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RESUMEN

Objetivo: Determinar el grado de satisfaccién de las personas con la atencién
brindada en las cadenas de boticas MIFARMA del Centro de Lima, 2021.
Métodos: Se aplicd un estudio descriptivo, con un enfoque cualitativo mediante
una estrategia de encuesta y se realizé entre noviembre a diciembre de 2021 en
374 personas atendidas en los servicios de farmacia. Se examind seis
dimensiones: fiabilidad, elementos tangibles, sensibilidad, seguridad, empatia y
recursos humanos. Los datos se recopilaron mediante un cuestionario
estructurado administrado por las investigadoras, se desarrollé una técnica de
muestreo por conveniencia y no probabilistico, y se analizaron con la version 23
de SPSS. Resultados: De un total de 374 personas se encontrd0 que la
puntuacion general de satisfaccion fue 86% con el servicio prestado en las
boticas. La evaluacion de la satisfaccion de las personas revelo que el 56.3%
estaban satisfechos con la fiabilidad y elementos tangibles en un 53.2%. En
cuanto a la percepcion de las personas, la mayoria se mostraron satisfechos con
la sensibilidad (56%) y seguridad (61.1%) fue alto. Los enfoques de empatia
(59.9%) y recursos humanos (68.1%) fue muy alentadora. Conclusiones: En
este estudio se encontrd que los niveles de satisfaccion de las personas con el
servicio de las cadenas de boticas MIFARMA del Centro de Lima son superiores
al 50%. Segun los resultados de este estudio, se puede afirmar que las personas
sigue estando regularmente satisfechos o muy satisfechos con las practicas que
le brindan.

Palabras claves: Cualitativo, cuestionario, satisfaccion, servicio de farmacia.
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ABSTRACT

Objective: To determine the degree of people satisfaction with the care provided
in the MIFARMA pharmacy chains in the centre of Lima, 2021. Materials and
methods: A descriptive study was applied, with a qualitative approach using a
survey strategy and was conducted between November and December 2021 on
374 people attended in pharmacy services. Six dimensions were examined:
reliability, tangibles, responsiveness, safety, empathy and human resources.
Data were collected using a structured questionnaire administered by the
researchers, a non-probability convenience sampling technique was developed
and analysed using SPSS version 23. Results: Out of a total of 374 people, the
overall satisfaction score was found to be 86% with the service provided in the
pharmacies. The assessment of people satisfaction revealed that 56.3% were
satisfied with reliability and 53.2% were satisfied with tangible elements. In terms
of people perception, the majority were satisfied with responsiveness (56%) and
safety (61.1%) was high. The approaches to empathy (59.9%) and human
resources (68.1%) was very encouraging. Conclusions: This study found that
people levels of satisfaction with the service provided by the MIFARMA pharmacy
chains in the centre of Lima are above 50%. According to the results of this study,
it can be affirmed that people continue to be regularly satisfied or very satisfied

with the practices provided.

Keywords: Qualitative, questionnaire, satisfaction, pharmacy services.



|. INTRODUCCION

Durante el COVID-19, los tiempos de espera, las relaciones interpersonales, el
trato de las personas, la responsabilidad en la dispensacion de los
medicamentos, la seguridad del servicio y la tangibilidad, que antes se
consideraban "normales”, se convirtieron en elementos que calificaban las
ineficiencias o incapacidades de las instituciones, sobre todo para facilitar el flujo
de la atencion al paciente, haciendo que se percibieran como ineficientes,
ineficaces y poco efectivas, y se estima un deterioro importante de la calidad y

prestacion del servicio de farmacia?.

Los servicios de farmacia se han expandido enormemente mas alla de la simple
provision de medicamentos para centrarse mas en el paciente. Teniendo en
cuenta su amplia cobertura y la disponibilidad de consejos de expertos sin
necesidad de cita previa, las farmacias comunitarias son, en general, mas
accesibles que los entornos sanitarios?. Ademas, los farmacéuticos deben
responsabilizarse de la calidad de los servicios que prestan. Aumentar la
satisfaccion del paciente es vital para mejorar la calidad de servicio la cual se

brindens.

La satisfaccion del paciente se esta convirtiendo en una politica de salud
emergente en todo el mundo. Es un determinante clave de la calidad de la
atencion y la satisfaccion del paciente es fundamental para garantizar su
evolucion; muchas investigaciones identificaron claramente un vinculo entre los
resultados de los pacientes y las puntuaciones de satisfaccion de los
pacientes*. Se han realizado estudios en todo el mundo para evaluar la
satisfaccion del paciente con los servicios de farmacia comunitaria y hospitalaria.
A medida que este indicador se convierte en un marcador fundamental en los
paises desarrollados, crece el interés en la evaluacion de la satisfaccion del
paciente en los paises en desarrollo para analizar los servicios de farmacia °.
Debido a la diferencia en el desempefio de las farmacias comunitarias, la
necesidad, la percepcion y el nivel de satisfaccion de los pacientes también

variaron en los paises en desarrollo®.



Tanto los paises en desarrollo como los desarrollados otorgan actualmente una
gran importancia a la investigacion sobre la satisfaccion del paciente’. En
comparacion con paises desarrollados como Estados Unidos con suficiente
investigacion y experiencias maduras, los paises en desarrollo como China e
India se enfocan en diferentes campos de investigacién debido a sus condiciones
nacionales®. En Finlandia, los clientes de la farmacia estaban satisfechos con el
portal de pacientes en todo el pais. Se utilizé principalmente para navegar por
recetas electronicas y registros meédicos. La usabilidad del servicio fue
principalmente buena, pero los usuarios deben estar mejor informados sobre la
privacidad de los datos y los problemas de seguridad, asi como la orientacién
disponible °. La satisfacciéon del paciente es un indicador clave para comparar la

calidad de los servicios y programas de atencion al paciente.

De otro lado, En Corea del Sur, se ha informado que la demanda general de
servicios de atencidén en el entorno farmacéutico ha aumentado debido a un
rapido aumento en el volumen de prescripcion y el gasto'®. En Malasia, la
satisfaccion del paciente con los servicios de farmacia pueden influir en la
percepcion de la eficacia y la seguridad de los medicamentos, lo que afecta la
adherencia a la medicacion y el resultado clinico!. La farmacia, que suele ser la
altima unidad visitada por los pacientes, puede influir en la satisfaccion de los

clientes y en la reputacion del hospital en general*?.

En el Peru, la satisfaccion del consumidor esta en un buen punto de partida. Sin
embargo, todavia hay una gran oportunidad de mejorar la fidelidad de los
clientes®3. En los servicios de farmacia a nivel hospitalario nacional y servicios
privados, ha habido una iniciativa que alienta a los administradores de salud a
identificar la alta del paciente, 2podria ser un indicador del desempefio eficaz de
los farmacéuticos que, a su vez, se espera que influya positivamente en la

calidad del servicio.

Aunque ha habido un aumento considerable en la atencidon prestada para
mejorar la calidad de todavia se encuentra en una etapa de aprendizaje'®. Si bien
la satisfaccion del paciente con los servicios de farmacia es uno de los temas
mas importantes para los farmacéuticos en el Peru, se informan muy pocos

estudios.



La satisfaccion del paciente/cliente es el grado de sentimiento positivo que los
pacientes/clientes experimentan al utilizar un servicio. La satisfacciéon del
paciente se ha convertido en un componente integral de la calidad de los
servicios de atencion médica. Convirtiendose en un indicador popular de la
calidad de la atencién en salud, en el cual los servicios farmacéuticos son parte

fundamental ya que refleja la realidad del servicio o atencién brindada?®.

La satisfaccion es bidimensional al considerar que los factores que generan
satisfaccion son diferentes de los que causan insatisfaccion. Hay pruebas que
demuestran que los pacientes satisfechos son mas propensos a seguir utilizando
los servicios de salud, a valorar y mantener las relaciones con los proveedores
de atencion sanitaria, a cumplir el tratamiento y a obtener mejores resultados

sanitarios?’.

Las evaluaciones de los pacientes pueden ayudar a identificar necesidades,
percepciones, preocupaciones y areas de fracaso de los servicios y puede
animar a los proveedores de atencion sanitaria a rendir cuentas por la calidad
del servicio prestado'®. Cabe precisar que en el estudio de satisfaccion de los
consumidores de las farmacias, se ha comprobado que los productos

comprados, esencialmente medicamentos, es considerado paciente®®.

El servicio de farmacia y las farmacias especializadas, comenzaron a crecer a
medida que aumentaban los costos hospitalarios y muchas personas optaban
por el tratamiento extrahospitalario®®. Cuando los pacientes compran
medicamentos en farmacias especializadas, necesitan asesoramiento
personalizado sobre medicamentos y servicios de distribucién profesional a

través de farmacéuticos autorizados??.

La disponibilidad del servicio de farmacia y los pacientes satisfechos son
fundamentales para aumentar la calidad del servicio de farmacia que se brinda,
implicando al profesional del medicamento elevar el nivel de satisfaccion del
paciente. Es responsabilidad primordial del farmacéutico brindar buenos
servicios a los pacientes?®. Asimismo, la satisfaccion del paciente esta
influenciada positivamente por la prontitud del servicio, la actitud del
farmaceéutico, el asesoramiento sobre medicamentos, la ubicacion de la farmacia

y el area de espera®,



En el contexto internacional, los antecedentes publicado por Ismaya et al. (2021)
en Indonesia, analizaron la satisfaccion de los clientes del servicio de farmacia.
El estudio se realizo utilizando el método descriptivo. El resultado demostro que
existe un 57.7% de fiabilidad, 57.5% en capacidad de respuesta, 58% en
seguridad, 55.75% en empatia y 58.5% en tangibilidad. Los investigadores
concluyeron que la calidad del servicio de farmacia estan en un nivel bastante
satisfecho?*.

Saffaei et al. (2021) en Iran, tuvieron como objetivo medir la satisfaccion del
paciente con las farmacias comunitarias. En este estudio transversal, segun los
resultados la puntuaciéon total de satisfaccion fue 57 sobre 100. Revelaron
satisfaccion como la consideracion de los farmaceéuticos, aspectos generales y
competencia técnica. Sin embargo, los pacientes no estaban satisfechos en otros
aspectos como la explicacién de los farmacéuticos, aspectos econdémicos y
accesibilidad. Los estudiosos concluyen que la satisfaccion del paciente debe
mejorarse y mejorarse en el caso de asesorar a los pacientes sobre sus
medicamentos, y la accesibilidad y los gastos de los medicamentos siguen
siendo la principal fuente de insatisfaccion en la poblacién estudiada?®.

Syed et al. (2021) en Pakistan, evaluaron las practicas de asesoramiento de los
farmacéuticos desde la perspectiva de los clientes. Se trat6 de un estudio
descriptivo transversal. Los resultados muestra que el 47.67% de los pacientes
estaban insatisfechos con la actitud de los profesionales de las farmacias al
dispensar los medicamentos. También se observé que la mayoria de los
pacientes (69.59%) no fueron informados de los posibles efectos secundarios y
se mostraron muy insatisfechos. La mayoria de los pacientes (58.36%) estaban
muy insatisfechos con los detalles de los farmacéuticos a la hora de comprar
medicamentos. El 61.92% de los encuestados se mostraron insatisfechos con
las explicaciones dadas por los farmacéuticos. La mitad de los encuestados se
mostraron satisfechos con el método de comunicacion de los farmaceéuticos en
cuanto a los métodos de asesoramiento. El 75% de los encuestados no estaban
satisfechos con el método/los pasos para obtener informacion sobre la
comprensién de la medicacion en el momento de explicar la receta a los
compradores. Los investigadores concluyeron que la mayoria de los
participantes estaban satisfechos con los servicios de farmacia en curso, pero

en algunos casos los resultados eran diferentes y viceversa?®.



En relacion a los antecedentes nacionales, Vasquez y Villanueva (2020),
determinaron la satisfacciébn del usuario sobre la calidad de atencién en el
servicio de farmacia de nivel hospitalario. El método fue de caracteristica basica.
Los resultados muestran un indice de Calidad del Servicio negativo, mostrando
diferencias significativas entre las cinco dimensiones se evalué la fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles, fueron:
2.8279; 3.1390; 2.9843; 4.2216; y 3.8335 respectivamente. Los autores
concluyen que existe insatisfaccion sobre la calidad de atencién en todas las
dimensiones evaluadas?’.

Barzola y Mondaca (2019), determinaron el nivel de satisfaccion y calidad en la
atencion de las personas de la farmacia de consulta externa. El método de
estudio fue correlacional. Los resultados destaca que existe un nivel de
satisfaccion malo siendo el aspecto del tiempo de espera para la atencion con la
peor calificacion 26.2%. Aunque, existe un 13.4% tiene un buen nivel de
satisfaccion. Los autores concluyen que existe una relacion de manera regular
entre el nivel de satisfaccion y la calidad de atencidén percibida por los usuarios
que asisten a la farmacia de consulta externa?®,

Barrientos (2018), determiné la relacion entre la calidad de atencién y
satisfaccion del usuario del servicio de farmacia en un centro de salud de
atencion primaria. El método fue de corte transversal. Los resultados se percibe
la frecuencia de la calidad de la atencién por la satisfaccion de los usuarios, es
muy buena (28.33%), es buena (26.67%) y la calidad de atencién por la
satisfaccion del usuario fue menor al 10%. Los autores concluyen que existe
correlacion directa, entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario®®.

Se acepta que los datos de satisfaccion desempefian un papel importante en
la mejora de la estrategia y las tacticas de los gestores a los clientes. Ademas,
la medicién de la satisfaccion del paciente juega un papel importante en el
creciente impulso hacia la rendicidon de cuentas entre el servicio y la poblacion.
Valor tedrico, permitira mejorar el nivel de satisfaccion del paciente mediante la
identificacion de los principales factores responsables, el componente integral
del proceso de mejora continua de la calidad y de manera eficiente.

Valor practico, los resultados obtenidos luego de evaluar y medir la satisfaccion
del paciente y la calidad percibida en establecimientos farmacéuticos, es una

cuestion practica para que los directivos comprenda lo que aprecian los
o)



pacientes, y para saber dénde, cuando y cdmo se puede modificar el servicio o
realizar posibles mejoras, asi como cémo se distribuirian los escasos recursos
de los diferentes locales de oficinas farmacéuticas.

Valor social, cuanto mas satisfechos estén los pacientes, mas probable sera que
muestren comportamientos favorables hacia la farmacia comunitaria, incluyendo
el mensaje positivo y el aumento del volumen de compras y la recurrencia, lo que
en Ultima instancia contribuye al éxito a largo plazo del servicio. Para fomentar
la lealtad de los pacientes y lograr mayores niveles de rendimiento, las farmacias
comunitarias pueden centrarse en mejorar la satisfaccion de los pacientes a
través de los puntos criticos del servicio de farmacia que se ha identificado en
los resultados expuestos.

Al final, el valor metodolégico, se elabor6 un cuestionario con secuencia logica y
desde un conjunto de principios prescriptivos hasta la practica. Facilita obtener
datos, mejora las pretensiones de conocimiento, considera cuidadosamente el
contexto estudiado y los participantes e informantes involucrados en la
investigacion.

El objetivo general es determinar el grado de satisfaccion de las personas con la
atencion brindada en las cadenas de boticas MIFARMA del Centro de Lima.

Noviembre a diciembre, 2021



2.1.

2.2.

ll. MATERIALES Y METODOS

Enfoque y disefio de investigacion

El presente estudio es de enfoque cualitativo, disefio metodoldgico no
experimental, descriptivo y de corte transversal. Los enfoques cualitativos de
la investigacion permiten un método de investigacion mas flexible y completo
en los fendmenos sociales y humanos en sus entornos naturales, intentando
dar sentido o interpretar estos fenomenos en términos de los significados que
los participantes les otorgan°.

No experimental, estos disefios pueden brindar informacién atil para
comprender el impacto potencial de una intervencion. El investigador no asigna
sujetos a condiciones o niveles de la variable independiente. Compara el mismo
grupo de participantes antes y después del estudio®'.

Los estudios descriptivos, se realiza la observacion de la poblacion muestreada
en su entorno natural. La metodologia de investigacion descriptiva pretende
averiguar qué se relaciona con un fenébmeno. En este método, los datos se
recopilan cualitativamente y se analizan a través de un método cuantitativo.
Los datos se recopilan a travées de métodos como encuestas, entrevistas,
estudios de correlacion, estudios de observacion o andlisis de contenido.
Ademas, el observador no interviene en este proceso de observacion ni influye
en ninguna de las variables del estudio®?.

De corte transversal, es un estudio de una sola muestra en un momento dado
para comprender las relaciones entre las variables de la muestra. Son Utiles
para estudiar prevalencia de un determinado fendmeno particularmente que
puede ser la causa o0 consecuencia, en una poblacion definida. Estos estudios,
son puramente observacionales y descriptivos, son utiles en el campo de la
salud publica®:.

Poblacién, muestray muestreo

Se trabajé con la poblacién que conforman las personas que acuden a las
cadenas de boticas MIFARMA del centro de Lima, que cuentan con un
promedio de 490 personas al dia por local, de un total distribuida en treinta
locales. Estuvo compuesta por 14700 personas, para el cual se utilizé la

siguiente formula finita.



N.Z,2.p.q

d2.(N-1)+Z,2.p.q

N = Tamario de la poblacion total (14700)

Z = Margen de seguridad 95% (Z=1.96)

p = probabilidad del @mbito investigativo (p=0.5)

g = probabilidad no factible para realizar la investigacion (g=0.5)

d = coeficiente de error maximo 5% (d=0.05)

14700 [1.96%(0.5)(0.5)] =374
(0.05)2 (14700-1) + [1.962(0.5)(0.5)]

Se consider6 el tamafo de muestra més grande de la encuesta (374

participantes). Se seleccionaron compradores adultos (mayores de 18 afios)

de medicamentos mediante una técnica de muestreo por conveniencia y no

probabilistico para generar una muestra heterogénea.

El investigador utiliza un muestreo que no prevé que cada miembro de una

poblacién objetivo participe en un estudio y mas bien las personas son

seleccionados por el investigador, son referido al investigador, o

autoseleccionado para participar en un estudio. La probabilidad de que cada

unidad en la poblacion de ser seleccionada no sea conocida y esta mas

relacionada con la subjetividad del investigador que esta recolectando los

datos®“.

Criterios de inclusion:

- Personas de 18 afios a 70 afios de edad.

- Personas que se atendieron de forma ambulatoria, y recibieron servicios de
farmacia durante el periodo de estudio.

- Se incluyeron personas que estaban dispuestos a participar en el estudio.

Criterios de exclusion:

- Personas menores de 18 afios y mayores de 70 afios de edad.



2.3.

2.4.

- Personas gravemente enfermos que no pudieron participar en una
entrevista, con deficiencias auditivas y trastornos mentales
- Se excluyé a las personas que no deseaban participar o no podian

comunicarse.

Variables de investigacion

La investigacion presento6 al grado de satisfaccion como variable dependiente.
Mientras que la calidad de atencién de las cadenas de boticas MIFARMA
fueron las variables independientes.

Definicién conceptual:

El grado de satisfaccion de las personas se define como una medida de
resultado informada por la persona en el paradigma de evaluacion de la
calidad, mientras que las experiencias informadas por el paciente pueden
utilizarse para evaluar las estructuras y los procesos de tratamiento. El analisis
de la satisfaccion de las personas ayuda a los administradores de atencion
médica a determinar la calidad de la atencion brindada e identificar areas de
mejor y el nivel de empatia que muestran>.

Definicion operacional:

Las variables del estudio fue medido por un cuestionario estructurado
considerando a las dimensiones (fiabilidad, elementos intangibles, sensibilidad,
seguridad, empatia y recursos humanos), conformado por 20 items, que se
realizaron en 374 participantes.

Técnica de instrumento de recoleccion de datos

La técnica a utilizar durante la recoleccion de datos fue la encuesta y como
instrumento el cuestionario denominado grado de satisfaccion de las personas
con la atencion brindada en las cadenas de boticas MIFARMA del Centro de
Lima, 2021.

Los datos se recopilaron mediante un cuestionario de entrevista estructurado,
gue se prepard después de una revision intensiva de la literatura relacionada

sobre el tema que demostraron la alta validez y fiabilidad de los constructos.

A continuacion, los investigadores tradujeron los items en castellano para evitar

cualquier sesgo de idiomas por parte de los encuestados.



2.5.

La herramienta contenia dos partes. La primera parte abarc6 preguntas sobre
el perfil sociodemogréafico de los encuestados, como género, edad y nivel
educativo. La segunda parte se clasificO en seis subtitulos: fiabilidad,
elementos intangibles, sensibilidad, seguridad, empatia y recursos humanos.
En todas las preguntas de satisfaccion, se pidio a las personas que calificaran
su satisfaccion en una escala de Likert de cinco puntos (5: muy satisfecho, 4:
satisfecho, 3: aceptable, 2: insatisfecho y 1: muy insatisfecho). Las cinco
escalas se combinaron en una estructura de dos escalas para la interpretacion
descriptiva combinando "muy satisfecho" y "satisfecho" como satisfaccién, e

"insatisfecho" y "muy insatisfecho" como insatisfaccion.

Se presentaron junto con la propuesta de investigacion para que fueron
revisados por tres docentes con estudios de posgrado (maestria y/o doctorado)
en la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Maria Auxiliadora, con
el fin de garantizar que los items seleccionados para cada constructo miden lo
gue se supone gque deben medir y para asegurar la comprensibilidad y la
claridad de los items.

Fue corregido y utilizado después de la validacion. Los cuestionarios
recopilados se revisaron diariamente para verificar que los datos estuvieran

completos, precisos, claros y consistentes.
Proceso de recoleccion de datos

- El estudio se llevé a cabo en las diferentes oficinas farmacéuticas de los
locales de MIFARMA, ubicados en el Centro de Lima del 1 de noviembre al
30 de diciembre de 2021.

- Se explico el propdsito del estudio a las personas

- Se entrego el cuestionario a quienes aceptaron participar.

- Se obtuvo un consentimiento informado por escrito de cada persona.

- Se animé a las personas a completar el cuestionario.

- Se realiz6 entrevistas cara a cara en el caso de personas voluntarias con
baja educacion o escasez de tiempo.

- Para garantizar respuestas adecuadas y calidad de los datos, todas las
entrevistas se realiz6 de acuerdo con la factibilidad del encuestado en

cuanto a lugar y tiempo.
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2.6.

2.7.

- La entrevista de salida se llevd a cabo en el area lejos del dispensario
después de que las personas recibieran los servicios farmacéuticos para
evitar que el personal de la farmacia escuchara las entrevistas.

- Las investigadoras recopilaron los datos en tres dias de la semana (de
domingo a martes) durante un intervalo de tiempo de 2 horas (10 am a 12
pm).

- Todos los cuestionarios fueron verificados para la integridad de la

respuesta.
Métodos de analisis estadistico.

Se utilizé el paquete estadistico IBM SPSS (version 23) para ingresar y analizar
los datos recolectados. En el presente estudio fue considerado el andlisis
estadistico descriptivo, presentando los datos a modo de frecuencias y
porcentajes respectivos. Se sumaron las puntuaciones de satisfaccion de la
escala de cinco puntos de cada participante del estudio y se determiné la media
de la suma para encontrar factores que afectaran la satisfaccion. Se considera
un valor de p < 0.05 como valor de significacion estadistica en el disefio final y
los datos se resumen mediante la razén de posibilidades y el intervalo de

confianza es 95%.
Aspectos éticos

Este estudio se realizO en base a la Declaracion de Helsinki. Existe la
necesidad de obtener el consentimiento informado antes de participar en la
investigacion. La persona tiene derecho a negarse a participar o a retirarse del
estudio en cualquier momento. Durante el transcurso de la investigacién, deben
tomarse todas las precauciones para proteger la privacidad de los sujetos de

la investigacion y la confidencialidad de su informacién personal®.

Se inform6 a las personas que la participacion en el estudio era totalmente
voluntaria y que tenian derecho a retirarse en cualquier momento. Las
identidades personales no se registraron en el cuestionario, y todos los datos

recopilados a través de entrevistas cara a cara se mantuvieron en privado.
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IV.RESULTADOS

A continuacion los resultados del estudio: Grado de satisfaccion de las personas con
la atencidn brindada en las Cadenas de boticas MIFARMA del Centro de Lima, 2021.

Tabla 1. Nivel de satisfaccion de las personas

Encuesta Frecuencia Frecuencia (%)
Muy insatisfecho 22 6%
Insatisfecho 15 4%
Aceptable 15 4%
Satisfecho 202 54%
Muy satisfecho 120 32%
Total 374 100%

6% 49

4%

32%

54%

= MUY INSATISFECHO = INSATISFECHO = ACEPTABLE = SATISFECHO = MUY SATISFECHO

Figura 1. Porcentajes de satisfaccion de las personas

Fuente: Encuesta

En la Tabla 1 y Figura 1, se observa que el grado de satisfaccion de las
personas que acuden en las boticas Mifarma fue de un total de 374
participantes (100%) se obtuvo que un 54% (202 participantes) percibe
estar satisfecho, un 32% (120 participantes) muy satisfecho. Entretanto,
fue aceptable un 4% (15 participantes), el 4% (15 participantes) calificd
insatisfecho y muy insatisfecho 6% (22 participantes).
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Tabla 2. Calidad de atencion con respecto a la fiabilidad

Fiabilidad Frecuencia (%) Media de la poblacién
Muy insatisfecho 4.4% 16.3
Insatisfecho 8.9% 33.3
Aceptable 30.4% 113.7
Satisfecho 35.9% 134.3
Muy satisfecho 20.4% 76.3
Total 100.0% 374

4.4%

20.4%

= MUY INSATISFECHO = INSATISFECHO = ACEPTABLE

SATISFECHO = MUY SATISFECHO

Figura 2. Porcentajes con respecto a la fiabilidad

Fuente: Encuesta

En la Tabla 2 y Figura 2, se observa, de un total de 374 personas (100%)
se obtuvo que la dimensién fiabilidad, calific6 con un 35.9% satisfecho y
el 20.4% como muy satisfecho. Mientras que el 30.4 % calificé aceptable,
el 8.9 % muy insatisfecho y el 4.4 % insatisfecho. La fiabilidad de los datos
informados debe tenerse en cuenta en trabajos futuros.
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Tabla 3. Calidad de atencién con respecto a elementos tangibles

Elementos tangibles Frecuencia (%) Media de la poblacién
Muy insatisfecho 2.9% 10.8
Insatisfecho 6.2% 23.3
Aceptable 37.8% 141.3
Satisfecho 34.0% 127
Muy satisfecho 19.2% 71.8
Total 100.0% 374.2

29%  6.2%

19.2%

37.8%

= MUY INSATISFECHO = INSATISFECHO = ACEPTABLE SATISFECHO = MUY SATISFECHO

Figura 3. Porcentajes con respecto a elementos tangibles

Fuente: Encuesta

En la Tabla 3 y Figura 3, se aprecia de un total de 374 personas (100%) se
obtuvo con respecto a calidad de atencion dimensién de elementos tangibles,
calificd con un 34.0 % satisfecho, el 19.2 % muy satisfecho y aceptable 37.8%.
Sin embargo, el 6.2 % muy insatisfecho y el 2.9 % insatisfecho. Por lo cual en
esta dimension se debe mejorar los equipamientos de los establecimientos y
mantener buena imagen de la vestimenta e identificacion del personal, para

tener buena percepcion hacia los usuarios.
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Tabla 4. Calidad de atencion con respecto a la sensibilidad

Sensibilidad Frecuencia (%) Media de la poblacién
Muy insatisfecho 7.0% 36.5
Insatisfecho 6.8% 20.5
Aceptable 30.2% 106
Satisfecho 35.8% 143.5
Muy satisfecho 20.2% 67.5
Total 100.0% 374

7.0%
20.2% 6.8%

30.2%

= MUY INSATISFECHO = INSATISFECHO = ACEPTABLE
SATISFECHO = MUY SATISFECHO

Figura 4. Porcentajes con respecto a la sensibilidad
Fuente: Encuesta

En la Tabla 4 y Figura 4, se aprecia de un total de 374 personas (100%)
se obtuvo con respecto a la sensibilidad, calificé con un 35.8% satisfecho,
el 20.2% muy satisfecho y 30.2% califico aceptable. Ademas, el publico
usuario calific6 con el 6.8% como insatisfecho y el 7.0% como muy
insatisfecho. La sensibilidad puede representar un factor importante que
afecta el grado de satisfaccion.
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Tabla 5. Calidad de atencion con respecto a la seguridad

Seguridad Frecuencia (%) Media de la poblacién
Muy insatisfecho 6.2% 23.3
Insatisfecho 8.3% 31
Aceptable 24.3% 91
Satisfecho 41.4% 155
Muy satisfecho 19.7% 73.7
Total 100.0% 374

19.7%

SATISFECHO

= MUY INSATISFECHO = INSATISFECHO
= MUY SATISFECHO

6.2%

= ACEPTABLE

24.3%

Figura 5. Porcentajes con respecto a la seguridad

Fuente: Encuesta

En la Tabla 5y Figura 5, se visualiza de un total de 374 personas (100%)

se obtuvo con respecto a calidad de atencién con respecto a la seguridad,

califico con un 41.4% satisfecho, el 19.7% muy satisfecho y aceptable

con un 24.3%. Asimismo, los usuarios calificaron con el 6.2% muy

insatisfecho y el 8.3% insatisfecho.
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Tabla 6. Calidad de atencion con respecto a la empatia

Empatia Frecuencia (%) Media de la poblacién
Muy insatisfecho 3.7% 14
Insatisfecho 9.4% 35
Aceptable 27.1% 101.3
Satisfecho 35.7% 133.3
Muy satisfecho 24.2% 90.3
Total 100.0% 373.9

iy

= MUY INSATISFECHO = INSATISFECHO = ACEPTABLE = SATISFECHO = MUY SATISFECHO

Figura 6. Porcentajes con respecto a la empatia
Fuente: Encuesta

En la Tabla 6 y Figura 6, se visualiza, de un total de 374 personas (100%) con
relaciobn a la empatia, calific6 con un 35.7% satisfecho, el 24.2% muy
satisfecho y con 27.1% aceptable. Asimismo, las personas que acuden al

establecimiento farmacéutico calificé con el 9.4% insatisfecho y el 3.7% muy
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insatisfecho.
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Tabla 7. Calidad de atencion con respecto a los recursos

humanos

Recursos humanos

Frecuencia (%)

Media de la poblacién

Muy insatisfecho 2.9% 11
Insatisfecho 8.7% 32.7
Aceptable 20.2% 75.7
Satisfecho 39.4% 147.3
Muy satisfecho 28.7% 107.3
Total 100.0% 374

= MUY INSATISFECHO = INSATISFECHO = ACEPTABLE

SATISFECHO = MUY SATISFECHO

Figura 7. Porcentajes con respecto a los recursos humanos

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la Tabla 7 y Figura 7, se visualiza del total de encuestados

de las personas con respecto a calidad de atencién y la dimensién de

los recursos humanos, calificé con 39.4% satisfecho, un 28.7% calific6

muy satisfecho, el 20.2% aceptable. Sin embargo, un grupo de usuarios

calificaron con un 8.7% insatisfecho y el 2.9% muy insatisfecho.
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Tabla 8. Horario de atencién

Encuesta Frecuencia Frecuencia (%)
Malo 44 11.67
Regular 159 42.5
Bueno 171 45.8
Total 374 100%
50
45.8
45 425
40
~ 35
S
o 0
L
825
c
0]
O 20
¢
1o 11.67
10
5
0
Malo Regular Bueno

Figura 8. Porcentajes con respecto al horario de atencion

Fuente: Encuesta

En la Tabla 8 y Figura 8 en relacion a la calidad de atencion de un total
de 374 encuestados, un 11.67% (44 participantes) refiere malo, el 42.5%
(159 participantes) respondieron regular y 45.8% (171 participantes)
considera buena el horario de atencion.

20



IV. DISCUSION

4.1. Discusién

Los resultados muestran la gran variedad con la que asignamos valores a la
calidad de los servicios y a la satisfaccion con los mismos en funcion de los
elementos o rasgos que podemos identificar temporalmente como procesos
constitutivos y convergentes en el desarrollo. Cuando se trata de la calidad de
un servicio no hablamos de la calidad de un objeto fisico, sino de las
interacciones cuyas caracteristicas con las que se presenta hacen que la
percepcion humana las identifique como representaciones subjetivas. Ante
ello, las encuestas de satisfaccion de las personas son esenciales para conocer

a fondo sus necesidades y su opinidn sobre el servicio recibido.

En los resultados obtenidos referente al grado de satisfaccion de las personas
con la atencion brindada de fiabilidad un 56.3% estuvieron satisfechos (muy
satisfecho y satisfecho) e insatisfechos 13.3% (insatisfecho y muy
insatisfecho). Estos resultados son de manera semejante, a la investigacion
de Ismaya et al. (2021) en Indonesia, la entrega de los medicamentos a los
pacientes en la instalacion de farmacia estan satisfechos con los servicios
prestados con un porcentaje del 55.3% en la dimensién de fiabilidad. Aunque
este promedio regular se debe a que los funcionarios de farmacia son menos
competentes a la hora de proporcionar informacion sobre los usos y los efectos
adversos de los medicamentos?*. Entretanto, Ghasoub et al. (2017) en Qatar,
investigo la opinidn de los participantes sobre la intimidad proporcionada en el
servicio la farmacia; el 92% estaba de acuerdo en que recibid respetd a su
intimidad y confidencialidad a los pacientes de manera adecuada3®’. Cabe
resaltar que en la presente investigacion los pacientes esperaban sin duda que
la cadena de farmacia prestara sus servicios en el momento prometido.
Ademas, los pacientes también esperaban que el personal fuera capaz de
orientar a los pacientes, que proporcionara informacion sobre el medicamento
de forma clara, facilmente comprensible y que fuera lo suficientemente
competente como para prestar servicios precisos. La fiabilidad tuvo una
influencia significativa en la satisfaccion de los usuarios. Las personas

esperaban que el personal de farmacia llegara a tiempo a las instalaciones; por
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lo tanto, todo el personal debia gestionar su tiempo de forma adecuada y ser

capaz de prestar un servicio excelente a las personas.

Entretanto en relacion a los elementos tangibles. El 53.2% esta satisfecho y un
9.1% insatisfecho. Estos hallazgos son consistentes con los resultados de
Molla et al. (2022) en Etiopia en un area de asesoramiento privada incomoda
e inconveniente (68.3%) fue la principal queja reportada por los participantes
del estudio. Aun mas de la mitad de la poblacién estudiada estuvo de acuerdo
en la limpieza del dispensario (82.5%), la conveniencia de ubicacion de la
farmacia (73.3%), la cantidad adecuada de personal al servicio (58.9%), la
comodidad y conveniencia del area de espera (55.1%)38. De manera semejante
Alotaibi et al. (2021) en Arabia Saudita, la puntuacion media de satisfaccion
con las instalaciones de farmacia fue de 4.03 + 0.659 de 5 puntos maximos®°.
Estudios realizados en Asia, los encuestados estuvieron bastante satisfecho
con un porcentaje del 58.5%, porque el paciente considera que las
instalaciones proporcionadas han hecho que se sienta comodo. La sala de
farmacia esta limpia y ordenada (58%), disponibilidad de carteles y folletos en
las instalaciones farmacéuticas (58%) y la zona del salén es adecuada (60%)
(Ismaya et al., 2021) ?*. Sin embargo, Ahmad et al. (2016), donde la falta de
privacidad en el area de consejeria se asocio principalmente con el bajo nivel
de satisfaccion entre los pacientes?®°. La falta de areas de consejeria en las
farmacias junto con la ubicacion inadecuada de dichas &reas se ha demostrado
como un predictor de la insatisfaccion de los pacientes en varios estudios
internacionales (Offor y Enato, 2011)*1. Dado que la consejeria de los pacientes
es el pilar en el manejo de la comunicacion, estos hallazgos requieren una gran
necesidad de medidas administrativas para desarrollar areas apropiadas y
privadas para la consejeria para lograr resultados 6ptimos. El espacio y el
proceso de dispensacion, la privacidad del entorno, las habilidades del personal
y el apoyo brindado al paciente son los factores utilizados para determinar la
satisfaccion de los pacientes. Todos los factores anteriores difieren de una
institucion a otra. En comparacion con los hallazgos en Brasil (58.4%), Corea
del Sur (74.6%), Espafia (76%) y los Emiratos Arabes Unidos (77.1%)“2-49), el
hallazgo actual es el mas bajo. El mayor nivel de satisfaccion en estos estudios
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podria indicar que los paises desarrollados tienen mejores servicios de

farmacia que los paises en desarrollo como el Pera.

En los resultados, grado de satisfaccion de las personas con la atencion
brindada en las dimensiones de sensibilidad estuvieron satisfecho un 56% e
insatisfecho 13.8%. De forma similar, la profesionalidad, el trato de los
farmacéuticos y el trato amable con los pacientes fueron valorados muy
positivamente por los encuestados (99%) (Ghasoub et al., 2017) *’. De manera
similar, Surur et al. (2015) en Etiopia, las puntuaciones méaximas se dieron
para parametros como “la rapidez en el servicio de medicamentos con receta”
(2.99) y “la profesionalidad de todo el personal de farmacia” (2.96)*. En
comparacion a la rapidez de la atencion brindada por el personal de la farmacia,
Magesa et al. (2021) en Namibia, revel6 que alrededor del 49.2% de los
pacientes que acuden a la farmacia ambulatoria estan muy satisfechos cuando
el tiempo de espera es de 5 a 25 minutos, sin embargo, a medida que el tiempo
aumenta el nivel de satisfaccion disminuye como se indica*’. En otras palabras,
cuanto mas corto es el tiempo de espera mayor es el grado de satisfaccion.
Asimismo, Jawaid y Raza (2018) en Pakistan, el 40.3% estan satisfechos y el
51.5% estan muy satisfechos con el trato personal del personal de la farmacia,
el 42,4% estan satisfechos y el 48,0% estan muy satisfechos con el tiempo de
trato personal*® y el precio de la farmacia que vende la receta es relativamente
costoso (15%) y un 85% es aceptable (Al-Jumaili et al., 2020)*°, en otra
investigacion el precio del medicamento puede ser alcanzado por el paciente
en un 58% la cual fue satisfecho (Ismaya et al., 2021)?* y respondieron que el
costo del medicamento era asequible (49.8%) en un estudio en Etiopia (Molla
et al., 2022)%8. La capacidad y responsabilidad del personal farmacéutico de
resolver los problemas con rapidez y precisa, la voluntad de dedicar tiempo a
atender alos pacientes, la entrega de informacion clara y facil de entender son
elementos importantes para mejorar la calidad del servicio. De hecho, muchos

establecimientos farmacéuticos imparten formacion a sus empleados.

Entretanto, respecto a la seguridad un 61.1% de las personas estaban
satisfecho y el 14.5% insatisfecho. La facilidad y disponibilidad los
medicamentos a usar, estos resultados son distantes al estudio desarrollado

en pacientes que se mostraron satisfechos (puntuacion: 4.37 = 1.07) con la
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disponibilidad de los medicamentos durante su visita a la farmacia, indicando
gue recibieron los medicamentos tal como les fueron recetados. Sin embargo,
Su experiencia general con respecto a la disponibilidad de medicamentos en el
hospital fue insatisfactoria (puntuacion: 3.46 + 1.33), donde 187 pacientes
informaron que no estan satisfechos con la disponibilidad de medicamentos en
farmacia. Todos los medicamentos contenidos en la receta estdn siempre
disponibles en la instalacion farmacéutica (61% bastante satisfecho), los
medicamentos que recibe el paciente estan en buen condiciones (58%
bastante satisfecho) (Ismaya et al., 2021)?*. Estos hallazgos indican que los
pacientes experimentan escasez de medicamentos durante sus visitas al
hospital (Alotaibi et al., 2021)%°. La necesidad de mejorar la disponibilidad de
medicamentos fue mencionada con mayor frecuencia por casi las tres cuartas
partes de los participantes (75.1%) (Molla et al., 2022)%8. De hecho, la mayoria
de los pacientes prefieren conducir un poco mas para asegurarse la
disponibilidad de todos los medicamentos necesarios en una farmacia y recibir

asistencia técnica y un servicio de calidad®°.

Los resultados del actual estudio sobre la empatia, un 59.9% de personas
estuvieron satisfecho y un 13.1% insatisfecho. La dimension de empatia
consiste en la capacidad de los empleados de la organizacién para ofrecer una
atencion cuidadosa y personalizada a los consumidores. En relacién a los
resultados comparables en la cual, los funcionarios de farmacia estan
presentes a la hora sefialada segun el horario de trabajo (56%), los funcionarios
de farmacia estan capacitados y son competentes para atender a los pacientes
(56%), el procedimiento para presentar la informacion es claro y facil de
entender (57%). Aunque los funcionarios de farmacia son amables y educados
con los pacientes cuando administran los medicamentos 54% estuvieron
menos satisfecho y los empleados de la farmacia atienden a los pacientes
independientemente de su condicidén social 53% menos satisfecho (Ismaya et
al., 2021) 24, Se muestra que la satisfaccion de los pacientes en la dimension
de empatia es bastante satisfactoria con un porcentaje del 55.75% de los
pacientes, porque el hospital se preocupa por el paciente y prioriza las
necesidades del paciente?*. Asimismo, el 48.2% estan satisfechos y el 39.2%

estdn muy satisfechos con la informacién sobre sus tratamientos, el 46.7%
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estan satisfechos y el 39.4% estdn muy satisfechos con el trato de las
condiciones dudosas relativas a sus tratamientos con farmacos (Jawaid y
Raza, 2018) 8. Caso anecdético, los pacientes estaban mas satisfechos con
las farmaceéuticas mujeres, con la disponibilidad de mas de un farmacéutico
con una baja carga de trabajo en la farmacia, y con las farmacias que tenian
horario de apertura a tiempo completo (abierto por la mafiana y por la tarde)
(Al-Jumaili et al., 2020)*°.

Todavia hay muchos pacientes que no estan satisfechos con el servicio de los
funcionarios de farmacia, que a veces siguen diferenciando el estatus social de
los pacientes, e incluso hay funcionarios de farmacia que siguen siendo poco
amables o descorteses con los pacientes cuando les dan los medicamentos
(Ismaya et al., 2021)?*. Se refuerza los resultados con la investigacién de Molla
et al. (2022) la gran mayoria de los participantes tuvo una alta satisfaccion en
el tono de voz (94.0%), disponibilidad en el lugar de trabajo de los
farmacéuticos (90.0%), cortesia (83.3%) y prestacion equitativa de servicios
(80.8%). Una alta satisfaccion (81.8%) hacia el lenguaje de comunicacion, el
énfasis dado a los medicamentos que recibieron (73.3%) y las instrucciones de
etiquetado (62.1%) También tuvieron una alta satisfaccion prestar atencion e
interés al paciente (80.0%)38. Seguln los resultados del presente estudio, la
empatia percibida es un factor importante para predecir el nivel de satisfaccion
del paciente. Ademas, a medida que mejora la empatia percibida su efecto
sobre la satisfaccion del paciente es mas positivo (Adamu y Oche, 2014)>L. Por
lo tanto, es importante prestar atencion a la eficacia de la empatia percibida en
la comunicacién farmacéutico-paciente durante la atencion farmacéutica. Esto
apoya la opinién de que la empatia percibida durante la consulta es un requisito

esencial para la prestacion de servicios farmacéuticos de calidad.

Asimismo, un 68.1% de los encuestados estuvieron satisfecho con el recurso
humano y el 11.6% insatisfecho. Los resultados son distantes con el estudio de
Ghasoub et al. (2017) donde la mayoria de los pacientes (97%) coinciden en
gue los farmaceéuticos les explican como tomar sus medicamentos. Del mismo
modo, el 94% de los participantes estuvo de acuerdo que los farmacéuticos
les explican la eficacia clinica que se espera de sus medicamentos. En

respuesta a esta afirmacion, el 87% estuvo de acuerdo mientras que el 3%
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estaba en desacuerdo, si los farmacéuticos les preguntan sobre cualquier
cambio ocurrido en su estado de salud desde su ultima visita y una proporcién
importante de los encuestados de acuerdo (86%), los resultados de
satisfaccion general fueron 99% con el servicio prestado en la farmacia y 99%
con el personal con el personal de la farmacia®’. Caso contradictorio, tenian
un nivel mas bajo de satisfaccién con la mayoria de las orientaciones que
recibieron sobre sus medicamentos especialmente las condiciones de
almacenamiento de medicamentos (32.4%) estaban satisfechos. Ademas, solo
alrededor de una cuarta parte de los que participaron en el estudio estaban
satisfechos con las precauciones farmacéuticas y los efectos secundarios (24,2
%) y las interacciones entre medicamentos y alimentos (Molla et al., 2022)%,
En esa misma afirmacion los parametros con la calificacion mas baja incluyeron
“la informaciéon que le brinda el farmacéutico sobre el almacenamiento
adecuado de su medicamento” (1.25), y “qué tan bien explica el farmacéutico
los posibles efectos secundarios” (1.27) (Surur et al., 2015)#¢. Por otro lado, los
aspectos menos satisfactorios fueron los esfuerzos del farmacéutico por ayudar
a los pacientes a mejorar su salud o a mantenerse sano (2.49+ 0.93), lo bien
gue el farmacéutico ayudd a los pacientes a gestionar sus medicamentos
(2.77+£ 0.11), y los esfuerzos del farmacéutico por resolver los problemas que
los pacientes tenian con sus medicamentos (2.79+1.22) (Al-Jumaili et al.,
2020)%.

En general en el presente estudio, el grado de satisfaccion al usuario fue un
86% satisfecho (satisfecho y muy satisfecho) y 10% insatisfecho (insatisfecho
y muy insatisfecho). Estos resultados difieren del estudio de Molla et al. (2022)
en Etiopia, el nivel de satisfaccion del servicio de farmacia fue 50.9% de los
pacientes, la puntuacion media global que dieron los encuestados a la
satisfaccion con los servicios farmacéuticos fue de 2.48 sobre un maximo de
5.00 puntos (Surur et al., 2015)#. El nivel medio de satisfaccion informado fue
menor en comparacidon con los hallazgos en Espafia** y Portugal®?> en
farmacias comunitarias que informaron un alto nivel de satisfaccion entre los
clientes. Esto podria atribuirse a la diferencia en los niveles de desarrollo de
los paises en general y de sus servicios de farmacia en particular. Ademas, se

encontré que los hallazgos del presente estudio eran mas bajos que los de un
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estudio en Botswana que evalud la satisfaccion de los clientes con los servicios
de farmacia como parte de los servicios generales de salud e inform6 un alto
nivel de satisfaccion. La diferencia en el nivel de satisfaccion informado por los
clientes en comparacion con las situaciones en los estudios citados
anteriormente indica que existe una brecha en los aspectos relacionados con
el sistema y el servicio de los servicios de farmacia en la institucion (Bamidele
et al., 2011)%3. De manera similar, se informé un nivel de satisfaccion mas bajo
gue el promedio para el asesoramiento sobre medicamentos por parte de los

farmacéuticos antes de la intervencion en un hospital psiquiatrico en Nigeria®®.

Los resultados mostraron que la mayoria de las personas estaban satisfechos
con los servicios de farmacia en curso, pero en algunos casos los resultados
eran diferentes y viceversa. Como la mayoria de las personas estaban
satisfechos con los servicios de los puntos de venta de medicamentos, los
profesionales del medicamento tienen el deber de satisfacer también todos los
problemas menores de los consumidores, ya que el nucleo de la atencion en

las oficinas farmacéuticas es lo que ellos aportan y lo que el paciente recibe.

Se realizé hallazgos importantes que se originaron a partir del analisis, la
principal fortaleza, es una investigacion en una cadena farmacéutica privada y
la encuesta utilizada incluia preguntas sobre aspectos de los servicios

farmacéuticos.

Se han identificado varias limitaciones en nuestro estudio. El tamafio de la
muestra del estudio fue pequefio teniendo en cuenta el nimero de personas
gue acuden a diferentes locales farmacéuticos. Sin embargo, debido a la carga
de trabajo y al elevado volumen de recetas, sélo 374 personas aceptaron ser
encuestados durante el periodo de recogida de datos. Ademas, el estudio no
incluyé una evaluacion previa de la situacion, lo que seria muy interesante
realizar un estudio pre-post. El sesgo podria surgir al hacer preguntas que se
consideran invasivas, lo que llevaria al encuestado a ponerse a la defensiva al
responder. Este estudio unicéntrico se realizd en un entorno de una cadena

farmacéutica privada y los resultados no se generalizaran a nivel nacional.
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4.2. Conclusiones

En este estudio se encontr6 que los niveles de satisfaccion de las personas
con el servicio de las cadenas de boticas MIFARMA del Centro de Lima son
superiores al 50%. Segun los resultados de este estudio, se puede afirmar
que las personas siguen estando regularmente satisfechos o muy

satisfechos con las practicas que le brindan.

El grado de satisfaccion de las personas con la atencion brindada en las
dimensiones de fiabilidad (56.3%,) y elementos tangibles (53.2%) indican
que la mayoria de las personas estan satisfechos o muy satisfechos con

las practicas actuales del servicio de farmacia.

Este estudio inform6 que el nivel de satisfaccion de las personas con
respecto a la sensibilidad (56%) y seguridad (61.1%) era alto. Demuestra
explicitamente el alto nivel de satisfaccion de las personas en cuanto a la

atencion amable, explicacion vy disponibilidad de los medicamentos.

El presente estudio demuestra que el grado de satisfaccion de las personas
con la atencion brindada en los enfoques de empatia (59.9%) y recursos
humanos (68.1%) fue muy alentadora. Aunque esta cifra era comparable
con otros estudios en el pais, era mucho mas baja que el estudio a nivel

nacional y el nivel estandar promedio esperado.
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4.3. Recomendaciones

- Se recomienda que la gerencia de las oficinas farmacéuticas asegure la
conformidad del entorno de la farmacia ambulatoria y la entrega de
orientacion adecuada y suficiente sobre la medicacién a las personas

necesitadas.

- Es necesario realizar mas estudios y evaluacion periddica de los servicios
farmacéuticos, especialmente desde la perspectiva de la satisfaccién de las

personas.

- Es recomendable que los gestores de las farmacias comunitarias pueden
mejorar considerablemente la calidad de sus servicios incorporando los
valores fundamentales de la farmacia, los comportamientos y actitudes de
los farmacéuticos. En este sentido, es necesaria la formacion y el desarrollo
continuo de los farmacéuticos para que tengan valores dirigidos a lograr la
responsabilidad social hacia las personas, incluyendo la atencion centrada

en el usuario, el altruismo, la transparencia y la integridad.

- Esnecesario en el futuro que los investigadores lleven a cabo mas estudios
sobre la practica de la farmacia en otros hospitales privados y
gubernamentales, para generalizar los resultados obteniendo la
informacion deseada. Asimismo, podria ser utili para que otros
establecimientos farmacéuticos comparen las practicas actuales de
farmacia con el fin de mejorar su rendimiento y obtener mejores resultados

en cuanto a la satisfaccion de las personas.
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ANEXO A: Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de Unidades de
medicion medida

Independiente: La calidad de la atencién Los datos generales, fueron | Horario de Generalidades Ordinal Malo (1)

Calidad de atencién | es el grado en que los medido por un cuestionario | atencién Regular (2)
servicios de salud para estructurado validado, la Bueno (3)
individuos y poblaciones misma que considero las
aumentan la probabilidad dimensiones respectivas.
de obtener los resultados
de salud deseados

Dependiente: El grado de satisfaccion - Fiabilidad items 1-3 Ordinal Muy insatisfecho (1)

fueron medido por un ) )

Grado de El grado de satisfaccion de | cuestionario estructurado - Elementos Items 4-7 Insatisfecho (2)

satisfaccion i i ; ;
los pacientes S%d%ﬁne validado, la misma que tangibles Aceptable (3)
como una meaida de considero las dimensiones )
resgltado informada por el respectivas y estuvo - Sensibilidad Iltems 8-11 Satisfecho (4)
paciente er_l,el parad|gma conformado por veinte . . .
de evaluacion de la calidad. items, que fueron aplicados | - Seguridad ltems 12-14 Muy satisfecho (5)

a 374 participantes. - Empatia ltems 15-17
- Recursos ltems 18-20
humanos
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Anexo B: Instrumentos de recoleccion de datos

Universidad
Maria Auxiliadora

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

ENCUESTA:

GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON LA ATENCION
BRINDADA EN LAS CADENAS DE BOTICAS MIFARMA DEL CENTRO DE
LIMA. NOVIEMBRE A DICIEMBRE, 2021

Edad:

Género:  Femenino () Masculino ()

Nivel educativo:  Primaria () Secundaria () Superior () Otros ( )
¢ El horario de atencion de la botica es la adecuada?

Malo (1) Regular (2) Bueno (3)

ESCRIBIR DEL 1 AL 5 SEGUN LA ATENCION QUE RECIBE EN LA BOTICA DE
MIFARMA.

MARQUE CON UNA "X

Muy insatisfecho ( 1)
Insatisfecho (2)
Aceptable (3)
Satisfecho (4)

Muy satisfecho (5)
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N° Dimensiones/Preguntas 5
Fiabilidad

1. | Siel farmacéutico o técnico le recomienda un
medicamento es efectivo con su malestar.

2. | El farmacéutico o técnico cuenta con amplios
conocimientos para aclarar sus consultas y dudas

3. | El farmacéutico o técnico que lo recibi6 respeto su
intimidad y confidencialidad

Elementos tangibles

4. | Lafarmacia se encontré impecable, agradable y
confortable.

5. | Los equipos como estantes, computadoras, gondolas y
exhibidores son modernas.

6. | Las ofertas de propagandas de afiches, publicidad
intervinieron en su compra

7. | El farmacéutico y el técnico de la farmacia se
encuentran debidamente uniformados e identificados
con su fotocheck.

Sensibilidad

8. | La atencion brindada por el personal de la farmacia es
rapida.

9. | En cuanto a la atencidn, el personal de la farmacia lo
recibid y atendié de manera amable

10. | En la farmacia el personal respet6 la llegada de cada

usuario
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11. | Los medicamentos que compro tienen menor precio
gue otras cadenas o boticas.
Seguridad
Encontrd con facilidad y disponibilidad los
12. | medicamentos a usar.
Cuando usted presento6 algun problema, se resolvié
13. | inmediatamente.
El personal de la farmacia le explic6 adecuadamente y
14. | usted entendio.
Empatia
15. | Los horarios establecidos de atencion son los
adecuados para usted y le facilitan la atencion
16. | El farmacéutico o técnico presta atencion e interés
para solucionar su problema de salud
17. | El farmacéutico o técnico que lo atendio en el proceso
lo hizo con respeto, fue amigable y paciente.
Recursos humanos
18. | El personal de la farmacia le brindan confianza
19. | El personal de la farmacia lo escucho y mir6 a los ojos
todo el tiempo para resolver sus dudas.
20. | El personal de la farmacia le explica la manera

adecuada de como debe administrarse el
medicamento, las horas adecuadas y las posibles

reacciones adversas.
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ANEXO C: Consentimiento informado

UMA

Universidad
Maria Auxiliadora

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

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

Datos del estudio para el que se otorga el consentimiento
Autora: Huaman Agila Carmen
Morales Hurtado Elida Roxana

Titulo del proyecto” grado de satisfaccion de los usuarios con la atencién brindada en
las Cadenas de boticas MIFARMA del Centro de Lima. Noviembre a diciembre, 2021.

Datos del participante
Persona que proporciona La informacion y la hoja de consentimiento
Nombre y apellido... ...

Declaro que he ledo la hoja de consentimiento informado sobre el estudio citado y
acepto participara en el
1. Se me ha entregado una copia de la hoja de CONSENTIMIENTO INFORMADO
para participar y colaborara en la realizacion de la presente investigacion, fecha
y firmado. Se me ha explicado las caracteristicas y el objeto del estudio y los
posibles beneficios y riesgos del mismo.
2. Se me ha dado tiempo y oportunidad para realizar preguntas. todas las

preguntas fueron respondidas a mi entera satisfaccion.
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3. Sé que mantendré la confidencialidad de mis datos.
El consentimiento lo otorgo de manera VOLUNTARIA y se soy libre de retirarme
del estudio en cualquier momento, por cualquier razén y sin que tenga ningun

efecto sobre mi tratamiento médico futuro (a continuacion, marca con un aspa).

Sl NO

Mi consentimiento para la participacion en el estudio propuesto
Fecha ....... looid.....

Firma del participante

Hago constar que he explicado las caracteristicas y el objetivo del estudio a esta
persona otorgo su consentimiento por medio de sus firmas fechadas en este
documento fecha firma del investigador o la persona que proporciona la informacion y
la hoja de consentimiento:

Me comprometo en exponer el resultado de la investigacion.

Firma del investigador Firma del investigador
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Anexo D: Validacién de instrumentos de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD

Escuela Profesional de Farmacia y Bioguimica

FICHA DE VALIDACION

Nombre del Instrumento de evaluacion Autores del Instrumento

. . - Huaman Agila Carmen
Cuestionario Modelo SERVQUAL | Mo Hrtds i B

Titulo de investigacion:

GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON LA ATENCION BRINDADA EN
LAS CADENAS DE BOTICAS MIFARMA DEL CENTRO DE LIMA, 2021

1. ASPECTOS DE VALIDACION
Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:

Menos

100
de 50 90

50 60 70 80

7. iEn queé porcentaje estima usted que con esta
prueba se lograra el objetivo propuesto?

(i |6 13 0 1) ()™
8. ;En qué porcentaje considera que los items
;stén referidos a los conceptos del tema? () gy Ld Ld 1) 1l 3

9. ;Queé porcentaje de los items planteados son () & 0 Y 6 (x)
suficientes para lograr los objetivos?

10. iEn que porcentaje, los items de la prueba (%)
son de facil compresion? () 5 O ) VO 0 R (%0 [ 4

11. i En qué porcentaje los items siguen una
secucénciaqlégiga? J i () 74 E ¥ T ) I 6 I 46| x)

12. LE n que porcentaje valora usted que con
esta prueba se obtendran datos similares en () Yy LY () £ ) (x)
otras muestras?

IV.SUGERENCIAS

4. ;Qué items considera usted que deberian agregarse?

5. ;Qué items considera usted que podrian eliminarse?

6. ;Queé items considera usted que deberian reformularse o precisarse mejor?

Fecha:...16-08-2021
Validado por: Siancas Tao MNorio

Firma:
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA

FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD

Escuela Profesional de Farmacia y Bioguimica

FICHA DE VALIDACION

MNombre del Instrumento de evaluacian

Autores del Instrumento

Cuestionario Modelo SERVQUAL

Huaman Agila Carmen
- Morales Hurtado Elida Roxana

Titulo de investigacion:

GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON LA ATENCION BRINDADA EN
LAS CADENAS DE BOTICAS MIFARMA DEL CENTRO DE LIMA, 2021

L

ASPECTOS DE VALIDACION

Despues de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:

sl (00 T R

1. ¢En que porcentaje estima usted que con esta () €3 65 43 €3 (x)
prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. ;En qué porcentaje considera que los items () 65 65 43 63 (x)
estan referidos a los conceptos del tema?

3. ;jQueé porcentaje de los items planteados son () 3o € ) b (%)
suficientes para lograr los objetivos?

4. ;En qué porcentaje, los items de la prueba son () £33 49 & @ (x)
de facil compresion?

5. ¢En qué porcentaje los items siguen una
;’ecueﬂcia Iggica? l : () 2 e G e I "

6. ;E n qué porcentaje valora usted que con esta
prueba se obtendran datos similares en otras {3 &y €3 €Y ) @) (x)
muestras?

Il. SUGERENCIAS

1. ¢Que items considera usted que deberian agregarse?

2. ;Qué items considera usted que podrian eliminarse?

3. ¢Que items considera usted que deberian reformularse o precisarse mejor?

Fecha:...14-08-2021

Validado por: Dr. Q.F José Edwin Rodriguez Lichtenheldt.

COQFP 00379. DNI 10734121
Firma:

o
u e
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UMNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD

Escuela Profesional de Farmacia v Bioguimica

FICHA DE VALIDACION

Nombre del Instrumento de evaluacion

Autores del Instrumento

- Huamén Agila Carmen

Cuestionario Modelo SERVQUAL |- Morales Hurtado Elida Roxana

Titulo de investigacion: . y
GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON LA ATENCION ERINDADA EN

LAS CADENAS DE BOTICAS MIFARMA DEL CENTRO DE LIMA, 2021

ASPECTOS DE VALIDACION

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:

Menos
de 50 50 60 70 B0 90 100
1. ;En qué porcentaje estima usted que con estaprucha
se logrard el objetivo propuesio? 0 S I 0 x)
2. ;En qué porcentaje considera que los items
:‘slén referidos a los conceptos del tema? 0 S IELCRRE O © L O
3. ;Qué porcentaje de los items planteados son
suficienies para lograr los objetivos? ) SIS T
4. T‘:Slqbu:nf:rzzﬂt, los items de la prucba sonde 0 g 0 n0 O®
& B L S e
e ;};Sugr;a ?;ng’:.:;l}d_]t los items siguen una O R T T ¢ O ®
6. ;E n qué porcentaje valora usted que con esta
prucba se obtendrin datos similares en otras () {9 O & 0 (y (x)
muestras?

b b

I SUGERENCIAS

;Queé items considera usted que deberian agregarse?
5, Qué tems considera usted que podrian eliminarse?

i, Qué tems considera usted que deberian reformularse o precisarse mejor?

Fecha: 14-09-2021

Validado por: Mg. Q.F Jean Paul Miranda Paredes
CQFP: 07538

DNI 10118769

ﬁ/7/_’_'"_‘___

Firma:
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Anexo E: Carta de aprobacion para ejecucion del informe final

UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA

“Ano del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia”

San Juan de Lurigancho 20 de setiembre del 2021
CARTA N°064-2021/ EPFYB-UMA

Sres.

CADENAS DE BOTICA MIFARMA
CERCADO DE LIMA

Presente. -

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a ustedes para saludarlos en nombre propio y de la Universidad
Maria Auxiiodora, a quien represento en mi calidod de Director de la Escuela de
Farmacia y Biogquimica.
Sirva la presente para pedir su autorizacion a que los bachilleres: MORALES HURTADO,
Elida Roxana, DNI 45651078 v HUAMAN AGILA, Carmen Katherine, DNI 46243277 puedan
recopilar datos para su proyecto de tesis fitulado: “GRADO DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS CON LA ATENCION BRINDADA EN LAS CADENAS DE BOTICAS MIFARMA DEL CENTRO
DE LIMA, 2021".

Sin ofro particular, hago propicio la ocasién para expresarle los sentimientos de mi mas

alta consideracion y estima.

Atentamente,
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Mifarmac'®

Boticas y Perfumeria

EMPRESA: MIFARMA SAC

RUC: 20512002090

Direccidn: Calle Victor Alzamora 147 - La Victoria
Coordinadora: Kathy Vallejos Vicente

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a ustedes para saludarlos en nombre de la empresa
MIFARMA S.A.C. para otorgar la autorizacidon a los bachilleres: Morales
Hurtado, Elida Roxana y Huaman Agila, Carmen Katherine para poder
recopilar informacion para su tesis.

La Victoria, 06 de octubre del 2021.

Calle Victor Alzamora 147 Urb. Santa Catalina — La Victoria Telf.: 2130760

48




Anexo F: Evidencia del trabajo de campo

Foto 1. Investigadora en trabajo de campo con el usuario durante el desarrollo

de la encuesta
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Foto 2. Investigadora en trabajo de campo con el usuario durante el desarrollo

de la encuesta
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