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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios
con la calidad de atencion brindada en el servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-
Huacho, en el periodo enero a febrero del 2022. Es un estudio de disefio no experimental,
descriptivo, prospectivo y longitudinal; la muestra de estudio estuvo conformado por 231
usuarios que acudieron al servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho en el
periodo enero a febrero del 2022. La técnica que se empled para la recoleccién de
informacion fue la encuesta a los usuarios del servicio de farmacia del Centro Médico
Solidario-Huacho y se utiliz6 como instrumento el cuestionario, el cual estuvo conformado
por preguntas claras dirigidas a los usuarios que participan en la encuesta, que permitio
conocer la opinidn de los usuarios. Los resultados obtenidos del servicio de farmacia del
Centro Médico Solidario-Huacho durante el periodo enero a febrero del 2022, se presentan
a continuacion: el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la disponibilidad de
stock de medicamentos es regular, el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el
tiempo de espera para la atencion es regular, el nivel de satisfaccion de los usuarios en
relacion con la empatia recibida por el personal de farmacia es buena, el nivel de satisfaccion
de los usuarios en relacion con la seguridad en la atencion es regular y el nivel de satisfaccion

de los usuarios en relacién con el horario de atencion es buena.

Palabras claves: nivel de satisfaccion, calidad de atencion, medicamentos.
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the level of user satisfaction with the quality of
care provided in the pharmacy service of the Solidario-Huacho Medical Center, from
January to February 2022. It is a non-experimental, descriptive study. , prospective and
longitudinal; The study sample consisted of 231 users who attended the pharmacy service of
the Solidario-Huacho Medical Center in the period from January to February 2022. The
technique used to collect information was the survey of pharmacy service users. of the
Solidario-Huacho Medical Center and the questionnaire was used as an instrument, which
was made up of clear questions addressed to the users who participated in the survey, which
allowed knowing the opinion of the users. The results obtained from the pharmacy service
of the Solidario-Huacho Medical Center during the period January to February 2022 are
presented below: the level of satisfaction of users in relation to the availability of stock of
medicines is regular, the level of satisfaction of the users in relation to the waiting time for
care is regular, the level of satisfaction of the users in relation to the empathy received by
the pharmacy staff is good, the level of satisfaction of the users in relation to the safety in

service is regular and the level of user satisfaction in relation to service hours is good.

Keywords: level of satisfaction, quality of care, medications
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[. INTRODUCCION

La Federacion Farmacéutica Internacional y la Organizacion Mundial de la Salud (OMS)
establecieron directrices sobre las buenas précticas de farmacia, mediante la articulacion
de normatividades relacionadas con la practica farmacéutica en todo el mundo, en respuesta
a las necesidades de los usuarios respecto a los servicios farmacéuticos en la busqueda de

recibir una atencién farmacéutica de calidad basadas en evidencia.!

Conforme con estas pautas la prioridad de un farmacéutico es asegurar el bienestar de los
pacientes a través del buen uso de medicamentos como actividad principal, contribuyendo
asi al uso racional, a una correcta prescripcion y dispensacion econdomica de los
medicamentos. También, establece que los servicios a los clientes deben de ser adecuados

y perennemente informados a los pacientes.?

La sociedad estadounidense de farmacéuticos hospitalarios definid la mision del
farmacéutico, como la prestacion de atencion farmacéutica que a su vez se definié como la
provision directa y responsable de medicamentos relacionados con el proposito

fundamental de lograr una mejora de la calidad de vida de un paciente.?

Para garantizar la implementacion de estas normatividades en el contexto de cada nacién,
en relacion directa con la atencion farmacéutica, la calidad farmacéutica debe de ser
evaluada como un proceso al que le componente tres aspectos: estructura, proceso y
resultado de los servicios prestados.* La estructura incluye recursos, proveedores de
atencién, entornos en los que los servicios se proporcionan y su organizacion. El
componente del proceso describe las actividades realizadas en la entrega de cuidado y su
calidad se evalUa desde la perspectiva de valor cientifico y social. Por otro lado, los
resultados se refieren a los resultados de la atencion o sus efectos en el individuo y su
condicidén de salud y es considerado por muchos que su medicion sirve como indicadores

validos de calidad.?



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 de lo cual
debe mantener y adecuar e adaptar) tecnologia, estructura, personas y ambiente externo)
incluyendo el surgimiento de los cambios politicos e globalizacion en diferentes

situaciones.®

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 evaltia 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 u

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

Dada la actual situacion a la que los sistemas de farmacia se enfrentan en paises de medianos
y bajos ingresos, como el Perq, la satisfaccion al usuario en la atencion farmacéutica debe
de contar con evaluaciones permanentes para asegurar los requisitos de calidad que exigen

los actuales sistemas de evaluacion.®

El conocer el estado de cada componente de la cadena de atencion farmacéutica concierne a
la satisfaccion de cada una de las carencias de los pacientes/usuarios. Esto a su vez
proporcionara informacion para avanzar en los servicios de farmacia de manera que pueda
optimizar los servicios para garantizar los resultados de salud de los clientes al abordar sus

inquietudes y sus necesidades de los servicios.’
De acuerdo con lo expuesto, nos formulamos la siguiente pregunta:

¢Cual sera el nivel de satisfaccion de los usuarios con la calidad en la atencion brindada en

el servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho, enero a febrero del 2022?



Asimismo, nos planteamos las siguientes preguntas especificas:

a)

b)

d)

¢Cudl ser la relacion entre la disponibilidad de stock de medicamentos cona el nivel
de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-
Huacho, enero a febrero del 2022?

¢Cudl serd la relacion entre el tiempo de espera para la atencion con el nivel de
satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-
Huacho, enero a febrero del 2022?

¢Cudl sera la relacion entre la empatia recibida por el personal de farmacia con el nivel
de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-
Huacho, enero a febrero del 2022?

¢Cudl sera la relacion entre la seguridad en la atencion recibida por el personal de
farmacia con el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del

Centro Médico Solidario-Huacho, enero a febrero del 2022?

¢Cual sera la relacidon entre el horario de atencién del servicio de farmacia con el nivel
de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-

Huacho, enero a febrero del 2022 ?

Entre los antecedentes nacionales tenemos:

Barzola E, Moncada R. (2019), realizaron la investigacion cuyo objetivo fue “Determinar

el nivel de satisfaccién y calidad en la atencion del usuario de la Farmacia de consulta

externa del Hospital 111 de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018”. Emplearon

como instrumento el cuestionario SERVQUAL; con una poblacién de 202 usuarios,

usandose la encuesta para medir la satisfaccion y 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 satisfaccién y la



calidad de atencion percibida por los usuarios ya que en el % del nivel de satisfaccion la

encuesta fue de 67,8%, y la la calidad de atencion fue de 44,6 %. 8

Pacahuala M. (2018), realizo la investigacion cuyo objetivo fue “Evaluar el grado de
satisfaccion de los usuarios con la atencion brindada en Boticas y Farmacias del Distrito
de Huaycan. febrero —abril 2018”. Considerd una muestra de 374 que acudieron a boticas
y farmacias del Distrito de Huaycan y compran con o sin receta médica, se recolecto la
data con una encuesta. Evidenci6 el 70,59% acudi6 a boticas y 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), desarrollo 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.®

Bustamante F, Galvez N. (2016), realizaron 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 atenciéon.!

Ramirez V. (2016), realiza 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”. Empled una encuesta- cuestionario a una muestra conformada por 30
usuarios. Evidencid una relacion directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario del servicio de Farmacia.'?

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”. Empleo la entrevista como técnica para la recoleccién 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%).13

Garcia E. et al. (2017), realizaron en México la investigacion que tuvo como objetivo
“Determinar el tiempo de espera y satisfaccién 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% refiri6 su
satisfaccion con la atencion de su receta. Concluyeron que la mayoria de los usuarios

mostraron satisfaccion sobre el tiempo de espera.'*

Toaquiza A. (2016), desarrollo en Ecuador la 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 determind que el 40% en nivel

satisfaccion y 33.5 % en nivel insatisfaccion baja.*®

Bofill A, et al, (2016), realizaron 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 investigacion donde determiné la satisfaccion
del usuario del servicio de salud en el area de consulta externa del Hospital del Dia-IESS
— Loja. La investigacion es descriptiva y se llevd a cabo a través de la revision de literatura.
Se encontrd que hay un alto nivel de satisfaccion de las personas usuarias en la consulta
externa del Hospital del Dia-IESS.Y’



Considerando las bases teoricas de la investigacion con relacion a la calidad de servicio,
requiere de conformidad con lo solicitado por los usuarios, donde la calidad viene a ser la
medicion o grado por el cual los productos ofertados cubren las necesidades de las personas
que solicitan el servicio o producto. La calidad indica las caracteristicas de un bien,
producto o servicio que apoyan las actividades para satisfacer las necesidades exigidas, por
lo que la calidad del servicio aumenta la satisfaccién del usuario, por lo que existe una clara

relacion entre satisfaccion y calidad.®

El modelo Servqual, permite medir y cuantificar la calidad de servicio ofrecida al usuario,
identificar los requerimientos de los usuarios. Servqual incluye informacién sobre la
opinion que tiene el cliente sobre el servicio recibido, el tipo de atencion del personal,
expectativa de los empleados, y principalmente la percepcion del usuario sobre el servicio
recibido, lo cual permite mejorar los servicios ofrecidos y tener predominio sobre otras
empresas. Este modelo Servqual sefiala que para un usuario le es méas facil evaluar la
calidad de su servicio, que la calidad de sus productos, ya que ello causa mayor impacto al
momento de la compra, ya que siempre el cliente esta comparando el servicio que ofrece

una u otra empresa, y es la que determina la eleccion del cliente.®

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, °

La OMS, es uno de los organismos que analizado en un amplio contexto la satisfaccién con
relacion a la atencion 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.?®

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.?

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

mas empleada en nuestro medio, lo que contribuye que el tiempo de espera sea menor. 2223

Se considera que una de las claves principales en el servicio es la rapida atencién por lo
que no basta la atencién amable, sino que también es necesario atenderlo con rapidez. No
hay nada peor que esperar demasiado para que le entreguen un producto o servicio.?*

La seguridad del paciente es uno de los objetivos de las ciencias de la salud que profundiza
la prevencién de los fallos de la atencidn 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.?®

La confidencialidad garantiza que la informacion 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 practica 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.?

La presente investigacion se justifica porque nos llevara a evaluar el nivel de satisfaccion
en la atencion de los usuarios que acuden al servicio de Centro Médico Solidario-Huacho,
en el periodo enero a febrero del 2022 y en base a la informacion obtenida se haran 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 Centro Médico Solidario-Huacho, en el periodo enero a febrero
del 2022.

Los objetivos especificos fueron:

o Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la disponibilidad
de stock de medicamentos del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-

Huacho, enero a febrero del 2022


https://www.crecenegocios.com/el-servicio-al-cliente
https://es.wikipedia.org/wiki/Ciencias_de_la_salud

Identificar el nivel de satisfaccién de los usuarios en relacion con el tiempo de
espera para la atencién del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-

Huacho, enero a febrero del 2022

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacién con la empatia
recibida por el personal de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho, enero a
febrero del 2022

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacién con la seguridad en
la atencion recibida por el personal de farmacia del Centro Médico Solidario-

Huacho, enero a febrero del 2022

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacién con el horario de
atencion del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho, enero a
febrero del 2022



[I. METODOLOGIA

2.1 Tipo y nivel de investigacion

El tipo de investigacion fue basica y de nivel descriptivo.

2.2 Disefio de investigacion
Es una investigacion de disefio no experimental, descriptivo, prospectivo y longitudinal.

2.3 Poblacion y muestra
2.3.1 Poblacién de estudio

La poblacion estuvo conformado por 580 usuarios acudieron al servicio de farmacia

del Centro Médico Solidario-Huacho en el periodo enero a febrero del 2022

2.3.2 Muestra de estudio

La muestra se calculara en funcion a la siguiente formula:

N*Z  *p*g
f=— i
d*(N-1)+Z_ . *p*q

donde:
e N =580 usuarios que acudieron en el periodo enero a febrero 2021
¢ Nivel de confianza (1-a) =0.975
o Zdel-a (Z1-4) =1.96
e Prevalencia de la enf./pob (p)= 0.50
e Complemento de p (q)= 0.50
e Precision (d) = 0.05

e Tamafio de la muestra (n)

Reemplazando los datos, se determiné el tamafio de la muestra (n):



n= 231 usuarios que acudieron al servicio de farmacia del Centro Médico

Solidario-Huacho en el periodo enero a febrero del 2022

Criterios de inclusion:

e Usuarios del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho, en el
periodo enero a febrero del 2022

Criterios de exclusion

e Usuarios del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho, en un
periodo no comprendido entre enero a febrero del 2022

2.4 Variable y operacionalizacion de variable:
2.4.1 Variables de estudio

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

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

2.4.2 Operacionalizacion de variables

10



Variables Dimensiones Indicadores Instrumento
Variable cuenta con los
dependiente: Disponibilidad de | medicamentos

stock de | recetados
medicamentos
Medicamentos de
calidad
Nivel de satisfaccion Tiempo de espera
de los usuarios del prudente
gervicio de farmacia )
Tiempo de espera
para la atencion El  personal de
farmaeia resuelve sus
dudas
trato recibido por el
Empatia recibida por|personal de farmacia
el personal de | los usuarios resuelven
farmacia las quejas  con
prontitud
El personal de Cuestionario
farmacia le atiende
con respeto
Variable Tiene confianza en su
; : ] . Farmaceutico
independiente: Seouridad en  la y
gur tecnicos de farmacia
atencion  por el
Siente usted garantia
personal

Calidad de
atencion brindada
en el servicio de

farmacia

en la atencion por el
personal de farmacia

Horario de atencion

Horario de atencion
adecuado

11



2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.5.1 Técnicas
La técnica que se empled para la recoleccion de informacién fue la encuesta a los usuarios
del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho en el periodo comprendido

enero a febrero del 2022.

2.5.2 Instrumento de recoleccién de datos
Se empled como instrumento el cuestionario, el cual estuvo conformado por preguntas claras
dirigidas a los usuarios que participan en la encuesta, que permitié conocer la opinion de los

usuarios.
2.6 Aspecto ético

No se afecto la integridad de las personas usuarios puesto que la informacion recabada de

las encuestas sera considerada solo para fines de la investigacion
2.7 Procesamiento y analisis de datos

Se procedio a ordenar la informacion obtenida, considerando los indicadores de la variable.
En la presentacion de los resultados obtenidos, se utilizé tablas, cuadros estadisticos y
gréficos, los cuales nos ayudaron a interpretar en forma pertinente dicha informacién y

redactar la discusion de resultados.
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III. RESULTADOS

La presente investigacion se considerd a 231 usuarios del servicio de farmacia del Centro
Meédico Solidario-Huacho durante el periodo enero a febrero del 2022 se evaluo el nivel de
satizfaccion en relacion con la calidad de atencion que reciben los usuarios en el servicio de

farmacia. Los resultados se presentan segin el orden de los objetrvos especificos planteados:
Objetivo especifico 1:

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la disponuibilidad de stock
de medicamentos del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho, enero a

febrero del 2022

Tabla 1. Nivel de satisface1on de los usuarios en relacion con la disponibilidad de stock de
medicamentos del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho, enero a

febrero del 2022

Frecuencia Porcentaje
Malo 28 12.1
Regular 145 628
Bueno 58 251
Total 231 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 1. Nivel de satisfacci6n de los usuarios en relacion con la disponibilidad de stock de
medicamentos del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho, enero a
febrero del 2022

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 1 y figura 1, en relacion con el nivel de satisfaccion de los
usuarios con la disponibilidad de stock de medicamentos del servicio de farmacia del Centro
Medico Solidario-Huacho durante el periodo enero a febrero del 2022, se evidencian los
sigulentes resultados:

e E112.1% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion malo
» El 62 8% de los usuarios 1dentificaron un mivel de satisfaccion regular

o El25.1% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion bueno
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Objetivo especifico 2:

Identificar el nivel de satisfaceion de los usuarios en relacion con el tiempo de espera para
la atencion del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho, enero a febrero

del 2022

Tabla 2. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el tiempo de espera para la
atencion del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho, enero a febrero del

2022

Frecuencia Porcentaje
Malo 18 7.8
Regular 152 65 8
Bueno 61 264
Total 231 1000

Fuente: Elaboracidn propia
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Figura 2. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el tiempo de espera para la

atencion del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho, enero a febrero del

2022
Fuente: Elaboracidn propia

Interpretacién: En la tabla 2 y figura 2. en relacion con el el tiempo de espera para la
atencion del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho durante el periodo

enero a febrero del 2022, se evidencian los siguientes resultados:

e E17.8% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion malo
e El 65.8% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion regular

s El26.4% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion bueno
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Objetivo especifico 3:

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la empatia recibida por el

personal de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho, enero a febrero del 2022

Tabla 3. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la empatia recibida por el

personal de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho, enero a febrero del 2022

Frecuencia Porcentaje
Malo 26 11,3
Regular 94 40,6
Bueno 111 481
Total 231 100.0

Fuente: Elaboracién 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 Centro Medico Solidario-Huacho, enero a febrero del 2022
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: En la tabla 3 y figura 3, en relacion con la empatia recibida por el personal
de farmacia del Centro Meédico Solidario-Huacho durante el periodo enero a febrero del
2022, se evidencian los siguientes resultados:

¢ [El11.3% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion malo
* [E140.6% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion regular

¢ El 48.1% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaceidon bueno
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Objetivo especifico 4:

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

recibida por el personal de farmacia del Centro Meédico Solidario-Huacho, enero a febrero

del 2022

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

recibida por el personal de farmacia del Centro Meédico Solidario-Huacho, enero a febrero

del 2022

Frecuencia Porcentaje
Malo 29 12,6
Regular 104 45.0
Bueno o8 42 4
Total 231 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la seguridad en la atencion
recibida por el personal de farmacia del Centro Meédico Solidario-Huacho, enero a febrero
del 2022

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 4 y figura 4, en relacion con la seguridad en la atencion recibida
por el personal de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho durante el periodo enero a
febrero del 2022, se evidencian los siguientes resultados:

e El 12.6% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion malo
e El 45.0% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion regular

e  El42 4% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion bueno
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Objetivo especifico 3:

Identificar el nivel de zatisfaccion de los usuarios en relacion con el horario de atencion del

servicio de farmacia del Centro Medico Solidario-Huacho, enero a febrero del 2022

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

servicio de farmacia del Centro Meédico Solidario-Huacho, enero a febrero del 2022

Frecuencia

Porcentaje

Malo

Regular

Bueno

Total

63

126

231

18.2

545

1000

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 Centro Médico Solidario-Huacho, enero a febrero del 2022

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: En la tabla 5 y figura 5, en relac16n con el horario de atencion del servicio
de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho durante el periodo enero a febrero del
2022, se evidencian los siguientes resultados:

e El 18.2% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion malo
e El 27.3% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion regular

s El 54 5% de los usuarios identificaron un nivel de satisfaccion bueno
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I11.DISCUSIONES

En el presente estudio se evaluaron el nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion
recibida en servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho, durante el periodo
enero a febrero del 2022; a continuacién procedemos a realizar el analisis de los resultados:

En relacion con la disponibilidad de stock de medicamentos, se identific que el nivel de
mayor satisfaccién fue regular con un 62.8% , seguido con el 25.1% que manifiestan un nivel
de satisfaccion bueno y solo el 12.1% sefialan un nivel de satisfaccion malo. Nuestro
resultado es similar a los obtenidos por Barzola y Moncada®, donde el 73.8% de los usuarios
manifestaron un nivel de satisfaccion regular con la disponibilidad de stock de
medicamentos y a la investigacion realizada por Garcia'®, sefiala que el 54.55% de los
usuarios manifestaron un nivel de satisfaccion regular con la disponibilidad de stock de
medicamentos. Segun los resultados obtenidos en nuestra investigacion nos indica que el
sistema de suministro de medicamentos en el servicio de farmacia del Centro Médico
Solidario-Huacho, durante el periodo enero a febrero del 2022 es deficiente. Esto se podria
deber a la ineficiencia del personal encargado en la gestion de suministro de los

medicamentos del Centro Médico Solidario-Huacho.

En relacion con el tiempo de espera para la atencion del servicio de farmacia, se identifico
que el nivel de mayor satisfaccion fue regular con un 65.8% , seguido con el 26.4% que
manifiestan un nivel de satisfaccion bueno y solo el 7.8% sefialan un nivel de satisfaccién
malo. Nuestro resultado es semejante al compararlo con la investigacion realizada por
Barzola y Moncada &, quienes reportan que el 55.4% de los usuarios manifestaron un nivel
de satisfaccion regular. Estos resultados podrian deberse a que en el servicio de farmacia del
Centro Médico Solidario-Huacho, no existe personal necesario en la atencién al pablico y
eso seria un factor que contribuya a que el tiempo de espera sea mas prolongada en la

atencion.

En relacion con la empatia recibida por el personal de farmacia, se identifico que el nivel de
mayor satisfaccion fue buena con un 48.1% , seguido con el 40.6% que manifiestan un nivel

de satisfaccion regular y solo el 11.3% indican un nivel de satisfaccion malo.
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Este resultado difiere a lo reportado por Huaman*®, menciona en sus resultados sobre el nivel
de satisfaccion en la dimension empatia recibida por el personal, una satisfaccion alta con
un porcentaje de 65.3%. Esta diferencia nos sefiala que un buen porcentaje de los usuarios
del servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho 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 seguridad en la atencidn recibida por el personal de farmacia , se identifico
que el nivel de mayor satisfaccion fue regular con un 45.0% , seguido con el 42.4% que
manifiestan un nivel de satisfaccién bueno y solo el 12.6% sefialan un nivel de satisfaccién
malo. Nuestro resultado es inferior en comparacion con la investigacion de Huaman®, sus
resultados indican una satisfaccion alta en momento de la seguridad de atencion a los
usuarios con un 67.4%. Estos resultados evidencian que un porcentaje considerable de

usuarios confian en el personal de farmacia.

En relacion con el horario de atencion del servicio de farmacia, se identifico que el nivel de
mayor satisfaccion fue bueno con un 54.5% , seguido con el 27.3% que manifiestan un nivel
de satisfaccion regular y solo el 18.2% sefialan un nivel de satisfaccion malo. Nuestro
resultado es similar en comparacion con la investigacion de Huaman®®, quien reporta que
los encuestados la mayoria (52.69%) lo aprueba con la calificacibn muy satisfecho
(excelente) con el horario de atencidn. Estos resultados nos indica que hay un alto nGmero
de usuarios que estan en acuerdo respecto al horario de atencion del servicio de farmacia del

Centro Médico Solidario-Huacho.
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IV. CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro Médico
Solidario-Huacho durante el periodo enero a febrero del 2022, en relacion con la
disponibilidad de stock de medicamentos es regular.

El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del del Centro
Médico Solidario-Huacho durante el periodo enero a febrero del 2022, en relacion

con el tiempo de espera para la atencion es regular.

El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del del Centro
Médico Solidario-Huacho durante el periodo enero a febrero del 2022, en relacion la
empatia recibida por el personal de farmacia es bueno.

El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro Médico
Solidario-Huacho durante el periodo enero a febrero del 2022, en relacion con la

seguridad en la atencion es regular.
El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro Médico

Solidario-Huacho durante el periodo enero a febrero del 2022, en relacién con el

horario de atenciéon es bueno.
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V. RECOMENDACIONES

Realizar evaluaciones al personal, de manera que se identifique el nivel de sus
competencias y ayudarlos a mejorar con relacion a la atencion al pablico 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.
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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
CENTRO MEDICO SOLIDARIO-HUACHO, ENERO A FEBRERO 2022

Formulacién del problema
Problema General

¢ Cuail sera el nmivel de satisfaccion de
los usuarios con la calidad en la
atencidn brindada en el servicio de
farmacia del Centro Médico
Solidario-Huacho, enero a febrero del
20227

Problemas Especificos

a) ; Cual sera la relacién entre la
disponibilidad de stock de
medicamentos cona el mvel de
satisfaccidn de los usuarios del
servicio de farmacia del Centro
Meédico Solidanio-Huacho, enero a
febrero del 20227

b) ¢ Cual sera la relacidon entre el
tiempo de espera para la atencién
cona el nivel de satisfaccion de los
usuarios del servicio de farmacia del
Centro Médico Solidario-Huacho,
enero a febrero del 20227

Objetivos
Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccidn de
los usuarios con la calidad de atencién
brindada en el servicio de farmacia del
Centro Médico Solidario-Huacho, en el
periodo enero a febrero del 2022

Objetivo Especificos

a) Identificar el mivel de satisfaccion de
los usuarios en relacién con la
disponibilidad de stock de
medicamentos del servicio de farmacia
del Centro Meédico Solidario-Huacho,
enero a febrero del 2022

b) Identificar el nivel de satisfaccién de
los usuarios en relacién con el tiempo
de espera para la atencion del servicio
de farmacia del Centro Médico
Solidario-Huacho, enero a febrero del
2022

Hipdtesis

Hipodtesis General

No aplica

Metodologia
Tipo de investigacion

El tipo de investigacion sera aplicada y de
nivel descriptivo

Disefio de la Investigacion

Es una investigacion de disefio no
experimental, descriptivo, prospectivo v
longitudinal

Poblacion de estudio

La poblacidn estara conformada por
usuarios que acuden al servicio de
farmacia del Centro Médico Sohidario-

Huacho, en el periodo enero a febrero del
2022

Técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos

La técnica que se empleara para la
recoleccion de informacion sera la
encuesta a los usuanos del servicio de
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c) ; Cual sera la relacion entre la
empatia recibida por el personal de
farmacia cona el nivel de satisfaccion
de los usuarios del servicio de
farmacia del Centro  Médico
Solidario-Huacho, enero a febrero
del 20227

d) ; Cual serd la relacion entre la
seguridad en la atencién recibida por el
personal de farmacia cona el nivel de
satisfaccion de los usuarios del
servicio de farmacia del Centro
Meédico Solidario-Huacho, enero a
febrero del 20227

g) ; Cual serd la relacidn entre el
horario de atencién del servicio de
farmacia cona el nivel de satisfaccién
de los usuarios del servicio de farmacia
del Centro Médico Solidario-Huacho,
enero a febrero del 20227

c) Identificar el nivel de satisfaccion de
los usuarios en relacién con la empatia
recibida por el personal de farmacia del
Centro Médico Solidario-Huacho,
enero a febrero del 2022

d) Identificar el mivel de satisfaccion de
los usuarios en relacion con la
seguridad en la atencidn recibida por el
personal de farmacia del Centro Médico
Solidario-Huacho, enero a febrero del
2022

e) Identificar el nivel de satisfaccion de
los usuarios en relacién con el horario
de atencién del servicio de farmacia del
Centro Médico Solidario-Huacho,
enero a febrero del 2022

farmacia del Centro Médico Solidario-

Huacho en el periodo comprendido enero a
febrero del 2022

Se  empleard como instrumento el
cuestionario, &l cual estara conformada por
preguntas claras dirigidas a los usvarios que
participan en la encuesta, que permitird

conocer la opinion de los usuarios.
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Anexo 02: Validacion del Insirumento-Experto 1

l J {" LUIMNRNIVERSIDAD

ROOSEVELT

FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTO

- : i
TESIS: “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD EN LA ATENCION DE LOS )
USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACIA DEL CENTRO MEDICO SOLIDARIO-
HUACHO, ENERO A FEBRERO 2022

Investigadora: Bach. SUSY ZARAHI JUSTO LEON

Indicacion: Sefior calificador se le pide su colaboracion para que luego de un riguroso andlisis
de los items del cuestionario respecto a la tesis: " Nivel de zatisfaccién v calidad en 1a atencion de
1oz usuarios del zervicio de Farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho, enero a febrero 2022 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 aplicacian.

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

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

Escala valorativa

VARTABLE DEPENDIENTE: NIVEL DE Mzlo | Regular | Buemo | 1] 2| 3[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 ¥
dispensados en el servicio de farmacia

son de calidad?

DIMENSION 2: TIEMPO DE ESPERA PARA
LA ATENCION

ITEM INDICADORES
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dCamo considera el tiempo de atencion
de su receta?

¢El personal de farmacia resuelve sus
dudas v consultas sobre su medicacion?

DIMENSION 3: EMPATIA RECTEIDA POR EL
PERSONAL DE FARMACTA

ITEM,/INDICADORES

5

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

élas quejas de los usuarios son
solucionadas con prontitud?

VARIAELE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE
ATENCION EN EL SERVICIO DE FARMACIA

DIMENSION 1: SEGURIDAD EN LA
ATENCION POR EL PERSONAL

ITEM INDICADORES

7

iTiene confianza en su Quimico
Farmacéutico y técnicos de farmacia?

DIMENSION ?2: HORARIO DE ATENCION

ITEM,/INDICADORES

]

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

PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD

a) Deficiente b) Baja c) Regqular d) Buena e) Muy buena
Nombres y Apellidos Carlos Max Rojas Aire
Tituto Profesional Quimico Farmacéutico
Grado Académico o Magister
Mencidn : Docencia Universitaria
e
Firma del experto

Lugar y fecha: Huancayo 04/03/2022
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LE' UNIVERSIDAD

"ROOSEVELT

FORMATO: B

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES
1.1, Titulo de la Nivel de satisfaccién v calidad en la atencidn de los
Investigacidn uznarios del servicio de Farmacia del Centro Médico
Solidario-Huacho, enero a febrero 2022
.2. Nombre del instrumento Cuestionario
motivo de evaluacion
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadiores Criterios
x =2 K s i i« ] = & & B = ] ©
1 Claridad Esta formulade con
- anda lzguaje apropiadeo X
o Esta expresado  en
2 Objetividad conductas obsenables X
. Adecuado 3l avance de |3 x
3. Actualidad _ -
ciencia pedagogica
40 L Existe una organizacion x
rganizacion \ogica
Comprende los aspectos X
3. Suficiencia ¢ . ’ pect
en cantidad y calidad
. Adecuado para valorar los
mstrumentas de
Intencionalidad ) .
nwestigacian X
Bassdo en  aspecios X
T. Consistencia . - et
teoricos. cienfificos
8. Coh ] Emirz  los  indices =
BENEE | indicadores x
Ls estratz=gia responde al
4. Metodologia L. = ) Fm .
proposito del diagnostico X
B . Es util y adecuado para la
10. Pertinencia ) N
nwestigacion X
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PROMEDIO DE VALORACION

o0

OPINION DE APLICABILIDAD: valido, 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

Mencidn

Firma del experto

Carlos Max Rojas Aire
Quimico Farmaceutico
Magister

Docencia Universitaria
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Anexo 03: Validacion del Instrumento-Experto 2

l J {" LUINIVERSI DAL

ROOSEVELT

FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTO

TESIS: “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD EN LA ATENCION DE LDS-=

. 1
USUARIOS DEL SERVICTIO DE FARMACTA DEL CENTRO MEDICO SOLIDARIO-
HUACHO, ENERO A FEBRERO 2022

Investigadora: Bach. SUSY ZARAHI JUSTO LEON

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 satisfaccidn y calidad en
la atencion de los usuarios del servicio de Farmacia del Centro Médico Selidario-Huacho,
enero a febrero 2022™ 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 & donde:

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

Escala valorativa

VARIABLE DEPENDIENTE: NIVEL DE Mzle | Regular | Bueno |1 2( 3|4 |5
SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD DE STOCK
DE MEDICAMENTOS

ITEM /INDICADOEES

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

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

3 | iCdmo considera el fiempo de atencién X
de su receta”?




4 | iEl personal de farmacia resuelve sus
dudas y consultas sobre su medicacién?

DIMENSION 3: EMPATIA RECIBEIDA POR EL
PERSONAL DE FARMACTA

ITEM/INDICADORES

5 AEl personal de farmacia le atiende con
amabilidad, respeto y paciencia?

& élas quejas de los usuarios son

solucionadas con prontitud?

VARTABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE
ATENCION EN EL SERVICIO DE FARMACTA

DIMENSION 1: SEGURIDAD EN LA
ATENCION POR EL PERSONAL

ITEM /INDICADORES

7 dTiene confianza en su Quimico

Farmacéutico y técnicos de farmacia?

DIMENSION 1: HORARTO DE ATENCION

ITEM,/INDICADORES

] dCree usted que &l horario de atencidn

de |la farmacia es la adecuada?

PROMEDIO DE VALORACION 5

OPINION DE APLICABILIDAD

f) Deficiente q) Baja h) Regular i} Buena il

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

Grado Académico :  Magister

Mencion ! Productos Naturales

Muy buena

Lugar y facha: Huancayo 07/03/2022
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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

Investigacidn

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

lll.2. Mombre del instrumento Cuestionario
motiva de evaluacion
IV.ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadaores Criterios
x = X 2 i 2 50 5 i =2 i b K i o
1. Claridad Esa formulade con
- Landa lzguaje apropisdao X
3 Obietividad Esta expresado  en
Dietivi conductas obsenables X
. Adecuade 3l avance de i X
3. Actualidad L -
ciencia pedagogics
40 L Existz2 una organizacion X
rganizacion \agica
Comprends los aspectos X
3. Suficiencia e ! . pect
en cantidad y calidad
c Adecuado para valorar los
instrumentos de
Intencionalidad § .
inwestigacion X
Bassdo en aspecios X
T. Consistencia - - et
teoricos cientificos
& Coh ] Enir=  los  indices =
BrENEE | indicadores x
Ls estrategia responde al
9. Metodologia . =3 ) pm )
proposito del diagnostico X
i . Es util y adecuado para la
10. Pertinencia § .
inwestigacion X
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PROMEDIO DE VALORACION

o0

OPINION DE APLICABILIDAD: valido, aplicar

11-20

No valido, reformular

25-60

No valido, reformular

65-80

Valido, mejorar

8s5-100

Valido, aplicar

Nombres y Apellidos

Titulo Profesional

Grado Academico

Mencion

rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr

Firma del experto

Juan Roberto Pérez | edén Camborda
Quimico Farmacéutico
Magister

Productos Naturales
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Anexo 04: Validacion del Instrumento-Experto 3

l J{" LIMNIVERSIDAD

ROOSEVELT

FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTO
[t e e

| TESIS: “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD EN LA ATENCION DE LOS

| . 1
I USUARIOS DEL SERVICTIO DE FARMACTA DEL CENTRO MEDICO SOLIDARIO- :

LHUACHD. ENERO A FEBRERO 2022™ I

Investigadores: Bach. SUSY ZARAHI JUSTO LEON

Indicacion: Sefior calificador se le pide su colaboracién para que luego de un riguroso
analisis de los items del cuestionario respecto a la tesis: "Nivel de satisfaccién v calidad en la
atencion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro Méadico Solidario-Huacho, enero a
febrero 20227 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 & donde:

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

Escala valorativa

VARIABLE DEPENDIENTE: NIVEL DE Mzlo | Regular | Buemo |1 2( 3[4 |5
SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD DE STOCK
DE MEDICAMENTOS

ITEM INDICADORES

1 ¢ El servicio de farmacia cuenta con los

medicamentos que le receto el médica?
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 MINDICADORES

3 i Como considera el tiempo de atencicn X
de zu receta?

41



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

DIMENSION 3: EMPATIA RECTEIDA POR EL
PERSONAL DE FARMACTA

ITEM/INDICADORES

5

¢El personal de farmacia le atiende con
amabilidad, respeto y paciencia?

ilas quejas de los usuarios son

solucionadas con prontitud?

VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE
ATENCION EN EL SERVICIO DE FARMACTA

DIMENSEION 1: SEGURIDAD ENLA
ATENCION POR EL PERSONAL

ITEM /INDICADORES

7

iTiene confianza en su Quimico
Farmacéutico v técnicos de farmacia?

DIMENSION 21: HORARTO DE ATENCION

ITEM/INDICADORES

3

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

PROMEDIO DE VALORACION

k)

OPINION DE APLICABILIDAD

Deficiente I) Baja m) Regular n)
Nombres y Apellidos Julio Luis Diaz Uribe
Titulo Profesional Quimico Farmacéutico
Grado Académico :  Magister

Mencidn : Ciencia de los alimentos

Buena

o) Muy buena

|

Lugar y fecha: Huancayo 06/03/2022

Firmna del experio
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Lﬁ' UNIVERSIDAD

"ROOSEVELT

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

V. DATOS GENERALES

V. Titulo

de la

Investigacidn

Nivel de satisfacciom y calidad en la atencion de los
usuarios del servicio de Farmacia del Centro Médico
Solidario-Huacho, enero a febrero 2022

V.2, Nombre del instrumento Cuestionario
motivo de evaluacion
VI.ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadaores Criterios
X = K 2 i © 50 = & & A = 0 3
1 Claridad Esta formulzde con
- anda lzguaje apropiado X
o Esta expresado  =n
2 Objetividad conductas obsenables X
] Adecuado 3l avance de |3 X
3. Actualidad L .
ciencia pedagogica
10 L Existe una organizacion x
rganizacion \agica
Comprende los aspectos X
3. Suficiencia F . ’ et
en cantidad y calidad
.. Adecuado para valorar los
instrumentas de
Intencionalidad ) L.
inwestigacian x
Bazsda en aspecios X
7. Consistencia L _— et
teoricos cienfificos
8 Coh ] Entr= los  indices =
BIENER | indicadares x
La estratzgia responde al
9. Metodologia .. =3 ) |:cn .
propasito del diagnostics X
. . Es util y adecuado para la
10. Pertinencia ) S
inwestigacian x
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PROMEDIO DE VALORACION

00

OPINION DE APLICABILIDAD: valido, aplicar

11-20

No valido, reformilar

25-60

No valido, reformular

65-80

Valido, mejorar

85-100

Valido, aplicar

Nombres y Apellidos

Titulo Profesional

Grado Académico

Mencién

Firma del experto

Julio Luis Diaz Uribe
Quimico Farmacéutico
Magister

Ciencia de los alimentos
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