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RESUMEN

La presente pandemia cambio considerablemente los protocolos de atencidon farmacéutica de
la forma en la que se conocian anteriormente, se implantaron nuevas herramientas de
bioseguridad para prevenir el contagio de COVID-19 que deben ser realizadas de forma

correcta por el personal sanitario para efectuar una adecuada atencion farmacéutica.

OBJETIVO: El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general conocer cual
es la satisfaccién de los usuarios respecto a los protocolos de atencién farmacéutica en época
COVID-19 en una botica Inkafarma, Huaral 2022

METODOLOGIA: La investigacion es de tipo no experimental, es analitico correlacional
por que busca mediante herramientas estadisticas la relacion entre las dos variables
estudiadas, es transversal por que se estudia en un tiempo y poblacion definida. La muestra

representativa seran 130 usuarios que acuden a una botica Inkafarma, Huaral 2022.

RESULTADOS: EI cumplimiento general de los protocolos de atencion farmacéutica
COVID-19 fueron en un 50,8% se cumplieron significativamente, en un 33,1% se cumplieron
de forma excelente, en un 14,6% se cumplieron parcialmente y un 1,5% se cumplieron
minimamente. La satisfaccion general respecto a los protocolos de atencién farmacéutica
COVID-19 fueron en un 13,1% de totalmente satisfecho, un 58,5% de satisfecho, un 18,5%
de ni insatisfecho, ni satisfecho, aproximadamente un 10% se encontro insatisfecho o
totalmente insatisfecho. La prueba estadistica Chi-cuadrado en la cual la Significacion
asintotica (bilateral) es de 0,00 < 0,05, por lo que se rechaza la HO: No existenuna relacion
entre el cumplimiento de protocolos y satisfaccion del cliente, y se acepta hipotesis
alternativa H1: Existe una relacion entre el cumplimiento de protocolos y satisfaccion del

cliente.

CONCLUSION: El cumplimiento de manera correcta de los protocolos de atencion
farmacéutica en épocas COVID-19 se dio en un 83,9%. La satisfaccidn del cliente respecto
a los protocolos de atencion fue de 71,6%. Existe una relacion entre el cumplimiento de los

protocolos de atencion y la satisfaccion del cliente.

PABLARAS CLAVE: Protocolos COVID-19, Satisfaccion, Bioseguridad, Botica



ABSTRACT

The present pandemic considerably changed the pharmaceutical care protocols in the way
they were previously known, new biosafety tools were implemented to prevent the spread of
COVID-19, which must be carried out correctly by health personnel to provide adequate care.

pharmaceutical.

OBJECTIVE: The general objective of this research work was to determine the satisfaction
of users regarding pharmaceutical care protocols in the COVID-19 period in an Inkafarma
apothecary, Huaral 2022.

METHODOLOGY: The research is of a non-experimental type, it is analytical correlational
because it searches through statistical tools for the relationship between the twovariables
studied, it is transversal because it is studied in a defined time and population. The

representative sample will be 130 users who go to an Inkafarma pharmacy, Huaral 2022.

RESULTS: The general compliance with the COVID-19 pharmaceutical care protocols was
significantly fulfilled in 50.8%, excellently fulfilled in 33.1%, partially fulfilled in 14.6% and
1, 5% were minimally met. The general satisfaction regarding the COVID-19 pharmaceutical
care protocols was 13.1% totally satisfied, 58.5% satisfied, 18.5% neither dissatisfied nor
satisfied, approximately 10% found dissatisfied or totally dissatisfied. The Chi-square
statistical test in which the asymptotic significance (bilateral) is 0.00 < 0.05, so HO is rejected:
There is no relationship between compliance with protocols and customer satisfaction, and it
is accepted alternative hypothesis H1: There is a relationship between compliance with

protocols and customer satisfaction.
CONCLUSION: Correct compliance with pharmaceutical care protocols in times of
COVID-19 occurred in 83.9%. Client satisfaction regarding care protocols was 71.6%. There

is a relationship between compliance with care protocols and customer satisfaction.

KEY WORDS: COVID-19 Protocols, Satisfaction, Biosafety, Apotheca
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INTRODUCCION

La importancia de la atencion farmacéutica nace en los afios 80 del siglo pasado, donde
se valoro6 su contexto global e importancia en la atencion primaria de la salud. En el
ambito global la Federacion Internacional de Farmacéuticos (FIP), que se compone por
mas de 4 millones de farmacéuticos, junto con la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS), establece que la promocion en la formacion de la atencién farmacéutica y el
impulso en la investigacion en este campo, facilita la colaboracién interdisciplinaria y
el trabajo en equipo de los profesionales farmacéuticos para brindar una oferta de
servicio de calidad dirigido al paciente, por lo que se debe seguir trabajando para
cumplir los objetivos de la universalidad en la Atencion Farmacéutica. (1) El proceso
que comprende la a atencion farmacéutica tiene como encargado al quimico
farmacéutico que tiene el deber de brindar un servicio sanitario de calidad orientado al
paciente, tanto de manera individual como a la poblacion en general, estas practicas
deben de estar redactadas en un protocolo, su disefio debe ser accesible para todos los
farmacéuticos de forma que los resultados estén acordes con la satisfaccion del usuario,

impacto sanitario y repercusion social. (2)

En la actualidad, el mundo se encuentra atravesando una pandemia ocasionada por el
nuevo virus Sars-cov-2, la nueva situacion mundial generé un estado de alarma y
nuevas restricciones, en el ambito de la farmacia comunitaria es importante seguir
prestando la asistencia a la poblacion porque se considera un servicio esencial. Muchos
centros de salud cerraron o colapsaron debido a la crisis sanitaria mundial, lo que
convierte a las farmacias como el Unico establecimiento sanitario proximo a los

usuarios y plenamente accesible.

El riesgo de contagio esta presente en los farmacéuticos, al dia varios pacientes con
sintomas acuden a las farmacias a consultar, por lo que se han desarrollado protocolos
para su atencion de forma segura, con lo que se busca tranquilizar a la poblacién,
disminuir si nivel de estrés e insistir en el cumplimiento de las medidas de seguridad
mas importantes como la distancia, lavado frecuente de manos y limpieza de
superficies. (3) Para garantizar la salud y seguridad de los trabajadores, empleadores

y clientes de las farmacias, en apego con la legislacion y normativa relacionada con la

12



Seguridad y salud del trabajo de cada pais, se debe seguir el protocolo establecido por
elestado, en cual estipula que toda organizacion debe adoptar medidas preventivas en
relacion con el riesgo de agentes bioldgicos. (4)

En el &mbito nacional, en Perl se desarrollé protocolos de seguridad dependiendo de
la gravedad de los contagios en cada provincia, los cuales han variado con el tiempo y
con las olas de contagios que ocurren en el pais, las medidas de seguridad establecen
un distanciamiento de 2 metros entre cada persona, el uso de doble mascarilla
quirargica o una mascarilla KN95, ademas de la reduccién del aforo del local y
protocolos especificos para la atencidn farmacéutica. (5)

La importancia del estudio de la atencion farmacéutica, tiene como una de sus
finalidades establecer una correcta satisfaccion del usuario que acude a la farmacia. En
otros tiempos la satisfaccion podria compuesta por muchos factores como ubicacion,
precio, confianza. Sin embargo, en la actualidad un aspecto importante en la
satisfaccion del cliente es el cumplimiento de los protocolos impuestos por el estado
para el cuidado tanto del consumidor como del quimico farmacéutico, por lo que se
busca evaluar la satisfaccion del cliente respecto a los protocolos de atencidn

farmacéutica en época COVID-19 en una botica Inkafarma, Huaral 2022.
Antecedentes nacionales:

Rodriguez S y Vargas F (2020) desarrollaron un estudio que tuvo como objetivo
principal determinar el impacto de la implementacidn de los protocolos de bioseguridad
COVID-19 en la satisfaccion de los clientes del restaurante Exquisiteces,Huancayo,
2020. EIl estudio fue no experimental, correlacional, donde se aplicé un método
deductivo. EIl resultado de la correlacion fue alto (0.678), entre los protocolos de
bioseguridad COVID-19 y la satisfaccion del cliente. Se concluye que al implementar
correctamente los protocolos de bioseguridad COVID-19 se puede obtener una mejora
en la satisfaccion del cliente, esto porque al tener un correcto funcionamiento de los
protocolos como la entrega de alcohol y el distanciamiento genera una sensacion de
seguridad en los clientes lo cual permite que se sientan satisfechos con la atencion

brindada, lo que incrementa la satisfaccion total hacia el establecimiento (6).
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Pajuelo L y Teran P (2020) desarrollaron un estudio con el objetivo de determinar la
influencia de la aplicacion del protocolo de bioseguridad COVID-19 en la satisfaccion
del cliente en el restaurante Café Cena Fonseca, Trujillo, 2020. La investigacion fue de
disefio no experimental, correlacional. En los resultados se obtuvo que el nivel de
cumplimiento de los protocolos de bioseguridad COVID-19 fue alto con un 91,72% de
cumplimiento, por otro lado, el nivel de satisfaccion fue alto con un 91,4% de los
clientes satisfechos. En conclusion, existe una relacion entre el cumplimiento de los

protocolos de bioseguridad COVID-19 vy la satisfaccion del cliente(7).

Becerra B, Pecho L y GGmez M (2020) desarrollaron un estudio que tuvo por objetivo
determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo en un establecimiento deatencion
primaria de salud, durante la pandemia de COVID-19. El estudio fue de tipo no
experimental, descriptico, observacional y transversal que se realizo en un centro de
primera atencion de salud entre los meses de julio y agosto del 2020. La muestra estuvo
conformada por 120 usuarios externos. De los participantes, fueron de sexo femenino
(80,7%) y grupo de edad 41 a 50 afios (41,0%). En general el 38,3% se encuentran
medio satisfecho y 61,7% insatisfecho con los servicios de salud. En las dimensiones
fiabilidad 69,2%; capacidad de respuesta 76,7%; seguridad 58,3%; empatia 60,8% Yy
aspectos tangibles 87,5% de insatisfaccion respectivamente. El 75,8% de los usuarios

externos se encuentran insatisfechos con el trato que reciben en el servicio de salud (8).

Carbajal D (2020) desarrollé un estudio que tuvo por objetivo identificar relacion entre
calidad de atencion y satisfaccion en los usuarios del servicio COVID de un hospital
de Lima, 2020.El estudio fue de disefio no experimental, con un enfoque cuantitativo.
Se utiliz6 una encuesta para recopilar informacidn sobre ambas variables. La muestra
fue de 84 usuarios que asistieron al establecimiento. Se concluyd que existe relacion
significativa con un coeficiente mayor a 0,05 entre la calidad de atencion y satisfaccion
del usuario del servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020; se recomendd mejorar
los equipos del hospital, ademas de realizar charlas y capacitacion para su personal de

servicio (9).

Barrientos J (2018) desarrollé un estudio que tuvo por objetivo determinar la relacién

entre la Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del servicio de farmacia del
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Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos, 2018. El tipo de investigacion fue no
experimental, descriptivo y de corte transversal. La poblacion fueron 60 personas que
asistieron al centro de salud. Se utiliz6 un cuestionario para medir las variables
estudiadas. Se concluyé que existe una relacion entre la calidad de atencion y
satisfaccion del cliente, mediante Rho Spearman en la cual el coeficiente fue de 0.852
que indica que existe una correlacion muy alta (10).

Antecedentes internacionales:

En Ecuador, Yépez L, Gémes R y Martinez R (2020) desarrollaron un estudio que tuvo
por objetivo analizar la calidad de atencion percibida y grado de satisfaccion de los
usuarios del Centro de Salud de Nobol durante la época de pandemia COVID-19. El
estudio fue de enfoque cuantitativo, de tipo observacional, prospectivo y de corte
transversal. Se analizaron 203 encuestas. La satisfaccion global fue de 60.09%. Se
obtuvo una satisfaccion en la fiabilidad de 58.4%, capacidad de respuesta de 58.1%,
seguridad de 71.3%, empatia de 72.9% y aspectos tangibles de 85.7%. Se encontraron
asociaciones entre la satisfaccion en la seguridad (p=0.018), empatia (p=0.002) y los
aspectos tangibles (p=0.001) con el nivel de instruccién de los usuarios. Se encontro
asociacion entre la satisfaccion de los usuarios y su condicidén (paciente nuevo o

subsecuente) en las dimensiones: fiabilidad (p=0.001) y seguridad (p=0.001) (11).

En Colombia, Garcia S y Gonzéles H (2020) desarrollé protocolo de bioseguridad con
el fin de mitigar el riesgo de trasmision del Sars-CoV-2, (Covid-19) durante lagjecucion
de las actividades desarrolladas por los trabajadores de la Fundacion Social por
Colombia. EI protocolo de bioseguridad para la Fundacién Social por Colombia esta
orientado a minimizar los factores que pueden generar la transmisién de la enfermedad
producida por el Sars Cov-2. La gestién de la bioseguridad es responsabilidad
primordial de las directivas de la organizacion, sin embargo, en la préctica cotidiana se
desarrolla en conjunto con la participacion comprometida de todoel personal. El
empleador tiene como obligacion acatar los protocolos y directrices establecidos por la
autoridad sanitaria mediante las disposiciones que sean necesarias,y de ser necesario
otorgar los permisos que razonablemente sean necesarios para que los trabajadores

puedan concurrir a realizarse los exdmenes preventivos (12).

En Irak, Al A, Ahmed | y Asaad D (2020) desarrollaron un estudio que tuvo por
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Objetivo evaluar la satisfaccion del cliente con los servicios de farmacia comunitaria y
medir las relaciones entre la satisfaccion del cliente y las caracteristicas de la
farmacia/farmacéutico y la calidad de vida del cliente. El estudio reclut6 a 400 clientes
de farmacia. En general, los clientes informaron una buena satisfaccion con los
servicios de farmacia comunitaria. Los tres aspectos mas satisfactorios fueron la
apariencia profesional de la farmacia, la profesionalidad del personal de farmacia y las
explicaciones de los posibles efectos adversos de los medicamentos. Para mejorar los
servicios de farmacia, los farmacéuticos deben mejorar su apariencia profesional,
asignar mas tiempo para el asesoramiento de los pacientes, ayudar a los pacientes a
administrar sus medicamentos y extender sus horas de trabajo para satisfacer las

necesidades de los clientes (13).

En Italia, Cobelli N y Chiarini A (2020) desarrollaron un estudio que tuvo por objetivo
vestigar la actitud de los farmacéuticos, como propietarios de pequefias y medianas
empresas (PYME), hacia las nuevas tecnologias y, mas precisamente, hacia la adopcion
de aplicaciones mdviles para la salud mévil (mHealth). | estudio adopto la técnica de
indagacion narrativa combinada con analisis de eventos criticos. Las experiencias de
los participantes se clasificaron en funcién de cémo veian las nuevas herramientas
tecnoldgicas. El analisis inductivo interpretativo identifico aspectos precisos del
significado que ilustran la no adopcién o la adopcién confusa de nuevas tecnologias
por parte de los farmacéuticos. Este estudio investiga en qué medida las nuevas
herramientas tecnoldgicas, como las aplicaciones moéviles, afectan a los minoristas y,
mas precisamente, las razones por las que las aplicaciones moviles son yno son
adoptadas por los minoristas, como usuarios potenciales, en la industria farmacéutica
(14).

A continuacion, se expone las teorias y enfoques conceptuales:

Respecto a la atencion farmacéutica, EIl proceso de atencién farmacéutica comprende
diferentes actividades y servicios prestados, como actividades administrativas,
técnicas, de suministro, clinicas y cientificas relacionadas con medicamentos y
dispositivos médicos y su uso en la promocién de salud y prevencion, diagnostico,
tratamiento de enfermedades y rehabilitacién que contribuya a la calidad de vida de las

personas Yy la comunidad. No obstante, los servicios farmacéuticos van mas alla del

16



suministro de productos farmacéuticos, como: la informacion, educacion y
comunicacion para promover la salud publica; el suministro de informacion y
asesoramiento sobre drogas; servicios regulatorios; educacion y desarrollo personal,
todos estos servicios hoy en dia se conocen con el nombre de “atencion farmacéutica”
(15) En la practica completa y responsable involucrada con el tratamiento
farmacoldgico de un paciente determinado, con el Gnico objetivo de alcanzar resultados
concretos que mejoren la salud y calidad de vida de este paciente. Este proceso tiene
como funcidn principal la eleccion de los medicamentos més adecuados,colaborando
con el profesional médico en la toma de decisiones para la prescripcion, la indicacién
y la recomendacién a los pacientes sobre su uso, administracion y precauciones.
Ademas, la Atencion Farmaceutica es Util también para hacer una indicacion
responsable en el uso de farmacos de venta libre, en el seguimiento de los tratamientos
farmaco terapéuticos que deben cumplir los pacientes, en la vigilancia de cualquier
incidente durante estos tratamientos como posibles reacciones adversas o la presencia
de problemas relacionados con los medicamentos (PRM) en el paciente. EI Quimico
Farmacéutico que pone en practica la atencion farmacéutica hace frecuentemente
indicaciones y da consejeria; esto no siempre significa que el Quimico Farmacéutico
deba realizar una exploracion fisica del paciente, pero si es esencial que aprenda a
reconocer aquellos signos o sintomas que pueden ser reveladores de la existencia de un
PRM. (16)

Respecto a los protocolos de atencidn farmacéutica en épocas Covid-19, la Farmacia
catalogado de acuerdo al ultimo censo de hogares como el primer lugar donde la
poblacion peruana acude ante un problema de salud con la finalidad de buscar consejo
del profesional Quimico Farmacéutico; toda vez que, este profesional de salud
contribuye en la solucion de problemas de salud asociados al uso de medicamentos,
fomentando en todo momento la educacion sanitaria a la poblacién, por esta razon
consideramos que la Farmacia constituye el primer lugar donde la poblacion buscara
atencién ante la actual coyuntura sanitaria que atraviesa nuestro pais por la Pandemia
del COVID-19. Al tratarse de una enfermedad transmisible los Quimico Farmacéuticos
deben extremar medidas de precaucién en su practica asistencial, y establecer criterios
minimos para garantizar una adecuada prestacion de servicios en los establecimientos

farmacéuticos de dispensacién publicos y privados a nivel
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nacional (17).

Recepcion del paciente: Los pacientes al ingresar a la Farmacia solicitaran
medicamentos relacionados a sintomas caracteristicos de un proceso gripal, resfriado
o0 infeccion respiratoria (Con o sin receta médica), ante ello el profesional quimico

farmacéutico indagara en los siguientes detalles:

Si el medicamento solicitado es para él o algun familiar.

e Sino tiene receta médica instara al paciente a recurrir a un profesional médico
0 establecimiento de salud para su atencion.

e Si estuvo de viaje en los lugares donde existen infectados por COVID-19
(Italia, China, Espafia, etc.)

e Situvo contacto con algun paciente, familiar sospechoso de infeccion por
COVID-19.

Informacidn: Consiste en brindar al paciente la informacion verbal y escrita necesaria
para administrarse y conservar correctamente los medicamentos. Si el paciente solicita
informacion sobre los habitos de higiene y sanitarios para un proceso gripal, resfrié o
infeccion respiratoria el profesional quimico farmacéutico deberd indagar en los

detalles enunciados lineas arriba (17).

Seguimiento: Para finalizar nuestra atencion, debemos instruir al paciente para que
vuelva a la Farmacia si presenta algin problema relacionado con los medicamentos o

si necesita mayor informacién higiene-sanitario (17).

Medidas en relacién a las personas que concurren a la farmacia (18):

e Guardar una distancia minima de 1,5 m entre ellas y con el personal de la
farmacia. La cantidad de personas que podran estar a un mismo tiempo en el
lugar de despacho al pablico, dependera del tamafio del mismo, respetando la

indicacion anterior (distancia min. 1,5 m).

¢ Recomendar a mayores de 60 afios y personas con comorbilidades (diabetes,
hipertension, enfermedades cardiovasculares, estados de inmunodepresién) no
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asistir a la farmacia. Enviar las recetas y solicitud de medicamentos u otros
productos que se dispensan en la farmacia por medio de otra persona o consultar
por whatsApp, teléfono. En caso que sea inevitable su concurrencia a la
farmacia, comunicarse con el farmacéutico para pautar el horario mas

conveniente.
e No concurrir mas de 1 persona por solicitud de atencidn.

e Recomendar a las personas con sintomas compatibles con Covid-19 (fiebre, tos,
dolor de garganta u otros sintomas respiratorios), guardar el aislamiento
necesario, no concurrir a la farmacia

Medidas para el personal de farmacia (18):

e No concurrir a trabajar si tiene sintomas respiratorios o si regreso de viaje de
algun pais extranjero. El personal que haya tenido contacto con viajeros o con
casos confirmados o probables y con sintomas, debe quedarse en su casa,

aislarse del resto y avisar rapidamente a los servicios de salud y al farmacéutico.

e Otorgar licencias especiales o implementar el teletrabajo (trabajo remoto) con
las personas mayores de 60 afios de edad, embarazadas y personal con
afecciones cronicas.

e Respetar la distancia minima de un 1,5 m con otras personas y cumplir las
pautas higiénico-sanitarias.

e Usar “tapa boca-nariz” durante la jornada laboral. Esto es obligatorio enalgunas

localidades; en las que no es una obligatoriedad es recomendable su uso.

e Utilizar proteccién individual (guantes, barbijo, proteccion ocular) en caso que
el personal esté en contacto directo con el paciente, por ejemplo, toma de
presion arterial, vacunacién. Es importante tener en cuenta las indicaciones en
cuanto al uso y descarte de barbijos (ver mas adelante, “Cémo ponerse, usar,

quitarse ydesechar el barbijo™). Los guantes se deben cambiar frecuentemente;
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se recomienda el lavado de manos con agua Yy jabon antes de colocarlos y
después de retirarlos.

e Disponer de ropa (chaqueta y zapatos) de uso exclusivo para la farmacia (dejar
esa ropa en la farmacia). Cambiarse al llegar y retirarse de la farmacia. Lavar
la ropa de uso en la farmacia frecuentemente con jabon/detergente.

e No compartir vasos, platos, cubiertos, mate o infusion.

Respecto a la satisfaccién del usuario, el término satisfaccion proviene del latin
satisfactio, -Onis; esto implica la razon, accion o modo con que se sosiega y responde
enteramente a una queja, sentimiento o razon contraria, cumplimiento del deseo o del
gusto, dar solucion a una duda o a una dificultad o cumplir, llenar ciertos requisitos o
exigencias. Mientras que anteriormente satisfacer al cliente indicaba directamente que
un trabajo habia sido bien hecho, ahora, la satisfaccion del cliente ha pasado a ser un
factor mucho més cientifico e importante en el area del marketing (19). Se define a la
satisfaccion como una evaluacion que se recibe por parte del cliente respecto al servicio
o0 producto ofrecido, considerando la respuesta que tiene este producto o servicio frente
a sus necesidades y expectativas. Se toma en cuenta ademas que si se fracasa en el
cumplimiento de las necesidades y expectativas resulta en la insatisfaccion del cliente.
También, es importante tomar en consideracion a las emociones, ya que estas afectan
a la percepcion de satisfaccion que tienen los clientes, estas emociones pueden ser

estables o existir ya previamente como los estados de animo (6)

e Expectativas: se pueden referir a las expectativas como “las esperanzas” que
tienen los clientes para conseguir algo. estas expectativas son producidas por el
efecto de una 0 mas situaciones.

e Rendimiento percibido: Se logra encontrar el desempefio que el consumidor
dice haber obtenido después de adquirir un servicio, en otras palabras, el
rendimiento es el resultado obtenido de las percepciones que se generan en el

producto o servicio adquirido.

e Nivel de satisfaccion: finalizada la compra o adquisicion de un servicio, los
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clientes pueden tener tres niveles de satisfaccion los cuales son insatisfaccion,satisfaccion y

complacencia.

Luego de la descripcién de la realidad del presente estudio, segin la situacion
problematica planteada se formula la siguiente pregunta:

¢Cudl es la satisfaccion de los usuarios respecto a los protocolos de atencién
farmacéutica en época COVID-19 en una botica Inkafarma, Huaral 2022?

La investigacion se justifica, porque permite conocer la satisfaccién que tienen los
usuarios respecto a los protocolos de atencién farmacéutica en época COVID-19 en
una botica Inkafarma, Huaral 2022, para la adquisicion de productos farmacéuticos el
cual mide que se cumple con sus expectativas y le proporcionan satisfaccion respecto
al cumplimiento de los protocolos de bioseguridad. De acuerdo a los resultados se toma

las medidas convenientes para lograr una atencion farmacéutica éptima.

El objetivo general del estudio es: Conocer cual es la satisfaccion de los usuarios
respecto a los protocolos de atencion farmacéutica en época COVID-19 en una botica

Inkafarma, Huaral 2022. Los objetivos especificos son:

1. Identificar el nivel del cumplimiento del protocolo de atencion farmacéutica en

época COVID-19 en una botica Inkafarma, Huaral 2022.

2. ldentificar el nivel de satisfaccion del cliente respecto al cumplimiento del
protocolo de atencion farmacéutica en época COVID-19 en una botica Inkafarma,
Huaral 2022.

3. Evaluar el impacto de la aplicacion del protocolo de atencién farmacéutica en

época COVID-19 en una botica Inkafarma, Huaral 2022.

Ademas, la hipétesis de investigacion planteada en el presente estudio es la siguiente:
La aplicacién del protocolo de atencion farmacéutica en época COVID-19 mejora

significativamente la satisfaccion del cliente en una botica Inkafarma, Huaral 2022.
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MATERIALES Y METODOS

2.1. Enfoque y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de disefio es no experimental, dado que se resolvera un problema
practico a partir del uso del protocolo de bioseguridad COVID — 19 y su
relacién con la satisfaccion del cliente sin intervenir en ninguna de las

variables.

Disefio de investigacion

Analitico correlacional por que busca encontrar una relacion entre las
variables estudiadas. Transversal por que se estudia en un tiempo y

poblacion definida.
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2.2. Operacionalizacion de variables.

ESCALA DE
DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES NATURALEZA INDICADORES ITEMS MEDICION
S - Distancia
PROTOCOLOSDE | El Ministerio de Protocolos de Cualitativo adecuada ftems 5
ATENCION Salud (2020), define recepcion al Ordinal - Alcohol a al 7
FARMACEUTICA | a los protocolos de paciente disposicion
EN EPOCA bioseguridad como - Informacién
CcovID el conjunto  de solicitada « Totalmente
_ medidas ~ preventivas, - Atencién a un insatisfecho
(Variable destinadas a Protocolos en Cualitativo solo cliente ftems 8
independiente relacion a la Ordinal - Receta al 10 ,
) ., requerida (] InsatISfeChO
atencion R daci6
mantener el control farmacéutica ) ec‘?”_‘e” acion S )
de factores de riesgo de visitar al o Ni insatisfecho,ni
procedentes de doctor satisfecho
agentes biol6gicos, - Mascarilla
fisicos o quimicos, Protocolos para el Cualitativo utilizada ltems 11 | | satisfecho
asegurando que el personal de Ordinal correctamente al 13
desarrollo de dichos farmacia - Salud aparente Totalmente
o
procedimientos no - Pago )
atente  contra la recomendado satisfecho
Salud y seguridad. por tarjeta
Satisfaccion de
SATISFACCIO La satisfaccion del |Grado de Satisfaccion | Cualitativo ervicio frente a la Items 14 | Totalmente
NDEL cliente en el grado Ordinal competencia al 15 insatisfecho
CLIENTE de cumplimiento de Sequridad sobre los Insatisfecho
los protocolo  de orotocolos Ni insatisfecho, ni
., . .satisfecho
atencion covid -19 implentados i
Satisfecho
.Totalmente
satisfecho
Desempefio - Opinidn de
(Variable percibido de un amigos y e Insatisfecho
dependient producto coincide familiares.
e) con las ex . ) ¢ Ni insatisfecho,ni
pectativas Promesas que i<foch
. satisfecho
del consumidor. hace la empresa.
suplementos -Punto de vista i « Satisfecho
- Rendimiento Cualitativo ; Items 16
nutricionales. del cliente.
percibido Ordinal 3 al 17
Resultados que e Totalmente
el cliente obtiene. satisfecho
- Estado de animo
del cliente
-Insatisfaccion
Nivel de Cualitativo _Satisfaccién Item 18
satisfaccion Ordinal
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2.3. Poblacion, muestra'y muestreo

La muestra seleccionada serd por conveniencia y se aplicara la encuesta a los primeros

130 usuarios que acudan a una botica Inkafarma, Huaral 2022.

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

En la presente investigacion se hara uso de la técnica de la encuesta, ya que se abordara
a los clientes de la botica Inkafarma con la intencién de recolectar informacion de estos.

La escala de Likert es uno de los instrumentos mas Utiles dentro de los trabajos de
investigacion. Es por ello que en la presente investigacion se hara el uso de la escala
de Likert ya que se evaluaran las dos variables de estudio a través de 5 alternativas las
cuales seran: totalmente insatisfecho, insatisfecho, ni insatisfecho ni satisfecho,
satisfecho y totalmente satisfecho. De esta forma se podrd hacer una correcta
recoleccion de los datos necesarios para la investigacion. La encuesta es anonima, y los

fines académicos.

La técnica de recoleccion de datos que se aplicara sera la encuesta (Anexo 2), el cual

contara con 18 preguntas, 4 preguntas sobre datos demograficos y 14 preguntas
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correspondientes al cumplimiento de los protocolos de atencion farmacéutica en época
Covid-19 y de su satisfaccion con la atencion brindada, cada una de las cuales contara

con alternativas que el encuestado debera marcar correctamente.

2.5. Procedimiento

Para la recoleccion de datos, se solicitara a la Universidad Franklin Roosevelt una carta
de presentacion que sera enviada al Administrador de la la farmacia “Inkafarma”, con
la finalidad de obtener los permisos administrativos correspondientes y solicitar la
disposicion de los usuarios. Luego de ello se procedera a recolectar los datos requeridos
en los instrumentos de recoleccion establecidas (Anexos 2 y 3), habiendo previamente
informando correctamente al encuestado y solicitando su participacion voluntaria
(Anexo 4).

2.6. Método de analisis de datos

Se aplicard el analisis estadistico de las variables principales, mediante pruebas
estadisticas descriptivas como frecuencias absolutas, frecuencias relativas, medidas de

tendencia central, razones y proporciones.

2.7. Aspectos éticos

Se tomaréa en cuenta los aspectos bioéticos de autonomia, no maleficencia, beneficencia

y justicia.
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RESULTADOS

Tabla 1. Datos demogréficos de los consumidores de una botica Inkafarma en la
cuidad de Huaral 2022.

Datos demograficos Frecuencia Porcentaje
Edad 18 afos a 30 afios 47 36,2%
30 afios a 60 afios 53 40,8%
60 afios a mas 30 23,1%
Sexo Femenino 84 64,6%
Masculino 46 35,4%
Civil Soltero 45 34,6%
Conviviente 63 48,5%
Viudo 11 8,5%
Casado 11 8,5%
Instruccion Sin instruccion 0 0,0%
Primaria 5 3,8%
Secundaria 49 37,7%
Superior 76 58,5%

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 1, se observa que las distribuciones por edades de los participantes se

encuentran en un 40,8% entre los 30 a 60 afios, en unos 36,2% mayores de 60 afios, el

resto de los participantes tiene entre 18 a 30 afios. Respecto al sexo de los participantes

se cont6 con una mayor participacion de mujeres en un 64,6%. El estado civil de los

palpitantes estuvo entre soltero con un 34,6% y conviviente con un 48,5%, mientras

que los casados o viudos solo representaron aproximadamente un 8% cada uno. El nivel

de instruccion fue en un 58,5% superior, seguido de un 37,7% de secundaria y solo un

3,8% de primaria, ninguno de los participantes no tuvo instruccion.
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Tabla 2. Protocolos de atencion farmacéutica en época COVID-19 una botica

Inkafarma en la cuidad de Huaral 2022.

No se Se cumple Se cumple Se cumple Se cumple de
Protocolos de cumple minimamente parcialmente significativamente forma
atencion excelente
farmaceutica
en época f % f % f % f % f %
COVID-19
Distancia de 5 3,8% 3 2,3% 26 20,0% 47 36,2% 49 37,7%
1,5m
Alcohol al 1 0,8% 0 0,0% 3 2,3% 37 28,5% 89 68,5%
ingreso
Informacién 13 10,0% 19 14,6% 26 20,0% 24 18,5% 48 36,9%
de protocolos
Una persona 4 3,1% 8 6,2% 43 33,1% 32 24,6% 43 33,1%
por familia
Receta médica 0 0,0% 4 3,1% 29 22,3% 55 42,3% 42 32,3%
Visitar un 0 0,0% 1 0,8% 24 18,5% 63 48,5% 42 32,3%
profesional
Correcto uso 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 17 13,1% 113 86,9%
de mascarilla
Buena salud 0 0,0% 0 0,0% 4 3,1% 39 30,0% 87 66,9%
del personal
Pago sin 23 17,7% 24 18,5% 21 16,2% 24 18,5% 38 29,2%
contacto
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Gréfico 1. Protocolos de atencidon farmacéutica en época COVID-19 una botica

Inkafarma en la cuidad de Huaral 2022.

Protocolos de atencion farmacéutica en época COVID-19

Distancia de 1,5m

Alcohol al ingreso

Informacion de protocolos

Una persona por familia

Receta médica

Visitar un profesional

Correcto uso de mascarilla

Buena salud del personal

Pago sin contacto

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

= No se cumple ® Se cumple minimamente m Se cumple parcialmente

m Se cumple significativamente m Se cumple de forma excelente
Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 2 y Gréafico 1, se observan los protocolos de atencion farmacéutica en época
COVID-19 que se emplean. La distancia de 1,5 m se cumple de forma excelente para el
37,7% de los participantes, se cumple significativamente para un 36,2% y se cumple
parcialmente para un 20%. El brindar alcohol al ingreso del establecimiento se cumple
de forma excelente para el 68,5% de los participantes, se cumple significativamente
para un 28,5% y se cumple parcialmente solo para un 2,3%. Brindar informacion sobre

los protocolos de bioseguridad se cumple de forma excelente para



el 36,9% de los participantes, se cumple significativamente para un 18,5% y se cumple
parcialmente para un 20%. El ingreso de una persona por familia se cumple de forma
excelente para el 33,1% de los participantes, se cumple significativamente para un
24,6% y se cumple parcialmente para un 33,1%. El brindar informacion requerida sobre
la receta médica de forma excelente para el 32,3% de los participantes, se cumple
significativamente para un 42,3% y se cumple parcialmente para un 22,3%. La
recomendacién de visitar a un profesional se cumple de forma excelente para el 32,3%
de los participantes, se cumple significativamente para un 48,5% y se cumple
parcialmente para un 18,5%. El correcto uso de mascarilla por parte del personal se
cumple de forma excelente para el 86,9% de los participantes y se cumple
significativamente para un 13,1%. El buen aparente estado de salud se cumple de forma
excelente para el 66,9% de los participantes, se cumple significativamente para un 30%
y se cumple parcialmente solo para un 3,1%. La recomendacion de realizar pago sin
contacto se cumple de forma excelente para el 29,2% de los participantes, se cumple
significativamente para un 18,5%, se cumple parcialmente para un 16,2% Yy un

aproximado del 36% considera que no se cumple o se cumple minimamente.

Tabla 3. Cumplimiento general de los protocolos de atencion farmacéutica en

época COVID-19 una botica Inkafarma en la cuidad de Huaral 2022.

Cumplimiento de protocolos de

atencion farmaceutica COVID-19 Frecuencia Porcentaje
No se cumple 0 0,0%
Se cumple minimamente 2 1,5%
Se cumple parcialmente 19 14,6%
Se cumple significativamente 66 50,8%
Se cumple de forma excelente 43 33,1%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 2. Cumplimiento general de los protocolos de atencion farmacéutica en
época COVID-19 una botica Inkafarma en la cuidad de Huaral 2022,

Protocolos de atencion farmacéutica en época COVID-19

0% 20% 40% 60% 80% 100%

= No se cumple m Se cumple minimamente Se cumple parcialmente

m Se cumple significativamente m Se cumple de forma excelente

En la Tabla 3 y Gréfico 2, se observa que el cumplimiento general de los protocolos de
atencion farmacéutica COVID-19 fueron en un 50,8% se cumplieron
significativamente, en un 33,1% se cumplieron de forma excelente, en un 14,6% se

cumplieron parcialmente yun 1,5% se cumplieron minimamente.

Tabla 4. Satisfaccion del cliente respecto al cumplimiento de los protocolos de
atencion farmacéutica en época COVID-19 unabotica Inkafarma en la cuidad de
Huaral 2022.

Totalmente Insatisfecho Ni insatisfecho, Satisfecho Totalmente
Protocolos de insatisfecho ni satisfecho satisfecho
bioseguridad
COVID-19 f % f % f % f % f %
Expectativa del 10 7,7% 5 3,8% 23 177% 69  53,1% 23 17,7%
cliente
Protocolos de 9 6,9% 6 4,6% 26 20,0% 69  53,1% 20 15,4%
bioseguridad
Respecto a la 9 6,9% 5 3,8% 38 292% 63  48,5% 15 11,5%
competencia
Seguridad y 8 6,2% 5 3,8% 30 231% 64  49,2% 23 17,7%
proteccion
Protocolos 9 6,9% 3 2,3% 23 17, 7% 73 56,2% 22 16,9%
COVID-19

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 3. Satisfaccion del cliente respecto al cumplimiento de los protocolos de
atencion farmacéutica en época COVID-19 unabotica Inkafarma en la cuidad de
Huaral 2022.

Satisfaccion del cliente respecto al cumplimiento de los
protocolos de atencion farmacéutica COVID-19

Expectativa del cliente
Protocolos de bioseguridad
Respecto a la competencia

Seguridad y proteccion

Protocolos COVID-19

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m Totalmente insatisfecho | |nsatisfecho = Ni insatisfecho, ni satisfecho

m Satisfecho m Totalmente satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 4 y Gréafico 3, se observa la satisfaccion del cliente con los protocolos de
bioseguridad empleados en la época COVID-19. La satisfaccion del cliente respecto a
las recomendaciones de sus amigos o familiares, fue de un 17,7% de totalmente
satisfecho, un 53,1% de satisfecho, un 17,7% de ni insatisfecho, ni satisfecho. Respecto
los protocolos de bioseguridad empleados, fue de un 15,4% de totalmente satisfecho,
un 53,1% de satisfecho, un 20% de ni insatisfecho, ni satisfecho. Respecto a la
competencia, fue de un 11,5% de totalmente satisfecho, un 48,5% de satisfecho, un
29,2% de ni insatisfecho, ni satisfecho. La satisfaccion del cliente respecto a la
proteccién que percibe dentro del local, fue de un 17,7% de totalmente satisfecho, un
49,2% de satisfecho, un 23,1% de ni insatisfecho, ni satisfecho. Respecto a los
protocolos COVID-19 un 56,2% se encontrd satisfecho.
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Tabla 5. Satisfaccion general del cliente respecto al cumplimiento de los
protocolos de atencion farmacéutica en época COVID-19 una botica Inkafarma
en la cuidad de Huaral 2022.

Satisfaccion de los protocolos de

bioseguridad COVID-19 Frecuencia Porcentaje
Totalmente insatisfecho 8 6,2%
Insatisfecho 5 3,8%
Ni insatisfecho, ni satisfecho 24 18,5%
Satisfecho 76 58,5%
Totalmente satisfecho 17 13,1%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 4. Satisfaccion general del cliente respecto al cumplimiento de los
protocolos de atencidén farmacéutica en epoca COVID-19 una botica Inkafarma
en la cuidad de Huaral 2022.

Satisfaccion del cliente respecto al cumplimiento de los
protocolos de atencion farmacéutica COVID-19

0% 20% 40% 60% 80% 100%
® Totalmente insatisfecho | |nsatisfecho Ni insatisfecho, ni satisfecho
m Satisfecho = Totalmente satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 5 y Gréafico 4, se observa que la satisfaccion respecto a los protocolos de
atencion farmacéutica COVID-19 fueron en un 13,1% de totalmente satisfecho, un
58,5% de satisfecho, un 18,5% de ni insatisfecho, ni satisfecho, aproximadamente un

10% se encontr6 insatisfecho o totalmente insatisfecho.
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Contrastacion de hipotesis

Tabla 6. Tabla cruzada entre cumplimiento de protocolos de atencién

farmacéutica COVID-19 y satisfaccion del cliente.

Cumplimiento de Satisfaccion de los protocolos de bioseguridad COVID-19
protocolos de Ni
- i
atencion Totalmente . o . Totalmente Total
farmacéutica o Insatisfecho insatisfecho, Satisfecho ) ota
COVID-19 insatisfecho L satisfecho
ni satisfecho
Se cumple 0 0 2 0 0 2
minimamente
Se cumple 0 3 6 10 0 19
parcialmente
Se cumple 3 1 15 44 3 66
significativamente
Se cumple de 5 1 1 22 14 43
forma excelente
Total 8 5 24 76 17 130

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7. Prueba Chi-Cuadrado para la asociacion entre el cumplimiento de

protocolos de atencion farmaceutica COVID-19 y satisfaccion del cliente.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 48,9972 12 ,000
Razon de verosimilitud 48,232 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 5,381 1 ,020

N de casos validos 130

a. 13 casillas (65,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado

es ,08.

Fuente: SPSS 25

Enla Tabla 7, se observa la prueba estadistica Chi-cuadrado en la cual la Significacion
asintotica (bilateral) es de 0,00 < 0,05, por lo que se rechaza la Ho: No existen una
relacion entre el cumplimiento de protocolos y satisfaccién del cliente, y se acepta
hipotesis alternativa Hi: Existe una relacion entre el cumplimiento de protocolos y

satisfaccion del cliente
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DISCUSION

En la actualidad, la presente pandemia cambio considerablemente los protocolos de
atencion farmacéutica de la forma en la que se conocian anteriormente, se implantaron
nuevas herramientas de bioseguridad para prevenir el contagio de COVID-19 que
deben ser realizadas de forma correcta por el personal sanitario para efectuar una
adecuada atencién farmacéutica. Las implementaciones de los nuevos protocolos de
bioseguridad estan sujetos a normas que son brindadas por el gobierno, por lo cual es
tarea de cada establecimiento sanitario tener un correcto cumplimiento de los
protocolos que ademas de evitar los contagios, generara una mayor satisfaccion en los
clientes que acuden a realizar compras diariamente a establecimientos como boticas o
farmacias. Por lo que como indican Garcia S y Gonzales H (2020) el empleador tiene
la obligacion de acatar los protocolos que estén establecidos por las autoridades
correspondientes mediante nuevos lineamientos para brindar una mejor atencion
farmacéutica (12). Es por ello que la presente investigacion busca conocer cual es el
impacto del cumplimiento de los protocolos de bioseguridad en épocas COVID-19 en
la satisfaccion del cliente que consume en una botica Inkafarma en la cuidad de Huaral

en el presente afio 2022.

Los protocolos de bioseguridad en la atencion farmacéutica que se evaluaron fueron
diversos que comprendian el cumplimiento de cada uno. El protocolo que se cumplié
de mejor forma fue el del uso correcto de mascarillas por el personal, los usuarios
indicaron que se cumple de forma excelente para el 86,9% de los participantes y se
cumple significativamente para un 13,1%. El brindar alcohol al ingreso de
establecimiento fue un protocolo que también se cumplid de manera correcta, los
usuarios indicaron que se cumple de forma excelente para el 68,5% de los participantes,
se cumple significativamente para un 28,5% y se cumple parcialmente solo para un
2,3%, ademas del buen estado de salud aparente que debe cumplir el personal para
brindar una correcta atencion farmacéutica se considera que se cumple de forma
excelente para el 66,9% de los participantes, se cumple significativamente para un 30%
y se cumple parcialmente solo para un 3,1%. Algunos protocolos que losusuarios
consideran que se cumple de manera significativa fueron el brindar informacién acerca
de las recetas médicas que obtuvo se cumple significativamente para un 42,3% vy la

recomendacidn de visitar a un profesional que se obtuvo un cumple
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significativamente para un 48,5%. El protocolo que se considera que se cumplié de
manera parcial fue el que indica que solo debe entrar al establecimiento una persona
por familia que se cumple parcialmente para un 33,1%. El protocolo que se considera
que solo se cumple de forma minima fue el de la recomendacion de realizar pagos sin
contacto que un 36% considera que no se cumple o se cumple minimamente. El
cumplimiento de los protocolos en general fue de un 33,1% de forma excelente y un
50,8% de forma significativa por lo que se considera que aproximadamente con un
83,9% de cumplimiento correcto, mientras que un 14,6% de cumplimiento parcial y un
1,5% de cumplimiento minimo. Estos resultados concuerdan con la investigacion
realizada por Pajuelo L y Terdn P (2020) en la cual encontraron un nivel de
cumplimiento alto de los protocolos de bioseguridad COVID-19 de un 91,72% (7).

La satisfaccion de los clientes de acuerdo a los protocolos de bioseguridad que se
evaluaron fueron diversos en los cuales se encontrd un nivel més alto de satisfaccion
fueron en la proteccion frente al COVID-19 que perciben dentro del establecimiento
con un resultado fue de un 17,7% de totalmente satisfecho, un 49,2% de satisfecho,
ademas la expectativa del cliente fue de un 17,7% de totalmente satisfecho, un 53,1%
de satisfecho, un 17,7% de ni insatisfecho, ni satisfecho y también de la satisfaccion
por los protocolos COVID-19 implementados que fueron un 16,9% de totalmente
satisfecho, un 56,2% de satisfecho. Respecto a la competencia, fue de un 11,5% de
totalmente satisfecho, un 48,5% de satisfecho, un 29,2% de ni insatisfecho, ni
satisfecho. satisfecho. Respecto a la forma en las que cumplio protocolos de
bioseguridad de forma constante, fue de un 15,4% de totalmente satisfecho, un 53,1%
de satisfecho, un 20% de ni insatisfecho, ni satisfecho. La satisfaccion general frente
a los protocolos de bioseguridad COVID-19 fueron un 13,1% de totalmente satisfecho
y un 58,5% de satisfecho lo que indica que un 71,6% se encuentra satisfecho, por lo
que un 28,4% no se encuentra satisfecho. Los resultados concuerdan con los de
Rodriguez S y Vargas F (2020) que encontraron un 70% de usuarios gue se encuentran
satisfechos con los protocolos COVID-19 empleados, mientras que un 24% se
encuentra ni satisfecho ni insatisfecho (6). Los resultados obtenidos por Pajuelo L y
Teran P (2020) obtuvo un nivel de satisfaccion alto de acuerdo al 91,4% de los clientes
que resulta mas alto que el hallado en la presente investigacién (7). Los resultados

difieren a lo encontrado por Becerra B, Pecho L y Gomez M (2020) que encontraron
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un nivel de insatisfaccion del 61,7% y solo un 38,3% de usuarios que se encuentran
medio satisfechos en un establecimiento de atencion primaria de salud COVID-19 (8).
Se encontrd un resultado similar en un centro de salud en el cual Yépez L, GOmes R y
Martinez R (2020) encontraron un nivel de satisfaccion del 60% en el cual la seguridad
también fue un aspecto importante con un 71,3% de satisfaccion, los autores mencionan

que puede existir una relacion entre satisfaccion y seguridad (11).

Para la contratacion de hipotesis se realiz6 una prueba la prueba estadistica Chi-
cuadrado en la cual la Significacion asintética (bilateral) es de 0,00 < 0,05, por lo que
se acepta hipoétesis alternativa Hi: Existe una relacion entre el cumplimiento de
protocolos y satisfaccion del cliente. Esto concuerda con el estudio realizado por
Pajuelo L y Teran P (2020) en el cual se obtuvo una significancia asintotica de 0.000
que comprueba que existe una relacion entre ambas variables (6). Asimismo, el estudio
realizado por Rodriguez S y Vargas F (2020) obtuvo un nivel de correlacion alta de un
0.678 que determina que existe una relacion entre el buen manejo de los protocolos de

bioseguridad y la satisfaccion de los clientes.
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V.

CONCLUSIONES

El cumplimiento de los protocolos de atencidn farmacéutica en épocas COVID-
19 es de forma excelente en un 33,1%, de forma significativa en un 50,8% y de
forma parcial en un 14,6%, destacando el cumplimiento de los protocolos del
uso correcto de mascarilla y la buena aparente salud del personal en una botica
Inkafarma, Huaral 2022.

La satisfaccion de los clientes respecto a los protocolos de bioseguridad
COVID-19 fueron un 13,1% totalmente satisfecho, un 58,5% satisfecho y un
18,5% ni satisfecho ni insatisfecho, destacando la satisfaccion por la constancia
de los protocolos de bioseguridad COVID-19 y el cumplimiento de las
expectativas del cliente en una botica Inkafarma, Huaral 2022.

Existe una relacion entre el cumplimiento de los protocolos de atencidn
farmacéutica en épocas COVID-19 y la satisfaccion del cliente, que se
comprobé mediante Chi-cuadrado en la cual la Significacion asintotica

(bilateral) es de 0,00 < 0,05 por lo que se acepta la hipdtesis alternativa.
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VI. RECOMENDACIONES

e Se recomienda reforzar algunos protocolos de bioseguridad como implementar
formas de pago sin contacto y brindar mayor informacion respecto a la receta médica
que pueda traer el paciente para una mejor atencién farmacéutica.

e Se recomienda mejorar la atencion farmacéutica en general, para disminuir los
porcentajes de ni satisfecho ni insatisfecho y lograr aumentar su porcentaje de
satisfaccion en al menos un 10% en lo que va del afio.

e Se recomienda investigar sobre la relacion entre la seguridad y la satisfaccion pues
fue un factor que se vio relacionado al momento de realizar la satisfaccion general

del cliente respecto al establecimiento.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

Problema general Objetivo general Variable Hipotesis Poblacion Disefio Metodologia
¢Cual es la satisfaccion de los | Conocer cual es la satisfaccion de los Meétodo de la investigacion:
usuarios respecto a los protocolos | usuarios respecto a los protocolos de Cientifico
de atencion farmacéutica enépoca | atencion farmacéutica en época
COVID-19 en una botica| COVID-19 en una botica Inkafarma, . . L
Inkafarma, Huaral 2022? Huaral 2022 Disefio de la investigacion:
B No experimental
Problemas especificos Objetivos especificos Protocolos Ho: No existen
) ) de atencioén una relacion No experimental | Tipo de investigacion:
1. ¢Cual es el nivel del 1. ldentificar el nivel del farmacéutica entre el Analitico Correlacional
cumplimiento del protocolo de cumplimiento del protocolo de en época cumplimiento | 150 ysuarios aue | Correlacional
atencion farmacéutica en época atencion farmacéutica enépoca Covid-19 de protocolos y acuden a ﬂna o
COVID-19 en una botica COVID-19 en una botica satisfaccion del | 2 | afarma Transversal Poblacion: )
Inkafarma, Huaral 20227 Inkafarma, Huaral2022. VD: cliente Huaral 2022, Usuarios que acuden a una botica
- _ Satisfaccion ' Inkafarma, Huaral 2022.
2.;Cual es el nivel de satisfaccion | 2. Identificar el nivel de del cliente | H1: Existe una
del  cliente  respecto  al satisfaccion del cliente relacién entre Muestra:
cumplimiento del protocolo de respecto al cumplimiento del el 130 usuarios que acuden a una botica
atencién farmacéutica en época protocolo de atencion cumplimiento Inkafarma Hﬂaral 2022
COVID-19 en wuna botica farmacéutica en epoca de protocolos y ' '
Inkafarma, Huaral 20227 COVID-19 en una botica satisfaccion del
Inkafarma, Huaral 2022. cliente Técnicas de recopilacion de
3. ¢Cual &S el impacto de la 3. Evaluar el impacto de la informacion:
aplicacion del protocolo de - Instrumento

atencion farmacéutica en época
COVID-19 en wuna botica
Inkafarma, Huaral 2022?

aplicacion del protocolo de
atencion farmacéutica en
época COVID-19 en una
botica Inkafarma, Huaral
2022.

Cuestionario
- Técnicas de procesamiento de
informacion:

El dato se ingresa y analiza
utilizando MS Excel —2016.
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UNIVERSIDAD
ROOSEVELT

r T )

A

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA'Y BIOQUIMICA

ENCUESTA

SATISFACCION DE LOS USUARIOS RESPECTO A LOS PROTOCOLOS DE
ATENCION FARMACEUTICA EN EPOCA DE COVID-19 EN UNA BOTICA
INKAFARMA, HUARAL 2022

INSTRUCCIONES:

Por favor lea atentamente las preguntas y marque con un aspa (X) respuesta que considere
conveniente.

Fecha:

DATOS DEMOGRAFICOS

1.

2
3.
4

Edad:

Sexo: Masculino [_] Femenino [__]

Estado civil: Soltero[__]  Conviviente[_]  Viudo[__]  Divorciado[__]J)
Grado de instruccion:

Sin Instruccion | Primaria[__]  Secundaria ] Superior [__]

A continuacién, se mostraran una serie de preguntas, en los cuales se solicita marcar con
unaspa “X”, el nivel de satisfaccion que usted asignara a cada item en relacion al servicio
que brinda la botica Inkafarma a una escala del 1 al 5.

1 | Secumple excelentemente 1 | Totalmente insatisfecho

2 | Secumple significativamente 2 | Insatisfecho

3 | Se cumple parcialmente 3 | Niinsatisfecho, ni satisfecho
4 | Se cumple minimamente 4 | Satisfecho

5 | Nose cumple 5 | Totalmente satisfecho

N° item 112 3] 4

PROTOCOLOS DE ATENCION FARMACEUTICA EN EPOCA COVID-19

Protocolos de recepcion al paciente

1 | ¢Secumple con guardar la distancia minima de 1,5 mdentro de
la botica?
2 | ¢Se cumple con brindar alcohol al ingresar al establecimiento?
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3 | ¢Se cumple con brindar informacion en el local sobre los
protocolos de bioseguridad?

Protocolos en relacién a la atencion farmacéutica

4 | ;Se cumple con la atencion de una sola persona por familia
dentro de la botica?

5 | ¢Secumple conbrindar la informacién requerida en la atencion
respecto a la receta médica?

6 | ¢Se cumple con brindar la recomendacién del farmacéutico de

visitar un profesional de la salud por futuras complicaciones?

Protocolos para el personal de farmacia

7 | ¢Se cumple con el uso adecuado de las mascarilla por el
personal de farmacia?

8 | ¢Se cumple conun buen estado aparente de salud y las medidas
de seguridad utilizadas por eso personal de farmacia?

9 | ¢Se cumple con brindar la recomendacidn de evitar el pago por

monedas o billetes, motivando el pago por tarjeta?

SATISFACCION DEL CLIENTE

Expectativas

10 | ¢Conrespectoa comentarios o recomendaciones de otras personas, se
logré superar sus expectativas, si es asi que tan satisfecho esta?

11 | ¢Siente que los protocolos de bioseguridad Covid-19 se estan
realizando de forma constante, qué tan satisfecho esta al respecto?

Rendimiento percibido

12 | ¢Qué tan satisfecho estas con el servicio percibido frente a la
competencia?

13 | ¢Usted se siente mas seguro y protegido con la implementacion de
estos protocolos, si es asi que tan satisfecho se encuentra?

Nivel de satisfaccion

14 | En general, ¢Qué tan satisfecho estas con los protocolos de
Bioseguridad Covid-19 que se implement6?

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 3: CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD
ROOSEVELT

)

NS

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

Consentimiento Informado
1. Informacién
El presente trabajo de investigacion es titulado, “Satisfaccion de los usuarios respecto a
los protocolos de atencion farmacéutica en época COVID-19 en una botica Inkafarma, Huaral
2022 «, es conducida por estudiantes de la escuela de Farmacia y Bioquimica con la
finalidad de aplicar una escala y asi determinar cual es el impacto del implemento de
protocolos de atencion farmacéutica en épocas COVID-19, permitiendo con base en
los resultados, permitiendo conocer si los usuarios se sientenmas satisfecho con la
implementacion de las medidas de seguridad. Se mantendra la confidencialidad
absoluta de los datos consignados en la escala respectiva, asi comola posibilidad de
abandonar el estudio cuando lo decida. Se le solicita su consentimiento.
2. Consentimiento
Acepto participar del estudio por lo que doy mi consentimiento voluntario, Asimismo,
todas mis preguntas fueron respondidas y resueltas por los investigadores.
Participante:
COdigo: .. Fecha: .......... [iui.. [eieiinnn. Firma: ...
Investigador:
Nombres yapellidos: ........oiiiii
DNI L Fecha: ........... [ovoiinn [oviiinann. Firma: ...............
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Anexo 4.

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA
APRECIACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de apreciacion
de un instrumento de investigacion; el presente formato es para que usted pueda
hacernos llegar sus apreciaciones respectivas sobre el instrumento de medicion;
agradecemos de antemano sus aportes que permitiran validar el instrumento yobtener

informacion efectiva.

A continuacion, sirvase identificar el criterio y marque con un aspa en la casilla que
usted considere conveniente, ademéas puede hacernos llegar alguna otra apreciacion
en la columna de observaciones. Investigacion titulada: “Satisfaccion de los usuarios
respecto a los protocolos de atencion farmacéutica en epoca COVID-19 en una botica

Inkafarma, Huaral 2022 “

Apreciacion

Observacion

Criterios

SI

NO

1. El instrumento responde al planteamiento del
problema.

2. El instrumento responde a los objetivos de la
investigacién.

3. El instrumento responde a la Operacionalizacion
de variables.

4. Los Items responden a las hipétesis de estudio.

5. La estructura que presenta el instrumento es
secuencial.

6. Los items estan redactados en forma clara y
precisa.

7. El nimero de items es adecuado.

8. Los items del instrumento son validos.

9. ¢se debe de incrementar el nimero de items.

10. Se debe de eliminar algun item.

Sugerencias para mejorar el instrumento:

APellidos YNOMDIES: .. .

Grado Académico YProfesion: ...........ooiiiiiiiiii

Firma: Fecha: ...oooee e,
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ANEXO 4.-EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS
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Realizando las encuestas a los usuarios que acuden la Botica Inkafarma

46



PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD
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