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RESUMEN

El objetivo del estudio fue determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios con la
calidad de atencion brindada en el servicio de farmacia del Puesto de Salud
Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del 2021. El disefio de la
investigacion fue no experimental. Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de
la encuesta a los usuarios del servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera y el
instrumento utilizado fue el cuestionario previamente validado mediante el juicio de
expertos. La muestra de estudio estuvo conformada por 384 usuarios del servicio de
farmacia. Los resultados encontrados referentes al nivel de satisfaccion de los usuarios
al servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas,
mayo a julio del 2021, fueron: el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con
la disponibilidad de stock de medicamentos es regular (63.80%), nivel de satisfaccion
de los usuarios en relacién con el tiempo de espera para la atencion es regular (57.3%),
nivel de satisfaccion de los usuarios en relacién a la empatia recibida por el personal de
farmacia es regular (46.10%), nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la
seguridad en la atencion es regular (42.70%), nivel de satisfaccion de los usuarios en
relacién con el horario de atencion es regular (40.10 %). El promedio del nivel de
satisfaccion de los usuarios con la calidad de atencion brindada en el servicio de

farmacia del Puesto de Salud Primavera fue regular.

Palabras claves: Nivel de satisfaccion, calidad de servicio, puesto de salud
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the level of user satisfaction with the quality
of care provided in the pharmacy service of the Spring Health Post in the district of
Comas, from May to July 2021. The research design was non-experimental. For data
collection, the technique of surveying users of the pharmacy service of the Primavera
Health Post was used and the instrument used was the questionnaire previously
validated by expert judgment. The study sample consisted of 384 users of the pharmacy
service. The results found regarding the level of user satisfaction at the pharmacy service
of the Spring Health Post in the district of Comas, from May to July 2021, were: the
level of user satisfaction in relation to the availability of stock of medicines is regular
(63.80%), level of user satisfaction in relation to the waiting time for care is regular
(57.3%), level of user satisfaction in relation to the empathy received by the pharmacy
staff is regular ( 46.10%), level of satisfaction of the users in relation to the security in
the attention is regular (42.70%), level of satisfaction of the users in relation to the
schedule of attention is regular (40.10%). The average of the level of user satisfaction
with the quality of care provided in the pharmacy service of the Primavera Health Post

was regular.

Keywords: User satisfaction, quality of care, health post
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[. INTRODUCCION

Actualmente es de un amplio conocimiento que los clientes son la mayor importancia de
la razon de ser y existir de toda empresa. La busqueda de una plena satisfaccion de los
clientes es la clave de una excelente direccion de calidad, por consiguiente el objetivo

principal de la prestacién de un servicio y este sea el indicador de valorar la calidad *.

Dentro del marco de la calidad, la satisfaccion al usuario se define como el servicio
brindado como perspectiva es el resultado de la medida de la atencién de salud? en funcién
de sus necesidades reales®; siendo la evaluacién de la satisfaccion el instrumento de
medicion de la calidad de servicio *. Siendo de esta manera la satisfaccién de usuario el
objetivo de la empresa, en lo que la mejora continua serd necesaria mientras las necesidades

cambian continuamente °.

Toda calidad de servicio va de la mano con la mejora continua de incorporar a toda
institucion de salud con personal calificado, actualizacion de tecnologia en los equipos y

en capacitaciones °.

Todo servicio de salud enfrenta diversos desafios y amenazas. Sin embargo como toda
empresa mas aun una que brinda servicios de salud enfrentas estos desafios para lo cual
debe mantener, adecuar y adaptar tecnologia, estructura, personas y ambiente externo,
incluyendo el surgimiento de los cambios politicos e globalizacion en diferentes

situaciones ’.

En nuestro pais, el Ministerio de Salud (2000), recomienda que el recurso humano presente
en toda empresa que brinde servicios sanitarios es el pilar méas importante para la
obtencion de la satisfaccion del usuario, es por ello que se debe tener en consideracion que
la aptitud, actitud y la eficacia que pueda obtenerse del personal es lo que nos va a
permitir obtener los objetivos de todo servicio en salud y/o institucion. Por lo que la
remuneracional personal debe estar acorde a las consideraciones del conocimiento del
empleado y bien remunerado, para que pueda sentirse considerado en la empresa y tenga

una excelente atencion y mas positiva.

El indicador en los servicios mas importante es satisfacer



al usuario, y esto se mide a través de la técnica de la encuesta o a través del cuestionario.

Podemos tener los resultados de lograr la satisfaccion de los usuarios de la institucion.

La mayoria de los estudios demuestran que en los centros de salud ante una buena atencion
aumenta la satisfaccion por parte de los pacientes. De esta manera esto también aplica
a los usuarios que visitan la unidad de farmacia. Aunque un excesivo tiempo de espera y
otras desatenciones como falta de stock de medicamentos, mal disefio de infraestructura, y
empatia de los trabajadores del servicio de farmacia disminuyen la condicién de
satisfaccion al usuario prefiriendo acudir a farmacias externas o particulares. La
satisfaccion de los usuarios se puede entender como un nivel de estado de animo que una
persona evalla o compara el servicio o producto percibido con sus expectativas. Entre los
diferentes métodos para medir la satisfaccion de los pacientes estan de los cuestionarios o

opiniones, que nos llevan a obtener los problemas criticos de la atencion.

El Puesto de Salud “"Primavera™’, es un establecimiento de salud que presenta muchas
carencias como infraestructura y personal (recursos humanos). Por lo que conlleva a tener
ciertos problemas en la gestion y humanizacion en la atencién. Los usuarios acuden
generalmente a los siguientes servicios: consulta médica, control de crecimiento, nutricion

planificacion familiar, farmacia.
De acuerdo con lo expuesto, se formul6 la siguiente pregunta:

¢ Cuadl sera el nivel de satisfaccion de los usuarios con la calidad de atencion brindada en el
servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas, mayo
a julio del 2021?

Asimismo, nos planteamos las siguientes preguntas especificas:

e ;Cual serdlarelacion entre la disponibilidad de stock de medicamentos con
el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Puesto

de Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del 20217

e ;Cual sera la relacion entre el tiempo de espera para la atencion con el
nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Puesto de

Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del 2021?



o ;Cuél serd la relacion entre la empatia recibida por el personal de farmacia con
el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Puesto
de Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del 20217

o Cual sera la relacion entre la seguridad en la atencidn recibida por el personal
de farmacia con el nivel de satisfaccion de los usuarios del Puesto de Salud
Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del 2021?

e Cual sera la relacion entre el horario de atencion del servicio de farmacia con
el nivel de satisfaccion de los usuarios del Puesto de Salud Primavera del

distrito de Comas, mayo a julio del 20217

Entre los antecedentes nacionales tenemos:

Barzola E, Moncada R. (2019), llevaron a cabo la investigacion cuyo objetivo fue:
“Determinar el nivel de satisfaccion y calidad en la atencion del usuario de la Farmacia de
consulta externa del Hospital III de Emergencias Grau Essalud, Julio-Setiembre 2018

Utilizaron como instrumento el cuestionario SERVQUAL,; se considerd una poblacion de

202 usuarios, usandose la encuesta para medir la satisfaccion y la calidad en la atencion.

Evidenciaron que el 18.8% de usuarios de farmacia tienen un nivel de satisfaccion - mala,
el 13,4% tiene un nivel de satisfaccion - buena, y que el tiempo de espera en la atencion
con la peor calificacion 26,2%. Se concluye: existe una relacion entre el nivel de
satisfaccion y la calidad de atencion percibida por los usuarios ya que el porcentaje del

nivel de satisfaccion fue de 67,8%, y la calidad de atencion fue de 44.6 % 8.

Pacahuala M. (2018), desarrollé un estudio que tuvo como objetivo; “Evaluar el grado de
satisfaccién que manifiestan los usuarios con la atencion brindada en las boticas

y farmacias del Distrito de Huaycan y compran con o sin receta médica, se recolecto la
data con una encuesta. Evidencio6 el 70,59% acudi6 a boticas vy el 29,41% a farmacias; Se
obtuvo como resultados y conclusiones que el 57,44% califica como buena y excelente el

nivel de satisfaccion, de las boticas y farmacias °.



Huaman J. (2017), realizo la investigacion cuyo objetivo fue “Determinar el nivel de

satisfaccion de los usuarios atendidos en la cadena de Boticas MIFARMA de Huaycan”,
La metodologia empleada fue descriptiva. La muestra estuvo conformada por 383 usuarios.
Se utilizo un cuestionario para recabar informacion. Registro el 68,1 % de la muestra tiene
un nivel satisfaccion alto. Conclusiones: Los usuarios de la Cadena de Boticas MIFARMA
de Huaycan, Ate — Lima — 2016, tuvieron un nivel de satisfaccion alto de la atencion

recibida 1°.

Bustamante F, Galvez N. (2016), desarrollaron un trabajo cuyo objetivo fue “Determinar
el nivel de satisfaccion del paciente en la Farmacia del Hospital Central en Cajamarca”. Es
un estudio descriptivo; aplicaron la encuesta a 375 usuarios. Reportaron una satisfaccion
de 54% y una insatisfaccion de 46%. Se concluye que la atencion debe ser mejorada para

lograr aumentar la excelencia en la atencién .

Ramirez V. (2016), realizo la investigacion cuyo objetivo fue “Conocer la correlacion entre
la satisfaccion del usuario y calidad de servicio en la Farmacia del Hospital Santa Gema de
Yurimaguas”. Empledé una encuesta- cuestionario a una muestra conformada por 30
usuarios. Evidenci6 una relacion directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario del servicio de Farmacia 2.

Como antecedentes internacionales tenemos:

Choque C. (2019), realizo en Bolivia la investigacién cuyo objetivo fue “Determinar el

grado de satisfaccion percibida del cliente interno y externo las farmacias comunitarias
privadas de la ciudad de Sucre. Emple6 la entrevista como técnica para la recoleccion de
datos. Reporta que la mayoria sefiala que es buena la localizacion y facilidad de acceso a

la farmacia (53,7%), cordialidad del personal (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%) 3.



Garcia E. et al. (2017), desarrollaron la investigacion que tuvo como objetivo: “Determinar
el tiempo de espera y satisfaccion por expendio de recetas en usuarios del Hospital del Nifio

en Tabasco. Emplearon la encuesta a 53 personas usuarias. Reportaron el promedio de
tiempo en la atencion de 8 minutos. El 75,47% mostro su satisfaccion del trato recibido; el
41,51% recibieron su medicacion completa; El 53,40% refirid su satisfaccion con la
atencion de su receta. Concluyeron que la mayoria de los usuarios mostraron satisfaccion

sobre el tiempo de espera 4.

Toaquiza A. (2016), desarrollo su tesis cuyo objetivo fue “Conocer el nivel de satisfaccion
de los usuarios externos de la farmacia de la Fundacion Internacional Buen Samaritano™.
Se uso un cuestionario con 20 preguntas para una muestra de 125 personas usuarias, un
instrumento de 20 preguntas. Resultados: se determino que el 40% en nivel satisfaccion y

33.5 % en nivel insatisfaccion baja *°.

Bofill A, et al, (2016), desarrollo en Cuba el estudio cuyo objetivo fue “Evaluar la calidad
del servicio que brinda la farmacia reparto Iglesias”. Es un estudio tipo descriptivo. La
muestra estuvo formada por 150 personas usuarias, la seleccion fue aleatoria y se le aplico
un cuestionario. Reportaron que los indicadores del servicio de farmacia, es un indicador

con evaluacion mala y regular *°.

Lima D. (2016), desarrollo en Ecuador una investigacién donde determind la satisfaccién
del usuario del servicio de salud en el area de consulta externa del Hospital del Dia-IESS

—Loja. La investigacion es descriptiva y se llevo a cabo a traves de la revision de literatura.
Se encontr6 que hay un alto nivel de satisfaccion de las personas usuarias en la consulta

externa del Hospital del Dia-IESS 7.

Considerando las bases teoricas del estudio, podemos indicar que la satisfaccion de las
personas usuarias es uno de los aspectos mas relevantes en la evaluacion de los servicios

de salud, siendo ultimamente considerado que es el eje de los servicios de salud.



Aperturando nuevos campos de debates en cuanto a concepciones y metodologias que

puedan medir, siendo los clientes los que valoran la mejoria de los servicios de salud *°.

La satisfaccion de servicio esta evaluada en conceptos de satisfaccion al usuario externo
que estd enmarcada en la diferencia de las expectativas y percepciones. En un nivel

mundial, 1°

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), es uno de los organismos que analizado en
un amplio contexto la satisfaccion con relacion a la atencidn en el servicio de farmacia y
considera que la calidad, implica el uso eficiente de recursos y un minimo riesgo para la

persona usuaria con impacto final en la salud 2°.

La empatia es una gradiente de acercamiento al otro, esto implica entender la posicién de
la otra persona. Ser amable o empatica del personal de salud hacia el paciente lleva al
respeto y la dignidad de la relacion médico-paciente. Es relevante que el personal de salud

entienda los emociones y sentimientos de un paciente al acudir a un centro de salud 2.

La confianza implica relacion paciente y personal de salud que tiene una implicancia en
todo el proceso del tratamiento. La confianza se considera una variable fundamental
durante todo el proceso de la terapia, por ello se hace necesario medir esta variable como

indicativo de calidad de servicio en las instituciones de salud .

La capacidad de respuesta de la atencion primaria como la seleccion y recomendacion de
las alternativas posibles, ante los problemas de salud de los pacientes. Idealmente, la
capacidad de respuesta es del 100% y deberia adaptarse a las condiciones especificas de

cada paciente 3.

El tiempo de espera es un elemento que mide la logistica de la institucion. Por lo que existen
2 formas de programar un servicio: por colas y citas. Estas mismas modalidades estan
implementadas en los servicios de salud. La modalidad por citas es la mejor y a su vez la
méas empleada en nuestro medio, lo que contribuye que el tiempo de espera sea menor. Se
considera que una de las claves principales en el servicio es la rapida atencion por lo que
no basta la atencion amable, sino que también es necesario atenderlo con rapidez. No hay

nada peor que esperar demasiado para que le entreguen un producto o servicio .


https://www.crecenegocios.com/el-servicio-al-cliente

La seguridad del paciente es uno de los objetivos de las ciencias de la salud que profundiza
la prevencion de los fallos de la atencion prestada por los servicios sanitarios, que con
frecuencia son los causantes de los eventos adversos. La practica sanitaria conlleva riesgos

para los pacientes y los profesionales que les atienden 23.

La confidencialidad garantiza que la informacidn de los pacientes no debe ser expuesta,
esta informacion debe ser de uso muy reservado; por ello se recomienda que el personal
de salud debe tener presente y poner en préactica las normas de bioética. Por lo tanto, es
importante proteger la confidencialidad por el derecho a la intimidad personal de los

pacientes, que se encuentra normado en la Ley General de Salud 6.

La presente investigacion se justifica porque nos permitio evaluar el nivel de satisfaccién
en la atencion de las personas usuarios externos que acuden a la farmacia del Puesto de
salud Primavera, y en base a la informacion obtenida se harén llegar las recomendaciones

para la mejora del servicio de farmacia.
El objetivo general de estudio fue:

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios con la calidad de atencion brindada en

el servicio de, farmacia . del Puesto, de, Salud Primavera, del distrito, de Comas, .mayo
a. julio del 2021

Los objetivos especificos fueron:

e Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la disponibilidad

de stock de medicamentos del servicio de , farmacia . del Puesto. de  Salud
Primavera, del distrito,, de Comas, .mayo a_ julio del 2021

e Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el tiempo de
espera para la atencion del servicio de  farmacia,. del Puesto,., de  Salud
Primavera. del distrito de Comas, . mayo a,, julio del 2021



Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la empatia
recibida por el personal de farmacia del servicio de | farmacia . del Puesto. de
Salud Primavera. del distrito  de Comas, - mayo a_ julio del 2021

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la seguridad en
la atencion del servicio de , farmacia . del Puesto. de , Salud Primavera. , del
distrito, de Comas, . mayo a,_ julio del 2021

Deaterminar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el horario de
atencion del servicio de, farmacia .del Puesto, de,, Salud Primavera,. del distrito.,
de Comas, mayo a_julio del 2021



Il. METODOLOGIA

2.1 Tipo y nivel de investigacion

El estudio fue una investigacion basica y descriptivo.

2.2 Diseno de investigacion
La investigacion fue de tipo descriptiva, no experimental, correlacional, transversal,

ya que se tuvo como proposito evaluar la relacion que existe entre dos variables,
2.3 Poblacion, muestra y muestreo

2.3.1 Poblacién de estudio
La poblacion estuvo constituida por todos los usuarios que acudieron al servicio de
farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas, en el periodo mayo a

qulio del 2021

2.3.2 Muestra de estudio

Para estimar el tamafio de la muestra se empleo la relacion para poblaciones infinitas

v se calculd en funcion a la siguiente formula:

Lixp*(

e2

donde:



e Error alfa ()= 0.05

e Nivel de confianza (1-a) =0.95

e Zdel-a(Zi-a)=1.96

e Prevalencia de la enf,/pob (p)=0.50
¢ Complemento de p (q)= 0.50

e Precision (e) = 0.05

e Tamaio de la muestra (n)

Reemplazando los datos en la formula tenemos:

n= 384 usuarios

2.3.3 Muestreo

La selecc16n de los usuarios de la muestra de estudio fue de forma aleatoria
(probabilistico), cada usuario del servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del
distrito de Comas en el periodo comprendido entre mayo a julio del 2021; tuvo la
oportunidad de participar en la encuesta lo cual constituy6 nuestro piblico encuestado en

el desarrollo de nuestra investigacion.

Distribucion de las unidades de muestreo por mes.

Mes Cantidad de encuestados
Mayo 128
Junio 128
Julio 128
Total 384




Criterios de inclusion:

e Usuarios que acudieron al servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del

distrito de Comas, en el periodo mayo a julio del 2021
Criterios de exclusion:

e Usuarios que acudieron al servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del
distrito de Comas, en un periodo no comprendido entre mayo a julio del 2021
e Usuarios que acudieron a otros servicios del Puesto de Salud Primavera del distrito

de Comas.

2.4 Variable y operacionalizacion de variable:
2.4.1 Variables de estudio

e Variable dependiente: Nivel de satisfaccidn de los usuarios del servicio de farmacia

e Variable independiente: Calidad de atencién brindada en el servicio de farmacia

11



2.4.2 Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores Instrumento
Variable Cuenta con los
dependiente: Disponibilidad de stock medicamentos recetados

de medicamentos
Los Medicamentos
dispensados  son  de
calidad
Nivel de satisfaccion El tiempo de espera es
de los usuarios del prudente
servicio de farmacia | Tiempo de espera para
la atencion El personal de farmacia
resuelve sus dudas ¥
consultas sobre 31
medicacion
Trato al usuario
Empatia recibida por
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2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.5.1 Técnicas

La técnica utilizada para la recoleccion de datos en la presente investigacion fue la encuesta
a los usuarios del servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera en el periodo

comprendido mayo a julio del 2021.

2.5.2 Instrumento de recoleccion de datos

Se utiliz6 como instrumento para la recoleccion de datos un cuestionario, el cual estuvo
conformada por preguntas claras dirigidas a los usuarios que participan en la encuesta, que
permitié conocer la opinion de los usuarios, se explico que la encuesta es anénima y que los

fines son estrictamente académicos.
2.6 Aspecto ético

No se afectd la integridad de los usuarios del servicio de farmacia puesto que la informacion
recabada de las encuestas serd considerada solo para registrar el contenido y no para

identificar a los usuarios.
2.7 Procesamiento y analisis de datos

Se procedi6 a la clasificacion de la informacion obtenida, considerando los indicadores de
cada dimension de las variables de estudio. En la presentacion de los resultados obtenidos,
se utilizaran tablas, cuadros estadisticos y graficos, los cuales nos ayudaron a interpretar en

forma pertinente dicha informacion y redactar la discusion de resultados.
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I11.RESULTADOS

En el presente trabajo de investigacion se incluyeron 384 usuarios del servicio de farmacia
del Puesto de Salud Primavera en el periodo comprendido mayo a julio del 2021, se evaluo
el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la calidad de atencion que reciben en
el servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio
del 2021, los resultados se presentan a continuacion siguiendo el orden de los objetivos

especificos de la investigacion:

Objetivo especifico 1:

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la disponibilidad de stock
de medicamentos del servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de

Comas, mayo a julio del 2021

Tabla 1. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la disponibilidad de stock de

medicamentos del servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas,

mayo a julio del 2021
Cantidad Porcentaje
Malo 75 19,5%
Regular 245 63.8%
Bueno 64 16.7%
Total 384 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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63.80%

19.50%
16.70%

Disponibilidad de stock de medicamentos
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Nivel de satisfaccion

B % de usuarios del servido de farmada

Figura 1. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la disponibilidad de stock de
medicamentos del servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas,
mayo a julio del 2021

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 1 y figura 1, se evidencia con respecto al nivel de satisfaccion
en relacion con la disponibilidad de stock de medicamentos de los usuarios del servicio de
farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del 2021, los
sigutentes resultados: el 19.50% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion malo
con respecto a la disponibilidad de stock de medicamentos; mientras que el 63.80% de los
usuarios 1dentificaron un nivel de satisfaccion regular con respecto a la disponibilidad de
stock de medicamentos y el 16.70% de los usuvarios identificaron un nivel de satisfaccion

bueno con respecto a la disponibilidad de stock de medicamentos.
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Objetivo especifico 2:

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el tiempo de espera para
la atencion del servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas,

mayo a julio del 2021

Tabla 2. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el tiempo de espera para la
atencion del servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas, mayo

a julio del 2021

Cantidad Porcentaje
Malo 98 25,5%
Regular 220 57,3%
Bueno 66 17,2%
Total 384 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2. Nivel de satisfacci6n de los usuarios en relacion con el tiempo de espera para la
atencion del servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas, mayo
a julio del 2021

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 2 y figura 2. se evidencia con respecto al nivel de satisfaccion
en relacion con el tiempo de espera de los usuarios del servicio de farmacia del Puesto de
Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del 2021, los siguientes resultados: el
25.50% de los usuvarios 1dentificaron un nivel de satisfaccion malo con respecto al tiempo de
espera; mientras que para el 57.3% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion
regular con respecto al tiempo de espera y el 17.2% de los usuarios identificaron un nivel de

satisfaccion bueno con respecto al tiempo de espera.
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Objetivo especifico 3:

Determinar el nivel de satisfaccion de los usvarios en relacion con la empatia recibida por el
personal de farmacia del servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de

Comas, mayo a julio del 2021

Tabla 3. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la empatia recibida por el
personal de farmacia del servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de

Comas, mayo a julio del 2021

Cantidad Porcentaje
Malo 95 24, 7%
Regular 177 46,1%
Bueno 112 29.2%
Total 384 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la empatia recibida por el
personal de farmacia del servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de
Comas, mayo a julio del 2021

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 3 y figura 3, se evidencia con respecto al nivel de satisfaccion
en relacion con la empatia recibida por el personal de los usuarios del servicio de farmacia
del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del 2021, los siguientes
resultados: el 24.7% de los usuartos identificaron un nivel de satisfaccion malo con respecto
a la empatia recibida por el personal; mientras que para el 46.1% de los usuarios 1dentificaron
un nivel de satisfaccion regular con respecto a la empatia recibida por el personal y el 29.2%
de los usuarios 1dentificaron un nivel de satisfaccion bueno con respecto a la empatia recibida

por el personal.
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Objetivo especifico 4:

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la seguridad en la atencion

del servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio

del 2021

Tabla 4. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la seguridad en la atencion del

servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del

2021

Cantidad Porcentaje
Malo 64 16,7%
Regular 164 42.7%
Bueno 156 40,6%
Total 384 100,0%
Fuente: Elaboracion propia
A2 79
450% —————————————————— A2 20.6%
40.0%
5 350%
£ 30.0%
=
£ 25.0%
g
S
E 15.0%
[=1:]
& 10.0%
5.0%
0.0%

Malo Regular Bueno

Nivel de satisfaccion

B 9% de usuarios del servicio de farmacia
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Interpretacion: En la tabla 4 y figura 4, se evidencia con respecto al nivel de satisfaccion
en relacion con la seguridad en la atencion de los usuarios del servicio de farmacia del Puesto
de Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del 2021, los sigutentes resultados:

el 16.7% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion malo con respecto a la
seguridad de atencion; mientras que para el 42.7% de los usuarios identificaron un nivel de
satisfaccion regular con respecto a la seguridad de atencion y el 40.6% de los usuarios

identificaron un nivel de satisfaccion bueno con respecto a la seguridad de atencion.

Objetivo especifico 3:

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el horario de atencién del

servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del

2021

Tabla 5. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el horario de atencion del

servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del

2021

Cantidad Porcentaje
Malo 117 30,5
Regular 154 40.1
Bueno 113 294
Total 384 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el horario de atencion del

servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del

2021

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 5 y figura 5, se evidencia con respecto al nivel de satisfaccion
en relacion con el horario de atencion de los usuarios del servicio de farmacia del Puesto de
Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del 2021, los siguientes resultados: el
30.5% de los usuarios identificaron un nivel de satisfacci6n malo con respecto al horario de
atencion; mientras que para el 40.1% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion
regular con respecto al horario de atencion y el 29.4% de los usuarios identificaron un nivel

de satisfacci6n bueno con respecto al horario de atencion.
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IV.DISCUSIONES

En la presente mnvestigacion se evaluaron los miveles de satisfaccion de los usuarios con la
calidad de atencion brindada en el servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del
distrito de Comas, en el periodo mavo a julio del 2021; se analizaron cinco dimensiones: la
dizponibilidad de stock de medicamentos, el tiempo de espera, la empatia recibida por el

personal, 1a seguridad en la atencidn v el horario de atencion.

En nuestro trabajo de investigacion, en relacion con la dimension disponibilidad de stock de
medicamentos, se determind que el nivel de satisfaccion regular obtuvo el mavor porcentaje
del 63.80%, mientras que el 12 30% sefiala que el nivel de satisfaccidn es malo v solo el
16.70% considera que el nivel de satisfaccion es bueno. Este resultado es similar a los
obtenidos por Barzola v Moncada®, donde el 73 8% de los usuarios manifestaron un nivel de
satisfaccion regular con la disponibilidad de stock de medicamentos v a la investigacion
realizada por Garcia ', sefiala que el 54.55% de los usuarios manifestaron un nivel de
satisfaccidn regular con la disponibilidad de stock de medicamentos. Los resultados
obtenidos en nuestra investigacion nos indica que el sistema de suministro de medicamentos

en el servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas es deficiente.

Respecto a nuestros resultados de la dimension tiempo de espera, se obtuvo que el mivel de
satisfaccion con mayor porcentaje de los usuarios fue el nivel regular conun 57.3%, mientras
que el 25.50% sefiala que el nivel de satisfaccion es malo v solo el 17.20% considera que el
nivel de satisfaccién es bueno. Comparado a Barzola v Moncada &, sus resultados indican
similitud, donde el 35.4% de los usuarios manifestaron un nivel de satisfaccidn regular.
Asimismo, nuestro resultado es similar al encontrado por Choque B, quien refiere en su
mvestigacion que los usuarios califican de regular el tiempo de espera con un 43,52%. Estos
resultados se podrian deber a que en el servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera,
no existe el personal necesario en la atencidén al publico v eso seria un factor que contribuva

a que el tiempo de espera sea mas prolongada en 1a atencion.

Asimismo, en relacion con el resultado de 1a dimension empatia recibida por el personal, se
determino un nivel de satisfaccion con mayoer porcentaje de los usuarios fue el nivel regular

con un 46.1%, mientras que el 24.70% sefiala que el nivel de satisfaccidn ex malo v solo el
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2020% considera que el nivel de satisfaccion es bueno. Este resultado es inferior a lo
reportado por Huaman!?, menciona en sus resultados sobre el nivel de satisfaccion en la
dimenszion empatia recibida por el personal, una satisfaccion alta con un porcentaje de 65.3%
v a la investigacion realizada por Chaifia v Pastor 28, refiere en sus resultados el 68.3% de
los usuarios indicaron que el nivel de satisfaccion es alto respecto a la empatia Esta
diferencia nos sefiala que un buen porcentaje de los usnarios del servicio de farmacia del
Puesto de Salud Primavera 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.

Enrelacion con la dimension seguridad en la atencidn, en nuestra investigacion se determind
que el 42 7% de los usuarios manifestaron un nivel de satisfaccion regular, mientras que el
16.70% sefala que el nivel de satisfaccion es malo v el 40.60% considera que el nmivel de
satisfaccion es bueno. El resultado es inferior en comparacion con la investigacion de
Huaman!?, sus resultados indican una satisfaccion alta en momento de la seguridad de
atencién a los vsuarios con un 67 4%. Los resultados que se evidencian en nuestra
investigacion nos indica que un porcentaje considerable de usuarios esti en desacuerdo

respecto a =1 confia en el profesional de atencidn.

Por nltimo, con relacidn a la dimension horario de atencidn, se determind que el 40.1% de
los usparios manifestaron un nivel de satisfaceidn regular, mientras que el 30.50% sefiala
que el nivel de satisfaccion es malo v solo el 29 40% considera que el nivel de satisfaccion
es bueno. El resultado obtenido en la presente investigacion es inferior en comparacion con
la investigacion realizada por Flores v Taipe?’, sus resultados indican que de los encuestados
1a mayoria (52.69%) lo aprueba con 1a calificacion muy satisfecho (excelente) con el horario
de atencion. Fsta diferencia nos indica que un alto nimero de usuarios estd en desacuerdo
respecto al horario de atencion del servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del
distrito de Comas.
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V. CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion de los vsuarios del servicio de farmacia del puesto de
Salud Primavera del distrito de Comas durante el periodo mayo a julio del 2021,

en relacion con la disponibilidad de stock de medicamentos es regular.

El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del puesto de
Salud Primavera del distrito de Comas durante el periodo mayo a julio del 2021,

en relacion con el tiempo de espera para la atencion es regular.

El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del puesto de
Salud Primavera del distrito de Comas durante el periodo mavo a julio del 2021,

en relacion la empatia recibida por el personal de farmacia es regular.

El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del puesto de
Salud Primavera del distrito de Comas durante el periodo mavo a julio del 2021,

en relacion con la seguridad en la atencidn es regular.

El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del puesto de
Salud Primavera del distrito de Comas durante el periodo mayo a julio del 2021,

en relacion con el horario de atencion es regular.
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VI. RECOMENDACIONES

» Realizar evalvaciones al personal, de manera que se identifique el nivel de sus
competencias v ayudarlos a mejorar con relacion a la atencidn al publico usuario del

servicio de farmacia.

» Implementar mejoras en el sistema de suministro de medicamentos, de tal manera,
que se asegure el stock de los medicamentos de acuerdo con el petitorio del puesto
de salud.

*» Ampliar el horario de atencidn del servicio de farmacia del puesto de Salud

Primavera para una mejor atencion a los usuarios.
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Anexo 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD EN LA ATENCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE
FARMACIA DEL PUESTO DE SALUD PRIMAVERA DEL DISTRITO DE COMAS, MAYOQ A JULIO DEL 2021~

Problema General

Objetivo General

Metodologia

(Cuédl es el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacién con la calidad de
atencién brindada en el servicio de farmacia
del Puesto de Salud Primavera del distrito
de Comas, mayo a julio del 20217

Determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacién con la calidad de
atencién brindada en el servicio de farmacia
del Puesto de Salud Primavera del distrito
de Comas, mayo a julio del 2021

Problemas especificos

Objetivos especificos

a) (Cual sera el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacién con la disponibilidad
de stock de medicamentos del servicio de
farmacia del Puesto de Salud Primavera del
distrito de Comas, mayo a julio del 20217

b) ;Cudl sera el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relaciéon con el tiempo de espera
para la atenciodn del servicio de farmacia del
Puesto de Salud Primavera del distrito de
Comas, mayo a julio del 2021?

¢) ;Cual sera el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacion con la empatia recibida
por el personal del servicio de farmacia del

a) Determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacién con la disponibilidad
de stock de medicamentos del servicio de
farmacia del Puesto de Salud Primavera del
distrito de Comas, mayo a julio del 2021

b) Determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacion con el tiempo de espera
para la atencién del servicio de farmacia del
Puesto de Salud Primavera del distrito de

Comas, mayo a julio del 2021

c) Determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacion con la empatia recibida
por el personal del servicio de farmacia del

Tipo la investigacion

El tipo de investigacién sera
aplicada v de nivel descriptivo
Diseno de investigacion

La investigacion sera de tipo
descriptiva, no experimental,
transversal

Poblacion:

La poblacién estard constituida
por usuarios que acudieron al
servicio de farmacia del Puesto
de Salud Primawvera del distrito
de Comas, en el periodo mayo a
julio del 2021

Técnicas de recopilacion de
informacion

Ia técnica que se empleara para
la recoleccion de datos en la
presente investigacion sera la
encuesta
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Puesto de Salud Primavera del distrito de
Comas, mayo a julio del 2021?

d) (Cuaél sera el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacion con la con la seguridad
en la atencion del servicio de farmacia del
Puesto de Salud Primavera del distrito de
Comas, mayo a julio del 2021?

e) (Cual sera el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacion con el horario de
atencion del servicio de farmacia del Puesto
de Salud Primavera del distrito de Comas,
mayo a julio del 2021?

Puesto de Salud Primavera del distrito de
Comas, mayo a julio del 2021

d) Determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacion con la con la seguridad
en la atencion del servicio de farmacia del
Puesto de Salud Primavera del distrito de
Comas, mayo a julio del 2021.

e) Determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacion con el horario de
atencion del servicio de farmacia del Puesto
de Salud Primavera del distrito de Comas,
mayo a julio del 2021

Instrumento

Cuestionario
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Anexo 02: Validacion del Instrumento-Experto 1

| J{‘ UNIVERSIDAD

ROOSEVELT

FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTO
r--------------------------------------------------

TESIS: “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD EN LA ATENCION DE LOS
USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACTA DEL PUESTO DE SALUD
PRIMAVERA DEL DISTRITO DE COMAS, MAYO A JULIO DEL 2021”

'---------------------------------------------------

Investigadores: Lucinda Atencia lribarren.y Maricielo Huapaya Castro

Indicacion: Sefior calificador se le pide su colaboracion para que luego de un riguroso
analisis de los items del cuestionario respecto a la tesis: “NIVEL DE SATISFACCION Y
CALIDAD EN LA ATENCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACIA DEL
PUESTO DE SALUD PRIMAVERA DEL DISTRITO DE COMAS, MAYO A JULIO DEL
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 DEPENDIENTE: NIVEL DE Mzlo | Regular | Bueno [ 123 (4|5
SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD DE STOCK
DE MEDICAMENTOS

ITEM /INDICADORES

1 | éEl servicio de farmacia cuenta con los X
medicamentos que le receto el médico?
2 | iConsidera usted que los medicamentos X
dispensados en el servicio de farmacia

son de calidad?

DIMENSION 2: TIEMPO DE ESPERA PARA
LA ATENCION

ITEM /INDICADORES




i Camo considera el tiempo de atencion X
de su receta?

4

AiEl personal de farmacia resuelve sus X
dudas v consultas sobre su medicacian?

DIMENSION 3: EMPATIA EECIBIDA POR EL

PERSONAL DE FARMACIA
ITEM/INDICADORES
5 iEl personal de farmacia le atiende con X
amabilidad, respeto vy paciencia?
& élas quejas de los usuarios son X
solucionadas con prontitud?
VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE bt

ATENCION EN EL SERVICIO DE FARMACIA

DIMENSION 1: SEGURIDAD EN LA
ATENCION POR EL PERSONAL

ITEM INDICADORES

7

i Tiene confianza en su Quimico X
Farmacéutico v técnicos de farmacia?

DIMENSION 2: HORARIO DE ATENCION

ITEM/INDICADORES

B

iCree usted que el horario de atencidn X
de |la farmacia es la adecuada?

PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD

a) Deficiente b) Baja c) Regular d) Buena e} Muy buena
Nombres y Apellidos : Carlos Max Rojas Aire
Titulo Profesional ! Quimico Farmacéutico
Grado Académico ! Magister
Mencion : Docencia Universitaria
T

Fifna el Bxperio

Lugar y fecha: Huancayo 24/00/2021
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Lﬁ' UNIVERSIDAD

"ROOSEVELT

FORMATO: B

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTO

. DATOS GENERALES
1. Titulo de la
Investigacion

Nivel de satisfaccion v calidad en la atencion de
los usuarios del servicio de farmacia del puesto de
salud primavera del distrito de comas, mayo a julio
del 2021

I.2.  MNombre del instrumento Cuestionario
motivo de evaluacion
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadores Criterios
X K 2 i @ [ 3 A 2 b = K -3 i &
1\ Claridad Esta formuladc con
- anda lzquaje apropisds X
Esta expresado  en
2 Objetividad
bt conductas obsenables X
. Adecuado 3l avance de 3 X
3. Actualidad - .
ciencia pedagogica
L Exist= una organizacion X
4. Organizacion .
logica
Comprende los aspecios X
3. Suficiencia P . ! pect
=n cantidad y calidad
N Adecuado para valarar los
msirumentas de
Intencionalidad | S
investigacian X
Bassde en aspectos X
7. Consistencia .. . P
teoricos cienfificos
8 Coh ] Enirz  los  indices =
BIENER | indicadares X
L3 estrategia responde al
9. Metodologia . = ' |:-un
proposito del diagnostice X
i . Es util y adecuado para la
10. Pertinencia ) .
investigacion X
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PROMEDIO DE VALORACION

90

OPINION DE APLICABILIDAD: vélido, aplicar

11-20

No valido, reformular

25-60

No valido, reformular

65-80

Valido, mejorar

85-100

Valido, aplicar

Nombres y Apellidos

Titulo Profesional

Grado Académico

Mencién

: Carlos Max Rojas Aire

: Quimico Farmacéutico

Magister

: Docencia Universitaria
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Anexo 03: Validacion del Instrumento-Experto 2

[}{' LINIVERSIDAD
= 1

ROOSEVELT

FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTO

TESIS: “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD EN LA ATENCIONDELOS
1

USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACIA DEL PUESTO DE SALUD :
PRIMAVERA DEL DISTRITO DE COMAS, MAYO A JULIO DEL 2021™ _:

Investigadores: Lucinda Atencia Irribarren.y Maricielo Huapaya Castro

| il |

Indicacion: Senior calificador se le pide su colaboracién para que luego de un riguroso
andlisis de los items del cuestionario respecto a la tesis: “NIVEL DE SATISFACCION Y
CALIDAD EN LA ATENCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACIA DEL
PUESTO DE SALUD PRIMAVERA DEL DISTRITO DE COMAS, MAYO A JULIO DEL
20217 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

Escalavalrativag
VARIABLE DEPENDIENTE: NIVEL DE Malo | Regular | Bueno | 1] 2| 3| 2 | 5
SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD DE STOCK
DE MEDICAMENTOS

ITEM /INDICADORES

1 ¢El servicio de farmacia cuenta con los X
medicamentos que le receto el médico?
2 ¢Considera usted que los medicamentos X
dispensados en el servicio de farmacia

son de calidad?

DIMENSION 2: TIEMPO DE ESPERA PARA
LA ATENCION

ITEM /INDICADORES

3 ¢Como considera el tiempo de atencion X
de su receta?




iEl personal de farmacia resuelve sus
dudas y consultas sobre su medicacion?

DIMENSION 3: EMPATIA EECIBIDA POR EL
PERSONAL DE FARMACTA

ITEM/INDICADORES

5

iEl personal de farmacia le atiende con
amabilidad, respeto v paciencia?

ilas quejas de los usuarios son
solucionadas con prontitud?

VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE
ATENCION EN EL SEEVICIO DE FARMACTA

DIMENSION 1: SEGURIDAD EN LA
ATENCION POR EL PERSONAL

ITEM INDICADORES

7

iTiene confianza en su Quimico
Farmacéutico y técnicos de farmacia?

DIMENSION 2: HORARTO DE ATENCION

ITEM,/INDICADORES

B

iCree usted que el horario de atencion
de |la farmacia es la adecuada?

PROMEDIO DE VALORACION 5

f)

OPINION DE APLICABILIDAD

Deficiente g) Baja h) Regular i) DBuena )]

Nombres y Apellidos ! Juan Roberto Pérez Ledn Camborda
Titulo Profesional ! Quimico Farmacéutico

Grado Académico ;' Magister

Mencidn ! Productos Naturales

Muy buena

Lugar y fecha: Huancayo 27092021
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l_ﬁ’ UNIVERSIDAD

ROOSEVELT

FORMATO: B

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTO

.1, Titulo

. DATOS GENERALES

de la

Investigacion

Nivel de satisfaccion v calidad en la atencion de
loz vsuarios del servicio de farmacia del puesto de
salud primavera del distrito de comas, mayo a julio
del 2021

lll.2. Nombre del instrumento Cuestionario
maotivo de evaluacion
IV.ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadores Criterios
x =2 X E i i« ] = & & E = K 0 e
1 Claridad Esta formulade con
-anda lzguaje apropiads X
2 Obietividad Esta expresado  en
bietivi conductas obsenables x
Adecuado al avance de I3 X
3. Actualidad L -
ciencia pedagogics
40 . Existz una organizacion X
rganizacion \igica
Comprende los as X
3. Suficiencia F i ] pecias
=n cantidad y calidad
.. Adecuado para valorar los
nstrumentos de
Intencionalidad ) s
nwestigacion x
Basado emn aspecios x
7. Consistencia . " et
teoricos cientificos
8 Coh ] Entr=  los  indices &
BIENCR | indicadores X
Ls estrategia responde al
4. Metodologia L. =3 ) Fm )
propasito del diagnostico X
i . Es util y adecuado para la
10. Pertinencia ) S
nwestigacion x
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PROMEDIO DE VALORACION

90

OPINION DE APLICABILIDAD: vélido, aplicar

11-20

No valido, reformular

25-60

No valido, reformular

65-80

Valido, mejorar

85-100

Valido, aplicar

Nombres y Apellidos

Titulo Profesional

Grado Académico

Mencién

PULI=

Firma del experto

: Juan Roberto Pérez Leon Camborda

: Quimico Farmacéutico

Magister

: Productos Naturales
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Anexo 04: Validacién del Instrumento-Experto 3

l_]{‘ UMNIVERSI DALY

ROOSEVELT

FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTO

USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACTA DEL PUESTO DE SALUD
PRIMAVERA DEL DISTRITO DE COMAS, MAYO A JULIO DEL 2021™

e o o o o o o o o

Investigadores: Lucinda Atencia lrribarren.y Maricielo Huapaya Castro

Indicacion: Sefior calificador se le pide su colaboracidn para que luego de un riguroso
andlisis de los items del cuestionario respecto a la tesis: “NIVEL DE SATISFACCION Y
CALIDAD EN LA ATENCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACTA DEL
PUESTO DE SALUD PRIMAVERA DEL DISTRITO DE COXMAS, MAYO A JULIO DEL
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 formacidn para su posterior aplicacion.

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

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

Escala valorativa
VARIABLE DEPENDIENTE: NIVEL DE Malo | Rezular | Bueno | 1] 2] 3] 2 | 5
SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD DE STOCK
DE MEDICAMENTOS

ITEM AINDICADORES

1 | éEl servicio de farmacia cuenta con los X
medicamentos que le receto el médica?

2 dConsidera usted que los medicamentos ¥
dispensados en el servicio de farmacia

zon de calidad?

DIMENSION 2: TIEMPO DE ESPERA PARA
LA ATENCION

ITEM ANDICADORES

3 dComo considera el tiempo de atencicn X

de su receta?




4

¢ El personal de farmacia resuelve sus X
dudas vy consultas sobre su medicacién?

DIMENSION 3: EMPATIA RECIBEIDA FOR EL
PERSONAL DE FARMACTA

ITEM/INDICADORES
5 iEl personal de farmacia le atiende con X
amabilidad, respeto y paciencia?
B élas quejas de los usuarios son X
solucionadas con prontitud?
VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE X

ATENCION EN EL SERVICIO DE FARMACTA

DIMENSION 1: SEGURIDAD EN LA
ATENCION POR EL PERSONAL

ITEM /INDICADORES

7

iTiene confianza en su Quimico X
Farmacéutico v técnicos de farmacia’®

DIMENSION 1: HOFARIO DE ATENCION

ITEMINDICADORES

B

iCree usted que el horario de atencidén X
de la farmacia es la adecuada?

PROMEDIO DE VALORACION

k)

OPINION DE APLICABILIDAD

Deficiente I) Baja m} Regular n) Buena o) Muy buena
Nombres y Apellidos o Julio Luis Diaz Uribe

Titulo Profesional : Quimico Farmacéutico

Grado Académico ! Magister

Mencion ¢ Ciencia de los alimentos

1 h

Firina del experio

Lugar y fecha: Huancayo 27002021
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Lﬁ' UNIVERSIDAD

"ROOSEVELT

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

V. DATOS GENERALES

V.1, Titulo

de la

Investigacidn

Nivel de zatisfaccion v calidad en Ia atencion de
los usuarios del servicio de farmacia del puesto de
salud primavera del distrito de comas, mayo a julio
del 2021

V2. Mombre del instrumento Cuestionario
maotivo de evaluacion
VILASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadores Criterios
E X 3 i i 50 [2 & & i = r i &
1\ Claridad Esta formulade  con
- vanda keguaje apropisdo X
Esta exprezado  en
2. Objetividad
Bjetivi conductas obsenvables X
Adecuado 3l avancs de la X
3. Actualidad L .
ciencia pedagogica
o Exist= una organizaceon X
4. Organizacion .
bogics
Comprende los aspecios X
3. Suficiencia v . ) pect
en cantidad y calidad
" Adecuado para valorar los
mstrumentos de
Intencionalidad | _ .
nvestigacion X
Bazado en a3spectos X
7. Consistencia .. . et
feoricos cienfificos
& Coh ] Enfre los  indices e
FENER | indicadares X
L3 estrategia responde 3l
9. Metodologia . = ' |:-nn i
praposite del diagnostics X
. . Es util y adecuado para I3
10. Pertinencia . S
nwestigacion X
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PROMEDIO DE VALORACION

90

OPINION DE APLICABILIDAD: valido, aplicar

11-20 | No valido, reformular

25-60 | No valido, reformular l?)_ = 4
65-80 | Valido, jorar | s,
- Firma del experto
85-100 | Valido, aplicar
Nombres y Apellidos : Julio Luis Diaz Uribe
Titulo Profesional : Quimico Farmacéutico

Grado Académico :  Magister

Mencion : Ciencia de los alimentos



Anexo 05: Evidencias fotogréfit:as
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