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RESUMEN

OBJETIVO. EI objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios en los establecimientos farmacéuticos de la Urbanizacion

Los Pinos, San Juan de Lurigancho, agosto-setiembre, 2021.

MATERIALES Y METODOS. El enfoque fue cualitativo, el disefio de investigacion fue
correlacional y transversal. La muestra estuvo conformada por 15 establecimientos
farmacéuticos y 225 usuarios de los establecimientos farmacéuticos de la
Urbanizacion Los Pinos, San Juan de Lurigancho, 2021. Los instrumentos de
recoleccion de datos empleados fueron el cuestionario de calidad de atencion y el
cuestionario de satisfaccion del cliente. Se utilizo la estadistica descriptiva y la prueba

chi cuadrado para realizar el analisis estadistico de los datos.

RESULTADOS. En relacion a los resultados se hall6é asociacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios en los usuarios de los establecimientos
farmacéuticos de la Urbanizacion Los Pinos (p<0,05); asimismo, se hallé una calidad
de atencion buena (60,4%) y un grado de satisfaccion (58,2%), y en cuanto a las
dimensiones de la calidad de atencion resalta una calidad de atencion excelente en
las dimensiones fiabilidad (66,2%) y tangibilidad (33,8%), y un grado de satisfaccion

en la dimension humanistica (76,0%).

CONCLUSIONES. Se encontré asociacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios, en los usuarios de los establecimientos farmacéuticos de
la Urbanizacion Los Pinos, asimismo, se presento una calidad de atencién bueno y un

grado de satisfaccion adecuado.

PALABRAS CLAVE: asociacioén, calidad de atencién, establecimientos farmacéuticos,

satisfaccion del usuario
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ABSTRACT

OBJECTIVE. The objective was to determine the relationship between the quality of
care and user satisfaction in the pharmaceutical establishments of the Los Pinos

Urbanization, San Juan de Lurigancho, august-september, 2021.

MATERIALS AND METHODS. The approach was qualitative, the research design was
correlational and cross-sectional. The sa2mple consisted of 15 pharmaceutical
establishments and 225 users of the pharmaceutical establishments of the Los Pinos
Urbanization, San Juan de Lurigancho, 2021. The data collection instruments used
were the quality of care questionnaire and the customer satisfaction questionnaire.
Descriptive statistics and the chi square test were used to perform the statistical
analysis of the data.

RESULTS. Regarding the results, an association was found between the quality of care
and user satisfaction in the users of the pharmaceutical establishments of the Los Pinos
Urbanization (p <0.05); Likewise, a good quality of care (60.4%) and a degree of
satisfaction (58.2%) were found, and regarding the dimensions of quality of care, an
excellent quality of care stands out in the reliability dimensions (66 , 2%) and tangibility

(33.8%), and a degree of satisfaction in the humanistic dimension (76.0%).

CONCLUSIONS. An association was found between the quality of care and user
satisfaction, in the users of the pharmaceutical establishments of the Los Pinos
Urbanization, likewise, a good quality of care and an adequate degree of satisfaction

were presented.

KEY WORDS: association, quality of care, pharmaceutical establishments, user

satisfaction
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I. INTRODUCCION

De acuerdo a informacion brindada por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), el
10,4% de la satisfaccion que tienen los clientes en el sistema de salud, se relaciona
con la experiencia que ellos viven al acudir a un establecimiento de salud en sus

diversos servicios (entre ellos, el servicio farmacéutico).!

Por otro lado, la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), menciona que los
servicios farmacéuticos manejan diversas acciones que tienen como fin brindar una
atencion integral para satisfacer las necesidades y probleméticas de salud que
presentan las personas, mediante la dispensacion de medicamentos u otros productos
farmacéuticos, y que al consumirse de modo racional permiten que no se generen

problemas de salud publica.?

Es en este sentido, que cabe resaltar que durante los Ultimos afios se han generado
en el mundo y particularmente en el pais, diversas transformaciones en el ambito social
y econdmico que a su vez han incidido directamente en la salud, dando paso a la
generacion de politicas de salud en los que se priorice el promover y garantizar
servicios farmacéuticos de calidad que se centren en la atencion adecuada a los
usuarios o pacientes, los cuales pueden ser internos o externos a los establecimientos
de salud, y asi puedan recibir una atencién farmacéutica, ambulatoria, de urgencia o

emergencias, entre otros, de calidad.?

En el Perq, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEI ha evidenciado que
los usuarios se atienden en boticas y farmacias sin haber recibido una consulta médica
previa, acuden por recomendacion de un familiar, amigo o personal de la salud que
conocen, ya que ellos no se sintieron satisfechos con la atencion recibida en estos
establecimientos farmacéuticos.* Ademas se ha determinado que existen diversos
problemas relacionados a la calidad de atencién, entre los que se encuentran la
infraestructura del local en el que se encuentra el establecimiento farmacéutico, asi
como la ubicacion vy visibilidad de los productos a vender, el nivel de capacitacion y

conocimientos del personal encargado de atender a los usuarios, el horario de



atencion, el area de espera, la ventilacién e iluminacion, entre otros aspectos, y que
sumados traen como consecuencia que los clientes o usuarios se sientan satisfechos
o insatisfechos ya sea con la atencion recibida como todo aquello que perciben de la
farmacia o botica.> 6

Es en este contexto que surge la necesidad de evaluar la calidad de atencién en los
establecimientos farmaceéuticos, ya que se desea conocer si la calidad ofrecida por los
responsables del proceso de dispensacion es el que determina la satisfaccion de los
usuarios, o si son otros factores los que modifican la forma de percibir que tienen los

clientes o usuarios.

En referencia a la Calidad de atencion, esta contiene un componente de tipo subjetivo
gue depende de las caracteristicas del consumidor, y un componente objetivo que
parte desde el servicio o producto brindado’; asimismo, en el ambito de la salud, para
gue exista una calidad de atencion adecuada, el servicio brindado debe ser oportuno
y eficaz, puesto que es sensible para los usuarios recibir un servicio que les de
seguridad®; ademas, es importante que este servicio sea brindado por un profesional
capacitado que cumpla adecuadamente con el proceso de dispensacion
asegurandose que los clientes o usuarios se sientan satisfechos con la atencion

recibida.®

Por su parte, la Satisfaccion del cliente o usuario, es aquel que dependera de las
acciones que se realiza para satisfacer las expectativas que tienen los clientes, para
lo cual el profesional que se encuentre a cargo debe brindar un servicio de calidad?;
asimismo, es importante que el cliente se sienta satisfecho, debido a que ello
dependerd de que recomiende el servicio recibido a sus familiares, amigos y
conocidos, por ello el encargado del proceso de dispensacion debe tener en cuenta
variables internas del usuario como la edad, sexo, nivel educativo, etc., asi como de
otras externas, entre las que se tiene la calidad afectiva, informacién brindada,
demostracion de conocimientos sobre el medicamento, etc., con lo que el cliente se

sienta satisfecho o insatisfecho.!!



En relacién a los antecedentes, Mendietal?, en el afio 2020, en Trujillo-Perd, desarrollé
una investigacion de tipo descriptivo en una muestra de 70 usuarios, hallando que el

100% de los usuarios presentan una satisfaccion alta.

Zapata'?, en el afio 2019, en Piura-Peru, realiz6 un estudio de tipo descriptiva y
transversal, en una muestra de 1828 usuarios, encontrando que el 94% se siente
satisfecho con la atencion reciba, el 28% satisfecho y el 21% totalmente insatisfecho,

el 8% indiferente y el 7% insatisfecho.

Barrientos!9, en el afio 2018, en Lima-Peru, desarroll6 una investigacion de tipo
descriptivo-correlacional, en una muestra de 60 usuarios, hallando que el 45% percibe
una calidad de atencion buena, el 30% muy buena, el 18,3% regular y el 6,7% mala;
asimismo el 43,3% se siente muy satisfecho, el 40% satisfecho, el 13,3% poco

satisfecho, y el 3,3% no satisfecho.

Rodriguez!4, en el afio 2021, en Ecuador, realiz6 un estudio cuantitativo, de tipo
descriptivo y correlacional, de diseiio no experimental, en una muestra de 361 usuarios
de farmacias, hallando que en general los pacientes perciben una mejor calidad de
atencion y se sienten satisfechos en la dimension seguridad (72,9%) y empatia
(68,7%).

Anrango?®, en el afio 2019, en Ecuador, desarrolld6 una investigacion de tipo
descriptivo, de disefio no experimental, en una muestra de 384 usuarios, encontrando
que perciben la calidad de atencion de farmacias de cadenas como buena (68,0%),
seguida de regular (18,0%), y de las farmacias independientes como buena (58,0%),

seguida de regular (32,0%).

Caballero, et al.’6, en el afio 2017, en Nicaragua, realizaron un estudio descriptivo,
prospectivo y transversal, y de disefio no experimental, en una muestra de 382
pacientes, hallando que en su mayoria percibieron la calidad de atencién como buena
con un 34,0% en el hospital “Antonio Lenin Fonseca”, 46,0% en el hospital “Bertha

Calderon Roque” y 66,0% en el hospital “Psicosocial José Dolores Fletes”.

La importancia del estudio radica en que permitié conocer, a través de los resultados,
la calidad de atencion que perciben los clientes en relacion al trabajo realizado por los

responsables de los establecimientos farmacéuticos, asimismo permitira saber cual



como el grado de satisfaccion de los clientes, y a partir de ello establecer diversas
medidas que permitiran mejorar la atencion de las boticas y farmacias para lograr

satisfacer las necesidades de los clientes.

En cuanto a la justificacion de la investigacion, a nivel teérico permitié conocer a través
de la busqueda sistemética de informacién cientifica que si bien existen estudios
antecedentes sobre la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente, hay una
carencia de investigaciones a nivel local, por lo que los resultados hallados seran de
vital importancia para llenar ese vacio de conocimientos; por otro lado, en el valor
practico, a partir de los resultados encontrados se podran desarrollar actividades de
capacitacion al personal de los establecimientos farmacéuticos sobre medidas y
técnicas de mejora en la calidad de atencion, asi como la implementacion de
campafas que permitan que el personal que atiende en las boticas y farmacias brinde
la informacion necesaria al clientes como parte del proceso de dispensacion; ademas
en el valor metodoldgico, el estudio se realizé empleando instrumentos de recoleccion
de datos que cuentan con una adecuada validez, para que posteriormente se puedan

utilizar en otras investigaciones en las que se empleen las variables de este estudio.

El objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios en los establecimientos farmacéuticos de la Urbanizacion

Los Pinos, San Juan de Lurigancho, agosto-setiembre, 2021.

La hipotesis del estudio fue que existe relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios en los establecimientos farmacéuticos de la Urbanizacion

Los Pinos, San Juan de Lurigancho, agosto-setiembre, 2021.



ll. MATERIALES Y METODOS

2.1 Enfoque y disefio de investigacion

De acuerdo a Hernandez, et al., el enfoque de la investigacion es cualitativo, ya
que se midié las variables del estudio empleando la estadistica, ademas, es de
tipo correlacional debido a que busco conocer la relacion entre dos variables, y es

transversal, porque se evalué a las variables en un solo momento.’

Asimismo, el disefio de investigacion es no experimental, ya que se emple6 un
proceso de recoleccion de datos sin realizar un control experimental y solo se

recogié informacién de la situacion actual de las variables de estudio.’

2.2 Poblacién, muestray muestreo

La investigacion presenta como poblacion 20 establecimientos farmacéuticos

ubicados en la Urbanizacién Los Pinos, del distrito de San Juan de Lurigancho.

La muestra estuvo constituida por 15 establecimientos farmacéuticos de la
Urbanizacion Los Pinos, del distrito de San Juan de Lurigancho.

El muestreo es de tipo probabilistico; en el que se considerd un nivel de calidad y
satisfaccion de la atencion mayor o igual de 90%, que presentd una significancia
al 95% y una precision estadistica de 70%, la cual es permitida, por lo tanto, el

numero de boticas o farmacias evaluadas fueron:

n= N(Zerit)’p (1 - p)
EZ*N+Z2%¢it*p(1-p)

Donde:
N: tamafio de muestra. (20)

p: proporcion esperada de 90%



Zit: criterio de significancia deseado (95%)

E: maximo porcentaje de error requerido precision esperada del (13%). 0.13

) 20(1.96)2 (0.5) (0.5)
" 0.132(20-1) +(1.96)2(0.5) (0.5)

F ] 2x15 _ 1
armacias = =
20
) . . 14 x 15
Boticas independientes = TR 11
: . 4x15
Boticas del sector retail = 20 =3

Al resolver la ecuacién se evidencié que la muestra present6 un total de 15
establecimientos farmacéuticos. Es asi que debido a que, en la Urbanizacion Los
Pinos existen 20 boticas y farmacias que se distribuyen en: (i) 2 farmacias, (i) 14
boticas independientes y (iii) 4 boticas-perfumerias del sector retail. El niumero
especifico de establecimientos farmacéuticos evaluados fueron: (i) 1 farmacia, (ii)

11 boticas independientes y (iii) 3 boticas-perfumerias del sector retail.

Con respecto a los clientes a ser encuestados, se estimé un nivel de calidad y
satisfaccion de la atencién mayor o igual de 90%. Con una significancia del 95% y
una precision estadistica del 87%. Implicando que los usuarios a encuestar por

establecimientos farmacéuticos serian 15, teniendo un total de 225 encuestados.

Criterios de inclusién

- Establecimientos farmacéuticos de la Urbanizacion Los Pinos en el distrito de
San Juan De Lurigancho.

- Clientes o usuarios que acepten participar de la investigacion por medio del
consentimiento informado.



Criterios de exclusion

- Establecimientos farmacéuticos que no se encuentren ubicados en la
Urbanizacion Los Pinos en el distrito de San Juan De Lurigancho.

- Clientes o pacientes que no acepten participar de la investigacion

2.3 Variable de investigacién

La presente investigacion present6 dos variables la primera “calidad de atencion”,
que segun su naturaleza, es una variable compleja que presenta dimensiones,
cada una con su escala de medicion normal u ordinal; y la segunda fue la
“satisfaccion del cliente”, que segun su naturaleza, es una variable compleja que

presenta dimensiones, cada una con su escala de medicion normal u ordinal.

Definicion conceptual.

Variable 1: La calidad de atencion, en el ambito de la salud depende de la
percepcion que tiene el usuario respecto al servicio recibido de forma oportuna y
eficaz en un establecimiento farmacéutico, y que lo califica como bueno, regular o

malo.”:8

Variable 2: La satisfaccion del cliente, es una respuesta que tiene el usuario en
relacion a un bien o servicio recibido, calificandolo en funcion de si satisface o no

Sus expectativas, sintiéndose satisfecho, indiferente o insatisfecho.10

Definicion operacional.

Variable 1: Es el nivel de atencion brindada a los usuarios en un establecimiento
farmacéutico, y que deben enfocarse en satisfacer las necesidades y expectativas

del cliente.

Variable 2: Es el grado de satisfaccion que presentan los usuarios o clientes, en
relacion al servicio recibido por parte de los trabajadores del establecimiento

farmacéutico.



2.4 Técnica e instrumento de recoleccién de datos

La técnica utilizada fue la encuesta y los instrumentos empleados para la
recoleccion de datos fueron el cuestionario de calidad de atencion y el cuestionario

de satisfaccion del cliente.

Los instrumentos de recoleccién de datos han sido extraidos y adaptados del
estudio realizado por Barrientos (2018)¢, es asi que el cuestionario de calidad de
atencion, presenta 20 items o preguntas, que se dividen en 5 dimensiones, las
cuales son: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad.
Por otro lado, el cuestionario de satisfaccion del cliente, se encuentra constituido
por 15 items o preguntas, que se dividen en 3 dimensiones que son: humanistica,

tecnoldgica-cientifica y entorno.

Por su parte, la validacion de los cuestionaros de recoleccion de datos se efectud
a través de la validez de contenido, que se realiz0 mediante la apreciacion de
expertos o jueces, quienes fueron 3 profesionales con conocimientos sobre las
variables que evaltan los instrumentos, para ello se les entregé a cada uno de
ellos los cuestionarios, fichas de calificacion y operacionalizacién de variables, y
una vez calificados los aprobaron y entregaron a los investigadores para que

realicen el analisis estadistico.

2.5 Proceso de recolecciéon de datos

El proceso de recoleccion de datos, inicido coordinando con los duefios de los
establecimientos farmacéuticos para solicitar el permiso para ingresar a sus
boticas o farmacias y asi poder realizar la aplicacion de los cuestionarios de

recoleccion de datos a los clientes o usuarios.

Una vez instalados, se procedié a explicar a cada uno de los clientes el objetivo
de la investigacién y si les gustaria desarrollar los cuestionarios de recoleccién de

datos, aquellos que acepten primero llenaron el consentimiento informado y



posteriormente se les aplico los cuestionarios, una vez terminado se verifico que

hayan contestado todas las preguntas y se dio por concluida su participacion.

2.6 Métodos de analisis estadisticos

Para determinar la asociacion entre variables se empled la prueba de Chi
Cuadrado con un nivel de significancia de 0,05, asimismo, se empled los

estadisticos descriptivos para realizar las tablas y graficos de resultados.

Ademaés, se empled el programa Excel para la elaboracion de la base de datos y

el programa IBM SPSS 24.0 para el andlisis estadistico.

2.7 Aspectos éticos

Este estudio se desarrollé conforme a los siguientes criterios éticos de autonomia,

beneficencia, no maleficencia, y justicia?? 23:

— Principio de autonomia: Referido a la libertad de decision, esta debe ser
respetada y promovida como objeto de investigacion porque minimiza los
riesgos y maximiza los beneficios porque no se aspira a modificar o crear una

situacion, sino por el contrario, a observar y describir una ya existente.

— Principio de beneficencia: Referido a realizar acciones en favor de los demas,

preservando su bienestar.

— Principio de no maleficencia: Referido a reducir el riesgo de causar dafio a los

participantes, ademas de no originar malestar fisico ni mental.

— Principio de justicia: Referido a la no discriminacion por género, religion, nivel

educativo, etc., asi como mantener la confidencialidad de los participantes.



Ill. RESULTADOS

Tabla 1. Datos informativos de los usuarios de los establecimientos

farmacéuticos de la Urbanizacion Los Pinos, San Juan de Lurigancho, 2021

Datos informativos N %
Total 225 100,0
Tipo de establecimiento

Botica 165 73,3
Farmacia 15 6,7
Retail 45 20,0
Sexo

Mujer 137 60,9
Varén 88 39,1
Rango de edad

25 afios a menos 89 39,6
26 a 30 afios 26 11,6
31 a 35 afios 30 13,3
36 a 40 afios 19 8,4
41 afos a méas 61 27,1

En latabla 1 se presenta los datos informativos de los usuarios de los establecimientos
farmacéuticos de la Urbanizacion Los Pinos, San Juan de Lurigancho, 2021, fueron un
total de 225 usuarios. En relacion al tipo de establecimiento fueron 165 boticas
(73,3%), 15 farmacias (6,7%) y 45 retail (20,0%). En cuanto al sexo de los participantes
137 fueron mujeres (60,9%) y 88 varones (39,1%). Asimismo, en relacion al rango de
edad, 89 usuarios presentaron 25 afios a menos (39,6%), 26 encuestados tienen de
26 a 30 afios (11,6%), 30 evaluados presentan 31 a 35 afos (13,3%), 19 usuarios

tienen 36 a 40 afos (8,4%), y 61 encuestados presentan 41 afios a mas (27,1%).

10



Tabla 2. Relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios
en los establecimientos farmacéuticos de la Urbanizacién Los Pinos, San Juan
de Lurigancho, 2021

Satisfaccion del usuario

Poco satisfecho Satisfecho
N % N % X2 Valor p
Total 94 100,0 131 100,0
Calidad Regular 11 11,7 1 0,8
de Buena 80 85,1 56 42.7 73,952 <0,05
atencion Excelente 3 3,2 74 56,5

En relacion a la tabla 2 se observa el andlisis correlacional, empleando chi cuadrado,
para hallar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios. Se
hallé que el nivel de significancia es de p<0,05, por lo que es significativo, de este
modo se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis, por lo que se puede sefalar
gue existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios.

11



Tabla 3. Calidad de atenciéon de los usuarios en los establecimientos

farmaceéuticos de la Urbanizacion Los Pinos, San Juan de Lurigancho, 2021

Calidad de atencion n %
excelente 77 34,2
buena 136 60,4
regular 12 5,3
mala 0 0,0
Total 225  100,0

En cuanto a la tabla 3 se observa la calidad de atencion de los usuarios en los
establecimientos farmacéuticos de la Urbanizacion Los Pinos, San Juan de
Lurigancho, 2021. Encontrando que en su mayoria refieren que dichos
establecimientos farmacéuticos brindan una calidad de atencion buena (60,4%),
seguida de una calidad de atencion excelente (34,2%) y finalmente una calidad de

atencion regular (5,3%).
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Tabla 4. Dimensiones de la calidad de atencién de los usuarios en los
establecimientos farmacéuticos de la Urbanizaciéon Los Pinos, San Juan de
Lurigancho, 2021

Dimensiones de la calidad de atencion

Capacidad

de respuesta Seguridad Empatia ~ Tangibilidad

Calidad de Fiabilidad

atencion
n % n % n % n % n %

excelente 149 66,2 75 33,3 65 289 65 289 76 33,8

buena 63 28,0 117 520 137 609 140 622 72 32,0
regular 10 4,5 32 14,3 23 10,2 20 8,9 70 31,1
mala 3 1,3 1 0,4 0 0,0 0 0,0 7 3,1

Total 225 100,0 225 100,0 225 100,0 225 100,0 225 100,0

En la tabla 4 se aprecian las dimensiones de la calidad de atencion de los usuarios.
Hallando que en su mayoria los clientes refieren que los establecimientos
farmacéuticos tienen una calidad de atencion excelente en las dimensiones de
fiabilidad (66,2%) y tangibilidad (33,8%); asimismo, los resultados encontrados
evidencian una mayor calidad de atencion buena en las dimensiones de capacidad de
respuesta (52,0%), seguridad (60,9%) y empatia (62,2%).
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Tabla 5. Satisfaccion de los usuarios en los establecimientos farmacéuticos de

la Urbanizacion Los Pinos, San Juan de Lurigancho, 2021

Satisfaccion de los usuarios n %
Muy satisfecho 0 0,0
Satisfecho 131 58,2

Poco satisfecho 94 41,8
Insatisfecho 0 0,0

Total 225  100,0

En relacion a la tabla 5 se observa la satisfaccion de los usuarios en los

establecimientos farmacéuticos de la Urbanizacion Los Pinos, San Juan de

Lurigancho, 2021. Encontrando que en su mayoria los usuarios que acuden a dichos

establecimientos farmacéuticos refieren sentirse satisfechos con la atencion recibida

(58,2%), y un porcentaje menor afirma sentirse poco satisfechos con la atencion

recibida (41,2%).
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Tabla 6. Dimensiones de la satisfaccion de los usuarios en los
establecimientos farmacéuticos de la Urbanizaciéon Los Pinos, San Juan de
Lurigancho, 2021

Dimensiones de la satisfaccion de los usuarios

- Tecnoldgica-
Grado de Humanistica Cientifica Entorno
satisfaccion
n % n % n %
Muy satisfecho 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Satisfecho 171 76,0 76 33,8 103 45,8

Poco satisfecho 54 24,0 141 62,7 108 48,0
Insatisfecho 0 0,0 8 3,5 14 6,2
Total 225 100,0 225 100,0 225 100,0

En cuanto a la tabla 6 se aprecian las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios.
Hallando que en su mayor parte los clientes al acudir a los establecimientos
farmacéuticos se sintieron satisfechos con la atencion recibida en la dimension
humanistica (76,0%); asimismo, los resultados encontrados evidencian que los
usuarios se sintieron poco satisfechos en las dimensiones tecnoldgica-cientifica
(62,7%) y entorno (48,0%).
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IV. DISCUSION

4.1. Discusion.

El estudio se desarroll6 con el fin de conocer mediante los resultados el nivel de
calidad de atencion que tienen los pacientes en relacion a labor que realiza el
personal que labora en los establecimientos farmacéuticos, ademas, de
identificar el grado de satisfaccion de los clientes, ya que los resultados que se
encontraron son relevantes para establecer diversas medidas que mejoraran la
atencion de los establecimientos farmacéuticos evaluados y de este modo se

lograra satisfacer las necesidades de los clientes.

En referencia al proceso de recoleccion de informacion, este inicid con la
coordinacion que se tuvo con los duefios de los establecimientos farmaceéuticos
evaluados para ingresar a sus locales y poder aplicar los instrumentos de
recoleccion de datos a los clientes; posterior a ello se presentd a cada cliente
evaluado el consentimiento informado para que puedan aceptar participar de la
investigacion y de aceptar poder aplicar los cuestionario; ademas, después de
recolectar toda la muestra de estudio se procedio a realizar el analisis estadistico

de la informacion.

En cuanto a la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios de los establecimientos farmacéuticos de la Urbanizacién Los Pinos, se

hallé que existe relacion entre las variables (p<0,05).

Estos resultados son semejantes a los encontrados por Barrientos!?, puesto que
afirma en su investigacion que existe relacion directa y significativa entre la

calidad de atencion y satisfaccion al cliente (p=0,00).

De este modo y en base a los resultados encontrados en el presente estudio con
los antecedentes, se puede afirmar que los trabajadores de los establecimientos
farmaceéuticos brindan una calidad de atencion adecuada, que origina la
satisfaccion de los clientes, ademas, estos hallazgos demuestran la eficacia en

la labor que realiza el personal de los establecimientos farmaceéuticos evaluados.
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En cuanto a la calidad de atencién, los usuarios que adquieren sus productos en
los establecimientos farmacéuticos de la Urbanizacién Los Pinos, manifiestan
gue reciben una calidad de atencién buena (60,4%), seguida de excelente
(34,2%), y regular (5,2%).

Estos resultados son semejantes a los hallados por Barrientos19, quien hallé una
calidad de atencion buena (45,0%); Anrango® encontr6 una calidad de atencién
buena con un 68,0% en farmacias de cadenas y 58,0% en farmacias
independientes; asi como Caballero, et al.1é, quienes hallaron una calidad de
atencion buena de 34,0%, 46,0% y 66,0% en las farmacias de tres hospitales
evaluados; ademas, Toaquizal®, presenté como resultado de su investigacion

una calidad de atencion adecuada (40,0%).

Es asi que los hallazgos evidenciados de la presente investigacion son similares
a los encontrados en los estudios antecedentes, esto demuestra que la calidad
de atencion, mas que depender del tipo de establecimiento farmacéutico,
depende del nivel de conocimientos que tienen los profesionales, asi como de lo

capacitado que se encuentren con respecto a la atencion que dan a los usuarios.

En relacion a la satisfaccion que presentan los clientes de los establecimientos
farmaceéuticos de la Urbanizacion Los Pinos, se evidencié que la mayoria se
siente satisfecho (58,2%) con la atencién recibida, seguido de poco satisfechos
(41,8%).

Estos hallazgos son similares a los del estudio de Barrientos'?, cuyos resultados
indican que los clientes de establecimientos farmacéuticos se presentan
satisfechos con el servicio recibido (43,3%); por su parte, Mendietal? menciona
gue los clientes evaluados se presentan satisfechos con la atencidon recibida
(100,0%); asimismo, Zapatal3, quien afirma que los usuarios se sienten
satisfechos con la labor realizada por el personal de los establecimientos

farmacéuticos (94,0%); ademas, de Sanchez, et al.2%, que encontraron en los
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resultados de su estudio que los usuarios estan satisfechos con la atencion
(70,0%).

De modo y de acuerdo a los hallazgos tanto de la presente investigacion como
de los estudios antecedentes, se evidencian similitudes en la satisfaccion de los
clientes la cual se presenta por la adecuada atencion que brindan los
establecimientos farmacéuticos, entre los que se encuentran aspectos como las
sefiales, promociones, avisos, entre otros, y todo aquello que no sea parte de las

acciones realizada por los trabajadores de las farmacias y boticas evaluadas.

En cuanto a las dimensiones de la calidad de atencidn, los establecimientos
farmacéuticos de la Urbanizacion Los Pinos, evidencian una calidad de atencion
excelente en sus dimensiones de Fiabilidad (66,2%) y Tangibilidad (33,8%), y
cion buena en las dimensiones de Capacidad de respuesta (52,0%), Seguridad
(60,9%) y Empatia (62,2%).

En cuanto a los antecedentes, se encontraron resultados similares en los
estudios de Rodriguez!4, quien hallé que las farmacias que evalu6 presentan en
las dimensiones de Seguridad (72,9%) y Empatia (68,7%) una calidad de
atencidon excelente; asimismo, Toaquizal®, encontrd resultados similares que
indican todas sus dimensiones, como son Fiabilidad (42,2%), Capacidad de
respuesta (40,0%), Seguridad (43,4%), Empatia (38,8%) y Tangibilidad (37,4%),

tienen una calidad de atencidon excelente.

De este modo y en base a los hallazgos, se afirma que se presenta una calidad
de atencion excelente en las dimensiones de las diversas investigaciones
estudiadas siendo la Fiabilidad la que presenta un mayor porcentaje, lo que se
puede deber que la atencidén brindad genera confianza en los usuarios por la
eficacia de la atencion, demuestran conocimientos solidos sobre su atencion; en
el resto de las dimensiones de la calidad de atencidn se hallaron niveles promedio

o regular, tanto en el presente estudio como en los antecedentes.
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4.2.

En relacion a las dimensiones de la satisfaccion al cliente, los usuarios que
adquieren sus productos en los establecimientos farmacéuticos de la
Urbanizaciébn Los Pinos, se encuentran en su mayoria, satisfechos en la
dimension Humanistica (76,0%), y poco satisfechos en Tecnoldgica-Cientifica
(62,7%) y Entorno (48,0%).

En cuanto a los estudios antecedentes, Vidal?t, hall6 que los clientes se sintieron
muy satisfechos en la dimensién Humanistica (35,51%), asimismo se sintieron
muy satisfechos en la dimension Tecnolégica-Cientifica, (32,61%) y en la

dimensién Entorno (35,51%).

Es asi que en base a los hallazgos encontrados en el presente estudio y en los
antecedentes, se puede afirmar que la dimension Humanistica es la Unica en la
gue los usuarios se sienten satisfechos, debido a que los clientes encuentran en
los establecimientos farmacéuticos trabajadores que se preocupan por el usuario,
gue tienen profesionalismo ético y civico, ademas de que mantienen la

confidencialidad de los clientes y lo de lo que les dispensan.

Conclusiones.

- Existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios,
en los usuarios de los establecimientos farmaceéuticos de la Urbanizacion Los
Pinos, San Juan de Lurigancho, 2021.

- En su mayoria, los clientes de los establecimientos farmacéuticos de la
Urbanizacién Los Pinos, refieren una calidad de atencion buena.

- La mayor parte de los usuarios de los establecimientos farmacéuticos de la
Urbanizacién Los Pinos, se sienten satisfechos.

- En su mayoria, los clientes refieren recibir una calidad de atencion excelente
en las dimensiones de fiabilidad y tangibilidad, y buena en capacidad de
respuesta, seguridad y empatia.

- La mayoria de los usuarios de los establecimientos farmacéuticos de la
Urbanizacion Los Pinos, se sienten satisfechos en la dimension humanistica,

y se sienten poco satisfechos en tecnolégico-cientificas y entorno.
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4.3.

Recomendaciones.

A los duefios de los establecimientos farmacéuticos evaluados proponerles
gue desarrollen programas de capacitacion que ayuden a sus trabajadores, y

de ese modo mejorar la calidad de atencién hacia los usuarios.

A los duefios de los establecimientos farmacéuticos evaluados se recomienda
realizar programas de incentivos para sus trabajadores, con el fin de que se

mejore la calidad de atencion a los usuarios.

Proponer a los duefios de los establecimientos farmacéuticos evaluados, con
el fin de mejorar la satisfaccion de los usuarios, se implemente una mayor
cantidad de sefalizaciones, sobre avisos y servicios ofrecidos para los

usuarios.

Finalmente, a los investigadores que se interesen en desarrollar estudios en
el que relacionen la calidad de atencién y la satisfaccion de los usuarios, se
les recomienda que puedan realizarlo en otros distritos de Lima Metropolitana
0 en otras regiones del pais, con el fin de comparar los hallazgos a encontrarse

con los de este estudio.
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Anexo A. Operacionalizacion de la variable o variables

DEFINICION DEFINICION . CRITERIOS PARA
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS|VALOR FINAL
CONCEPTUAL |OPERACIONAL ASIGNAR VALORES
— Atencidn correcta y sin errores
— Atencion segun el horario 1
i establecido 2
a. Fiabilidad - , i
— Atencion segun el orden de 3 Variable
IIegad.a} o 4 Calidad de atencién
— Atencién sin discriminacion mala: 20 - 35
L tisfaccis — Atencién rapida
La calidad de a satistaccion —Solucién inmediata a su 5 Calidad de | Calidad de atencion
atencion, en el del cliente, es | 1, Capacidad problema o dificultad 6 atencién regular: 36 - 50
ambito de la salud| Y"2 "espuesta | de — Ofrecimiento de alternativas . mala _ 3
que tiene el Respuesta adecuadas y eficaces Calidad de atencion
depende de la . ; 8 buena: 51 - 65
2 usuario en —Permanencia constante del '
percepcion que =~ - ;
. i relaciéon a un personal en su servicio Calidad de . L
tiene el usuario bien o servicio - - atencion Calidad de atencion
respecto al S —Conﬁan'zg hacia el personal que excelente: 66 - 80
o L recibido, le atendié regular
servicio recibido e o .
Calidad de de forma oportuna calificandolo en —Conocimientos solidos del 9
atencion i funcién de si . personal que le atendio 10 Calidad de
yenicazenun - icface ono | C- Seguridad —Tiempo suficiente para responder 1 atencion Dimension
estable?lm|ento sus expectativas las dudas o preguntas de los
farmacéutico, y sintiéndose usuarios 12 buena Calidad de atencion
que lo califica satisfecho —Respeto por la confidencialidad y mala: 4 - 7
como bueno, - ’ discrecion en la atencion Calidad d
regular o malo.”® indiferente o —Trato afable y respetuoso al S ¢ | Calidad de atencion
' insatisfecho.1® \ yresp atencion regular: 8 - 10
usuario
_ ) excelente
—Comprension del usuario sobre la Calidad de atencion
medicacion que esté recibiendo 13 buena: 11 - 13
; — Capacidad del personal para 14 '
d. Empatia -
respetar sus ideas o puntos de 15 Calidad de atencion
vista 16 excelente: 14 - 16

—El personal entiende su estado
de salud, y es comprensivo con
su enfermedad
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e. Tangibilidad

—Impacto visual del servicio de
farmacia

—Senfalizacion adecuada para
ubicar el servicio

—Espacios disponibles y limpios

—Sala de espera adecuada y
cémoda

17
18
19
20

Satisfaccion del
cliente

Es el nivel de
atencion brindada
a los usuarios en
un establecimiento

farmacéutico, y
que deben
enfocarse en
satisfacer las

necesidades y

expectativas del
cliente.

Es el grado de
satisfaccion que
presentan los
usuarios o
clientes, en
relacion al
servicio recibido
por parte de los
trabajadores del
establecimiento
farmacéutico.

a. Humanistica

— Atencién con cuidado y
precaucion

—Trata amable y cortes

—Respeto por la privacidad y
confidencialidad

—Respeto por el orden de llegada
de los pacientes

—Personal correctamente
uniformado y aseado

g b W N P

b. Tecnolégica
-Cientifica

— Eficacia en el servicio

— Orientacion en el servicio

— Ofrecimiento de charlas
educativas

—Seguridad y dominio de la
farmacoterapia

— Ofrecimiento de alternativas al
tratamiento

© 00 N O

c. Entorno

—Limpieza y orden en la farmacia
—lluminacién y ventilacién
adecuada en la farmacia

—Senfalizacion adecuada de la
farmacia

—Seguridad de la farmacia

—Abastecimiento y disponibilidad
de los productos

11
12
13
14
15

Insatisfecho

Poco
satisfecho

Satisfecho

Muy
Satisfecho

Variable
Insatisfecho: 15 - 30

Poco satisfecho: 31 -
45

Satisfecho: 46 - 60

Muy satisfecho: 61 -
75

Dimensioén
Insatisfecho: 5 - 10

Poco satisfecho: 11 -
15

Satisfecho: 16 - 20

Muy satisfecho: 21 -
25
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Anexo B. Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

FICHA DE DATOS

DATOS DEMOGRAFICOS
1. Sexo: Varon () Mujer ()
2. Edad:

INSTRUCCIONES:
A continuacion, encontrara una serie de afirmaciones sobre la Calidad de atencion,

agradecemos las responda con sinceridad, para ello debe marcar con un aspa (X) la

columna enumerada, segln su criterio.

Si tu respuesta es Malo, marcar el namero “1”

Si tu respuesta es Regular, marcar el nimero “2”
Si tu respuesta es Bueno, marcar el nimero “3”

Si tu respuesta es Excelente, marcar el nimero “4”

Recuerda que no existe respuesta buena ni mala, solo nos interesa tu sinceridad
para contestar. A continuacion, te presentamos el Cuestionario de Calidad de

atenciéon farmacéutica.

FIABILIDAD

1. Desde el inicio hasta el final de su atencion, ¢ la calidad de atencion fue
correcta en el servicio recibido?

2. ¢Le atendieron de acuerdo al turno en el que llego a la botica?

3. ¢La atencion recibida fue ordenada de acuerdo a su turno?

4. ¢La atencién que recibio, se realizo sin discriminacion y/o
diferenciacion, con respecto a otros clientes?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

5. ¢Laatencion recibida en la botica fue r4pida y eficaz?

6. Sipresento algun inconveniente en su atencion, ¢el personal que le
atendio lo resolvio inmediatamente?
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7. En caso de ausencia de un producto, ¢ el personal que le atencion le
ofrecio otras alternativas de productos oportunamente?

8. ¢ El personal permanece en su servicio, y no se ausenta por mucho
tiempo?

SEGURIDAD

9. El personal de la botica que le atendio, ¢ le inspiré confianza?

10. El personal de la botica que le atendid, ¢tiene conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los clientes?

11. El personal de farmacia que le atendid, ¢ le brindé el tiempo suficiente
para contestar sus dudas o preguntas?

12. ¢ Durante su atencion en la farmacia se respetd la confidencialidad de
los productos que Ud. adquirio?

EMPATIA

13. El personal de la botica que le atendid, ¢le traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

14. ¢ Usted comprendid, la explicacion que el personal de la botica, le
brindé sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su salud?

15. El personal de la botica, ¢ es tolerante, y es capaz de respetar distintos
puntos de vista del cliente?

16. El personal de la botica, ¢es comprensivo con su enfermedad y estado
de salud?

TANGIBILIDAD

17. ¢ Las instalaciones fisicas de la botica son visualmente atractivas?

18. ¢ Los avisos, letreros, carteles, sefalizaciones de la botica, fueron
adecuados para orientar a los clientes o pacientes en su atencion?

19. ¢ El establecimiento de salud (botica), cuenta con un ambiente limpio y
ordenado para los pacientes?

20. ¢La botica, se encontré limpia, y cuenta con un ambiente comodo para
la atencion de los clientes?

Asegurese de haber contestado todas las preguntas. Muchas gracias.




CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

INSTRUCCIONES:

A continuacion, encontrara una serie de afirmaciones sobre la Satisfaccion al cliente,
agradecemos las responda con sinceridad, para ello debe marcar con un aspa (X) la

columna enumerada, segln su criterio.

Si tu respuesta es No satisfecho (a), marcar el nimero “1”

Si tu respuesta es Poco satisfecho (a), marcar el nUmero “2”

Si tu respuesta es Satisfecho (a), marcar el nimero “3”

Si tu respuesta es Muy satisfecho (a), marcar el nUmero “4”

Recuerda que no existe respuesta buena ni mala, solo nos interesa tu sinceridad
para contestar. A continuacion, te presentamos el Cuestionario de Satisfaccion

del Cliente.
2
HUMANISTICA
1. El personal de la botica, ¢ le atiende con cuidado y precaucién?
2. El personal de la botica, ¢ le brinda un trato amable y cortes?
3. El personal de la botica, ¢respeta la confidencialidad de lo que Ud.
compra, y actla con discrecion?
4. El personal de la botica, ¢respeta el orden de llegada de los clientes?
5. El personal de la botica, ¢ se encuentre correctamente uniformado y

aseado?

TECNOLOGICA-CIENTIFICA

6. El personal de la botica, ¢ le otorgo correctamente todos los productos
prescritos en su receta medica?

7. El personal de la botica, ¢le orient6 sobre los medicamentos que va a
usar?

8. El personal de la botica, ¢le brinda alguna charla educativa mientras es
atendido(a)?

9. El personal de la botica, ¢ demuestra seguridad y dominio, con
respecto a la medicacion que se le esté brindando?

10. El personal de la botica, ¢ le ofrece alternativas al tratamiento, e

informacién preventiva, nutricional y/o socioeconémica?
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ENTORNO

11. ¢ Ud. considera que la botica esta limpia y ordenada?

12. ¢ Ud. considera que la botica esta adecuadamente iluminada y
ventilada?

13. ¢ Ud. considera que la botica presenta letreros, avisos u otros que
facilitan su ubicacion y/o informacion hacia los clientes del servicio?

14. ¢ Ud. considera que la botica, se encuentra ubicada en una zona que
transmita seguridad para los clientes?

15. ¢ Ud. considera que la botica presenta adecuado abastecimiento y
distribucion de los productos para los clientes?

Asegurese de haber contestado todas las preguntas. Muchas gracias.
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Anexo C. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo

identificado(a) con DNI , estoy de acuerdo en participar
del proyecto de investigacion titulado “CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LOS ESTABLECIMIENTOS
FARMACEUTICOS DE LA URBANIZACION LOS PINOS, SAN JUAN DE
LURIGANCHO, 2022”.

Certifico que he sido informado(a) con claridad y veracidad con debido respeto,
segun las caracteristicas de la investigacion, brindando consentimiento para que
se considere la informacion brindada por mi persona en el Cuestionario de
Calidad de atencion farmacéutica y el Cuestionario de Satisfaccion del

cliente.

Mi participacion es voluntaria y libre, por lo cual y para que asi conste firmo este
consentimiento informado junto al profesional que esta recaudando dicha

informacion.

A los dias del mes de del afo

Firma del participante

CUEVA QUIROZ, ERMITANIO

YANCE GARCIA, LUZMAR

32



Anexo D. Fichas de validaciéon

UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de
ovaluacién INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Tesistas - CUEVA QUIROZ, ERMITANIO.
- YANCE GARCIA, LUZMAR

Titulo de investigacién: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LOS
ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS DE LA URBANIZACION LOS PINOS, SAN JUAN DE LURIGANCHO,
2021.

I. ASPECTOS DE VALIDACION
Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinién acerca de lo siguiente:
PREGUNTAS PARA EL EVALUADOR l:/jl:nso; 50 60 70 80 90 100

1. ¢En qué porcentaje estima usted que con esta 0) O ) O O 0 ()
prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. .En qué porcentaje considera que los items () O ) O O 0 ()
estan referidos a los conceptos del tema?

3. ¢Qué porcentaje de los items planteados son 0) O OO O 0 ()
suficientes para lograr los objetivos?

4. ;En qué porcentaje, los items de la prueba son ()
de facil compresion? 0) O O 0O 0O &

. ¢E je los i i

5 geé‘ue?\:g |g;irg;\taje os items siguen una 0) O O OO 0 ()

6. ¢En qué porcentaje valora usted que con esta
prueba se obtendran datos similares en otras () () () () () X )
muestras?

Il. SUGERENCIAS
1. ¢ Qué items considera usted que deberian agregarse?

2. (Qué items considera usted que podrian eliminarse?

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

Fecha: 16 de julio del 2021
Validado por:
Firma:
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de evaluacion

Autores del instrumento

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE
ATENCION y SATISFACCION DEL
CLIENTE

- Cueva Quiroz, Ermitanio
- Yance Garcia, Luzmar

Titulo de investigacién: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EN LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS DE LA URBANIZACION LOS PINOS,

SAN JUAN DE LURIGANCHO, 2021.

ASPECTOS DE VALIDACION

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

Menos 100
de 50 5 60 70 80 90
1. ¢En qué porcentaje estima usted que con esta Olo oo oo X)
prueba se lograra el objetivo propuesto?
2. ;En qué porcentaje considera que los items () OO O 0 X)
estan referidos a los conceptos del tema?
3. ¢ Qué porcentaje de los items planteados son Olo O o oo X)
suficientes para lograr los objetivos?
4. ;En qué porcentaje, los items de la prueba son () O OO0 X)
de facil compresion?
L d je los i i
5 geE:ue?\:z Ig;irg'r;taje 0s items siguen una Olo O o O o X)
6. ¢ E n qué porcentaje valora usted que con esta
prueba se obtendran datos similares en otras | () () () () () () X)
muestras?
Il. SUGERENCIAS
1. ¢Qué items considera usted que deberian agregarse?
2. ;Qué items considera usted que podrian eliminarse?
3. ¢ Qué items considera usted que deberian reformularse o precisarse mejor?

Fecha: 26 de julio de 2021

Validado por: Mgtr. Q.F. Pablo Antonio La Serna La Rosa

Firma:
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de evaluaciéon Autores del instrumento

- Cueva Quiroz, Ermitanio
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION |- Yance Garcia, Luzmar

y SATISFACCION DEL CUENTE

Titulo de investigacién: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EN LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS DE LA URBANIZACION LOS PINOS,
SAN JUAN DE LURIGANCHO, 2021.

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

Menos
de 50 50 60 70 80 90 100

1. ¢En qué porcentaje estima usted que con esta
prueba se lograra el objetivo propuesto? O (O O 00 & )

2. ;En qué porcentaje considera que los items
estan referidos a los conceptos del tema? () 0O O 0O 0O & )

3. ¢Qué porcentaje de los items planteados son
suficientes para lograr los objetivos? O 10 0 0 0O & 0

4. (En qué porcentaje, los items de la prueba son
de facil compresion? () () ) ) ) &%) ()

5. ¢En qué porcentaje los items siguen una
secuencia logica? O 1O OO0 OO

6. (E n qué porcentaje valora usted que con esta
prueba se obtendran datos similares en otras | () () () () () X ()
muestras?

Il. SUGERENCIAS
1. ¢Qué items considera usted que deberian agregarse?
ININQUIIO. susaesnsnsesannssnsuasssnessssasssunensisssissans sessshanusns'sss Tassusnsssus onisasanson sssnn
2. ;Qué items considera usted que podrian eliminarse?
......... L DR S ——
3. ¢Qué items considera usted que deberian reformularse o precisarse mejor?
......... NINGUNO i e e e e e e e e s e e e e s se e e e aaaas 2e s

Fecha: 24 de Julio del 2021 ‘ J
Validado por: Siancas Tao, Norio N/ [
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

FICHA DE VALIDACION

MNombre del instrumenta de evaluacion

Autlores dal instrumento

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE |- Cueva Quiroz, Ermifanio
ATENCION ¥ SATISFACCION - Yance Garcia, Luzmar

Titulo de investigacidn: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EN LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS DE LA URBANIZACION LOS PINDS,
SAN JUAN DE LURIGANCHO, 2021.

ASPECTOS DE VALIDACION

Despuas de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de [o siguianla:

Menos
da 50

50 60 70 80 gg 100

. AEn qué porcantaje estima usled que con esla

prueba se lograra el objelivo propuasta?

. (En qué porcentaje considera que los lems

aslan refaridos a los concaplos del lema?

. ¢lué porcentae de los ilems planieados son

suficientas para lograr los obiglivos?

. ¢En qué porcantape, los items de 13 prueba son

de facl compresian?

. ¢En qué porcentsje los [lems siguen una

secuencia logica?

. £En qué porcentaje valora usled que con esta

prueba e cblendran dalos similares an olras
muesiras?

&
()
()
()
()

()

(1l
() )
() )
(1 0
()

()

()
()
()
()
()

()

SRR

(y x O
R

(y @ O)
(y ) U)

L) ()

. SUGERENCIAS
. ¢ Qué tems considera usled que deberian agregarse?

Fecha: 30 de jubo de 2021

. 2 Qué lems considera usted que podrian eliminarse?

Validado por: Mg. Viclor Humberto Chero Pacheco

Firma:

. ¢ Qué itlems considera usted que deberian reformilarse o precisarse mejor?

36



UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de evaluacion

Autores del instrumento

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE
ATENCION y SATISFACCION DEL
CLIENTE

- Cueva Quiroz, Ermitanio
- Yance Garcia, Luzmar

Titulo de investigacion: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EN LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS DE LA URBANIZACION LOS PINOS,
SAN JUAN DE LURIGANCHO, 2021.

ASPECTOS DE VALIDACION

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

Menos
de 50

50

60 70 80 9o 100

. ¢ En qué porcentaje estima usted que con esta

prueba se lograra el objetivo propuesto?

. ¢En qué porcentaje considera que los items

estan referidos a los conceptos del tema?

. ¢ Qué porcentaje de los items planteados son

suficientes para lograr los objetivos?

=

. ¢ En qué porcentaje, los items de la prueba son

de facil compresion?

. ¢En qué porcentaje los items siguen una

secuencia lbgica?

(2] B

. ¢E n qué porcentaje valora usted que con esta

prueba se obtendran datos similares en oftras
muestras?

()
()
()
()
()

()

()
()
()
()
()

()

()
()
()
()
()

()

()
()
()
()
()

()

X)
X)
X)
X)
X)

X)

()
()
()
()
()

()

()
()
()
()
()

()

SUGERENCIAS
¢ Qué items considera usted que deberian agregarse?
Ninguno

¢ Qué items considera usted que podrian eliminarse?

Ninguno

¢ Qué items considera usted que deberia reformularse o precisarse mejor?
Ninguno

Fecha: 25/07/2021

Validado por: M. Sc. Leslie Diana Velarde Apaza

Fima: :

W e A
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Anexo E. Cartas de presentacién

& UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA

“Afio del Bicentenario del Peni: 200 afos de independencia”
San Juan de Lurigancha, 06 de agosio del 2021

Carta N0H0-2021 UDEFYE-LUMA-S. AL,
& GUIEH GENNEErSHEA

Presenis.

D= mi aspecial considermcidn

Es grato dingrme a ushed para saludars cordialments y & la vaz presaniarkes a la Sria. YARCE
GARCIA | LIZMAR ern eitrlign dis sl cfamnte B® I71I00 3 o B ©1HEVA DLIRGTT . EQLITARIN
con codigo de estudiante N° 171182 fesisas de hdacian de & Escusls Profesioral de
Farmacia y Bioquimica da la Facukad de Clencias de la Selud da la Universidad Marla
dusiliadorn

Los mencionades ieisies 26 ancieniran dessmollsndo su irsbajn de esis nitelado "CALIDAD
OE ATENCION ¥ SATISFACCION DE LOS UWSUARIDS EN LOS ESTABLECIMIENTOS
FARMACEUTICOS DE LA URE. LOS PINOS, SAN JUAN DE LURIGANCHD, 201" con &
propasita de oplar al o profesional de Culimico Farmaution

Pothva por &l oual, solcRames & Ueled para les brinds |o outorizacien ¥ Faciidades necesanas
JRH B |HAERA SERMEHD S1 RUCRS D PTGRESALEN BROELR INBIAIAEIEAEE & BN ENISSD SMARSMAAY
WL NE.

Cabe resalar que el mendonado proyecic de msesSgaciin no involucrand pedjulon alguno fos
participantes debido & qua se curglifdn con lRe neFres ¢ ErnERne de dics  rrmmnun rin In

IWMHMHHIH n..ll'u;nlnﬂ-.rlm
Farwiveirduly fr enlemens o giareiaey resils w0 Seriisl saln,

Aleriliinetile,

- P it

MEc. Garson Cardova Sarrana
Invesligacion Formativa de la E.P de Famada y Bicguimica
Urictad de investigacidn de la Facultad de Glencias da la Salug
LIFESU S U RGP ILE MRS L

A Canbii Bell 451 San R e Liirganchs
Telh 959 1212
WEE TEEE PEs e
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: UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA

“Afio del Bicentenario del Perd: 200 afios de independencia”

San Juan de Lurgancha, 06 de agosto del 2021

Carta N°010-2021 UDLEFYB-UMA-5.J L,

A QGUIEN CORRESPOMDA
Presente.-

B mi nepesial sansEnnERGn;

En gralo driginme a usied pam sabsdare cordiaiments v a ks vaz preseniariss a la Sra YANGE
GARCIA, LUZMAR coan cidigo de astudianie N* 171107 y el S CUEVA QUIRDE. ERMITANID
con oodigo de estudiants N* 11152 lesistas de bhiacidn de la Escusla Profesonal de
Farmaca y Bloguimica de la Fecullsd de Cienciss de ks Salud de ks Universidsd Maria
Aipliaia

Los mancionadas 1rsislas S8 encusniran desamoliando su imbajo de besis intitulado “CALIDAD
DE ATENCION ¥ SATISFACCION DE LOS USUARIDS EN LDS ESTAELECIMIENTOS
FARMACPUTICOS NF | & URA, LOS PINGS, SAN JUAN OE LURIGANCHO, 20217 con ul
propisie oe aptar al ik protasonal de Cuimico Farmacautico,

Molive por &l cual, sofcilamas & peled pars fes brinds ls suloizacian y fadlidades necesarias
para podar sjacutar au provecio de investigacion &n sus instalaciones o en calidad oolaborador
waliano.

Cabe resaltar que el mencanado progwcto de Investigackin no meolssrerd petiuicio slipuno bas
peisipmaiey dulbido g yee s oompledn con b memas y pricciplos de Sies v ressrn oz B
rThEnEEOn ciEnile e U esguemes e senrssn.

Apradeciéndole du ardemang su atenoion. neoba un cordial sakado.

Afsnlamenls, . g L L LTS T T

i

X g ol

MG, Gerson Cordova Semmano
Ivestigadon Fommatrea de la EF de Farmacia y Bioquimica
Unidad de ineesiigacon di 18 Faculiad de Clencias de ks Salkd
Uiniverailag Mana Auxladors

Lorigarats
Tells 389 1213
woorw. s du. e

S Uit Bl $31. Sarn Juan

[ PR
Piiyaingng

'I'-lt--\.2 .'J.F-IE':'-I_!'EA

39



> UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA

“Ano del Bicentenario del Peri: 200 afios de independencia”

San Juan de Lukaancha. 06 de aooslo del 2021

[ 1
A QUIEN CORRESPOMNDA
EresEnes.-

M= i menerinl mrnelnrsruee

Fo grain dirigirma 3 1shard pass sab slars sesdialmania e be wuse pressriscies = i S WARICE
GARCLA, LUIMAR con cidigo de esudianie M® 171107 y el S CLEVA QUIRDLE. ERMITANID
sen windge dn oebedinnks MY 17116 leoicles de Ehdostdn doo b Coouolo Crofosional oo
Farmacia y Bogquiresa de & Faculiad de Clendas de I Salud de la Universidsd Masia
Sutimiu

Los mencionafos esssiae f arncaniran dessrolbando s irabajo de tesis mitelado "CALIDAD
DE ATENCION ¥ SATISFACCION DE LOS USUARMDS EN LOS ESTAELECIMIENTOS
FARMACEUTICOS DE LA URB, LOS PINOS, SAN JUAN DE LURIGANCHO, 2021 con al
progiAses de aptar al Hhk predssianal 08 Chamits Farmaibitico.

Bioliva nor & mual. sofchamee & e ms lee BEinda la i zackin ¥ faribriimrias nrrreansc
Era poder diascular U HOyecid 08 eslgacedn en Sus inslalacianes o en calcad colabomdar
il T i A

Cabe resaltar que el mencanado proyectc de insestgackin ng imolerard perjuico eguno ks
poriaipnnine debide & que o6 eemplndn eon oo monmoD y peinckgiod do Olleo § e de e
infarmancn ofAsnila bao un esgUema de discnecion.

o

Agradecdndole da anlemand su aberitn, redbs un cordial saludo. #;f.
) o
LT DTSR T ? 'ﬁpﬁ%
L] ‘?J'.
MEc. Gerson Cordova Berrano

irvealipasion Fermafn ds |3 EP de Famuaca y Beaguimies

Unidad de Investigaciin de la Faculad da Clencias de s Salud
| Iresmredad Plorio A ivdiadcen

A, Canoo Thell= 431, San Juas v Lurgganches

Telli 588 1212
RN LTI S ATNETTEy )
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* 548 © UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA

“Ano del Bicentenario del Peri: 200 anos de independencia”
San Juan de Lurigancho, 06 de agosto del 2021

Serip 810303 YO EFYR SIS Bl
A QUIEH CORRSEPIHEA

Cumu)se =

O mi pspecial consideraciing

Es grato dirigimes 8 usied para saludado condiaimente v a la vez presentasias A 8 Sita YANCE
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con cadige de estudiants W® 171152 besisias de (Rutacidn de |8 Escusla Fralesomal de
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Auxilacora

Loa mancionsdos (esisias se encuaniran desarollando su mbajo de tesks infibulaoo “CALIDAD
DE ATENCION ¥ SATISFACCHON DE LOS USUARIOS EN LOS ESTABLECIMIENTOS
FARMAGRWTIONE B8 wh WNE, k@6 FINEE BAN JWAN BE LUTIDANO!D, BOE1" L ul
gy e gl il o geoisakonsl de Qo Famsuauio.
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Dara podar ajacular & prayecin de ifveslgackin &n sus instaiacionss o on caldad solsbansdar
walumiaro.

‘Cabe resaltar oue @l menconado orowachs i irvestigaciin nn invalcracd pegiicin Algpen e
padcipantes debldo & que se cumplicdn con B8 normas y principios da #lica ¥ resenva de B
irdgmmacicn ohienida Bejn un esdguems de discreciin.

Agradecéndole de anbemana su atenoon, redba un cordlal saludn
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San Juan de Lurigancha, 06 de sqosta del 2021

LA 002021 UOREF TH-UMA-B.J.L.
A QUIEN CORRESPONDA

Prasents.-

D= mi especial consideraadn:
Ex graic dirigirme a usted para sahdano ecedialmenta y 3 ks vaz pressniarkss a la Sria. YANCE
e 1y el T s oddige do cobedionio B° AT 1109 y ol O, QU Wik GUIMNCLE. ERmT s
oon chdigh de esbadianis M 171152 |esislas de bhiackin de la Escusla Profesional &s
Famalia y Boyuirnca de b Fawilsl do Conses g e Suiud de 18 Universidsd My
Auliadorn
LO& MENDAANCS IAAIAE 5 ANCUSAITSN SEESITHIEANG fU abayo da lesis nifulado "CALIDAD
OE ATEWCION Y SATISFACCION DE LOS USUARDS EM LOS ESTABLECIMIENTOS
FARMACEUTICOS DE LA URB. LOS PINOS. SAN JUAN DE LURIGANCHD. 2031" ron #l
propdsta de oplar al ko profescnal de Cwimicn Farmaosation,
Mattea por et oual, solckames @ usted para 1es beinde 18 autolzacdn y facildades necesanas.
para poder efecular su proyeca o IMWESEgANON an BUS inalalacionea o en saicad colaborndar
valuriana

_ Cabe rasaliar que o mendonado proyecio de FrvesSgacin na involicrard perjulca slgim ks
participanbess debide @ que se cumplidn con DS norras § prnGpEcs &8 Mic Y meerva de o
informaci on oblenida bao un osquEMA B 4R,

AOFAGRIARNIHE B8 aflemEinGg U alefcion, recibe un cordal saluda.

AP . BOTICA MUNDD SALUD
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MEs Gereon Cdrdowva Ssrranc
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Firmado y sellado de carta de presentacion
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Anexo F. Aplicacién de instrumentos de recoleccion de datos
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BECE QRA. & UEVARA

Yo JAr'Tos &% Qe RAN.ZA
identificado(a) con DNI 239939 / ... ©8t0y de acuerdo en participar
“CALIDAD DE ATENCION Y

del proyecto de investigacion titulado
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LOS ESTABLECIMIENTOS

FARMACEUTICOS DE LA URBANIZACION LOS PINOS, SAN JUAN DE
LURIGANCHO, 2021".
Certifico que he sido informado(a) con claridad y veracidad con debido respeto,

segun las caracteristicas de la investigacion brindando consentimiento para que
se considere la informacién brindada por mi persona en el Cuestionario de
Calidad de atencién farmacéutica y el Cuestionario de Satisfaccion del

cliente.
M participacion es voluntaria y libre, por lo cual y para que asi conste firmo este
consentimiento informado junto al profesional que esta recaudando dicha

informacioén

.
Alos _} S dias del mes de _A&=5Y<> _ del afio

= GO T

Firma del participante
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Anexo G. Llenado de base de datos
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