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Resumen

El estudio tuvo como objetivo: Establecer una relacién entre la calidad del
servicio de farmacia y la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Mental
Comunitario Carhuaz _ octubre, 2022. Materiales y Métodos: Enfoque y
disefio de investigacion cualitativo y correlacional, poblacion igual 418
usuarios y la muestra 200 usuarios varones y mujeres. Las Variables
estudiadas fueron: Calidad de Servicio de Farmacia y Satisfaccion del
Usuario, se empled la metodologia de encuesta e instrumento, cuestionario
estructurado, se ejecuto el plan metodoldgico para la recoleccién de datos, se
proceso y analizé estadisticamente con Excel y SPSS V 25, consignando los
aspectos éticos. Conclusion: Se ha establecido la relacion que existe entre la
calidad del servicio de farmacia y la satisfaccion del usuario en el Centro de
Salud Mental Comunitario Carhuaz - Octubre, 2022, porque la prueba de
correlaciéon de Spearman = 0,672 (***p=0,000), se concluyé que existe

correlacion positiva, moderada y significativa entre las variables.

Palabras clave: Calidad, Comunitario, Farmacia, Satisfaccion, Servicio
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Abstract

The objective of the study was to: Establish a relationship between the quality
of the pharmacy service and user satisfaction at the Carhuaz Community
Mental Health Center-October 2022. Materials and Methods: Approach and
qualitative and correlational research design, equal population 418 users and
the sample 200 male and female users. The Variables studied were: Quality
of Pharmacy Service and User Satisfaction, the survey and instrument
methodology was used, structured questionnaire, the methodological plan for
data collection was executed, it was processed and statistically analyzed with
Excel and SPSS V 25, noting ethical aspects. Conclusion: The relationship
between the quality of the pharmacy service and user satisfaction at the
Carhuaz-Octubre Community Mental Health Center, 2022, has been
established, because the Spearman correlation test = 0.672 (***p= 0.000), it
was concluded that there is a positive, moderate and significant correlation
between the variables.

Keywords: Quality, Community, Pharmacy, Satisfaction, Service
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I. INTRODUCCION

La satisfaccion del usuario tiene una relacion muy significativa con la
atencién de servicios en las farmacias hospitalarias. Sin embargo,
existen una serie de barreras que obstaculizan la adecuada atencion al
usuario ya que el problema, no es solamente en los hospitales del
Ministerio de Salud del Per(?. Si no también se percibe la baja calidad
de atencion en diferentes paises del mundo que tienen bajos recursos;
teniendo en cuenta que su optimizacién en atencion farmacéutica puede
salvar muchas vidas®. El consejo de Europa con relacién a la funcién del
farmacéutico sostiene que es importante en el contexto de la seguridad
sanitaria; segun la resolucion 746 del 21 de marzo del 2001, en la reunion

de delegados de los ministros de salud®.

La reunion de ministros recomendd a los Estados miembros para que
promuevan el rol que debe cumplir el farmacéutico en todos los
hospitales de los paises miembros; entre los que se determinan: 1) el
contacto directo del paciente con el farmacéutico es un derecho, en que
debe existir una mutua colaboracion a través de la comunicacion entre
autoridades sanitarias, los farmacéuticos y otros profesionales de salud.
2) llevar un control de costos sanitarios de acuerdo a la calidad y los
cuidados. 3) el farmacéutico debe ayudar previniendo los riesgos
iatrogénicos que pueden evitarse. 4) otras acciones como la evaluaciéon
de la medicacion consumida por el paciente, intercambiar la informacion,

uso de tecnologias; controlar los riesgos de la automedicacion, etc®.

En un estudio realizado en México sobre la calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios adultos, no encontraron una correlacion
directa entre el cuidado de farmacia y las caracteristicas socio
demograficas de estado civil, edad, hospitalizacién, sexo, tipos de
diagndstico; en cambio el 65% de los pacientes con un buen nivel socio
econdémico y el estado laboral encontraron una aclaracion del paciente
relacionado con la consideracion de farmacia®. La buena atencién en la
farmacia hospitalaria crea una satisfaccién en el usuario demostrando

altos servicios de salud; creando conductas positivas en el paciente, tales
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como la continuidad y conformidad con los proveedores de articulos
farmacéuticos, asi como de los beneficiarios emplean los servicios de
farmacia del hospital comunitario. Aunque en muchos casos el tiempo de
espera para la adquisicibn de medicamentos es muy prolongado,

construyendo una barrera en la atencién de salud.

Los inconvenientes anotados, se presentan en la farmacia del Centro de
Salud Mental Comunitario Carhuaz en que un menor tiempo de espera
puede crear una positiva percepcion de satisfaccion en los pacientes; asi
como en los usuarios que van a la farmacia. Al contrario, cuando el
intervalo de espera es muy excesivo o no hay medicamentos recetados
por el médico en el stock, para los pacientes que fueron atendidos en
hospitalizacion y consultorio externo; en lo que generan descontento de
los usuarios por el excesivo tiempo de espera; que influye en la

disconformidad del paciente!!-*2,

Los centros comunitarios de salud mental en el Per(, se viene
organizando hace pocos afios; teniendo en cuenta que el pais cuenta
con profesionales de diferentes especialidades, para tratar la salud
mental, con capacidad profesional de atender la salud mental en los
diferentes lugares del territorio nacional 12, especificamente en la ciudad
de Carhuaz, donde existe un centro comunitario de atencion a la salud
mental, con una labor interdisciplinaria articulando diferentes enfoques
y saberes, con una serie de utilizacidbn de recursos comunitarios e
institucionales, respetando los derechos humanos, relacionando a los

proveedores y usuarios del sistema.

Es aqui donde surge la calidad del servicio farmacéutico, que tienen
mucha importancia al proveer medicamentos con receta médica;
brindando un servicio de calidad en la atencion farmacéutica con una
dispensacién activa de los medicamentos y que en algunos casos no se
cumplen con eficiencia, por la falta de suministros y equipamiento

adecuados a las expectativas del usuario.
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En este ambiente, de muchos casos no se realizan un tratamiento
adecuado de los signos de trastornos psicoldgicos; en relacion al
tratamiento psiquiatrico comunitario, a la terapia psicoldgica, el
seguimiento farmacolégico; complementado con terapia ocupacional; sin
cumplir con las recomendaciones de mayor autonomia a las personas
gue sufren de trastornos mentales 3. En muchos casos no perciben una
satisfaccion los usuarios de los centros de atencion de enfermedades
mentales comunitarias, generado por la atencion deficiente de los
encargados de la farmacia, que, en unos casos, no constituyen personal
especializado en la dispensacion de medicamentos. Por las razones

descritas, se formula el problema general.

¢ Cuél es larelacion de la calidad del servicio de farmacia y la satisfaccion
del usuario en el Centro de Salud Mental Comunitario Carhuaz-Octubre,
2022?

La calidad del servicio de farmacia, esta estructurada de acuerdo con a
la gestién de procesos; por lo tanto, la farmacia del centro comunitario
de Salud Mental tuvo que definir los procesos de cadena de valor que
aseguren el cumplimiento y control de los procesos que apoyen las
actividades y los procesos de la jefatura, para alcanzar los objetivos
institucionales. Se determinaron la cadena de valor a los procesos que
se relacionan directamente con las exigencias del usuario y a otras
personas con vocacion misional y de apoyo, que aporten en la ejecucion

de actividades con la prestacion de servicios.

De acuerdo a la planificacion elaborada por la direccion y
adecuarse al seguimiento para asegurar una permanente mejora de
atenciéon a los usuarios del centro comunitaria, de acuerdo a su
competencia y recursos con que cuenta la farmacia, y para lograr una
calidad de atencion sera necesario difundir los procedimientos, objetivos
y metas de todo el equipo de farmacia, revisando y recolectando toda la
informacion adecuada al proceso; decidiendo acerca de cualquier accion

necesaria para cumplir con el proceso atencién de calidad en la farmacia,
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tomar decisiones de mejora sobre el desempefio de procesos, midiendo
el logro de las metas fijadas (indicadores de gestion y revaluando los

objetivos de desempefio para la mejora continua)®.

El concepto y dimensiones de la calidad asistencial segun la International
Organization for Standardization (ISO) (1989) establecié como un nivel
de un grupo de caracteristicas del servicio o producto, que tienen su base
en los siguientes objetivos: a. proveer servicios de acuerdo con el
conocimiento profesional actual, que debe estar sometida a la continua
revision. b. el paciente individual o la poblacién deben contribuir en las
decisiones acerca de su salud c. La dispensacion de medicamentos debe
tener una base asistencial, integral y multidisciplinaria: el objetivo debe
consistir en el agrado del paciente. En consecuencia, el caracter de
servicio es la accién de crear un grado de aproximacién entre la
aspiracion del cliente en relacion a sus necesidades y expectativas, por
la atencién recibida, de acuerdo al conocimiento, la tecnologia y la

disponibilidad de recursos.

En este contexto se pueden determinar que los elementos o dimensiones

de la calidad en la farmacia consisten en:

> Efectividad. Se refiere a la capacidad, de una actividad, la ejecucion
de un procedimiento o la préactica de un servicio para que el paciente
o la poblacion mejore en su estado de salud, fundamentado en la
eficiente evidencia cientifica que dispone.

> Eficiencia. Consiste en evitar los desperdicios de tiempo, recursos
y dispositivos y que tiendan no aportar valor a la salud de los
pacientes, o que se debe maximizar el uso de recursos que se
emplean, mejorando el servicio.

» Oportunidad de atencidén. Consiste en la facilidad que debe brindar
la atencidn sanitaria en el tiempo adecuado, evitando retrasos

perjudiciales e innecesarios.

> Equidad. Consiste en la dispensacion de medicamentos por igual de
acuerdo al problema de salud y la receta médica, sin discriminacion,

econdmica, cultural, geografica o social.
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> Atencion centrada en el paciente. Se debe proporcionar una
atencion personalizada con mucho respeto y transparencia a la
dignidad humana, con respeto a sus creencias, capacidad de
eleccion, sus valores y su enfermedad. En concreto estas actitudes
consisten en el sistema de atencion de la salud del usuario, en vez
de los facilitadores de los medicamentos.

> Seguridad del paciente. La dispensacion de medicamentos en la
farmacia debe reducir los riesgos de los dafios no necesarios, que se

asocian a la indole de cuidado sanitario®.

El regocijo del usuario del centro de salud mental comunitario, consiste
en un entendimiento esencial de una cierta impresion de los pacientes
sobre los resultados de su tratamiento como un predictor de satisfaccion
con los servicios que incluyen varios aspectos: las variables
sociodemogréficas, la cohesion al tratamiento clinico de los pacientes,
las caracteristicas de la atencion, la competencia del equipo médico, la
reduccion de los sintomas, la accesibilidad del servicio, la continuidad del
apoyo, la calidad de afinidad hacia el paciente, la perfeccion de las

instalaciones, la informacion recibida 7.

En estas condiciones existe la preocupacion de extender y equipar el
servicio de salud mental, mejorando su eficiencia porque es trascendente
el estudio de la complacencia del cliente, de los trabajadores en estas
funciones y los familiares del paciente, en un contexto por conocer las
caracteristicas socio demografico y clinico de los usuarios. Seran
necesario evaluar los servicios de salud mental desde la misma
perspectiva del paciente, detectando la calidad prestacion y su
capacidad por conocer, valorando su protagonismo en la creacién de
conocimientos sobre el aspecto de salud mental; y que como actores
evallen su valor de satisfaccion en la atencion de farmacia en el centro

comunitario de Carhuaz®®.

Los Antecedentes Internacionales tenemos: Quifiones, D., et al (2021)

En el objetivo de la Tesis de Maestria: Determinar la relacién entre
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satisfaccion laboral del trabajador de la salud y la percepcion de la
calidad de cuidado por los clientes de Salud mental de la Clinica Puerto,
Colombia — 2019. Metodologia: Fue de enfoque cuantitativo, de nivel
correlacional, el disefio no experimental y transversal. Resultados: Del
120 de la muestra el 62% de mujeres (W: 1,2E6; p=0,000) que
representaron mayor significancia; en la diferencia entre sexo por edad
(W: 1,2E6; p=0,000) los valores tienen significancia directa; hubo mayor
significancia por grupos etareos en adultos mayores (p=0,000) y el 80%
valoraron los ambientes y los servicios recibidos; no habiendo relacion

entre la clase de contrato y el grado de complacencia®®.

Chiquito, N. (2018) EI presente trabajo Propuesta: Plan para la
Implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad, para el Desarrollo
de Tabletas como Producto Nuevo en una Planta Farmacéutica, segun
la Norma ISO 9001:2015. Tiene como objetivo proponer un plan para la
gestion de Calidad de tabletas recubiertas en el area de desarrollo
Farmacéutico e investigacion. Resultado: A través de la informacion
documentada se procedié a elaborar la propuesta del compendio de
calidad tomando los procesos y registros actuales de la organizacion, los
documentos faltantes fueron elaborados para cumplir con los
requerimientos de la Norma Internacional. La obtencion del sistema de
gestion propuesto abarca el disefio de tabletas recubiertas dentro del
area de investigacion y desarrollo en planta; Se identific6 que es
necesario contar con 17 procedimientos y 24 registros como minimo. En
la tabla N° Il se puede observar que, para poner en funcionamiento el
plan del conjunto de la accién de indole propuesto, se debe contar con
un minimo de 36 semanas si no existen retrasos en alguna de las

etapas!?.

Vera, J., et al (2018) Se propuso el objetivo de : Explicar el efecto de
los factores del cuidado de salud en el agrado del cliente en el sistema
de salud en México. Metodologia: Tipo aplicado, nivel descriptivo y
transversal. Resultados: Se integraron el Instituto del Seguro de
Servidores Estatales, el Instituto de Seguridad y el Instituto Mexicano del

Seguro Social. Resultados: Con el analisis factorial confirmatorio se

18



estudiaron las siete dimensiones de la calidad. Asi como se aplicaron
seis modelos de regresidn para verificar las dimensiones de contento del
paciente. Conclusién: La condicién de servicio que brindan los médicos
y la entrega de medicamentos son factores de alto impacto que
satisfacen a los derechohabientes de los médicos y los servicios de
entrega de medicamentos tienden a ser los factores que tienen mayor

impacto en la satisfaccion del paciente!*

Los Antecedentes Nacionales son los siguientes: Balcazar, B., et al
(2021) en donde el objetivo fue: Establecer una correlacién entre la
indole de cuidado y el agrado del paciente depresivo de la atencion
farmacéutico del Centro de Salud mental de Villa Militar-Chorrillos.
Resultados: Se hall6 una relacion significativa entre cualidad vy
complacencia del usuario; porque r=0,446 y p=0,01, en el servicio de
farmacia en el CSMC-CH de VM; la mayoria de la poblacion opiné que
la clase de atencion es de nivel excelente (86,5%) y el 92,3% indicaron

que fue de grado muy satisfactorio®s.

Medina, D. (2021) En la presente investigacion titulada Calidad de
atencion de enfermeria y satisfaccion del adulto mayor en el centro de
Salud Mental Comunitario Chota, 2021. Peru. Su objetivo: Determinar la
relacion entre calidad de cuidado de salud y complacencia del adulto
mayor en el Centro de atencion mencionado. Conclusion: Existe
correlacion positiva y significativa, porque Chi Cuadrado = 721,630y p =
0,000. Hay satisfaccion muy alta en el adulto mayor con el 95,6% de

resultado?4.

Paredes, C. (2020) Su objetivo logrado fue: Especificar la correlacion
entre la condicion de esmero y agrado del usuario externo la Farmacia
del Establecimiento de Canfaris, 2019. Lambayeque. Resultados: Se
establecié la relacion existente entre la Calidad de esmero y el agrado.
Rho=0,325 y p = 0,000. Concluyo: Si existe relacion fuertemente

significativa entre las Variables de estudio®.

El objetivo general consiste: Establecer la relacidon que existe entre la
calidad del servicio de farmacia y la satisfaccion del usuario en el Centro
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de Salud Mental Comunitario de Carhuaz- octubre, 2022; considerando

los siguientes objetivos secundarios:

Hipotesis general:

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio de farmacia y
la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Mental Comunitario
Carhuaz-Octubre, 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio de
farmacia y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Mental

Comunitario Carhuaz - Octubre, 2022.

MATERIALES Y METODOS

2.1. Enfoque, disefio de la investigacion

Enfoque cualitativo. Cuyas caracteristicas fueron: mide hechos o
fendmenos utilizando la estadistica y la matematica, en unos casos

prueba hipétesis dentro de una relacion de andlisis causa-efecto 16,

Fue el disefio descriptivo correlacional que se limita a establecer
relaciones entre las variables del estudio, sin indicar una razén de hecho,
tampoco pretende realizar un analisis de las relaciones causales; tiene

su fundamento en hipétesis correlacionales; cuyo diagrama fue:

01V1: Calidad de servicio de farmacia
r

02V2: Satisfaccion del usuario
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2.2. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion conformada por 418 pacientes registrados mediante historias
clinicas, también por prescripciones médicas, los cuales acudieron al
servicio de salud mental del centro comunitario Carhuaz, varones y

mujeres de 20 a 74 afios.
N= 418 pacientes.

El tamafio del muestreo se obtuvo con la siguiente formula:

_ Z%’.p.q.N
(e)*(N—-1)+ Z%.p. q

n

Donde:

n= Muestra

Z?= Nivel de confiabilidad (1.96)? = 95%
P= Proporcion de éxito 0.5

g= Proporcion de fracaso 0.5

e?= Margen de errores (0.05)?

N= Poblacion = 418

Reemplazando:

_ (1.96)? x 0.50 = 0.50 = 418 _
"= (0.05)2 (418 — 1) + (1.96)% # 0.50 * 0.50

_ 401.4472
©2.0029

n= 200 usuarios varones y mujeres.
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Criterios de inclusion:

Usuarios externos atendidos en el Servicio de Farmacia durante el mes

de octubre del 2022, que desearon participar voluntariamente.

Personas de ambos sexos, entre 20 a 74 afios que acudieron al servicio
de farmacia, del Centro de Salud Mental Comunitario Carhuaz durante
el mes de octubre del 2022.

Familiar u otra persona mayor de 20 afios y menores de 74 afios que
acompafan al usuario de Farmacia del Centro de Salud Mental

Comunitario Carhuaz; durante el mes de octubre del 2022.

Criterios de exclusion:

Menores de 20 afios y mayores de 74 afos.

Usuarios que trabajen dentro del Centro de Salud Mental Comunitario

Carhuaz.
Usuarios o familiares que no deseen participar en el estudio.
Usuarios que no otorguen su consentimiento.

Encuestas llenadas de forma equivocada o incompleta.

2.3. Variables de investigacion
Variable independiente: Calidad del Servicio de Farmacia

Definicion conceptual: Como decision sistematica accede al servicio
de Farmacia documentar las actividades con la finalidad de programar,
ejecutar y controlar con eficacia todos los procesos; ademas de un
mejoramiento permanente de la implementacion especialmente en la
calidad de servicio. Generalmente tiene su base en la Norma ISO 9001:
2008,

Definicion operacional: La variable se midié mediante sus indicadores,

utilizando un cuestionario estructurado con alternativas politomicas.

22



Variable dependiente: Satisfaccion del Usuario

Definicion conceptual: Consiste en la instrumentalizacion de los
servicios de Salud Mental mejorando su eficiencia para llenar las
expectativas de los pacientes, familiares y trabajadores del Centro de
Salud Mental, segun el perfil de los usuarios atendidos y conociendo las
propiedades poblacionales y clinicas de los usuarios, segun las
experiencias vividas en la atencién psicosocial; siendo un recurso
importante para conocer las perspectivas y capacidades, como actores

en la concrecion del conocimiento acerca del tema de la salud mental 18.

Definicion operacional: La variable se midié mediante sus indicadores,

utilizando un cuestionario estructurado con alternativas multiples.
2.4. Técnicas e instrumentos de datos

La técnica utilizada fue una encuesta, que ayudo a crear las preguntas

de la herramienta de medicion.

Se empled como instrumento el cuestionario estructurado, DIRESA RED
Salud de Ancash, red de salud Huaylas Sur, Centro de Salud Mental
Comunitario de Carhuaz, en donde la primera variable contiene 22
preguntas con 7 alternativas de respuesta de escala ordinal y para la
segunda variable comprendié 8 items que es una encuesta con el fin de

comprobar el bienestar del usuario.
2.5. Proceso de recoleccion de datos
Se cumplieron las siguientes fases:

- Se envid un oficio de atencién al administrador de la farmacia
Comunitario solicitando autorizacion para la recoleccion de datos de

los usuarios, hasta integrar el volumen de la muestra.

- Se coordinaron los dias, fechas y horas de manejo de los

instrumentos de medicién a los usuarios.
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- El dia de la aplicacion de los instrumentos de medicién a cada uno
(a) de la unidad de analisis se dio a conocer el objetivo del estudio y

gue sus resultados serviran solo para efectos de la investigacion.
- Se indico que las respuestas seran anénimas

- Se respeto la participacion del usuario de acuerdo a los principios

éticos de la investigacion.

- Después de finalizada la recoleccion de datos se enviara un oficio de

atencioén al responsable de la farmacia.

2.6. Métodos de analisis estadistico

Se utilizaron los programas estadisticos Excel y SPSS Version 25 con el
fin de procesar los productos de los instrumentos de medicién en donde
se presenta la interpretacion y andlisis de tablas y figuras.

2.7. Aspectos éticos

Justicia. El trato a los elementos de la muestra se realizd con equidad,

respetando sus derechos de persona humana.

No maleficencia. Se cuidé de no hacer dafio al farmacéutico ni a las
unidades de observacion por el hecho de realizar el presente trabajo de
investigacion. No se dafd ni fisica ni psicolégicamente a las unidades de

observacion que participaron en la investigacion.

Autonomia. Se acepté la libertad de decision de participar
voluntariamente en la investigacion; informando sobre los objetivos del

cuestionario y la encuesta, antes de su aplicacion.

Beneficencia. La actuacion durante la recoleccion de datos se realiz6
dentro del bien en provecho de cada usuario, promoviendo el bienestar

y satisfaccion del usuario, aplicando técnicas de motivacion.
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lll. RESULTADOS

Analisis descriptivo de la variable Calidad de servicio de Farmacia
Tabla 1

Variable 1: Calidad de servicio de Farmacia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 51 25,5 25,5 25,5
A veces 92 46,0 46,0 71,5
Siempre 57 28,5 28,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: Propia elaboracion de las autoras

50,0%

40,0%

2

& 300%
c
[ ]
|5
1
=]

o 20,0%

10,0%

0,0%

Munca A veces Siempre
Calidad de servicio de Farmacia
Figura 1l

Grafico de barras de Calidad de servicio de Farmacia

Se observé en la lera tabla y 1 era figura, la impresion de los pacientes del
C.S. Mental Comunitario Carhuaz - octubre, 2022 encuestados sobre calidad
de servicio de Farmacia, para el 28,5% fue siempre, el 46% optaron por a
veces y el 25,5% por grado Nunca.
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Analisis descriptivo de dimensiones de Calidad de servicio de Farmacia

Tabla 2

Dimensiones de la variable calidad de servicio de farmacia

Nunca A veces Siempre Total
n % n % n % N %
D1: Horario de atencién 45 22,5 105 52,5 50 25,0 200 100,0
D2: Atencién del usuario 35 17,5 100 50,0 65 32,5 200 100,0
D3: Local tangible 23 115 98 49,0 79 39,5 200 100,0

Fuente: Elaboracién propia de las autoras

Se observé dentro de la tabla , el resumen del nivel y rango de las
dimensiones del variable de calidad de servicio de farmacia, percepcion de
los usuarios del C.S. Mental Comunitario Carhuaz - octubre, 2022
encuestados sobre dimensiones horario de atencion, el 25% de nivel
siempre, donde el 52,5% en nivel a veces y el 22,5% en grado nunca;
dimensién atencién al usuario, para el 32,5% es de nivel siempre, el 50% en
limite a veces y el 17,5% en nivel nunca; dimension local tangible, para el
39,5% fue de nivel siempre, el 49% en nivel a veces y el 11,5% en limite

nunca.
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Andlisis descriptivo de la variable Satisfacciéon del usuario

Tabla 3

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 47 235 235 23,5
A veces 94 47,0 47,0 70,5
Siempre 59 29,5 29,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia del autor
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Satisfaccion del usuario

Figura 2

El grafico de barras de satisfaccion del usuario

Siempre

Se examin6 dentro de la tabla 3 o figura 2, la percepcion de los usuarios del

C.S. Mental Comunitario Carhuaz -

octubre, 2022 encuestados sobre

satisfaccion del usuario, para el 29,5% es de categoria siempre, el 47% en

valor a veces y el 23,5% en calidad Nunca.
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Analisis descriptivo de dimensiones de satisfaccidon del usuario

Tabla 4

Dimensiones de la variable satisfaccion del usuario

Nunca A veces Siempre Total
n % n % N % n %
D1: Tiempo de atencion. 55 27,5 116 58,0 29 14,5 200 100,0
D2: Dispensacion. 72 36,0 57 28,5 71 35,5 200 100,0
D3: Atencion empatica. 62 31,0 59 29,5 79 39,5 200 100,0

Fuente: Elaboracion propia del autor

Se observo la tabla 4, resumen de nivel y rango de las dimensiones de la

variable satisfaccion del usuario, la percepcion de los usuarios del C.S. Mental

Comunitario Carhuaz - octubre, 2022 encuestados sobre dimensién tiempo

de atencidn, para el 14,5% es de altura siempre, el 58% en plano a veces y el

27,5% en linea nunca; dimension dispensacion, para el 32,5% es de valor

siempre, el 28,5% en nivel a veces y el 36% en limite nunca; dimensién

atencion empatica, para el 39,5% es de categoria siempre, el 29,5% en

calidad a veces y el 31% en limite nunca.
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Tabla b

Tabla de contingencia de la relacion existente entre Calidad de servicio de

Farmacia y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Nunca A veces Siempre Total
Calidad de servicio de Nunca n 33 17 1 51
Farmacia
% 16,5% 8,5% 0,5% 25,5%
A veces n 14 60 18 92
% 7,0% 30,0% 9,0% 46,0%
Siempre n 0 17 40 57
% 0,0% 8,5% 20,0% 28,5%
Total n 47 94 59 200
% 23,5% 47,0% 29,5% 100,0%
Satisfaccion
del usuario
Blrauncs
WA vezes
. Siempte

Recuento

hunca Vecas Slempre

Calidad de servicio de Farmacia

Figura 3

Gréfico de barras de la tabla de contingencia de calidad de servicio de

farmacia y satisfaccion del usuario

En la tabla 5 o figura 3 se aprecio la relacidn que existe entre Calidad de Servicio

de Farmacia y Satisfaccion del Usuario en la percepcién de los usuarios del C.S.

Mental Comunitario Carhuaz — octubre, 2022.
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Tabla 6

Tabla de contingencia de la relacion existente entre D1: Horario de

atencion y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Nunca A veces Siempre Total
D1: Horario de atencién Nunca n 26 16 3 45
% 13,0% 8,0% 1,5% 22,5%
A veces n 20 60 25 105
% 10,0% 30,0% 12,5% 52,5%
Siempre n 1 18 31 50
% 0,5% 9,0% 15,5% 25,0%
Total n 47 94 59 200
% 23,5% 47,0% 29,5% 100,0%
Satisfaccion
del usuario
ENuncs
| BN
WSiervee

Recuento

A Veras

D1: Horario de atencion

Figura 4

Grafico de barras de la tabla de contingencia de D1: Horario de atencion

y satisfaccion del usuario

La tabla 6 o la figura 4 se reconocid que existe relacion entre D1: Horario de
atencion y agrado del cliente en la percepcion de los pacientes del C.S. Mental

Comunitario Carhuaz — octubre, 2022.

30



Tabla 7

Tabla de contingencia de la relacion existente entre D2: Atencion del

usuario y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Nunca A veces Siempre Total
D2: Atencién del usuario Nunca n 22 13 0 35
% 11,0% 6,5% 0,0% 17,5%
A veces n 21 59 20 100
% 10,5% 29,5% 10,0% 50,0%
Siempre n 4 22 39 65
% 2,0% 11,0% 19,5% 32,5%
Total n 47 94 59 200
% 23,5% 47,0% 29,5% 100,0%
Satisfaccion
del usuario
Brancs
B A vices
W Siemprs

Recuento

Nunca A veces Slempee

D2: Atencion del usuario

Figura5

Grafico de barras de la tabla de contingencia de D2: Atencion al usuario
y satisfaccion del usuario. La tabla 7 y figura 5 se pudo observar la
existencia de la relacion entre D2: atencion al paciente y la satisfacciéon del
usuario en dicha percepcion de los clientes del C.S. Mental Comunitario
Carhuaz — octubre, 2022.
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Tabla 8

Tabla de contingencia de la relacion existente entre D3: Local tangible

y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Nunca A veces Siempre Total

D3: Local tangible Nunca n 18 5 0 23
% 9,0% 2,5% 0,0% 11,5%

A veces n 24 60 14 98

% 12,0% 30,0% 7,0% 49,0%

Siempre n 5 29 45 79

% 2,5% 14,5% 22,5% 39,5%

Total n 47 94 59 200
% 23,5% 47,0% 29,5% 100,0%

Recuento

Munca A veces

D3: Local tangible

Figura 6

Siempre

Satisfaccion
del usuario

EnNunca
WA veces
W Siempre

Gréfico de barras de la tabla de contingencia de D3: Local tangible y

satisfaccion del usuario.

La tabla 8 o figura 6 se aprecio la relacion que existe entre D3: local tangible

o satisfaccion del usuario en la percepcion de los usuarios del C.S. Mental

Comunitario Carhuaz — octubre, 2022.

32



Analisis Inferencial

La siguiente seccion presenta los resultados del analisis de inferencia. En
primer lugar, se realizaron pruebas para determinar la normalidad de las

variables.

Tabla 9

Prueba de normalidad con Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio de 0,231 200 0,000 0,809 200 0,000
Farmacia
Satisfaccion del usuario 0,238 200 0,000 0,808 200 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La tabla 9, se mostr6 que dos de las variables estudiadas V1 y V2, con la prueba
de Kolmogorov-Smirnov se comprobd, una distribucién normal con un grado de
significancia de 0,000 (p<0,05). Esta prueba es utilizada cuando la poblacion que
se estudié es mayor de 30 unidades de analisis. Por este motivo se aplicaron las
pruebas no paramétricas, probando la hipétesis que se plantearon, con el empleo

del Coeficiente Rho de Spearman.

Prueba de hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio de farmacia
y satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario
Carhuaz - Octubre, 2022.

Ha: Existe relacién significativa entre la calidad de servicio de farmacia y
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario
Carhuaz - Octubre, 2022.

33



Nivel de significancia: a = 0.05

Tabla 10

Correlacion entre la calidad de servicio de farmacia y la satisfaccion del usuario

Calidad de
servicio de Satisfaccion
Farmacia del usuario
Rho de Calidad de servicio de Coeficiente de 1,000 0,672"
Spearman Farmacia correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 200 200
Satisfaccion del usuario Coeficiente de 0,672" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 200 200

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusion:

La tabla 10 se aprecid que hay evidencia suficiente para demostrar la relacion

significativa positiva entre la calidad de servicio de farmacia y satisfaccion del

usuario en el Centro de Salud Mental Comunitario Carhuaz - Octubre, 2022,

segun el Coeficiente de Spearman = 0,672 (***p = 0,000), se concluy6 que

existe correlacion positiva, moderada y significativa entre las variables.

Primera hipotesis especifica

Ho:

Hq:

Nivel de significancia: a = 0.05

Regla de decision:

Si p valor < 0.05, rechazar la hipétesis nula

No existe relacion significativa entre la dimension horario de atencién
y la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Mental Comunitario
Carhuaz -Octubre, 2022.

Existe relacion significativa entre la dimension horario de atencién,
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Mental Comunitario
Carhuaz -Octubre, 2022.
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Tabla 11

Correlacién entre la dimension horario de atencion y la satisfaccion del

usuario
D1: Horario de Satisfaccion
atencion del usuario
Rho de D1: Horario de atencidn Coeficiente de 1,000 0,526
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 200 200
Satisfaccion del usuario Coeficiente de 0,526 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 200 200

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusioén:

En la tabla 11 se apreci6é que subsiste una evidencia para concluir una

relacion significativa positiva entre la dimension horario de atencién y

satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Mental Comunitario Carhuaz -
Octubre, 2022 segun Rho de Spearman = 0,526 (***p = 0,000), se determina

gue existe correlacion positiva, moderada y significativa entre las variables.

Segunda hipétesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre la dimensién atencion al usuario

y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Mental Comunitario

Carhuaz -Octubre, 2022.

Hi: Existe relacion significativa entre la dimensidn atencion al usuario y la

satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Mental Comunitario

Carhuaz -Octubre, 2022.

Nivel de significancia: a = 0.05

Regla de decision:

Si p valor < 0.05, rechazar la hipétesis nula
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Tabla 12

Correlacién entre la dimension atencion del usuario y la satisfaccion del

usuario
D2: Atencién Satisfaccion
del usuario del usuario
Rho de D2: Atencion del usuario Coeficiente de 1,000 0,549"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 200 200
Satisfaccion del usuario Coeficiente de 0,549" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 200 200

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusioén:

En la tabla 12 se apreci6 la evidencia suficiente para inferir la relacion

significativa positiva entre la dimension atencion al usuario y satisfaccion del

usuario en el Centro de Salud Mental Comunitario Carhuaz - Octubre, 2022,

segun el Coeficiente de Spearman = 0,549 (***p = 0,000), se resuelve que

existe correlaciéon positiva, moderada y significativa entre Variables.

Tercera hipétesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre la dimensién local tangible y la

satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Mental Comunitario

Carhuaz-Octubre, 2022.

Hi: Existe relacion significativa entre la dimensién local tangible y la

satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Mental Comunitario

Carhuaz-Octubre, 2022.

Nivel de significancia: a = 0.05

Regla de decision:

Si p valor < 0.05, rechazar la hipétesis nula
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Tabla 13

Correlacién entre entre la dimensién local tangible y la satisfaccion del usuario

D3: Local Satisfaccion del
tangible usuario
Rho de D3: Local tangible Coeficiente de 1,000 0,567
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 200 200
Satisfaccion del usuario Coeficiente de 0,567 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 200 200

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusién:

En la tabla 13 se aprecio que consiste evidencia suficiente para ultimar una
relacion significativa positiva entre la dimension local tangible y satisfaccion
del usuario en el Centro de Salud Mental Comunitario Carhuaz - octubre,
2022, segun la prueba de correlacién de Spearman = 0,567 (***p = 0,000), se
completa que existe correlacion positiva, moderada y significativa entre

Variables.
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V. DISCUSION

Del objetivo general: Establecer la relacion que existe entre la calidad
del servicio de farmacia y la satisfaccién del usuario del Centro de Salud
Mental Comunitario de Carhuaz - Octubre, 2022. En la tabla y figura 1 en
el C.S. Mental Comunitario Carhuaz -Octubre, 2022 los encuestados
afirmaron que el 46% a veces percibia la calidad de servicio de farmacia

y el 47% a veces tenia la sensacion de satisfaccion como usuario.

Los productos encontrados en el estudio se diferencian con la tesis de
Vera, J. et al (2018) quien explico el impacto de los factores de atencién
de salud en la satisfaccion del usuario del sistema de salud en México,
concluyendo que la condicién del servicio que brindan los médicos y la
entrega de los medicamentos son factores de tremendo impacto que

satisfacen a los derechohabientes.

Como se puede demostrar los servicios de farmacia en México satisfacen
a los pacientes que acuden a los establecimientos; mientras que en el C.
S. M. C. de Carhuaz, los pacientes opinan del servicio recibido en un

nivel medio.

En la tabla 10 se comprobd que segun la prueba de Spearman = 0,672
(***p=0,000) se concluyo que existe correlacion positiva, moderada y
significativa entre las variables calidad de servicio de farmacia y

satisfaccion del usuario en el C.S.M,C. de Carhuaz.
De los objetivos especificos:

Del objetivo especifico 1: Establecer la relacion que existe entre la
dimensién horario de atencion y la satisfaccion del usuario en el Centro
de Salud Mental Comunitario Carhuaz-Octubre, 2022. En la tabla 6 y
figura 4 se evidencio que el 52,5% a veces estuvieron de acuerdo con el
horario de atencion, asi como el 47% estuvieron satisfechos con el

horario.
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Los resultados obtenidos se diferencian con la tesis de Balcazar, B., et
al se diferencia con los resultados encontrados, porque en el C. S. de
Villa Militar Chorrillos el 86.5% afirmaron que la atencion es excelente y
el 92.3% opinaron era de grado muy satisfactorio; al contrario en el C. S.

M. de Carhuaz, indicaron que era de nivel medio.

Como se puede verificar en los resultados de ambas investigaciones
existe una diferencia muy significativa, mientras que en el C. S. de Villa
Chorrillos el servicio de farmacia es excelente y muy satisfactorio, en

cambio en la C. S. Carhuaz se percibe en una situacién neutral.

Se encontré una relacion significativa positiva entre la dimension horario
de atencion y satisfaccion del horario en el C. S. M. C. de Carhuaz,
teniendo en cuenta que la correlacién de Spearman = 0,526 (***p=0,000),
concluyendo que existe correlacion positiva, moderada y significativa

entre las variables.

Del objetivo especifico 2. Especificar la relacibn que existe entre la
dimension atencion del usuario y la satisfaccion del usuario en el Centro
de Salud Mental Comunitario Carhuaz-Octubre, 2022. En la tabla 7 y
figura 5, el 50% a veces estuvieron de acuerdo con la atencion del

usuario y el 47% con la satisfacciéon del usuario.

La tesis de Medina, D. (2021), tiene una diferencia con los resultados del
presente estudio; porque en el Centro de Salud Mental Comunitario de
Chota, los adultos mayores opinaron en 95.6% opinaron su satisfaccion
en el servicio; asi como también se diferencia con la tesis de Paredes
(2020) quien encontrd una relacion entre la calidad de escenario y la
satisfaccion del usuario, encontrando una relacion fuerte y significativa

entre las Variables calidad de atencion y satisfaccién del usuario.

Como se puede comprobar, existen diferencias entre las tesis de Medina
y Paredes que encuentran una alta satisfaccion de los que brindan los
centros de salud con los que reciben los usuarios en el C. S. M. de

Carhuaz, en forma moderada.
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Siendo la correlacion de Spearman = 0,549 (***p=0,000) se concluyo la
correlacion positiva, moderada y significativa entre la dimension atencion

al usuario y la variables satisfaccion del usuario.

Del objetivo especifico 3: Precisar la relacion que existe entre la
dimensién local tangible y la satisfaccion del usuario en el Centro de
Salud Mental Comunitario Carhuaz-Octubre, 2022. En la tabla 8 y figura
6 el 49% a veces percibian un local tangible adecuado, mientras que el
47% a veces percibian satisfaccion de la organizacion adecuada del
local.

Los resultados encontrados se diferencian con la tesis de Quifiones, E.
et al (2021), que sobre el 80% valoraron los ambientes y los servicios

recibidos del personal de salud sobre los cuidados recibidos.

Desde el punto de vista teorico la situacién que existe en el Centro de
Salud debe instrumentalizar los servicios de salud mental para mejorar
su eficiencia y mejor presentacion de la organizacion del mobiliario, a

satisfaccion del usuario.

Como se puede comprobar existe diferencia con los resultados del
estudio realizado por Quifiones porque los pacientes en un mayor
porcentaje consideraron los ambientes y los servicios recibidos con
mucha satisfaccion, mientras que en el C. S. M. C. de Carhuaz, optaron
por una posicion neutral a veces percibian la satisfaccion sobre los

aspectos tangibles de la Farmacia.

Considerando que la prueba de correlacibn de Spearman = 0,677
(***p=0,000) se concluye que existe correlacion positiva, moderada y

significativa entre la dimension local tangible y la variable satisfaccion del

usuario.
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V. CONCLUSIONES

Primera: Se a establecido la relaciébn que existe entre la calidad del
servicio de farmacia y la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud
Mental Comunitario de Carhuaz-Octubre, 2022, porque la prueba de
correlacion de Spearman = 0,672 (***p=0,000), se concluye que existe

correlacién positiva, moderada y significativa entre las Variables.

Segunda: Queda Establecido la relacion que existe entre la dimension
horario de atencion y la satisfaccién del usuario en el Centro de Salud
Mental Comunitario Carhuaz-Octubre, 2022, considerando que Rho de
Spearman = 0,526 (***p=0,000) se concluye que existe correlacion

positiva, moderada y significativa entre las variables.

Tercera: Queda especificada la relacion que existe entre la dimension
atencion del usuario y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud
Mental Comunitario Carhuaz-Octubre, 2022, siendo Rho de Spearman =
0,549 (***p=0,000) se concluye que existe correlacion positiva, moderada

y significativa entre las variables.

Cuarta: Se a precisado la relacion que existe entre la dimensién local
tangible y satisfaccién del usuario en el Centro de Salud Mental
Comunitario Carhuaz-Octubre, 2022; verificando con la prueba de
correlacion de Spearman=0,567 (***p=0,000) se concluye que existe

correlacion positiva, moderada y significativa entre las variables.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se sugiere a la Administracion de la Farmacia del Centro de
Salud Mental Comunitario de Carhuaz, en coordinacién del Director del
Centro de Salud mejoren la organizacion, implementacion vy
funcionamiento de la Farmacia para la prestacion de servicios a los

usuarios, mejorando su satisfaccion.

Segunda: Se requiere el mejoramiento del horario de atencién en la
Farmacia, adecuando al tiempo necesario de los usuarios, que requieren

adquirir sus medicamentos.

Tercera: La atencion del usuario de la Farmacia del C. S. M. C. por el
quimico farmacéutico y los dispensadores, debe ser con calidez y

confianza a los usuarios.

Cuarta: Se requiere una buena implementacion de la Farmacia del Centro
de Salud en lo referente a los aspectos tangibles y el stock de
medicamentos para la satisfaccion de los usuarios; porque existe minima
renovacion en el mobiliario y muestrarios; y poco Stock de medicamentos,

para la cantidad de pacientes que requieren.
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ANEXOS

ANEXO A: Operacionalizacién de las variables

DEFINICION DEFINICION DIMENSIONE ESCALA DE | N°DE
UL CONCEPTUAL OPERACIONAL S WNSADEIRES MEDICION ITEMS UAHOR
1. El horario de atencion de la farmacia es
aceptable. 1
Estratégicamente ;c;rnacrilgnde 2. Existe personal adecuado en los turnos de 1-3 2
el  farmacéutico mafiana y tarde.
para realizar sus 3
tareas realiza una 3. Deben atender las 24 horas.
documentacion Mediante los . _ Ordinal:
planificada  para | indicadores 4, La_l farmacia cuenta con suficientes
ejecutar y llevar el | convertidos en un medicamentos. Siempre 1
Calidad de | control eficiente de | cuestionario
servicio  de |los procesos con |estructurado con |Atencion del |5. Lainformacion que da el dispensador. A veces 4.7 2
farmacia una orientacion de | alternativas usuario
mejoramiento mltiples, sera la 6. La atencion en el area de caja/farmacia. Nunca 3
permanente medida la
brindando un | variable. 7. Las dispensadoras absuelven preguntas.
servicio de
calidad, basado en 8. Los carteles, flechas o letreros en la farmacia son 1
la  norma SO adecuados.
9001: 2008'". Local 8-11 2
tangible 9.El local de la farmacia se encuentra limpio.
3

10.La farmacia cuenta con bancas y sillas.




11.La farmacia cuenta con medicamentos segun la
receta médica.

DEFINICION DEFINICION ESCALADE | N°DE
VARIABLES e UL SRRSO AL DIMENSIONES INDICADORES il [ VALOR
1. Forman cola para la atencién. 1
Tiempo de 2.La atencion es por orden de llegada. 1-3 5
atencion
Las expectativas de 3.A veces hay largas colas para adquirir 3
los trabajadores, medicamentos.
familiares y usuarios | Se medira con AE o Sor i i v o
del servicio de una encuesta de : gi Ispensador informa claramente sobre el uso de Ordinal:
farmacia alternativas medicamento. _
. .. | comunitario de olitbmicas — . Siempre
Satisfaccio P 5. El farmacéutico (a) respeta los puntos de vista y 1
salud mental se donde se - .
n del h 3 . L opiniones del usuario. A veces
usuario elaboraréan de comprobara la | Dispensacion 4-7 2
acuerdo a la satisfaccion o 6. El personal de farmacia trata con amabilidad y Nunca 3
percepcién positiva | insatisfaccién respeto al usuario.
de los usuarios gue demuestre
seégun su el usuario. 7.Trato del farmacéutico.
caracteristica socio
A fi 18 1t "
demografica’®. 8. La farmacéutica resuelve problemas del paciente. 1
Atencion — — ——
i 9. La farmacéutica trata con amabilidad y paciencia. 8-10 2
empatica
3

10. El dispensador respeta amablemente.
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ANEXO B: Instrumentos de recoleccién de datos

CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO CARHUAZ
ENCUESTA SOCIODEMOGRAFICOS.

Fecha / / Hora de inicio: Hora final:

Estimado usuario (a), el objetivo de la presente encuesta y los cuestionarios, consisten
en conocer su opinion acerca de la calidad de servicio de farmacia que Ud. a recibo en
este hospital y su grado de satisfaccion que a percibido después de la atencion recibida.
Por esta razén le agradecemos su gentil participacion.

1. Condicion del encuestado:
[ ] Usuario (a)

|:| Acompafiante

2. Edad del encuestado (anos): ..............
5. Clase de usuario

3. Género: |:| Nuevo

|:| Masculino |:| Continuador
|:| Femenino

4. Nivel de Educativo:

]

Analfabeto (a) 6. Persona que le atendi6 en la

Primaria farmacia

Superior Técnico |:| Dispensador (a)

[ ]
I:l Secundaria |:| Farmacéutico (a)
[]
[]

Superior Universitario

47



Cuestionario sobre calidad de servicio de Farmacia

Instruccion: el cuestionario consta de 11 preguntas y 3 alternativas de
respuesta, que mide la calidad de servicio recibido en la farmacia del hospital,
se solicita marcar con un aspa la respuesta que considere es la correcta.

Siempre =3 Aveces=2 |Nunca=1
N° ITEMS Criterios
D1: Horario de atencion
1 ¢, Cree Ud. que el horario de atencién de la farmacia es 2 3
aceptable?
2 ¢, Observé Ud. que existe personal adecuado en los turnos de 2 3
mafana o tarde?
3 ¢Ud. cree que deben atender las 24 horas en el servicio de 2 3
farmacia?
D2: Atencién del usuario
4 ¢ Percibe Ud. que la farmacia cuenta con medicamentos 2 3
suficientes para la atencién del usuario?
5 ¢Esta de acuerdo con la informacion que da el dispensador? 2 3
6 ¢Esta Ud. de acuerdo con la atencion en el area Caja/farmacia? 2 3
7 ¢ Las dispensadoras absorbieron las preguntas que Ud. hizo? 2 3
D3: Local tangible
8 ¢Ud. observo que los carteles, flechas o letreros en la farmacia 2 3
estan adecuadamente colocados?
9 ¢Ud. observé que el local de la farmacia se encuentra limpio? 2 3
10 Ud. comprobé que la farmacia cuenta con bancas y sillas? 2 3
11 ¢ Percibi6é Ud. que la farmacia cuenta con medicamentos segun 2 3
la receta médica?

Gracias por su colaboracion
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Confiabilidad de la variable 1: CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION

Mediante el coeficiente alfa de Cronbach

2.
()5
k-1 st

a=

Donde:

Ss? = varianza de cada item

s%r = varianza de los puntajes totales
k = nimero de items del instrumento
a=0,839

Los coeficientes a mayores a 0.60, se consideran aceptables; por consiguiente, el
instrumento tiene buena confiabilidad.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 30 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,839 11
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Cuestionario sobre satisfaccion del usuario

Instruccion: el presente instrumento tiene por objetivo por conocer su grado
de satisfaccion, que tiene Ud. después de la atencién recibida en la farmacia

comunitaria.
Siempre =3 Aveces=2 |Nunca=1
N° PREGUNTAS Criterios
D1: Tiempo de atencion.
1 ¢Ud. forma cola para su atencién en la farmacia? 2 3
2 ¢Esta Ud. de acuerdo que la atencidn es por orden de llegada? 2 3
3 ¢ Cree Ud. que a veces hay largas colas para adquirir los 2 3
medicamentos?
D2: Dispensacion.
4 ¢ El dispensador informa claramente sobre el uso del 2 3
medicamento?
5 ¢ El farmacéutico respeta los puntos de vista y opiniones suyas? 2 3
6 ¢ Observa Ud. que el personal de farmacia trata con amabilidad y 2 3
respeto a los usuarios?
7 ¢El trato del farmacéutico es amable y comprensivo?
D3: Atencién empaética.
8 ¢ El farmacéutico (a) resuelve problemas del paciente como si 2 3
fueran los suyos?
9 ¢El trato de la farmacéutica (o) siempre es con amabilidad y 2 3
paciencia?
10 ¢ El dispensador le atiende con respeto amablemente? 2 3

Gracias por su colaboracion
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Confiabilidad de la_Variable 2: SATISFACCION DEL USUARIO

Mediante el coeficiente alfa de Cronbach

2.
()5
k-1 st

a=

Donde:
Ss? = varianza de cada item
s%r = varianza de los puntajes totales

k = nUmero de items del instrumento

a=0,811

Los coeficientes a mayores a 0.60, se consideran aceptables; por consiguiente, el

instrumento tiene buena confiabilidad.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,811 10
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Carta de aprobacion de la Institucion, Empresa o Comunidad para la ejecucion

del Proyecto de Tesis.

* UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

CARTA N°86-2022/ EPFYB-UMA

LIC.

San Juan de Lurigancho 3 de octubre del 2022

GIRALDO SIFUENTES KATHERINE
Jefatura de Establecimiento CSMC - CARHUAZ

Presente. -

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarla en nombre propio y de la Universidad

Maria Auxiliadora, a quien represento en mi calidad de Director de ia Escuela de

Farmacia y Bloquimica.

Sirva la presente para pedir su autorizacion a que los bachilleres: FERNANDEZ OROPEZA,
Magali Teodosia, DNI 40516044 y QUINONES CHAVEZ, Sandra Myreya, DNI 73125605
puadan recopilar datos para su proyecto de tesis titulado: “CALIDAD DEL SERVICIO DE
FARMACIA Y SATISFACCION DEL USUARIO CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO

OCTUBRE 2022".

Sin otro particular, hago propicio fa ocasién para expresarle los sentimientos de mi mas

alta consideracion y estima,

Atentamente,

Av. Caneo Bello 431, San Jssm de Largancho
Tolb 389 1212
www mmapera.cdu e
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ANEXO C: Consentimiento informado y/o Asentimiento informado

Al firmar este documento doy mi consentimiento para participar del proyecto de
investigacion sobre el “Calidad del Servicio de Farmacia y Satisfaccion del Usuario

Centro de Salud Mental Comunitario Carhuaz-Octubre, 2022”. El presente informe de
investigacion de tesis tiene como encargado a la Bach. FERNANDEZ OROPEZA,
MAGALI TEODOSIA y Bach. QUINONES CHAVEZ, SANDRA MYREYA

estudiantes de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Maria Auxiliadora.
JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

OBJETIVO DEL ESTUDIO

BENEFICIOS DEL ESTUDIO

PROCEDIMIENTO DEL ESTUDIO

RIESGO ASOCIADO CON EL ESTUDIO

CONFIDENCIALIDAD

FIRMA DEL PARTICIPANTE

FIRMA DE LA INVESTIGADORA (1) FIRMA DEL INVESTIGADORA (2)
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ANEXO D: Fichas de validacién de los cuestionarios

UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD

Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

Ficha de validacion del cuestionario

Titulo del Proyecto de Tesis: “CALIDAD DEL SERVICIO DE FARMACIA Y SATISFACCION DEL USUARIO
CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO CARHUAZ, OCTUBRE- 2022”

Tesistas - Fernandez Oropeza Magali Teodosia
- Quinones Chavez Sandra Myreya

I. ASPECTOS DE VALIDACION

Sirvase evaluar el cuestionario adjunto, marcando en el cuadro correspondiente:

Porcentaje (%) de aprobacion
PREGUNTAS PARA EL EVALUADOR

<50 50 60 70 80 90 | 100

1. ¢El cuestionario logrard obtener datos X
para lograr el objetivo del proyecto?

2. ¢las preguntas del cuestionario estan X
referidas a los objetivos planteados?

3. éSon comprensibles las preguntas del X
cuestionario?

4. ¢las preguntas del cuestionario siguen X
una secuencia légica?

5. élas preguntas del cuestionario serdn X
reproducibles en otros estudios
similares?

6. ilas preguntas del cuestionario son X
adaptadas a la actualidad y realidad
nacional?
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. SUGERENCIAS

¢Cudles de las preguntas considera usted que deberian incorporarse?
NINGUNO.

¢Cuales de las preguntas considera usted que podrian eliminarse?
NINGUNO.

éCudles de las preguntas considera usted que deberian reformularse?
NINGUNO.

Fecha: 04 de Julio de 2022

Validado por: Dr. Héctor Vilchez Caceda

Firma: é)
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD

Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

Ficha de validacion del cuestionario

Titulo del Proyecto de Tesis: “CALIDAD DEL SERVICIO DE FARMACIA Y SATISFACCION DEL USUARIO
CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO CARHUAZ, OCUBRE - 2022”

Tesistas - Fernandez Oropeza Magali Teodosia
- Quifiones Chavez Sandra Myreya

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Sirvase evaluar el cuestionario adjunto, marcando en el cuadro correspondiente:

Porcentaje (%) de aprobacion
PREGUNTAS PARA EL EVALUADOR

<50 50 60 70 80 90 | 100

7. (El cuestionario lograra obtener datos X
para lograr el objetivo del proyecto?

8. las preguntas del cuestionario estan X
referidas a los objetivos planteados?

9. ¢Son comprensibles las preguntas del X
cuestionario?

10. ¢Las preguntas del cuestionario siguen X

una secuencia légica?

11. iLas preguntas del cuestionario serdn
reproducibles en otros estudios
similares?

12. élas preguntas del cuestionario son X
adaptadas a la actualidad y realidad
nacional?

IV. SUGERENCIAS

4. ¢Cudles de las preguntas considera usted que deberian incorporarse?
Ninguno

5. ¢éCuales de las preguntas considera usted que podrian eliminarse?
Ninguno

6. ¢Cuales de las preguntas considera usted que deberian reformularse?
éLas dispensadoras absolvieron las preguntas que Ud. hizo? Si

7. élas dispensadoras resolvieron las preguntas que Ud. hizo? Si
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Fecha: 21 DE SETIEMBRE DEL 2022

Validado por: Mg. Elisa Roxana Dionicio Escalante

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

Ficha de
validacion del cuestionario

CARHUAZ, OCTUBRE - 2022~

Titulo del Proyecto de Tesis: “CALIDAD DEL SERVICIO DE FARMACIA Y
SATISFACCION DEL USUARIO CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO

- Fernéndez Oropeza Magali Teodosia

Tesistas | _ Quifiones Chavez Sandra Myreya

I. ASPECTOS DE VALIDACION

Sirvase evaluar el cuestionario adjunto, marcando en el cuadro correspondiente:

Porcentaje (%) de aprobacion
PREGUNTAS PARA EL EVALUADOR —_ 0 50 20 30 | 90 10
50 0

1. ¢El cuestionario lograra obtener X
datos para lograr el objetivo del )
proyecto?

2. ¢Las preguntas del cuestionario estan X
referidas a los objetivos planteados? )

3. ¢Son comprensibles las preguntas del X
cuestionario? )

4. ¢ Las preguntas del cuestionario siguen X
una secuencia légica? )

5. ¢ Las preguntas del cuestionario seran (X)

reproducibles en
otros
estudios similares?

6. ¢Las preguntas del cuestionario X
son adaptadas a la actualidad y )
realidad nacional?

I. SUGERENCIAS
1. ¢Qué items considera usted que deberian agregarse?
Ninguno
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3. éQué items considera usted que deberian reformularse o precisarse mejor?

0T 131 T

Fecha: 23 de Setiembre del 2022

Validado por: Siancas Tao, Norio
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ANEXO E: Evidencias de trabajo de campo
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ANEXO F: Base de Datos
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