UNIVERSIDAD
ROOSEVELT

3

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS FARMACEUTICAS Y

BIOQUIMICA
TESIS

NIVEL DE SATISFACCION EN LA ATENCION DEL USUARIO DE LA
FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD CONO SUR JULIACA, 2021

PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE QUIMICO FARMACEUTICO
AUTOR:

Bach. Chaifia Cahuapaza Leslie Viviana
Bach. Pastor Apaza Mercedes
ASESOR:

Dr. Edgar Robert Tapia Manrique
LINEAS DE INVESTIGACION:
Salud Publica y Comunitaria

Huancayo — Peru

2021



DEDICATORIA

Dedico este trabajo principalmente a Dios, por
protegerme durante todo mi camino y darme fuerzas
para superar los obstaculos y dificultades a lo largo de
toda mi vida, a mis padres, que con sus consejos me
han ayudado a afrontar los retos que se me han
presentado a lo largo de mi vida y por ultimo, a mi tia
Haydee, por su apoyo brindado y por sus sabios

consejos.

Leslie Viviana Chaifia Cahuapaza.

A ti mi Dios, por brindarme amor, fuerza,
perseverancia y ser mi amparo en cada uno de mis
pasos para alcanzar mis metas y logros.

A mi padre que a pesar de que no se encuentra
fisicamente siento que siempre esta presente.

A mi madre por ser mi motivo de superacion.

A mis hermanos, familias y amigos que estuvieron en

los momentos dificiles.

Mercedes Pastor Apaza



AGRADECIMIENTO

A Dios sobre todas las cosas, mis padres y mis
hermanos por brindarme el apoyo incondicional.

A nuestro asesor doctor Edgar Tapia Manrique por su
valiosa guia y asesoramiento brindada durante la

elaboracion de este proyecto.

Leslie Viviana Chaifia Cahuapaza.

Agradecer a Dios por velar siempre de mi, por
obsequiarme esperanza y fe, para poder llegar a esta
etapa de mi vida profesional.

A la Universidad Privada Franklin Roosevelt por
abrirme sus puertas hacia el mérito de la obtencion de
mi titulo profesional.

Al asesor, el Dr. Edgar R. Tapia Manrique, por
brindarnos los conocimientos y la guia necesaria para
la culminacion de la tesis con el objeto de obtener el
grado de titulacion.

A mi madre y hermanos por brindarme su amor, sus
buenos consejos, por la ayuda incondicional en los
momentos dificiles. A mi familia por la motivacion y
las alegrias que recibi.

A mi amiga y compafiera de tesis, a la vez a todos mis
amigos, aquellas personas que tuvieron la bondad de

brindarme su apoyo.

Mercedes Pastor Apaza



PAGINA JURADO

Dr.
Presidente

Mgtr. Secretario

Matr.
Vocal



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo, Leslie Viviana Chaifia Cahuapaza de nacionalidad peruana, identificado con, DNI

N°75901928, tesista de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt, Bachiller
en Farmacia y Bioquimica, domiciliada AV. Juliaca con Circunvalacién N° 1240, Juliaca.
DECLARO BAJO JURAMENTO: QUE TODA LA INFORMACION PRESENTADA ES
AUTENTICA Y VERAZ. Me afirmo y me ratifico en lo expresado en sefial de lo cual firmo

el presente documento a los 16 dias del mes de mayo del 2021.

Leslie Viviana Chaifia Cahuapaza
DNI :75901928



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo, Mercedes Pastor Apaza de nacionalidad peruana, identificado con, DNI N° 77476513,
tesista de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt, Bachiller en Farmacia 'y
Biogquimica, domiciliada Jr las palmeras N° 280. DECLARO BAJO JURAMENTO: QUE
TODA LA INFORMACION PRESENTADA ES AUTENTICA Y VERAZ. Me afirmo y
me ratifico en lo expresado en sefial de lo cual firmo el presente documento a los 16 dias del

mes de mayo del 2021.

Mercedes Pastor Apaza
DNI :77476513

Vi



INDICE

L AN N 1 1 SR |
DEDICATORIA. . eteeecctteescceteeseeseeeesesssnessesssnsessssssssesssssnsessssssssssssssasessssssssssssssanessssssnsassas !
AGRADECIMIENTO .. ittiiicctetercsineetiesiseeeessssseessesssesesssssssssssssssssessssessessssessssssasssssssansessssans [}
PAGINA JURADO ...ooveeeerereeereresteseeesesessesesessesessssesssssesssssssssesessssssessssssssssessssesssssssessesssssens v
DECLARACION DE AUTENTICIDAD ...ccttirecieeeeeccrneeeeeessneessesssseessessssesssssssesssessasessssssnsassas Vv
INDICE ..aeeieeeiiitetttereeeetttteennsseeeeeeeeeennssssseeessessnnnsssssssesssssnnssssssseessssnnnsssssssesssssnnnssssssssssesnnnn Vil
RESUMEN cciiiicteiiccrnrericsnnesisssneesissnnessssssnessssssssessessansssssssnsesssssanssssssansessssssnessssssnnessassanesss Vil
ABSTRACT etieiccetttecsrtetsecsteeesessaseesesssseessssssseessessssesssssssessssssssessessssesssssssessssssasesssssansessssnn IX
I. INTRODUGCCION ...cuiiiiiiieeinnieeeeetteeennnseseeeeteesenanssssseesessssnsssssssesssssssnnsssssssessssssnnssssssessssssnns 10
I METODOLOGIA ceeeeeceteticenresscsnnesssssenessessanessssssnnesssssanesssssansesssssnnessssssnsesssssanassassnns 23
2.1. Tipo y diSefio de INVESTIGACION .......cveiviiieiecieceectect ettt ettt ettt s beebe et 23
2.2. PODIACION Y MUBSEIA ...ttt ettt sttt 23
B oo o] o To o TSROSO SRSRIP 23
A Y, 11T 1 TR 23
2.3, Técnicas e instrumentos de recolecCion de datoS..........ccuevrererererieriereeeeeee e 24
2.4, PrOCEAIMIBNTO ...viveeiicieeeeteetete ettt ettt et et et este s re et e s beera e teessensesbeessessessnensensens 25
2.5. Método de analisis de dats .........eccueeuieieriieiieiectece ettt et e st aesbe b e s teereebesrean 25
2.6. ASPECLOS BLICOS ......eveuirtenieteeeiet ettt ettt sttt b et b ettt b s bt e bbbt se bt ne et enens 25
I RESULTADOS ... ctteiicreeesiesnnesiessnnesssessssessessanessssssssesssssasesssssansesssssssesssssssssssessasessssnns 26
V. DISCUSION. e cuieieirrirerescesesessesessssesesssessssesssessesssssesessssssssessssssessssassssssessssasessssssssnnes 29
V. CONCLUSIONES. ...t ttcceeeeitttetennreeeeeteeennssseseeeesesennssssssseesesssnsssssssssssssssnnssssssssssssnnnnnsnns 31
V1. RECOMENDACIONES .....ettiiecieeeerccreneesecsntessseseeessesssnesssssssessssssansssssssnsassssssssssssssnsessans 33
REFERENCIAS ...ttt cctteeccseteesccssetssessaseesessaseesessssssessssansesssssnsssssessnsessessnsessssssasesssssanses 33
ANEXOS ... ciicereiicrrreeiiessenessessenessssssssesssssaneesssssnsessssssssessessanesssssssessssssanssssssansesssssanasssssnnessass 36

Vil



RESUMEN

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue determinar el nivel de satisfaccion en
la atencion del usuario de la farmacia del Centro de salud Cono Sur Juliaca, durante el mes
de abril del 2021. La metodologia empleada fue de disefio no experimental, descriptivo,
observacional, transversal y prospectivo; el trabajo se realiz6 en el Centro de Salud Cono
Sur, la muestra estuvo conformada 369 usuarios que acuden al servicio de farmacia, la
técnica utilizada fue la encuesta y se utilizé6 como instrumento para la recoleccion de datos
un cuestionario conformado de 20 preguntas las cuales se elaboraron considerando los
indicadores de las dimensiones de la variable de estudio. Previamente antes de su aplicacion
el instrumento fue validado por el juicio de expertos. los resultados indican que del total de
369 usuarios que fueron encuestados (100%), 47 usuarios (12.7%) mencionan que la
atencion al usuario tiene un nivel de satisfaccién Alto (Bueno), mientras que 257 usuarios
(69.6%) indican que la atencion al usuario en el servicio de farmacia es regular y 65 usuarios
(17.6%), creen que la atencion al usuario es Bajo (Malo), respecto a la empatia, confianza,
capacidad de respuesta y seguridad en el servicio de farmacia del Centro de Salud Cono Sur.
Se concluye que el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden al centro de salud es de
regular, ya que hay muchos factores que influyen en una buena atencién al usuario como la
infraestructura del servicio de farmacia, la forma de atencién de los trabajadores del servicio
de farmacia las cuales necesitan fortalecer la empatia, dar confianza a los usuarios, mejorar
la capacidad de repuesta y seguridad que es primordial en cualquier establecimiento

farmacéutico que pertenece al estado.

PALABRAS CLAVES: Nivel de Satisfaccion, empatia, confianza, capacidad de repuesta,
Seguridad
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ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the level of satisfaction in the care of
the user of the pharmacy of the Cono Sur Juliaca Health Center, during the month of April
2021. The methodology used was of a non-experimental, descriptive, observational design,
transversal and prospective; The work was carried out in the Southern Cone Health Center,
the sample consisted of 369 users who attend the pharmacy service, the technigue used was
the survey and a questionnaire made up of 20 questions was used as an instrument for data
collection. elaborated considering the indicators of the dimensions of the study variable.
Before its application, the instrument was validated by expert judgment. The results indicate
that of the total of 369 users who were surveyed (100%), 47 users (12.7%) mention that user
service has a high level of satisfaction (Good), while 257 users (69.6%) indicate that the
User service in the pharmacy service is regular and 65 users (17.6%) believe that user service
is Low (Bad), with respect to empathy, trust, response capacity and safety in the pharmacy
service of the Centro de Southern Cone Health. It is concluded that the level of satisfaction
of users who go to the health center is regular, since there are many factors that influence
good user care, such as the infrastructure of the pharmacy service, the form of care of the
service workers of pharmacy which need to strengthen empathy, give confidence to users,
improve response capacity and security that is essential in any pharmaceutical establishment

that belongs to the state.

KEY WORDS: Level of Satisfaction, Empathy, Trust, Responsiveness, Safety



I. INTRODUCCION

En los dltimos afios el Ministerio de Salud, dejo de lado la calidad de atencion hacia el
usuario, la satisfaccion de los usuarios es un componente importante de la calidad de
atencion, El tiempo de espera en el servicio de farmacia se da desde el momento en el que

el usuario ingresa al servicio hasta que recibe el medicamento.

Para tener un buen servicio debe ser accesible y estar a la vanguardia de los avances
tecnoldgicos que existen ademas de contar con un personal calificado. A su vez no siempre
los servicios reuniran todas las caracteristicas para una buena satisfaccién en los pacientes
0 usuarios. Por consecuente debe existir voluntad para explorar sisteméaticamente una

buena satisfaccion. (1)

Los establecimientos de salud como cualquier empresa necesitan trabajar bajo presion
desde enfrentar desafios, amenazas y asi poder lograr mantener la calidad de servicios
otorgados, es necesario adecuar y captar las variables empresariales como tareas,
tecnologias, obligaciones etc. Asi adaptarnos a las nuevas tecnologias, cambios politicos y
de conocimientos.(2)

Muchos estudios se realizaron en establecimientos de Salud y estos demostraron que una
eficiente atencion y reduciendo el tiempo de espera incrementa la satisfaccion de los
pacientes; esto también atribuye a los usuarios que acuden al servicio de farmacia. Por lo
opuesto a mayor tiempo de espera, la mala prescripcion de medicamentos, una deficiencia
en la estructura y la falta de empatia al momento de la atencion disminuye
considerablemente la satisfaccion de los usuarios y esto hace que prefieran acudir a
farmacias particulares. La satisfaccion de los pacientes es el estado de &nimo de una
persona que compara el rendimiento que se tiene de un producto o servicio, entre las
diversas. Entre las metodologias utilizadas para determinar la satisfaccion se desarrolla
cuestionarios 0 encuestas de opinion las cuales ayudaran a determinar e identificar
incidentes criticos, estas se consideran herramientas para conocer la opinion de las

personas.

El Centro de Salud Cono Sur es una institucion del estado que recibe gran cantidad de

pacientes a diario, las cuales en su mayoria son de recursos econémicos bajos. Los
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pacientes que acuden a la farmacia son generalmente del servicio de consulta externa,
nutricion, control de crecimiento y desarrollo, planificacion, donde se observa largas colas
en los diferentes servicios a su vez que la infraestructura que presenta el Centro de Salud

es precaria.
Segun la situacion problematica planteada se formula la siguiente pregunta:

¢Cual es el nivel de satisfaccion en la atencion del usuario de la farmacia del Centro de
Salud Cono Sur Juliaca, 20217

Para los problemas especificos se planteara las siguientes preguntas:

¢Cual es el nivel de satisfaccion con relacion a la empatia en la atencion del usuario de la

farmacia del Centro de Salud Cono Sur Juliaca, 2021?

¢Cual es el nivel de satisfaccion con relacion a la confianza en la atencién del usuario de

la farmacia del Centro de Salud Cono Sur Juliaca, 2021?

¢Cual es el nivel de satisfaccion con relacion a la capacidad de repuesta en la atencion del
usuario de la farmacia del Centro de Salud Cono Sur Juliaca, 20217

¢Cual es el nivel de satisfaccion con relacién a la seguridad en la atencion del usuario de

la farmacia del Centro de Salud Cono Sur Juliaca, 2021?
Entre los antecedentes nacionales tenemos:

Pacahuala M. (2018) en su tesis “Grado de satisfaccion de los usuarios con la atencion
brindada en Boticas y Farmacias del Distrito de Huaycan. Febrero —Abril 2018”. La
metodologia utilizada de la investigacion es de tipo descriptiva, no experimental,
correlacional, transversal, la escala fue de Likert, que es una escala psicométrica que se
utiliza para realizar mediciones y asi conocer respecto al grado de satisfaccion de los
usuarios. La muestra de conformo por 374 usuarios mayores de 18 afios que asisten a las
boticas y farmacias del Distrito de Huaycan de los cuales adquieren medicamentos con o
sin receta médica, para la recoleccion de datos se utiliz6 una encuesta con 20 preguntas. El
total de usuarios encuestados en los 03 items sobre la calidad de atencion y la dimension
SEGURIDAD, calific6 con un porcentaje 37,43% como SATISFECHO y el 20,51% como
EXCELENTE con respecto a la calidad de atencidn de las boticas y farmacias de la Av. 15
de Julio del Distrito de Huaycan, mientras que un 28,69% califico como ACEPTABLE.
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Pero solo el 5% del publico califico como MUY INSATISFECHO vy el 8,37% como
INSATISFECHO sobre la calidad de atencion de las boticas y farmacias, lo cual significa
que se deben se tiene que mejorar los equipos de computo, identificacion del personal y

mejorar los lugares de atencion, lo cual mejorara el punto de vista del cliente. (3)

Barzola M. (2019) En su Tesis “Nivel de satisfaccion y calidad en la atencion del usuario
de la Farmacia de consulta Externa del Hospital 111 de Emergencias Grau Essalud. Julio-
Setiembre 2018”, tuvo como objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion y calidad en la
atencion del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital 111 de Emergencias
Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018. La metodologia utilizada fue de tipo Descriptiva,
correlacional, no experimental, transversal. El instrumento fue el cuestionario
SERVQUAL la estadistica fue chi cuadrado y correlacién de Spearman, La poblacién del
trabajo de investigacion fue de 202 usuarios que respondieron en un tiempo determinado a
una encuesta sobre satisfaccion y calidad en la atencién del usuario en la farmacia. Como
resultado se obtuvo que el 18,8% (38) de usuarios de la Farmacia externa del Hospital 11,
tienen un nivel de satisfaccion malo (Bajo), mientras que solo un 13,4% (27) tiene un buen
nivel de satisfaccion respecto a objetivo general, siendo el tiempo de espera el item con la
peor calificacion 26,2%. El 43,4% indican que el tiempo de espera para la atencion es mala,
mientras que el 64,9% indican que el tiempo de espera para la atencion es bueno. Esto se
repiten en los 3 aspectos de la calidad de atencion (Informacién al usuario, Horario de
atencion e Instalaciones de la Farmacia) y 3 aspectos sobre la satisfaccion del usuario como
el stock de medicamento, el tiempo de espera y trato recibido de los trabajadores, donde
hay una relacion en las variables. Conclusién: se concluye gque existe una relacion de
manera regular entre el nivel de satisfaccion y la calidad de atencion en los usuarios
encuestados en la Farmacia de consulta externa del Hospital 11l de Emergencias Grau
Essalud, ya que los resultados hallados en la encuesta fueron de 67,8%, mientras que la
calidad de atencion en el Hospital 111 fue de 44,6 %. (4)

Diaz D. (2017) en su tesis “Satisfaccion del cliente con la atencion brindada en una cadena
de boticas del distrito de Magdalena del Mar. Lima 2017” El estudio de tipo descriptivo
porque a través el analisis y su interpretacion de los datos que se obtuvo se proceden a
describir la situacién en relacion a sus variables. El disefio metodoldgico utilizado es

prospectivo, no experimental, de tipo transversal porque examina el tema a investigar en
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un lugar y tiempo determinado. La técnica utilizada para la recoleccion de datos fue una
encuesta. La muestra estuvo compuesta por 363 usuarios que acuden a las boticas del
distrito de Magdalena. El instrumento utilizado para la medicion fue el modelo servqual de
la calidad de servicio, la cual estuvo constituida por 22 preguntas, con cinco items basada
en la escala Likert. Con opciones de respuesta fuero del 1 al 7. Respecto a la estadistica, se
obtuvo el promedio del puntaje logrado y posteriormente se determing el nivel de acuerdo
de los siguientes valores: La evaluacion de la satisfaccion del cliente o usuario con la
atencion brindada en una cadena de boticas del distrito de Magdalena del Mar en la
dimensién de empatia se muestra que es predominante la variable satisfaccion, siendo el
item 16 la pregunta que tiene el mayor porcentaje de clientes que se encuentran satisfechos
(87.33%). En general para esta dimension el 98.90 % de los clientes manifiestan su
satisfaccién en el servicio recibido en las boticas. La evaluacion respecto a la dimension
de confianza muestra que en forma general lo que predomina es la satisfaccion, la pregunta
con mayor porcentaje de clientes satisfechos (87.88%) dentro de las boticas encuestadas.
En general para esta dimension el 97.80 % de los clientes o usuarios manifiestan su

satisfaccion en el servicio recibido. (5)

Barrientos J. (2018) En su tesis “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del servicio
de farmacia del Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos, 2018 el objetivo general fue
determinar la relacién entre la Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del servicio
de farmacia del Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos, 2018. La metodologia utilizada
en este trabajo de investigacion fue con un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental,
corte trasversal de nivel descriptivo correlacional. La poblacion fue de 60 usuarios, La
técnica utilizada en el trabajo de investigacion fue la encuesta, y el instrumento el
cuestionario. La conclusion general del presente trabajo de investigacion con respecto a las
variables calidad de atencion y la satisfaccion del usuario del servicio de farmacia del
Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos, 2018 (p < 0.05, Rho Spearman = 0.852
correlacion muy alta). Es decir, que, a mejor calidad de atencion de la farmacia del centro
de salud, mejor satisfaccion de usuario del servicio de farmacia del Centro de Salud Laura
Caller-Los Olivos, 2018. Segun los resultados se concluye que existe correlacion directa,
entre la variable calidad de servicio y satisfaccion del usuario del Servicio de Farmacia del
Centro de Salud Laura Caller; esto quiere decir que mejore la calidad de atencién en el

servicio, también mejora la satisfaccion del usuario en todo aspecto. (6)
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Como antecedentes Internacionales tenemos:

Toaquiza A. (2016) En su tesis “Nivel de satisfaccion del usuario externo en la farmacia
de la fundacion internacional buen samaritano Paul Martel Riobamba” su objetivo general
fue Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios externos de la farmacia de la Fundacion
Internacional Buen Samaritano Paul Martel. La Metodologia utilizada en el Estudio es
deductivo con enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo. La muestra estuvo conformada
por 125 usuarios externos. Se utilizé un cuestionario el cual fue disefiado de 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: El 56% de usuarios externos fue
género femenino; el 55,2% con un nivel de instruccion 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 fue 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 una correlacion negativa
débil con la edad; y ocho los elementos tangibles correlacion positiva débil con el nivel de
estudio, ademas exhibid diferencias en la satisfaccion de varones y mujeres. Mediante el
estadistico de prueba Fisher al menos un nivel de satisfaccion fue diferente, la prueba de
Duncan demostré que las medias de los grupos de subconjuntos fueron similares para las
dimensiones de la calidad. En todas las preguntas de la dimension del presente trabajo de
investigacion la capacidad de respuesta del resultado fue mala calidad de atencién,
resaltando que el valor promedio de satisfaccion no es significativo porque no llegaa -1,y
el nivel de satisfaccion del usuario externo fue insatisfaccion baja. Conclusiones: La
satisfaccion e insatisfaccion baja y media fueron predominantes en el estudio, los umbrales
entre las percepciones y expectativas definieron mala calidad de atencion en todas las
dimensiones; el género femenino, los adultos mayores y la instruccién secundaria fueron

elementos que se alejaron en mayor proporcion del limite de la satisfaccion. (7)
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Marquez P. (2017) En su Trabajo “Evaluacion de la satisfaccion y de la insatisfaccion de
pacientes atendidos en la unidad de atencidén farmacéutica a pacientes externos” el Objetivo
fue Conocer el grado de satisfaccion y la insatisfaccion de los pacientes que acuden a la
Unidad de Atencion Farmacéutica a Pacientes Externos (UFPE) respecto a la atencion
recibida. Método: Estudio transversal de dos meses de duracion. Se incluyeron todos los
pacientes atendidos las cuales dieron su consentimiento. La satisfaccion se midié con una
encuesta que fue validada, se utilizd la Likert, con 5 posibles respuestas cerradas (1: en
desacuerdo, y 5: muy de acuerdo), utilizandose el indicador indice de satisfaccion
establecido por la Conselleria de Sanitat de la Comunidad Valenciana. La insatisfaccion se
evalud a través de las quejas formuladas en el Servicio de Atencion e Informacién al
Paciente en los Gltimos 10 afios. Resultados: encuesta de satisfaccion (nfinal = 138). indice
de satisfaccion (IS) global: 76%, Mayor satisfaccion respecto a las habilidades del
farmacéutico y Menor satisfaccion en la zona de dispensacion (IS: 63%; IC 95%: 60-66%)
y proceso de dispensacion (IS: 68%; IC 95%: 67-70%). Reclamaciones (n = 22). Motivos
de insatisfaccion: proceso de dispensacion (72%) y zona de dispensacion (10%).
Conclusiones: Aunque el indice de satisfaccion es un indicador util para poder establecer
mejoras, es necesario conocer también los motivos de insatisfaccion como complemento a
esta informacion. Los aspectos a mejorar son la zona y el proceso de dispensacion, siendo

necesario el mejoramiento y un aumento de los recursos estructurales y humanos. (8)

Choque C. (2019) En su trabajo “Satisfaccion percibida del servicio de farmacias
comunitarias independientes de la Ciudad de Sucre” El objetivo del presente trabajo fue
determinar el grado de satisfaccion percibida del cliente interno y externo las farmacias
comunitarias privadas de la Ciudad de Sucre 2019. Se trata de un estudio de tipo
cuantitativo, correlacional, transversal realizado en 53 farmacias de la Ciudad e Sucre,
distribuidos en los diferentes distritos de la ciudad de Sucre, realizdndose la entrevista a 1
cliente interno por farmacia y 108 clientes externos mayores de 18 afios. Entre los
resultados se obtuvo que la mayoria de clientes externos son del sexo femenino (61,11%),
asi como una gran mayoria sefialo que tiene una buena localizacion para el acceso a la
farmacia la mayoria esto es en un (53,7%), el horario de atencion (59,26%), el trato y
amabilidad del personal farmacéutico hacia los pacientes (56,48%), sin embargo califican
de regular la sala de espera (43,52%). La percepcién que tiene los clientes respecto a la

sala de espera es Buena en 41,51%, asi como en la informacion que Brinda al cliente
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externo (49,06%). En conclusion se puede sefialar que los clientes externos se sientes
satisfechos por la atencion recibida y los clientes internos de la misma manera. , La
valoracion de las respuestas, asi como las sugerencias aportadas por ambos clientes
permiten conocer el grado de satisfaccion de los mismos con el servicio de farmacias
comunitarias comerciales en la ciudad de Sucre. Este conocimiento se debe transformar en
una retroalimentacion informativa de cara a mejorar la actividad global y la calidad

asistencial ofrecida en las mismas. (9)

Nufiez J. (2017) En su tesis “Satisfaccion del usuario en la dispensacion de medicamentos
por el servicio de farmacia de dos (2) ips de la ciudad de Neiva Huila, periodo agosto y
septiembre de 2012” objetivo general: Evaluar la satisfaccion en la dispensacion de
medicamentos al usuario que demanda el servicio farmacia de la ESE Carmen Emilia
Ospina sede granjas y la IPS EMCOSALUD, durante los meses de Agosto y Septiembre
de 2012 en la ciudad de Neiva — Huila. metodologia: Estudio de tipo Observacional
transversal descriptivo en 100 usuarios del servicio de farmacia de la IPS Carmen Emilia
Ospina Zona Norte centro de atencion Las Granjas y la IPS EMCOSALUD de la ciudad
de Neiva, teniendo en cuenta que demandaron el servicio de farmacia, en edad mayor de
18 afios y que voluntariamente aceptaran ser encuestados. Se disefiaron y se aplicaron tres
instrumentos los cuales fueron una (1) Encuesta aplicada a usuarios, conformado por 20
preguntas, cerradas y con maximo 4 opciones de respuesta; una (1) aplicada para
verificacion de estandares de habilitacion por la Secretaria de Salud Departamental a las
entidades producto de este estudio; y una guia observacional, con participacion de cuatro
(4) apoyos externos, previamente capacitados permitiendo inferir el comportamiento de los
usuarios que demandaron el servicio. Previo a la aplicacion del instrumento, se realizo el
diligenciamiento del consentimiento informado a cada una de las personas que
voluntariamente participaron del presente estudio. Posterior a la recoleccion de los datos,
se realizd el andlisis. Como conclusion en el proceso de dispensacion de medicamentos
involucra la calidad de atencion integrada por la comunicacion que se day recibe el usuario
por parte de la persona que dispense los medicamentos en farmacia haciendo parte del

grado de satisfaccion de la atencién prestada. (10)
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Desarrollo de marco teérico de la investigacion

La satisfaccion por parte del usuario es uno de tantos aspectos importantes al momento de
evaluar los servicios en la salud y su calidad, todo ello viene cobrando mayor interés en la
salud publica, que viene considerandose desde no muy lejos a una década un eje puntual
para valorar la prestacion a la salud. La concepcion y los métodos de medicidn son un tema
a debatir, al igual es importante la vision gque tienen los pacientes acerca de los servicios
como punto clave para la mejoria de la provision y organizacion en los establecimientos de
salud. (11)

La idea de satisfaccion de los usuarios se basa en la comparacion entre las expectativas de
los usuarios y el percibir que tienen de las prestaciones que ha recibido. De esta forma, la
percepcion subjetiva al acompafiarse de alguna expectativa previa promueve la calidad de

prestacion del servicio. (12)

La empatia es una manera de conocimiento y comprension al otro, un intento de
comprender la posicion en la que se encuentra la otra persona. En las relaciones médico-
pacientes es una actitud, virtud y una habilidad que ha sido nombrada la quinta esencia de
la artistica. Una actitud de empatia del médico al paciente hace primar el respeto y la
dignidad en las relaciones médico-paciente. Es primordial que el profesional de salud se
ponga en la posicion del enfermo, que pueda ver las necesidades y dificultades que sienten
los pacientes, para realizar un mejor trabajo que le sea de ayuda completa. Tal cual dice
Unamuno, hay que acompafiar al enfermo aun sin ser ta el enfermo. La empatia en gran
parte es de mucha ayuda para los profesionales de salud, porque ayudara a comprender y
apreciar mejor el pesar y las dolencias de tus pacientes, que nos caracteriza a la raza mortal.
(13)

El trato hacia nuestros usuarios desde un punto de vista, es entonces una tarea de mucha
importancia en la cual estan comprometidos desde los directivos, funcionarios hasta el
alcance del equipo integral de salud en su completa categorizacion. Un buen trato debe ir
mas alld que una “atencion amable”, esto implica brindar y crear un espacio comodo basado
en la confianza para una buena relacién con nuestros pacientes, familias y la sociedad, con

un hincapié inclusivo de humanidad, activo y territorial.(14)

La informacién obtenida de los pacientes es un procedimiento que contribuye al estudio de

la salud para su pronta mejoria, es un sistema que necesariamente se relaciona con las
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distintas areas de un centro de salud, para generar un Documento Médico Unico que
identifique al paciente, el cual serd consultado por cualquier organismo que le compete a
nivel nacional. Lainformacién esta compuesta por datos relevantes ya establecidos y
ordenados, que ayudaran a la construccion de un mensaje en base a algun fendmeno o ente
La informacidn obtenida permite dar solucion y tomar decisiones de importancia, ya que

su beneficio racional es la base del saber.(15)

El respeto al alcance de nuestros pacientes debe sobresalir mas alla de la cortesia y una
buena educacién, que por ningun motivo este deberia de ser ausente, aun mas, por el
contrario debe ser primordial para entablar una relacién de Farmacéutico- paciente, sin
embargo debemos lograr un grado aun mas superior, el respeto con relacion a la ética y
deontologia profesional; la ética profesional no es coactiva pero se relaciona estrechamente
con la deontologia, ambas se complementan directamente ya que comparten principios y
normas que deben obedecerse de forma obligatoria, la ética profesional implica la practica
de valores, uno de los tantos en los que se centra es el respeto y es preciso enfatizar que
esta practica es aln mas estricto en aquellas personas que se dedican a la salud humana,
entonces el profesional farmacéutico tiene virtud de comprender a sus pacientes con una
mayor sensibilidad y tacto a la hora de atenderlos, con este actuar se demuestra el respeto
hacia ellos, también es indice de respeto escuchar y valorar las distintas circunstancias
personales o familiares del paciente. Ser respetuoso con su raza, creencias, tiempo, sexo,
edad, etc.(16)

La idea desde un criterio indica al lugar de donde la persona se encuentre observando o
analizando una situacion. Tanto la posicion como el acto de observar pueden ser subjetivos

u objetivos.(17)

La confianza posee una variable en la relaciones pacientes-proveedores de salud que
desempefian un rol dindmico en los distintos procesos terapéuticos. De ahi entonces seria
importante y primordial considerarla al momento de brindar atencion en la salud, en
cumplimiento a un trabajo eficiente que conlleva al profesional de salud a comprometerse
y colaborar con la salud del paciente. De tal forma se hace indispensable generar
instrumentos que puedan medir variables conforme a los atributos culturales que poseen
los paises que conforman Latinoamérica y que se expanda a todos aquellos que realizan un

rol asistencial con el paciente de forma directa. (18)
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El instrumento, Marco Regional de Competencias en Salud Piublica (MRCESP), se utiliza
para definir aptitudes, conocimientos y actitudes esenciales en relacion con la salud publica
que son indispensables dentro del campo de trabajo en la salud. Este marco se realiza como
respuesta a una necesidad de poseer en la zona de las Américas un instrumento que ayude
con la formacion de eficiencia, cooperacion y coherencia en el &ambito de trabajo, y en los
paises con instalaciones y sistemas de la salud muy disparejos. La ambicion de este marco
es que pueda ser de complemento a muchas estrategias centrales de los Organos
competentes como la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), la Organizacion de
las Naciones Unidas (ONU), y la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), pretende que
este marco sirva de complemento a otras estrategias centrales de la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS), de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y de la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), como son las Funciones Esenciales de Salud
Publica (FESP) (1,2).(19)

El compromiso se encuentra en dar y recibir. La gran mayoria de personas se comprometen
y colaboran cuando confian en que recibirdn de la misma forma en la que dan. se
sobrentiende que debe existir un balance en dar y recibir. Por ende, si deseamos que haiga
compromiso de parte del equipo de trabajo u otros debemos de ser los primeros en dar, para
luego conseguir una confianza total, que aporte en el campo de trabajo, el compromiso
siempre sera autonomo se da en completa libertad, no requiere intervencion de las
imposiciones, el compromiso nace en uno mismo, ante todo, es una emocién del ser
humano que en algn momento dado se siente la necesidad del compromiso, esta virtud

tiene como base la congruencia y la honradez.(20)

La integridad posee dos valores en la ética de la medicina: por una parte, sefiala la
integridad del ser humano como una integridad completa de su fisiologia, psicologia y
espiritualidad del individuo, el segundo valor de la ética médica se refiere a la virtud de la
integridad. Para conservar la integridad de los pacientes enfermos es primordial un
profesional que posee la aptitud de integridad. El principio autbnomo redujo las violaciones
a la integridad de las pacientes realizadas en tiempo atrés, pero los médicos son los
protectores de la autonomia de los enfermos en estos tiempos. Una etapa de mucha

importancia en la prestacion médica es la investigacion. (21)

La capacidad de respuesta, en la atencion brindada a los pacientes como las sugerencias,

seleccion y recomendaciones de las diversas alternativas accesibles, para una ayuda en los
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cursos de diagndstico y terapia, frente a los problemas de afliccion en la salud de los
enfermos. En principio, la capacidad en la respuesta es en su totalidad al 100% y debe
tenerse en cuenta las condiciones fisicas y especificas del tipo de paciente, para que estos
no presenten inconvenientes y logremos adaptarlos a nosotros. La capacidad de respuesta
incluye, ciertamente, una respuesta negativa frente a ciertos «imposibles» que ciertos
pacientes podrian pedir (en aqui se hace presente la ética negativa), entonces podriamos
propalar nuestro desconocimiento y el de la ciencia con los pacientes (la ética del

desconocimiento). (22)

El tiempo de espera, se relaciona directamente con el sistema que hay en todo hospital o
cualquier otro establecimiento de salud, esto implica la parte administrativa y las demas
areas que conforman un hospital o establecimiento de salud, y no tanto asi, la atencién
directa de los profesionales de salud a sus pacientes. En general, hay dos maneras de
adquirir un servicio: uno es mediante las colas y el otro mediante la agenda de citas. Estos
dos criterios son implementados al sector salud. La primera se basa en informar a los
pacientes, que el profesional de salud prestara sus servicios a una hora determinada y que
tendran su turno de acuerdo a la hora de llegada al hospital o establecimiento de salud. En
la segunda opcidn el paciente por medio de una via telefonica o virtual fijara una cita con
el profesional de salud, a una hora mas conveniente al paciente, pero el paciente debe
considerar llegar unos minutos antes de la hora establecida. En la segunda modalidad se

reduce el tiempo de espera, de parte de los pacientes. (23)

Un problema es una situacion que requiere de una pronta solucion. A nivel social, se trata
de un asunto de conflicto concreto que, una vez resuelto aportara muchos beneficios a la
humanidad (como disminuir la taza de la mortalidad, pobreza en los paises o la

reconstruccion de los edificios que fueron victimas de la naturaleza). (24)

Una de las partes importantes en el servicio a los usuarios es la rapida atencién a sus
necesidades. Para brindar un servicio eficiente al cliente, no solo se limita en atenderlo con
cortesia, sino que influye mucho la rapidez en atenderlos. Una atencién de buena calidad
podria perjudicarse si el paciente se queda mucho tiempo esperando. No hay nada mas
desesperante e incbmodo para un paciente tener que esperar por mucho tiempo, ya sea por

el recojo de un algun producto, o para que pueda recibir alguin servicio. (25)
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Uno de los principales objetivos en el &mbito de la salud es la seguridad del enfermo, que
se enfoca en el registro, prevision y analisis de los fallos durante la atencion brindada al
paciente por las prestaciones sanitarias, que con regularidad son motivos de distintos
acontecimientos adversos. La practica de sanidad implica ciertos riesgos para los
profesionales de salud que atienden y también a los pacientes. Conforme la ciencia avance
las técnicas de terapia y diagnostico cambian a ser mas sofisticadas, por ende, los riesgos
en el sector salud, como es de esperar, incrementan, en terminos préacticos se dice que el

paciente sufre efectos secundarios (EA). (26)

La confidencialidad asegura que la informacion confidencial no sera divulgada es basico,
no solo para mantener la confianza médico-paciente, sino también para mantener la
confianza en todo el sistema sanitario. Es, por lo tanto también, un tema que va muy
relacionado con garantizar el orden publico. Si, por ejemplo, ponemos en marcha un
estudio de investigacion en el cual participan un numero determinado de pacientes, es
indispensable asegurar a los paciente (y cumplirlo) que su informacion no seré divulgada
bajo ningln concepto sin su consentimiento. Asimismo, es importante proteger la
confidencialidad por el derecho a la intimidad personal de los pacientes, que viene regulado
en la Ley General de Sanidad. (27)

La revision del uso de medicamentos (RUM) es realizado los profesionales farmacéuticos
para proporcionar orientacion a un 6ptimo uso de los medicamentos. El siguiente estudio
analiza el criterio de los profesionales farmacéuticos de la poblacién sobre el empleo de un
material de deteccidn que sirva como modelo para realizar a cabo una RUM categorizada

y optimizar la prescripcién en los adultos mayores. (28)

La Garantia de Calidad de Medicamentos es primordial en un servicio de salud, debe tener
principios de proveer en su totalidad las directivas que se relacionan a los procedimientos
y sucesos que se enfocan en un producto de alta calidad que permitira obedecer la politica
de calidad dentro de establecimiento u empresa farmacéutica. La misma debe aportar
seguridad a las directivas, de que se realizaron de forma univoca y de manera eficiente. Por
su mérito, el control de calidad debe estar formulado de manera que asegure un producto
farmacéutico libre de agentes externos que este fisica y quimicamente estable, que
contenga las cualidades-cuantidades que se declaran en el rotulo, que proporcione la
liberacion de los mismos cuando sea utilizado hasta su fecha de expiracién y en tal punto

sea eficaz, seguro para el consumidor. (29)
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La justificacion del presente estudio seré:

El presente trabajo de investigacion nos ayudara a ver la realidad de la calidad de
satisfaccion que percibe el usuario, es conocida las deficiencias en los establecimiento de
salud en especial los que no cuentan con una infraestructura adecuada ya que en los ultimos
afios el sistema de salud de nuestro pais es precaria, Esta investigacion nos ayudara a
reconocer el nivel de satisfaccion de los usuarios y asi ver los problemas y dar una solucion,

asi mejorar la calidad de atencién.

La entrega oportuna de medicamentos es necesario para alcanzar un resultado positivo
frente al paciente, por lo tanto la farmacia al ser el Gltimo contacto con el paciente en el
establecimiento de salud hace que sera responsable directo del conocimiento sobre la
medicacion, uso correcto del farmaco etc., de tal manera que el profesional encargado del
servicio de farmacia debe brindar una calidad de atencién optima y realizar la entrega de

medicamentos en forma oportuna cumpliendo los estandares de calidad.

El presente proyecto de investigacion tendra como justificacion tedrica el estudio de la
variable Nivel de satisfaccion considerando sus dimensiones como la empatia, confianza,
capacidad de respuesta, seguridad para dar una solucion al problema del sistema de salud

en nuestro pais.
El objetivo general de estudio sera:

Determinar el nivel de satisfaccion en la atencién del usuario de la farmacia del Centro de
Salud Cono Sur Juliaca, 2021.

Los objetivos Especificos seran:

Identificar el nivel de satisfaccion con relacion a la empatia en la atencidn del usuario de la farmacia del
Centro de Salud Cono Sur Juliaca, 2021.

Determinar el nivel de satisfacciéon con relacién a la confianza en la atencién del usuario de la farmacia del
Centro de Salud Cono Sur Juliaca, 2021.

Determinar el nivel de satisfaccion con relacion a la capacidad de repuesta en la atencién del usuario de la

farmacia del Centro de Salud Cono Sur Juliaca, 2021.

Identificar el nivel de satisfaccion con relacién a la seguridad en la atencién del usuario de

la farmacia del Centro de Salud Cono Sur Juliaca, 2021.
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I1. METODOLOGIA
2.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion
El tipo del presente trabajo de investigacion fue béasico.
Nivel de investigacion
El nivel del trabajo de investigacion empleada fue Descriptivo.
2.1.1 Disefio de investigacion.
El disefio de investigacién es de tipo no experimental, segun la intervencion de los
investigadores es observacional porque no hay manipulacion de la variable, segun la

planificacién de toma de datos es de tipo prospectivo y segin el nimero de

mediciones es transversal.
2.1.2 Enfoque de la investigacion
El enfoque del presente trabajo de investigacion es de tipo cualitativo.

2.2. Poblacién y muestra

2.2.1 Poblacion
La poblacion de estudio estuvo constituida por los usuarios que acuden al

servicio de farmacia del Centro de Salud Cono Sur, abril 2021.

2.2.2 Muestra

Los pacientes que acuden al servicio de farmacia semanalmente.

Seré probabilistico aleatorio simple.

n= Z2PQ
E 2

Donde:
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Z = Nivel de confianza (Correspondiente con tabla de valores Z)

P = Porcentaje de poblacion que tiene el atributo deseado

q = Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado = 1-p
N = Tamafio del universo (N) Total de establecimiento farmacéuticos
e = Error de estimacién maximo aceptado

n = Tamafio de la muestra

INGRESO DE DATOS

Z= 1.96
p= 60%
g= 40%
n= X
e= 5%

Tamafio de muestra

N= 369

Remplazando en la formula, se obtiene que n= 369

Por lo tanto el tamafio de la muestra a utilizar fue de 369 usuarios que acuden al

servicio de farmacia del Centro de Salud Cono Sur abril 2021.

2.3, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En el presente trabajo de investigacion se utilizd como técnica la encuesta; para la
recoleccion de datos se empled un Cuestionario que estd elaborado por preguntas
tipo cerradas. El instrumento previamente fue validado por a través del juicio de
expertos de profesionales de amplia trayectoria en el &mbito farmacéutico, para la
confiabilidad se utilizé el coeficiente Alfa de Cronbach la cual resulto un 0.89

(Bueno).

24



2.4. Procedimiento
Se realizé el cuestionario, posteriormente se recolecto la informacion para luego
procesar los datos en el programa Microsoft Excel la cual fue filtrara en el programa

SPSS Versidon 25y se interpreto los resultados.

2.5. Método de andlisis de datos
El instrumento fue validado por expertos en el area de farmacia y bioquimica y

aplicaremos el coeficiente Alfa de Cronbach.

2.6. Aspectos éticos
El presente estudio se realiz6 en el Centro de Salud Cono Sur la cual conto con la
participacién voluntaria de los pacientes que acuden al servicio de farmacia
considerando el consentimiento informado, nuestros colaboradores merecen el

respeto en todo momento desde el inicio de la encuesta hasta el final.
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I111. RESULTADOS
Tabla 1: Nivel de satisfaccion en la atencidn del usuario de la farmacia del Centro de Salud
Cono Sur Juliaca, 2021.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valido Bajo 65 17,6 17,6 17,6
Regular 257 69,6 69,6 87,3
Alto 47 12,7 12,7 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Del total de 369 usuarios que fueron encuestados (100%), 47 usuarios (12.7%) mencionan
que la atencién al usuario tiene un nivel de satisfaccion Alto (Bueno), mientras que 257
usuarios (69.6%) indican que la atencion al usuario en el servicio de farmacia es regular y
65 usuarios (17.6%), creen que la atencion al usuario es Bajo (Malo), respecto a la empatia,
confianza, capacidad de respuesta y seguridad en el servicio de farmacia del Centro de
Salud Cono Sur.

Tabla 2: Nivel de satisfaccion sobre la empatia en la atencion del usuario de la farmacia
del Centro de Salud Cono Sur Juliaca, 2021.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 83 22,5 22,5 22,5
Regular 252 68,3 68,3 90,8
Alto 34 9,2 9,2 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

De 369 usuarios encuestados (100%) que acuden al servicio de farmacia del Centro de
Salud Cono Sur, 34 usuarios (9.2%) indicaron que nivel de satisfaccion es Alto (bueno)

respecto a la empatia, 252 usuarios (68.3%) mencionan que la atencién al usuario es
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Regular y 83 usuarios (22.5%) creen que la atencion en el servicio de farmacia es Bajo

(Malo) respecto a la dimensién de la empatia.

Tabla 3: Nivel de satisfaccion sobre la confianza en la atencion del usuario de la farmacia
del Centro de Salud Cono Sur Juliaca, 2021.

Porcentaje ~ Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 86 23,3 23,3 23,3
Regular 252 68,3 68,3 91,6
Alto 31 8,4 8,4 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Del total de 369 usuarios encuestados (100%), 31 usuarios (8.4%) mencionan que el nivel
de satisfaccion respecto a la confianza es Alto (Bueno), 252 usuarios (68.3%) indican que
la confianza es regular y 86 usuarios (23.3%) creen que el servicio de farmacia no les brinda

confianza por lo tanto la atencién al usuario es Bajo (Malo).

Tabla 4: Nivel de satisfaccion sobre la capacidad de repuesta en la atencion del usuario
de la farmacia del Centro de Salud Cono Sur Juliaca, 2021.

Porcentaje ~ Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 45 12,2 12,2 12,2
Regular 261 70,7 70,7 82,9
Alto 63 17,1 17,1 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

De 369 usuarios encuestados (100%), 63 usuarios (17.1%) indican que la capacidad de
repuesta en el servicio de farmacia es Alto (Bueno), 261 usuarios (70.7%) mencionan que
la capacidad de respuesta es Regular y 45 usuarios (12.2%) creen que no hay una buena
capacidad de respuesta por lo tanto la atencion al usuario es Bajo (Malo) en el servicio de

farmacia del Centro de Salud Cono sur.
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Tabla 5: Nivel de satisfaccion sobre la seguridad en la atencion del usuario de la farmacia
del Centro de Salud Cono Sur Juliaca, 2021.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 39 10,6 10,6 10,6
Regular 256 69,4 69,4 79,9
Alto 74 20,1 20,1 100,0
Total 369 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

De 369 usuarios encuestados (100%), 74 usuarios (20.1%) indican que el nivel de
satisfaccion respecto a la seguridad es Alto (Bueno), 256 usuarios (69.4%) mencionan que
tiene una regular satisfaccion respecto a la dimension seguridad, 39 usuarios (10.6%) cree

que el servicio de farmacia no les da seguridad a los usuarios al momento de la atencion.
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IV. DISCUSION

En el trabajo de investigacion se traz6 como objetivo general determinar el Nivel de
satisfaccion en la atencion del usuario de la farmacia del Centro de Salud Cono Sur Juliaca,
2021. Para los criterios establecidos se encontr6 que los usuarios que acuden al servicio de
farmacia del centro de salud Cono Sur solo el 12.7% creen que el servicio de farmacia tiene
una buena atencion mientras que el 87.3% indican que la atencion es regular y mala el cual
es equiparable con el trabajo de Barzola M. (2019) En su Tesis “Nivel de satisfaccion y
calidad en la atencion del usuario de la Farmacia de consulta Externa del Hospital 111 de
Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018”. El cual nos indica que EI 18,8% (38)
de usuarios de la Farmacia externa del Hospital 111 de Emergencias Grau Essalud 2018,
tienen un nivel de satisfaccién malo, mientras que solo un 13,4% (27) tiene un buen nivel
de satisfaccion buena, siendo el aspecto que mas contribuye el tiempo de espera para la
atencion con la peor calificacion 26,2%. EI 43,4% de los que opinan que el tiempo de

espera para la atencién es mala.

Con respecto a la primera dimension, la empatia en la atencién al usuario en el servicio de
farmacia del centro de salud cono sur del total de usuarios encuestados el 9.2% indicaron
que el nivel de satisfaccidn respecto a la empatia es bueno mientras que el mas del 90%
mencionan que la atencidén al usuario es regular y bajo , lo cual no concuerda con el trabajo
de Diaz D. (2017) En su tesis “Satisfaccion del cliente con la atencion brindada en una
cadena de boticas del distrito de Magdalena del Mar. Lima 2017”.Menciona que La
evaluacion de la satisfaccion del cliente con la atencion brindada en una cadena de boticas
del distrito de Magdalena del Mar en la dimension de empatia muestra que en forma general
lo que predomina es la satisfaccion, la pregunta con mayor porcentaje de clientes
satisfechos (87.33%). En general para esta dimensién el 98.90 % de los clientes manifiestan
su satisfaccion en el servicio recibido. Esto nos indica que la atencién en el sector publico

es deficiente en comparacion al sector privado.

Con respecto a la segunda dimension, la confianza en la atencion al usuario del servicio de

farmacia del centro de salud cono sur indica que del total de usuarios encuestados mas del
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75% menciona que tienen confianza Alto o Regular respecto a la atencion brindada
mientras que menos del 25% indican que no confian en la atencidn que presta el servicio
de farmacia, esto refuerza con el trabajo de Diaz D. (2017) En su tesis “Satisfaccion del
cliente con la atencion brindada en una cadena de boticas del distrito de Magdalena del
Mar. Lima 2017” la cual indica que La evaluacion de la satisfaccion del cliente con la
atencion brindada en una cadena de boticas del distrito de Magdalena del Mar en la
dimension de confianza muestra que en forma general lo que predomina es la satisfaccion,
la pregunta con mayor porcentaje de clientes satisfechos (87.88%). En general para esta

dimensién el 97.80 % de los clientes manifiestan su satisfaccion en el servicio recibido.

Con respecto a la dimension capacidad de repuesta en la atencion al usuario mas del 87 %
de usuarios indican que la atencion es regular o buena mientras que menos del 13% creen
que la capacidad de repuesta respecto a la atencion es mala esto no coincide con el trabajo
de Toaquiza A. (2016) En su tesis “Nivel de satisfaccion del usuario externo en la farmacia
de la fundacion internacional buen samaritano Paul Martel Riobamba” En todas las
preguntas de la dimension capacidad de respuesta el efecto de resultado fue mala calidad
de atencidn, resaltando que el valor promedio de satisfaccion no es significativo porque no
llegaa -1,y el nivel de satisfaccion del usuario externo fue insatisfaccion baja. Esto se debe
a que los profesionales del ministerio de salud son generalmente profesionales titulados y
de experiencia a comparacion de los trabajadores de farmacia que en muchos casos son

nuevos o no llevan un riguroso seguimiento para la contratacion de personal.

Con respecto a la dimension seguridad en la atencion al usuario mas del 89% piensan que
la seguridad es buena o regular en el servicio de farmacia y menos del 11% mencionan que
el servicio de farmacia no les da seguridad, esto refuerza con Marquez P. (2017) En su
Trabajo “Evaluacion de la satisfaccion y de la insatisfaccion de pacientes atendidos en la
unidad de atencion farmacéutica a pacientes externos” el cual refiere que del total de
encuestados en los 03 items respecto a calidad de atencién y la dimension SEGURIDAD,
califico con un 37,43% como SATISFECHO y el 20,51% como EXCELENTE respecto a
la calidad de atencion de las boticas y farmacias de la Av. 15 de Julio del Distrito de
Huaycan, mientras que el 28,69% calific6 como ACEPTABLE. Sin embargo el publico
usuario calific6 con el 5% como MUY INSATISFECHO y el 8,37% como
INSATISFECHO sobre la calidad de atencion de las boticas y farmacias de la Av. 15 de
Julio del Distrito de Huaycan.
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V. CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo general: Nivel de satisfaccion en la atencion del usuario de la
farmacia del Centro de Salud Cono Sur Juliaca, 2021, El 12.7% y 69.6% indican que la
atencion es buena o regular mientras que un 17.6% indican que la atencién al usuario es mala
con esto se concluye que el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden al centro de
salud es en mayor porcentaje regular , ya que hay muchos factores que influyen en una buena
atencion al usuario desde la infraestructura del servicio de farmacia hasta la atencion de los
trabajadores, las cuales necesitan fortalecer la empatia , dar confianza a los usuarios, mejorar
la capacidad de repuesta y seguridad que es primordial en cualquier establecimiento

farmaceutico que pertenece al estado.

Respecto al objetivo especifico: Nivel de satisfaccion sobre la empatia en la atencion del
usuario de la farmacia, mas del 77% de los usuarios encuestados indican que la atencion es
Regular o Buena y menos del 23% indicaron que no tienen empatia a la hora de ser atendidos
en la farmacia, con esto se concluye que los usuarios no estan conformes con el trato que se
les da en el servicio de farmacia, a su vez la informacion brindada al momento de la
dispensacion no es suficiente. Para una buena atencion se necesita respeto y paciencia ya
que hay un gran namero de usuarios que son de bajos recursos y no tienen la posibilidad de

ir a otros establecimientos de salud privados.

Respecto al objetivo especifico: Nivel de satisfaccion sobre la confianza en la atencién del
usuario del servicio de farmacia, mas del 75% de los usuarios indican que tienen una Buena
0 Regular confianza en la atencién brindada por los trabajadores, a su vez un 23.3% creen
que el servicio de farmacia no les brinda la minima confianza con esto se concluye que al
momento de la atencion falta competencia y compromiso de parte de los trabajadores del
servicio de farmacia a su vez es primordial priorizar el estado emocional del paciente para

una buena atencion.

Respecto al objetivo especifico: Nivel de satisfaccion sobre la capacidad de repuesta en la
atencion del usuario de la farmacia del Centro de Salud Cono Sur solo el 17 % cree que los

trabajadores del servicio de farmacia tiene una buena capacidad de repuesta mientras que un
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70% es regular y el 12.2% es mala, con esto se concluye que los horarios establecidos para
atencion al usuario no se cumplen al 100% a su vez al presentarse un problema generalmente
no se resuelve de manera inmediata ya que falta capacidad de respuesta por parte de los

trabajadores del servicio de farmacia.

Respecto al objetivo especifico: Nivel de satisfaccion sobre la seguridad en la atencion del
usuario de la farmacia del Centro de Salud Cono Sur mas del 20% indican que estan
satisfechos con la seguridad que les brinda al momento de la atencién y un 80% creen que
la atencion es regular o mala, con esto se concluye que hay problemas respecto a la
confidencialidad, revision al momento de entregar los medicamentos y garantia de que se

esta dispensando correctamente los medicamentos en el servicio de farmacia.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda al Quimico Farmacéutico encargado de centro de salud cono sur orientar a
los técnicos y practicantes sobre el trato hacia el usuario y la forma correcta de dispensar los

medicamentos.

Mejorar el trato hacia los usuarios que acuden al servicio de farmacia del centro de salud
Cono Sur. Como dar informacion necesaria en el uso correcto del medicamento, comprender
las necesidades del paciente, y mejorar la infraestructura ya que el servicio de farmacia es

indispensable en un establecimiento de salud.

Capacitar a los trabajadores del servicio de farmacia en la parte administrativa y logistica ya
gue es una parte muy importate dentro del area de farmacia y en estos Ultimos afios se dejo
de lado.

Implementar asientos de espera y sefializacion en el area de farmacia para una mejor atencién

hacia los usuarios.

Se recomienda verificar el stock y llevar un control adecuado de medicamentos con el

objetivo de atender las recetas de acuerdo al prescrito por el médico.

Se recomienda que los establecimientos que pertenecen al ministerio de salud conozcan los
resultados de trabajos de investigacion para mejorar la calidad de atencion a su vez establecer

mejoras estructurales y humanos para una mejor atencion de los pacientes.
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“Ajio del bicentenario del Peri”
SOLICITAMOS: AUTORIZACION PARA EJECUCION
) | DE TRABAJO DE INVESTIGACION

<ION EN EL AREA DE FARMACIA DE LA
: RED DE SALUD C.S CONO SUR.
DIRECTOR DE LA RED DE SALUD - C.S. CONO SUR JULIACA
DR: ZENON IQUIAPAZA VARGAS
PRESENTE
Respetable Sr. Director, de nuestra consideracion.
Siendo nosotras, LESLIE VIVIANA CHAINA CAHUAPAZA y MERCEDES
PASTOR APAZA identificadas con DNI N° 75901928 y 77476513
respectivamente, con domicilio en el sector Sida Puno-Urbanizacion la Florida,
de la ciudad de Juliaca. Ante usted con el debido respeto me presento y

expongo lo siguiente.

Que, siendo egresadas de la Escuela
Profesional de Ciencias Farmacéuticas y Bioquimicas realizado nuestro trabajo
de investigacion en la UNIVERSIDAD PRIVADA DE "HUANCAYO FRANKLIN
ROOSEVELT" la cual estamos en proceso de ejecucion de nuestra tesis
Titulada NIVEL DE SATISFACCION EN LA ATENCION DEL USUARIO DE LA
FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD CONO SUR JULIACA, 2021
SOLICITAMOS AUTORIZACION para la ejecucién de nuestro trabajo de
investigacion, la cual consistira en una encuesta que se realizara a los usuarios
de farmacia de la Red de salud C.S CONO SUR Juliaca que Ud. Dirige, a fin

de obtener nuestros resultados.
POR LO EXPUESTO:

Ruego a Ud. Acceder a mi solicitud por ser justo y
legal, a la presente quedamos ante Ud. Muy agradecidas.

Juliaca, 13 de Abril del 2021

B L R R R L R ET R E R PRI . e - e PR T LY

MERCEDES PASTOR APAZA LESLIE V. CHAINA CAHUAPAZA
DNI N° 77476513 DNI N° 75901928
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Dimensiones Indicadores Escala de valoracion Tipo de
variable
- Nada satisfecho
- Poco Satisfecho Cualitativo
Trato hacia el usuario - Moderadamente Satisfecho Ordinal
- Muy satisfecho
- Totalmente satisfecho
- Nada satisfecho Cualitativo
- Poco Satisfecho Ordinal
Informacion - Moderadamente Satisfecho
Empatia - Muy satisfecho
- Totalmente satisfecho
- Nada satisfecho Cualitativo
- Poco Satisfecho Ordinal
Respeto - Moderadamente Satisfecho
- Muy satisfecho
- Totalmente satisfecho
- Nada satisfecho Cualitativo
- Poco Satisfecho Ordinal
Punto de vista - Moderadamente Satisfecho
- Muy satisfecho
- Totalmente satisfecho
- Nada satisfecho Cualitativo
- Poco Satisfecho Ordinal
Competencia - Moderadamente Satisfecho
- Muy satisfecho
- Totalmente satisfecho
- Nada satisfecho Cualitativo
- Poco Satisfecho Ordinal
Confianza Compromiso - Moderadamente Satisfecho
- Muy satisfecho
- Totalmente satisfecho
- Nada satisfecho Cualitativo
- Poco Satisfecho Ordinal
) Integridad - Moderadamente Satisfecho
LNivel — de - Muy satisfecho
Satisfaccion - Totalmente satisfecho
- Nada satisfecho Cualitativo
- Poco Satisfecho Ordinal

Tiempo de espera

- Moderadamente Satisfecho
- Muy satisfecho
- Totalmente satisfecho
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Capacidad de
respuesta

Solucién del problema

- Nada satisfecho

- Poco Satisfecho

- Moderadamente Satisfecho
- Muy satisfecho

- Totalmente satisfecho

Cualitativo
Ordinal

Rapidez para la atencién

- Nada satisfecho

- Poco Satisfecho

- Moderadamente Satisfecho
- Muy satisfecho

- Totalmente satisfecho

Cualitativo
Ordinal

Seguridad

Confidencialidad

- Nada satisfecho

- Poco Satisfecho

- Moderadamente Satisfecho
- Muy satisfecho

- Totalmente satisfecho

Cualitativo
Ordinal

Revision

- Nada satisfecho

- Poco Satisfecho

- Moderadamente Satisfecho
- Muy satisfecho

- Totalmente satisfecho

Cualitativo
Ordinal

Garantia

- Nada satisfecho

- Poco Satisfecho

- Moderadamente Satisfecho
- Muy satisfecho

- Totalmente satisfecho

Cualitativo
Ordinal
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Autor : CHAINA CAHUAPAZA LESLIE VIVIANA, PASTOR APAZA MERCEDES

Tema: NIVEL DE SATISFACCION EN LA ATENCION DEL USUARIO DE LA FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD CONO SUR

JULIACA, 2021

Problema General

Objetivo General

Variable y Dimensiones

Metodologia

¢Cual es el nivel de satisfaccion en
la atencion del wusuario de la
farmacia del Centro de Salud Cono

Sur Juliaca, 20217

Determinar el nivel de satisfaccion en la
atencion del usuario de la farmacia del

Centro de salud Cono Sur Juliaca, 2021.

Problema especifico

Objetivo especifico

Cual es el nivel de satisfaccion sobre
la empatia en la atencion del usuario
de la farmacia del Centro de Salud
Cono Sur Juliaca, 20217

¢Cual es el nivel de satisfaccion
sobre la confianza en la atencion del
usuario de la farmacia del Centro De
Salud Cono sur Juliaca, 20217
¢Cual es el nivel de satisfaccion
sobre la capacidad de repuesta en la
atencion del usuario de la farmacia
del
Juliaca, 2021?

Centro de Salud Cono Sur

Identificar el nivel de satisfaccion sobre la
empatia en la atencion del usuario de la
farmacia del Centro de Salud Cono Sur
Juliaca, 2021.

Determinar el nivel de satisfaccion sobre la
confianza en la atencion del usuario de la
farmacia del Centro de Salud Cono Sur
Juliaca, 2021.

Determinar el nivel de satisfaccién sobre la
capacidad de repuesta en la atencion del
usuario de la farmacia del Centro de Salud
Cono Sur Juliaca, 2021.

Identificar el nivel de satisfaccion sobre la

seguridad en la atencion del usuario de la

Variable

Nivel de satisfaccion

Dimensiones

- Empatia

- Confianza

- Capacidad  de
respuesta

Metodo de la investigacion
Descriptivo

Disefio de la investigacion
El disefio de investigacion es
Observacional, Prospectivo,
Transversal

Poblacion:

369 usuarios que acuden al
servicio de farmacia.
Muestra:

Técnicas de recopilacion de
informacion

Cuestionario

Técnicas de procesamiento

de informacion.

SPSS V.25
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¢Cual es el nivel de satisfaccion
sobre la seguridad en la atencion del
usuario de la farmacia del Centro De
Salud Cono sur Juliaca, 20217

farmacia del Centro de Salud Cono Sur
Juliaca, 2021.

Seguridad
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[R UNIVERSIDAD

" ROOSEVELT CUESTIONARIO

NIVEL DE SATISFACCION EN LA ATENCION DEL USUARIO DE LA

FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD CONO SUR JULIACA, 2021

El presente cuestionario es andnimo; por tanto, se sugiere ser honesto al responder cada
una de las preguntas formuladas, los resultados obtenidos nos permitirdn obtener

informacion.

OBJETIVO:

Determinar el nivel de satisfaccion en la atencion del usuario de la farmacia del Centro

de Salud cono sur Juliaca, 2021.

Marque con una X la respuesta de eleccién.

1. Nada satisfecho 2. Poco Satisfecho 3. Moderadamente Satisfecho 4. Muy satisfecho

5. Totalmente satisfecho

CUESTIONARIO

DIMENSION: EMPATIA
1. EL personal de farmacia tiene un buen trato al paciente.

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

3. El personal de farmacia es comprensivo con la enfermedad y estado de salud del
paciente

4. La infraestructura del servicio de farmacia es la adecuada para la atencion al
paciente

DIMENSION: CONFIANZA
5. El personal de farmacia, tiene conocimientos suficientes para responder a las
preguntas e inquietudes de los pacientes.

6. El personal del servicio de farmacia comprende el estado emocional de los
pacientes durante la atencion

7. EL personal de farmacia se responsabiliza si comete algun error durante la atencion
al pacientes

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

9. El personal de farmacia esta presto a atender cualquier problema que ocurra durante
la atencion al paciente.

10. La atencion en el servicio de farmacia es rapido y eficiente.

DIMENSION: SEGURIDAD
11. El personal de farmacia le inspira confianza al momento de explicar la dosis y
recomendaciones de los medicamentos

12. EL personal de farmacia revisa minuciosamente los medicamentos antes de ser
entregados de acuerdo a la receta

13. El personal de farmacia tiene los conocimientos suficientes para responder las
dudas o consultas
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,890 ,891 13

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de

escala si el escala si el total de Correlacion  Cronbach si el
elemento se ha elementose ha  elementos multiple al  elemento se ha

suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido
VAR00001 34,8591 63,404 ,651 487 ,879
VAR00002 35,2981 63,960 ,455 ,312 ,888
VAR00003 34,9783 60,864 ,679 ,534 877
VAR00004 35,7154 65,405 ,388 224 ,891
VAR00005 34,8726 61,166 ,692 ,549 876
VAR00006 35,1572 60,481 ,709 ,585 875
VARO00007 34,9864 63,144 ,550 423 ,883
VAR00008 34,4770 63,924 ,520 ,354 ,885
VAR00009 34,9783 62,358 ,606 424 ,880
VAR00010 34,6016 63,854 ,480 442 ,887
VAR00011 34,9350 60,626 ,706 ,565 ,875
VAR00012 34,3171 64,532 467 430 ,887
VAR00013 34,7751 60,936 ,695 ,560 ,876
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE HUANCAYO
LR UNIVERSIDAD “FRANKLIN ROOSEVELT”

<" ROOSEVELT

RESOLUCION N°571-2009-

CONAFU
ESCUELA PROFESIONAL CIENCIAS FARMACEUTICAS Y BIOQUIMICA

Av. Giraldez N°542 - Huancayo

Huancayo, 22 de abril del 2021
CARTA Nro.02-2021

Sefior (a):
Mg. Carlos Max Rojas Aire

PRESENTE

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
ASUNTO

Por medio del presente me dirijo a usted para saludarle cordialmente y solicitarle
su participacion en la validez de instrumentos de investigacion a través de “juicio de
expertos” del proyecto de investigacion que estamos realizando, para obtener el titulo
profesional; teniendo como tesis titulado “NIVEL DE SATISFACCION EN LA
ATENCION DEL USUARIO EN LA FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD
CONO SUR JULIACA, 2021”, para lo cual adjunto:

- Formato de apreciacion al instrumento: formato Ay B.
- Matriz de consistencia.
- Operacionalizacion de variables.

Esperando la atencion del presente le reitero a Ud. Las muestras de mi especial
consideracién y estima personal

Atentamente,
A |
wbs N o s By
_________ BT st  Tmee
MERCEDES PASTOR APAZA LESLIE V. CHAINA CAHUAPAZA
DNI: 77476513 DNI: 75901928
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LR' UNIVERSIDAD

" ROOSEVELT

FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE
EXPERTO

TESIS: “NIVEL DE SATISFACCION EN LA ATENCION DEL USUARIO DE LA
FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD CONO SUR JULIACA, 2021”

Investigadores: Mercedes Pastor Apaza y Leslie Viviana Chaifia Cahuapaza

Indicacion: Sefior calificador se le pide su colaboracion para que luego de un riguroso
andlisis de los items de la ficha de datos respecto a la tesis: “NIVEL DE
SATISFACCION EN LA ATENCION DEL USUARIO DE LA FARMACIA DEL
CENTRO DE SALUD CONO SUR JULIACA, 2021” que le mostramos, marque
con un aspa el casillero que crea conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia
profesional, denotando si cuenta 0 no cuenta con los requisitos minimos de formacién

para su posterior aplicacion.

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

1= Muy deficiente | 2= Deficiente | 3= Regular 4= Bueno 5= Muy bueno

VARIABLE: NIVEL DE SATISFACCION 112|314 |5
DIMENSION 1: EMPATIA
ITEM /INDICADORES

1 Trato hacia el usuario

X
2 Informacion

X
3 Respeto X
4 Punto de vista X

DIMENSION 2: CONFIANZA
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ITEM/INDICADORES
5 Competencia
X
6 | Compromiso X
7 Integridad X
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
ITEM/INDICADORES
8 Tiempo de espera
X
9 Solucidn del problema
X
10 | Rapidez para la atencion
X
DIMENSION 4: SEGURIDAD
ITEM/INDICADORES
11 | Confidencialidad
X
12 | Revision X
13 | Garantia X
PROMEDIO DE VALORACION
4
OPINION DE APLICABILIDAD
a) Deficiente b) Baja c) Regular d) Buena e) Muy buena

Apellidos y Nombres : ROJAS AIRE, CARLOS MAX

Titulo Profesional : QUIMICO FARMACEUTICO
Grado Académico - MAGISTER
Firma
Lugar y fecha: Huancayo 22/04/2021
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R

UNIVERSIDAD

" ROOSEVELT

FORMATO: B

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OPINION POR JUICIO

I. DATOS GENERALES

DE EXPERTO

1. Apellidos y Nombres: ROJAS AIRE, CARLOS MAX
2. Cargo: DOCENTE

3. Titulo profesional: QUIMICO FARMACEUTICO

4. Grado Académico: MAGISTER
5. Nombre del instrumento: Ficha de datos

Nota: Luego de analizar el instrumento y cotejar investigacion con la matriz de

consistencia de la presente, le solicitamos que, en base a su criterio y experiencia

profesional, valide dicho instrumento para su posterior aplicacion.

I1. ASPECTOS DE VALIDACION

. _ Muy
Deficiente Baja Regular Buena
Buena
Indicadore o
Criterios
S . 111]2 3|3 5|5 7|7 919
0|5(0 0|5 0|5 0|5 0|5
Esta  formulado
1. Claridad | con leguaje
apropiado
2. Esta expresado en
Objetivida | conductas
d observables
Adecuado al
3. avance de la
Actualidad | ciencia
pedagdgica
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4.
| Existe una X
Organizaci L
; organizacion
on
Comprende  los
5. X
| aspectos en
Suficiencia ) )
cantidad y calidad
6 Adecuado para
' ) valorar los
Intencional |
_ instrumentos  de X
idad ) L
investigacion
7. Basado en
Consistenci | aspectos tedricos X
a cientificos
8. Entre los X
Coherencia | indicadores
9 La estrategia
' | responde al
Metodologi o
propdsito del X
a
diagnostico
10. Es atil para la X
Pertinencia | investigacion
11-20 | No valido, reformular PROMEDIO DE VALORAC 45
21-30 | No valido, reformular
31-40 | Valido, mejorar ﬁ
41-50 | Valido, aplicar 'ﬁ

Firma del experto
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE HUANCAYO
LR UNIVERSIDAD “FRANKLIN ROOSEVELT”

<" ROOSEVELT

RESOLUCION N°571-2009-CONAFU

ESCUELA PROFESIONAL CIENCIAS FARMACEUTICAS Y BIOQUIMICA

Av. Giraldez N°542 - Huancayo

Huancayo, 22 de abril del 2021
CARTA Nro.03-2021

Sefior (a):
Mg. Julio Diaz Uribe

PRESENTE

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
ASUNTO

Por medio del presente me dirijo a usted para saludarle cordialmente y solicitarle
su participacion en la validez de instrumentos de investigacion a través de “juicio de
expertos” del proyecto de investigacion que estamos realizando, para obtener el titulo
profesional; teniendo como tesis titulado “NIVEL DE SATISFACCION EN LA
ATENCION DEL USUARIO EN LA FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD
CONO SUR JULIACA, 2021”, para lo cual adjunto:

- Formato de apreciacion al instrumento: formato Ay B.
- Matriz de consistencia.
- Operacionalizacion de variables.

Esperando la atencion del presente le reitero a Ud. Las muestras de mi especial
consideracién y estima personal

Atentamente,
.'|. l
g | 0
T 4.0 o
_________ 4 i N “mtﬁ_%,
MERCEDES PASTOR APAZA LESLIE V. CHAIRA CAHUAPAZA
DNI: 77476513 DNI: 75901928
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o

UNIVERSIDAD
ROOSEVELT

FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE
EXPERTO

TESIS: “NIVEL DE SATISFACCION EN LA ATENCION DEL USUARIO DE LA
FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD CONO SUR JULIACA, 2021”

Investigadores: Mercedes Pastor Apaza y Leslie Viviana Chaifia Cahuapaza

Indicacidn: Sefior calificador se le pide su colaboracion para que luego de un riguroso
analisis de los items de la ficha de datos respecto a la tesis: “NIVEL DE
SATISFACCION EN LA ATENCION DEL USUARIO DE LA FARMACIA DEL
CENTRO DE SALUD CONO SUR JULIACA, 2021” que le mostramos, marque con
un aspa el casillero que crea conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia
profesional, denotando si cuenta o no cuenta con los requisitos minimos de formacion

para su posterior aplicacion.

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

1= Muy deficiente | 2= Deficiente | 3= Regular 4= Bueno 5= Muy bueno

VARIABLE: NIVEL DE SATISFACCION 112 (3 |4 15
DIMENSION 1: EMPATIA
ITEM/INDICADORES

1 | Trato hacia el usuario

2 Informacién

3 Respeto

X| X| X| X

4 Punto de vista
DIMENSION 2: CONFIANZA
ITEM /INDICADORES
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5 | Competencia
X
6 | Compromiso X
7 Integridad X
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
ITEM/INDICADORES
8 Tiempo de espera
X
9 Solucién del problema
X
10 | Rapidez para la atencion
X
DIMENSION 4: SEGURIDAD
ITEM/INDICADORES
11 | Confidencialidad
X
12 | Revision X
13 | Garantia X
PROMEDIO DE VALORACION
4
OPINION DE APLICABILIDAD
f) Deficiente g) Baja h) Regular i) Buena J)  Muy buena

Apellidos y Nombres :DIAZ URIBE JULIO LUIS
Titulo Profesional :QUIMICO FARMACEUTICO
Grado Académico :MAGISTER

7

Firma

Lugar y fecha: Huancayo 22/04/2021
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"UNIVERSIDAD

" ROOSEVELT

FORMATO: B

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OPINION POR JUICIO

2. Cargo: DOCENTE

3. Titulo profesional: QUIMICO FARMACEUTICO

DE EXPERTO
DATOS GENERALES
1. Apellidos y Nombres: DIAZ URIBE JULIO LUIS

4. Grado Académico: MAGISTER
5. Nombre del instrumento: Ficha de datos

Nota: Luego de analizar el instrumento y cotejar investigacion con la matriz de

consistencia de la presente, le solicitamos que, en base a su criterio y experiencia

profesional, valide dicho instrumento para su posterior aplicacion.

IV. ASPECTOS DE VALIDACION

.. . Muy
Deficiente Baja Regular Buena
Buena
Indicadores Criterios
. 111]2 3|3 5|5 7|7 919
0|5(0 0|5 0|5 0|5 0|5
Estd formulado
1. Claridad | con leguaje
apropiado
5 Estd expresado
o en  conductas
Objetividad
observables
Adecuado al
3. avance de la
Actualidad | ciencia
pedagdgica
4. .
... | Existe una X
Organizacio L
organizacion
n
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Comprende los
5. aspectos en
Suficiencia | cantidad y X
calidad
6 Adecuado para
Intencionali Yalorar los
dad instrumentos de
investigacion X
Basado en
7. aspectos
Consistencia | teoricos
cientificos X
8. Entre los
Coherencia | indicadores X
La  estrategia
9. responde al
Metodologia | proposito  del
diagnostico X
10. Es atil para la
Pertinencia | investigacion X

11-20

No valido, reformular

21-30

No valido, reformular

31-40

Valido, mejorar

41-50

Valido, aplicar

PROMEDIO DE VALORACION

45

Firma del experto
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE HUANCAYO
[R‘ UNIVERSIDAD “FRANKLIN ROOSEVELT”

" ROOSEVELT

RESOLUCION N°571-2009-CONAFU

ESCUELA PROFESIONAL CIENCIAS FARMACEUTICAS Y BIOQUIMICA

Av. Giraldez N°542 - Huancayo

Huancayo, 22 de abril del 2021
CARTA Nro.01-2021

Sefior (a):
Dr. Juan Roberto Pérez Leén Camborda

PRESENTE

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
ASUNTO

Por medio del presente me dirijo a usted para saludarle cordialmente y solicitarle su participacion en la
validez de instrumentos de investigacion a través de “juicio de expertos” del proyecto de investigacion que
estamos realizando, para obtener el titulo profesional; teniendo como tesis titulado “NIVEL DE
SATISFACCION EN LA ATENCION DEL USUARIO EN LA FARMACIA DEL CENTRO DE
SALUD CONO SUR JULIACA, 2021”, para lo cual adjunto:

- Formato de apreciacion al instrumento: formato Ay B.
- Matriz de consistencia.
- Operacionalizacion de variables.

Esperando la atencion del presente le reitero a Ud. Las muestras de mi especial consideracion y estima
personal

Atentamente,
ll
T ol TImEe,
MERCEDES PASTOR APAZA LESLIE V. CHAINA CAHUAPAZA
DNI: 77476513 DNI: 75901928
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[R‘ UNIVERSIDAD

" ROOSEVELT

FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTO

TESIS: “NIVEL DE SATISFACCION EN LA ATENCION DEL USUARIO DE LA
FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD CONO SUR JULIACA, 2021”

Investigadores: Mercedes Pastor Apaza y Leslie Viviana Chaifia Cahuapaza

Indicacion: Sefior calificador se le pide su colaboracion para que luego de un riguroso
analisis de los items de la ficha de datos respecto a la tesis: “NIVEL DE
SATISFACCION EN LA ATENCION DEL USUARIO DE LA FARMACIA DEL
CENTRO DE SALUD CONO SUR JULIACA, 2021” que le mostramos, marque con
un aspa el casillero que crea conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia
profesional, denotando si cuenta 0 no cuenta con los requisitos minimos de formacion

para su posterior aplicacion.

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

1= Muy deficiente | 2= Deficiente | 3= Regular 4= Bueno 5= Muy bueno

VARIABLE: NIVEL DE SATISFACCION 112 (3 |45
DIMENSION 1: EMPATIA
ITEM /INDICADORES

1 | Trato hacia el usuario X
2 Informacion X
3 Respeto X
4 | Punto de vista X
DIMENSION 2: CONFIANZA
ITEM /INDICADORES
5 | Competencia X

6 | Compromiso X




7

Integridad

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

ITEM/INDICADORES

8

Tiempo de espera

9

Solucién del problema

10

Rapidez para la atencion

DIMENSION 4: SEGURIDAD

ITEM/INDICADORES

11 | Confidencialidad
12 | Revision
13 | Garantia

k) Deficiente

PROMEDIO DE VALORACION
4

OPINION DE APLICABILIDAD

) Baja m) Regular n) Buena 0) Muy buena

Apellidos y Nombres  : PEREZ LEON CAMBORDA JUAN

ROBERTO
Titulo Profesional : QUIMICO FARMACEUTICO
Grado Académico : MAGISTER

ALE:

Firma

Lugar y fecha: Huancayo 22/04/2021
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[R' UNIVERSIDAD

" ROOSEVELT

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTO

V.DATOS GENERALES

VI.

1. Apellidos y Nombres: PEREZ LEON CAMBORDA JUAN ROBERTO

2. Cargo: MAGISTER
3. Titulo profesional: QUIMICO FARMACEUTICO

4. Grado Académico: MAGISTER EN RECURSOS VEGETALES Y TERAPEUTICOS

FORMATO: B

5. Nombre del instrumento: Ficha de datos

Nota: Luego de analizar el instrumento y cotejar investigacion con la matriz de consistencia de la presente,

le solicitamos que, en base a su criterio y experiencia profesional, valide dicho instrumento para su posterior

aplicacion.

ASPECTOS DE VALIDACION

.. . Muy
Deficiente Baja Regular Buena
Buena
Indicadore o
Criterios
S . 1112 3|3 4|55 77 919
0|/5(0 0|5 5/0|5 0|5 0|5
Estd formulado
X
1. Claridad | con leguaje
apropiado
2. Esta expresado en
Objetivida | conductas X
d observables
Adecuado al
3. avance de la
Actualidad | ciencia X
pedagdgica
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4.
| Existe una
Organizaci L
] organizacion X
on
. Comprende  los
"~ | aspectos en
Suficiencia ) ] X
cantidad y calidad
6 Adecuado  para
o valorar los
Intencional |
] instrumentos  de
idad ) L
investigacion X
7. Basado en
Consistenci | aspectos teoricos
a cientificos X
8. Entre los
Coherencia | indicadores X
9 La estrategia
' _ | responde al
Metodologi .
proposito del
a
diagndstico X
10. Es util para la
Pertinencia | investigacion X
11-20 | No valido, reformular PROMEDIO DE VALORAC 45
21-30 | No valido, reformular
31-40 | Valido, mejorar
41-50 | Valido, aplicar ﬂiﬁ

Firma del experto
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