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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion y la calidad de
atencion en los usuarios que acuden a oficinas farmacéuticas aledafias al hospital

Carlos Lanfranco La hoz distrito de Puente piedra, Lima, Peru junio - agosto 2022.

Materiales y Métodos: Este estudio utilizé un enfoque cualitativo y correlacional,
no experimental, con un disefio descriptivo transversal. Para la recoleccion de datos
se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento de tipo cuestionario, el cual fue
aplicado a un total de 381 usuarios. Para el andlisis de los datos se utiliz6 tanto

estadistica descriptiva como inferencial.

Resultado: Indicaron la relacion entre la dimension humanistica, tecnolégica —
cientifica y entorno con la calidad de atencion, el cual resulté ser altamente

significativa, positiva alta (p<0.05).

Conclusiones: Segun los resultados obtenidos se concluye que la relacién entre
el nivel de satisfaccion y calidad de atencion en los usuarios que acuden a oficinas
farmacéuticas aledafias al hospital Carlos Lanfranco La hoz distrito de Puente
piedra, Lima, Peru junio - agosto 2022, fue altamente significativa, positiva alta (r=
.882; p=0.000<0.05).

Palabras claves: Calidad de atencion, satisfaccion del usuario y oficina

farmacéutica.



ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between the level of satisfaction and the
quality of care in users who go to pharmaceutical offices adjacent to the Carlos

Lanfranco La Hoz district hospital of Puente Piedra, Lima, Peru June - August 2022.

Materials and Methods: This study used a qualitative and correlational, non-
experimental approach with a cross-sectional descriptive design. For data
collection, the survey technique and the questionnaire-type instrument were used,
which was applied to a total of 381 users. Both descriptive and inferential statistics

were used for data analysis.

Result: They indicated the relationship between the humanistic, technological-
scientific dimension and environment with the quality of care, which turned out to be

highly significant, positive high (p<0.05).

Conclusions: According to the results obtained, it is concluded that the
relationship between the level of satisfaction and quality of care in users who go to
pharmaceutical offices adjacent to the Carlos Lanfranco hospital The sickle district
of Puente Piedra, Lima, Peru June - August 2022, was highly significant, positive
high (r = .882; p = 0.000<0.05).

Key words: Quality of care, user satisfaction and pharmaceutical office.



I. INTRODUCCION

La salud a nivel internacional es una de las principales cuestiones relativas a la
calidad de vida. En todas las naciones y en Europa, se encuentran en un grado
elevado de mejora o estdn en un grado elevado de avance, la salud esta siendo
impactado por la globalizacion, sin embargo, aun no ha sido resuelto por la

desafortunada apertura de las regiones subestimadas a este nuevo mundo (1).

En la actualidad, la calidad de atencion en los servicios de la salud,
progresivamente, va descubriendo como llegar a un grado increible, esto debido a
la independencia en la que el cliente tiene el derecho o espera obtener una atencion
de calidad, que corresponda a sus expectativas, permitiéndole dar su apreciacion,
valoracion y, simultaneamente de la ayuda obtenida por los responsables de dar

los servicios de salud (2).

Por otra parte, en Brasil se identificé que los trabajadores salud no atiende los
requerimientos de sus pacientes, de igual manera estos no se sienten considerados
por sus tradiciones sociales o estrictas (3). En Ecuador se realiz6 un estudio que
se llevo a cabo con una muestra de 357 nifios el cual demostré que el servicio no
brinda al beneficiario una seguridad total y la atencion fue defectuosa de acuerdo

con la calidez del trato al usuario (4).

En el pais asiatico de China, una encuesta realizada a farmacéuticos de 27
provincias y 4 ciudades, declararon que existian demasiadas barreras para realizar
la atencién farmacéutica, como la falta de espacio fisico y la poca aceptacién del
publico hacia esta labor, desencadenando en porcentajes bajos de satisfaccion de
parte de los usuarios de estas oficinas farmacéuticas (5). Asi mismo en los servicios
de salud de México, el 18.8% percibieron un pésimo servicio de atencion, los
principales motivos fueron: la deficiencia en las acciones de diagnostico y revision
ademas del prolongado tiempo de espera con 23.7 % y 11.7 % respectivamente
(6). En Etiopia, el 49% de 250 usuarios de una farmacia, sostuvo no sentir
satisfaccion con la capacidad y la atencion del personal de oficina farmacéutica (7).
En un hospital de Nicaragua se evidencido que se trabajé con 36 pacientes
hospitalizados de lo cual se obtuvo como resultado que la satisfaccion fue baja,

teniendo un minimo indice de calidad de servicio (8).



En Arequipa el Colegio Médico del Peru, reportd una insatisfaccion del 91% en
establecimientos de corta estancia, 72% en hospitalizacion y 78% en emergencias
(9). En Lima se realiz6 una encuesta sobre el nivel de calidad de Servicio y
Satisfaccion de usuarios de emergencias de los Hospitales locales, obteniendo un

resultado insatisfactorio con un 40% (10).

En las farmacias de los hospitales privadas y publicos de Lima, hay varios
problemas con respecto a la atencion al cliente y esencialmente la deficiencia de
los productos farmacéuticos, que es en su mayor parte debido a la deficiente
administracion autorizada, los sistemas de compra, el almacenamiento y el
transporte de los medicamentos, asi como la ausencia de la preparacion
consistente conectado con cursos de accion brillante para todo el personal

farmacéutico (11).

Las consecuencias de la falta de consideracion de la calidad en la oficina de la
farmacia tienen diferentes repercusiones en la comprension de la salud, la pérdida
de la habilidad del especialista en medicamentos y los problemas monetarios
relacionados en la oficina de la farmacia. A la luz de esta evidencia, se hace
necesario realizar investigaciones y plantear soluciones que fomenten la mejora

continua sobre la calidad de la atencién en las oficinas farmacéuticas.

La satisfaccion del usuario es un termoémetro que permite estimar la calidad que se
le da al cliente, por lo que en cualquier organizacioén el cliente es el eje principal, ya
gue dependerd de su remuneracion y beneficios, la satisfaccion del cliente es
importante, por lo que una Oficina Farmacéutica debe tener una administracion
decente, carga de medicamentos, grandes costos, trato amable y un clima

suficiente, cuyo objetivo real sera la recuperacion del usuario (10).

La calidad que se da en las oficinas farmacéuticas debe ser evaluada, ya que hay
algunos factores, por ejemplo, el suministro de medicamentos, el trato dado por el
personal y la hora de atencion dada, que puede afectar en la recuperacion del
usuario (12). Asimismo, para el cliente, la calidad dependera de muchos factores,
aungue el principal es su comunicacién con el personal médico, el tipo de servicio

esperado, la amabilidad durante la atencion, etc.



Garcia, D (2018) determind la satisfaccion de los servicios que reciben los
pacientes en la farmacia del INC en Honduras, concluyendo que aproximadamente
mas del 50 % de usuarios satisfechos del servicio que reciben en dicha oficina
farmacéutica, por otro lado otro porcentaje indico que el tiempo de espera es muy

prolongado (13).

Thang X et al (2019) Investigaron el vinculo entre la satisfaccion y calidad de
servicio del cliente de una farmacia local en Vietnam, concluyeron que los
resultados pueden ayudar a los comerciantes de farmacias a planificar una mejor

estrategia comercial, existiendo relacion entre las variables (14).

Pedraja, L et al. (2019) evaluaron el nivel de calidad de servicio de una farmacia
en Chile; obteniendo puntajes entre 3.9 a 4.6 concluyendo que ambas variables

tienen relacion positiva (r = 0,20) (15).

Garcia, H. (2021), determino la calidad de atencién farmacéutica y el grado de
cumplimiento entre los clientes de la oficina farmacéutica Inkafarma, evidenciando
que, de los 100 usuarios encuestados, la calidad fue buena con 82 %y el nivel de
satisfaccion fue 100 % (16).

Chavez, L (2020) en su estudio evaluaron la satisfaccion y calidad de servicio de
pacientes que se atendian en una farmacia de un hospital en Truijillo, concluyendo

gue los usuarios tuvieron una alta satisfaccion de los servicios recibidos (17).

Barrientos, J (2018) establecio el vinculo entre satisfaccidon y calidad de atencién
en usuarios de una farmacia local en Lima, lo cual obtuvo que (p < 0.05, Rho
Spearman =0.852 correlacion muy alta) ambas variables son directamente

proporcionales (18).

A nivel tedrico se justifica con el propdsito de aportar con conocimiento cientifico
actualizado sobre el nivel de satisfaccion y calidad de los usuarios respecto a la
atencion farmacéutica brindada en una oficina farmacéutica. Para el aspecto
practico, Los resultados obtenidos en este estudio seran de gran utilidad para
prevenir que el profesional quimico farmacéutico pierda su presencia profesional,
respeto y notoriedad por parte de los usuarios debido a deficiencias en cuanto a la

satisfaccion y calidad en la atencion farmacéutica. Los hallazgos de este estudio
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podran ser utilizados para identificar las areas de mejora en la atencion
farmacéutica y desarrollar estrategias efectivas para mejorar la calidad de los
servicios ofrecidos. Esto puede tener un impacto positivo tanto en la satisfaccion de
los usuarios como en la imagen y reputacion del profesional quimico farmacéutico
en la sociedad. En el ambito metodolégico la informacion recolectada se efectuara
mediante la utilizacion de un instrumento elaborado por el investigador para llegar

al objetivo planteado.

Determinar la relacién entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion en los
usuarios que acuden a oficinas farmacéuticas aledafas al hospital Carlos Lanfranco

La hoz distrito de Puente piedra, Lima, Perua junio - agosto 2022.

Existe relacion estadisticamente significativa entre el nivel de satisfaccion y calidad
de atencion en los usuarios que acuden a oficinas farmacéuticas aledafias al
hospital Carlos Lanfranco La hoz distrito de Puente piedra, Lima, Peru junio - agosto
2022.



ll. MATERIALES Y METODOS

2.1. Enfoque y disefio de investigacidon

Enfoque: La investigacién present6 un enfoque cualitativo.

Tipo: Este estudio es un disefio descriptivo transversal no experimental, ya que no
se llevaron a cabo manipulaciones de variables y la recoleccion de datos se realiz

en un momento y lugar especificos.

Correlacional: Se evidencio si existe correlacion o coherencia entre las variables

establecidas.

2.2. Poblacién, muestray muestreo
2.2.1. Poblacion

Estuvo conformada por a 49 500 usuarios distribuidos en 11 oficinas farmacéuticas
aledafas al hospital Carlos Lanfranco La hoz del distrito de Puente Piedra de junio
- agosto del 2022, el cual estuvo distribuido en un tiempo de 3 meses, que
correspondio a 50 usuarios por cada dia, sumando a 1500 usuarios por cada mes,

haciendo un total de 4500 usuarios por los 3 meses de estudio por cada oficina

farmacéutica.

N | Oficina farmacéutica Poblacion de usuarios de 2022
Junio Julio Agosto | Total
1 | Botica San pedro 1500 1500 1500 4500
2 | Botica Grecia 1500 1500 1500 4500
3 | Boticas hogar y salud 1500 1500 1500 4500
4 | Boticas Cesifarma 1500 1500 1500 4500
5 | Boticas Valefarma 1500 1500 1500 4500
6 | Boticas L&M 1500 1500 1500 4500
7 | Botica Union JM&L 1500 1500 1500 4500
8 | Botica Victoria 1500 1500 1500 4500
9 | Botica Luz 1500 1500 1500 4500
10 | Botica Similares 1500 1500 1500 4500
11 | Botica Inkafarma 1500 1500 1500 4500
Total | 49 500




2.2.2. Muestra

El tamafno de la muestra utilizado en este estudio se determin6é mediante la

ecuacion para poblaciones finitas, con un nivel de confiabilidad del 95%.

k"'l*p*q*N

(8" (N-13)+k"*"p* g

N= Tamafio de la poblacion.
k = Es la constante que necesita del nivel de confianza empleado.

p = proporciéon aproximada del fenédmeno en estudio en la poblacion de

referencia.

g = proporcion de la poblacion de referencia que no presenta el fenémeno

en estudio.
n= Tamarno de la muestra.
e= Error previsto.

1.962 x 0.5 x 0.5 x 49,500
(0.052(49,500 — 1)) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n= 381 usuarios.

La muestra del presente estudio comprendié a 381 usuarios distribuidos en 11
oficinas farmacéuticas aledafias al hospital Carlos Lanfranco La hoz del distrito de
Puente Piedra de junio - agosto del 2022, el cual estuvo distribuido en un tiempo de
3 meses, que correspondié de 11 o 12 usuarios por cada mes, haciendo un total de
35 usuarios por los 3 meses de estudio por cada oficina farmacéutica, el cual se

detalla a continuacion:



Muestra de usuarios de 2022

N° | Oficina farmacéutica
Junio Julio | Agosto | Total
1 | Botica San pedro 11 12 12 35
2 | Botica Grecia 11 12 12 35
3 | Boticas hogar y salud 11 12 12 35
4 | Boticas Cesifarma 11 12 12 35
5 | Boticas Valefarma 11 12 12 35
6 | Boticas L&M 11 12 12 35
7 | Botica Union JM&L 11 12 12 35
8 | Botica Victoria 11 11 12 34
9 | Botica Luz 11 11 12 34
10 | Botica Similares 11 11 12 34
11 | Botica Inkafarma 11 11 12 34
Total | 381

Criterio de inclusion:

Criterio de exclusion:

» Pacientes < 18 afios y > 65 afios.

criterios de inclusion y exclusion.

2.3. Variable de investigacion

Pacientes de 18 afios y menores de 65 afos.

Variable 1: Nivel de satisfaccion del usuario

Pacientes que desean participar voluntariamente en el proyecto.

2.2.3 Muestreo: Tipo no probabilistico por intencion, porque se aplico




2.3.1.

2.3.2.

Definicion Conceptual

Es el nivel que midid los niveles de satisfaccion de los clientes en
cuanto a los servicios que reciben en un determinado establecimiento,
la informacion recopilada puede ser util para cualquier empresa para

mejorar sus servicios brindados (16).
Definicion operacional

Se desarroll6 mediante el uso de un cuestionario para medir las

dimensiones tales como humanistica, tecnologia- cientifica y entorno.

Variable 2: Calidad de atencion

2.3.3

2.3.4

Definicion conceptual

Se define como el conjunto de estrategias fundamentales que
garantizan la plena satisfaccion de los clientes, y por lo tanto

garantizan la vida de una empresa de salud (19).

Definicion operacional

Se identifica los aspectos relacionados a la atencion brindada por el
personal de farmacia hacia los pacientes que acuden a 11 oficinas
farmacéuticas, aplicando un instrumento los criterios de fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad.

2.4. Técnica e instrumento de recoleccién de datos

2.4.1.

2.4.2.

Técnica

La técnica empleada fue la encuesta.

Instrumento

Los instrumentos que se usaron en la investigacion corresponden a 2
cuestionarios para la medicion de las variables establecidas, este fue
validado mediante el juicio de expertos, el mismo que se detalla a

continuacion:



El cuestionario N°1, estuvo compuesto por 10 preguntas
relacionadas al nivel de satisfaccion del usuario el cual comprende 3

dimensiones como: humanistica, tecnoldgica — cientifica y entorno.

Para la asignacion de la satisfaccion del usuario, se considera la

escala de Likert:

o Muy insatisfecho
o Insatisfecho

o Indiferente

o Satisfecho

o Muy satisfecho

El cuestionario N°2, Estuvo compuesto por 20 preguntas
relacionadas a la calidad de atencion del usuario el cual comprende 5
dimensiones como: tangibilidad, fiabilidad, seguridad, capacidad de

respuesta y empatia.

Para la asignacion de la calidad de atencion a los usuarios, se
considera la escala de Likert:

o Nunca

o Casinunca

o Aveces

o Casisiempre

o Siempre

2.5. Plan de recoleccion de datos

El cuestionario se aplicé a oficinas farmacéuticas aledafias al hospital Carlos
Lanfranco La hoz en el distrito de Puente Piedra, durante los meses de junio -
agosto del 2022. Como primer paso se procedié a explicar el objetivo, las
instrucciones y cualquier otra duda a los usuarios, posteriormente se les realizé la
entrega del consentimiento informado para que puedan ser admitidos en este
estudio, finalmente se les proporciono el instrumento. Cabe resaltar que el tiempo

empleado para el desarrollo de este fue de 15 minutos.



2.6. Métodos de analisis estadisticos

Los resultados obtenidos fueron ordenados e ingresados al programa informatico
de Microsoft Excel version 2016 para su posterior procesamiento. El programa de
medicion que se utilizé fue la prueba estadistica no paramétrica de (Rho Spearman)
que se realizo a través del SPSS Statistics version 27, la informacion obtenida se

represento en porcentajes y frecuencias.

2.7. Aspectos éticos

La siguiente investigacion se llevd a cabo respetando los datos personales de los
usuarios y ademas se les brindo la informacion que ellos requieran para que puedan
participar con total seguridad y confianza en la encuesta. Finalmente, los resultados

obtenidos fueron utilizados para fines exclusivamente académicos.
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lll. RESULTADOS

En lo que sigue, se presentan los resultados de la investigacion titulada "Nivel de
satisfaccion y calidad de atencién en los usuarios que acuden a oficinas
farmacéuticas aledafias al Hospital Carlos Lanfranco la Hoz en el distrito de Puente

Piedra, Lima, Pera durante los meses de junio a agosto de 2022".

Tabla 1. Edad
Frecuencia Porcentaje Por(fgntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 18 - 27 afios 115 30,2 30,2 30,2
28 - 37 afios 140 36,7 36,7 66,9
38 - 47 afios 75 19,7 19,7 86,6
48 - 57 afios 36 9,4 9,4 96,1
58 - 67 afios 12 3,1 3,1 99,2
Mas de 67 afios 3 ,8 ,8 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Se muestra que para la tabla 1, existe un porcentaje mayoritario con 36,7% en
usuarios de 28 a 37 afos, seguido por el grupo de 18 a 27 afios con un 30,2%. Las

demas edades tienen porcentajes menores en la muestra examinada.

Tabla 2. Sexo del encuestado

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Femenino 191 50,1 50,1 50,1
Valido Masculino 190 49,9 49,9 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 2 muestra que la mayoria de los usuarios son mujeres con un porcentaje

del 50,1% en comparacion con los hombres los cuales tienen un 49,9%.
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Variable: Satisfaccion del usuario

Tabla 3. Distribucion de frecuencias- dimension: Humanistica

1. En la atencion brindada, ¢ Cudl es su nivel de satisfaccidn respecto al
cuidado y precaucion que tiene el personal de farmacia?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L1
valido acumulado
Muy insatisfecho 10 2,6 2,6 2,6
Insatisfecho 24 6,3 6,3 8,9
. Indiferente 37 9,7 9,7 18,6
Valido )
Satisfecho 66 17,3 17,3 36,0
Muy satisfecho 244 64,0 64,0 100,0
Total 381 100,0 100,0
2. ¢, Qué tan satisfecho se encuentra Ud. sobre la confidencialidad y
discrecion que presenta el personal de farmacia?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Lo
valido acumulado
Indiferente 18 4,7 4,7 4,7
. Satisfecho 20 5,2 5,2 10,0
Valido _
Muy satisfecho 343 90,0 90,0 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 3, muestra que para la dimension “Humanistica”, el 64,0% expresdé muy
satisfecho, el 17,3% satisfecho, el 9,7% indiferente, el 6,3% insatisfecho y solo el
2,6% manifesté estar muy insatisfecho, de acuerdo al cuidado y precaucion que
tiene el personal de farmacia. La satisfaccion con la confidencialidad y discrecion
del personal de farmacia fue evidenciada por una gran mayoria del 90,0%, quienes
expresaron sentirse muy satisfechos. Mientras tanto, un 5,2% se mostré satisfecho

y un 4,7% manifesto indiferencia, lo que también resulta relevante.
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Tabla 4. Distribucién de frecuencias- dimension: Humanistica

3. ¢,Cual es su grado de satisfaccion de acuerdo con el respeto en el
orden de llegada de los pacientes que administra el personal de farmacia?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Muy insatisfecho 8 2,1 2,1 2,1
Insatisfecho 20 5,2 5,2 7,3
. Indiferente 10 2,6 2,6 10,0
Valido )
Satisfecho 54 14,2 14,2 24,1
Muy satisfecho 289 75,9 75,9 100,0
Total 381 100,0 100,0
4, Respecto al uniforme y aseado que presenta el personal de farmacia,
¢ Qué actitud manifiesta Ud.?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Indiferente 22 5,8 5,8 5,8
. Satisfecho 45 11,8 11,8 17,6
Vélido ,
Muy satisfecho 314 82,4 82,4 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 4, muestra que para la dimension “Humanistica”, el 75,9% manifesté Muy
satisfecho, el 14,2% Satisfecho, el 5,2% Insatisfecho, el 2,6% Indiferente y solo el
2,1% expresO estar muy insatisfecho, respecto con el respeto en el orden de
llegada. Asi mismo, el 82,4% manifestd muy satisfecho, el 11,8% satisfecho y el
5,8% expreso indiferencia, respecto al uniforme y aseado que presenta el personal

de farmacia.
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Tabla 5. Distribucion de frecuencias- dimension: Tecnoldgica — cientifica

5. ¢,Cual es su nivel de satisfaccion respecto a la correcta dispensacion
de los productos prescritos en su receta médica por parte del personal de
farmacia?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy insatisfecho 4 1,0 1,0 1,0
Insatisfecho 16 4,2 4,2 5,2
. Indiferente 38 10,0 10,0 15,2
Valido )
Satisfecho 31 8,1 8,1 23,4
Muy satisfecho 292 76,6 76,6 100,0
Total 381 100,0 100,0
6. ¢, Qué tan satisfecho se encuentra Ud. respecto al dominio integral de la
medicacién que se le estd dispensando?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Lo
valido acumulado
Muy insatisfecho 2 5 5 5
Insatisfecho 8 2,1 2,1 2,6
. Indiferente 40 10,5 10,5 13,1
Valido i
Satisfecho 31 8,1 8,1 21,3
Muy satisfecho 300 78,7 78,7 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 5, muestra que para la dimension “Tecnolégica — cientifica”, el 76,6%
expres6 muy satisfecho, el 10,0% indiferente, el 8,1% satisfecho, el 4,2%
insatisfecho y solo el 1,0% expresé muy insatisfecho, respecto a la correcta
dispensacion de los productos prescritos en su receta médica por parte del personal
de farmacia. Asi mismo, el 78,7% expresé Muy satisfecho, el 10,5% indiferente, el
8,1 satisfecho, el 2,1% insatisfecho y solo el 0,5% estuvo muy insatisfecho respecto

al dominio integral de la medicacion que se le esta dispensando
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Tabla 6. Distribucion de frecuencias- dimension: Tecnoldgica — cientifica

7. ¢, Cudl es su grado de satisfaccion de acuerdo con la asesoriay
orientacion sobre sus medicamentos?
. _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Lo
valido acumulado
Indiferente 21 55 55 5,5
. Satisfecho 38 10,0 10,0 15,5
Vélido )
Muy satisfecho 322 84,5 84,5 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 6, muestra que para la dimension “Tecnoldgica — cientifica”, el 84,5%
expresd muy satisfecho, el 10,0% satisfecho y solo el 5,5% expresoé indiferencia,

en relacion con la asesoria y orientacion sobre sus medicamentos.

15



Tabla 7. Distribucion de frecuencias- dimension: Entorno

8. ¢ Qué actitud manifiesta Ud. respecto a lalimpieza, orden e

iluminaciéon que presenta la oficina farmacéutica?

Frecuencia Porcentaje Por(fe_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Insatisfecho 7 1,8 1,8 1,8
Indiferente 16 4,2 4,2 6,0
Vélido Satisfecho 64 16,8 16,8 22,8
Muy satisfecho 294 77,2 77,2 100,0
Total 381 100,0 100,0
9. ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a la presencia de letreros,
avisos de ubicacién e informacién del servicio en la oficina farmacéutica?
Frecuencia Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Insatisfecho 4 1,0 1,0 1,0
Indiferente 18 4,7 4,7 5,8
Vélido Satisfecho 32 8,4 8,4 14,2
Muy satisfecho 327 85,8 85,8 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 7, muestra que para la dimension “Entorno”, el 77,2% expresé muy

satisfecho, el 16,8% satisfecho, el 4,2% indiferente y solo el 1,8% estuvo

insatisfecho respecto a la limpieza, orden e iluminacidon que presenta la oficina

farmacéutica. Asi mismo, el 85,8% manifestdé muy satisfecho, el 8,4% satisfecho, el

4,7% indiferente y solo el 1,0% de los clientes manifesté insatisfaccion con la

sefalizacion, los letreros de ubicacidn y las indicaciones relevantes al servicio en

la farmacia.
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Tabla 8. Distribucion de frecuencias- dimension: Entorno

10. ¢Qué tan satisfecho se encuentra Ud. respecto al abastecimiento y
distribucion de los productos farmacéuticos?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Muy insatisfecho 6 1,6 1,6 1,6
Insatisfecho 20 5,2 5,2 6,8

. Indiferente 33 8,7 8,7 15,5

Valido .

Satisfecho 52 13,6 13,6 29,1
Muy satisfecho 270 70,9 70,9 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 8, muestra que para la dimension “Entorno”, el 70,9% expresé muy
satisfecho, el 13,6% Satisfecho, el 8,7% Indiferente, el 5,2% Insatisfecho y solo el
1,6% de los usuarios expreso una gran insatisfaccion con respecto al suministro y

distribucion de los medicamentos.
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Variable: Calidad de atencion

Tabla 9. Distribucién de frecuencias- dimension: Fiabilidad

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

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Lo
valido acumulado
A veces 17 4,5 4,5 4,5
. Casi siempre 36 9,4 9,4 13,9
Valido ,
Siempre 328 86,1 86,1 100,0
Total 381 100,0 100,0

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

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Casi nunca 4 1,0 1,0 1,0
A veces 20 5,2 5,2 6,3
Véalido Casisiempre 153 40,2 40,2 46,5
Siempre 204 53,5 53,5 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 9, muestra que para la dimensién “Fiabilidad”, el 86,1% indico siempre, el
9,4% casi siempre y el 4,5% de los encuestados afirmé que la calidad de atencion
a veces fue apropiada desde el principio hasta el final del servicio. De igual
importancia, el 53,5% expreso siempre, el 40,2% casi siempre, el 5,2% a veces y
solo el 1,0% sefal6 que casi nunca se les atendié de acuerdo al orden de llegada

a la farmacia.
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Tabla 10. Distribucion de frecuencias- dimension: Fiabilidad

3. ¢Laatencién recibida fue ordenada de acuerdo a su turno?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi nunca 8 2,1 2,1 2,1
A veces 37 9,7 9,7 11,8
Valido Casi siempre 154 40,4 40,4 52,2
Siempre 182 47,8 47,8 100,0
Total 381 100,0 100,0

4. ¢La atencion que recibio, se realizo sin discriminacién y/o
diferenciacién, con respecto a otros clientes?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Nunca 6 1,6 1,6 1,6
Casi nunca 22 5,8 5,8 7,3

. A veces 27 7,1 7,1 14,4

Valido o

Casi siempre 50 13,1 13,1 27,6
Siempre 276 72,4 72,4 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 10, muestra que para la dimension “Fiabilidad”, el 47,8%, expresé siempre,
el 40,4% casi siempre, el 9,7% a veces y el 2,1% expresd que casi nunca, la

atencion que recibian estaba organizada segun su turno.

Del mismo modo, el 72,4% manifestd siempre, el 13,1% casi siempre, el 7,1% a
veces, el 5,8% casi nunca y el 1,6% indic6 que la atencion recibida nunca fue

distintiva ni discriminatoria en relacién con otros usuarios.

19



Tabla 11. Distribucion de frecuencias- dimension: Capacidad de respuesta

5. ¢La atencion recibida en la botica fue rapida y eficaz?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Nunca 10 2,6 2,6 2,6
Casi nunca 22 5,8 5,8 8,4

. A veces 43 11,3 11,3 19,7

Valido o

Casi siempre 64 16,8 16,8 36,5
Siempre 242 63,5 63,5 100,0
Total 381 100,0 100,0

6. Si presentd algun inconveniente en su atencion, ¢el personal que le
atendio lo resolvié inmediatamente?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
A veces 20 5,2 5,2 52
. Casi siempre 62 16,3 16,3 21,5
Vélido
Siempre 299 78,5 78,5 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 11, muestra que para la dimension “Capacidad de respuesta”, el 63,5%
manifesto siempre, el 16,8% casi siempre, el 11,3% a veces, el 5,8% casi nunca y
el 2,6% declaré que nunca habian experimentado un servicio rapido y eficiente en
la farmacia. Asi mismo, el 78,5% manifesté siempre, el 16,3% casi siempre y el
5,2% demostro que, cuando experimentaron alguna dificultad en el servicio, a veces

el personal encargado actué para solucionarlo de inmediato.
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Tabla 12. Distribucién de frecuencias- dimension: Capacidad de respuesta

7. En caso de ausencia de un producto, ¢el personal que le atendio le
ofreci6 otras alternativas de productos oportunamente?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi nunca 4 1,0 1,0 1,0
A veces 20 5,2 5,2 6,3
Vélido Casi siempre 151 39,6 39,6 45,9
Siempre 206 54,1 54,1 100,0
Total 381 100,0 100,0
8. ¢ El personal permanece en su servicio, y ho se ausenta por mucho

tiempo?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
A veces 22 5,8 5,8 5,8
. Casi siempre 60 15,7 15,7 21,5
Véalido
Siempre 299 78,5 78,5 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 12, muestra que para la dimension “Capacidad de respuesta”, el 54,1%
manifest6 siempre, el 39,6% casi siempre, el 5,2% a veces, el 1,0% sefial6 que casi
nunca los empleados les ofrecieron otras alternativas de productos en caso de que
uno careciera de ellos de forma oportuna. De igual manera, el 78,5% manifesto
siempre, el 15,7% casi siempre y el 5,8% evidenci6 a veces, los empleados suelen
quedarse en el trabajo y no ausentarse durante periodos de tiempo prolongados.
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Tabla 13. Distribucién de frecuencias- dimension: Seguridad

9. El personal de la botica que le atendi6, ¢le inspiré confianza?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
A veces 18 4.7 4.7 4,7
Valido C.aSI siempre 86 22,6 22,6 27,3
Siempre 277 72,7 72,7 100,0
Total 381 100,0 100,0

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

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
A veces 22 5,8 5,8 5,8
. Casi siempre 45 11,8 11,8 17,6
Valido _
Siempre 314 82,4 82,4 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 13, muestra que para la dimension “Seguridad”, el 72,7% expreso siempre,
el 22,6% casi siempre, el 4,7% a veces, el personal de la botica que le atendio le
inspir6é confianza. Asi mismo, el 82,4% manifestd siempre, el 11,8% casi siempre y
el 5,8% evidencid a veces, el personal de la farmacia asignado estaba lo

suficientemente bien informado para contestar las dudas de los compradores.
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Tabla 14. Distribucién de frecuencias- dimension: Seguridad

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

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
A veces 12 3,1 3,1 3,1
L Casi siempre 57 15,0 15,0 18,1
Valido
Siempre 312 81,9 81,9 100,0
Total 381 100,0 100,0

12. ¢ Durante su atencion en la farmacia se respet6 la confidencialidad de
los productos que Ud. adquirié?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
A veces 20 5,2 5,2 5,2
. Casi siempre 77 20,2 20,2 25,5
Valido ,
Siempre 284 74,5 74,5 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 14, muestra que para la dimensioén “Seguridad”, el 81,9% indico siempre,
el 15,0% casi siempre, el 3,1% a veces, el personal de farmacia que le atendio, le
brindé el tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas. Asi mismo, el
74,5% manifestd siempre, el 20,2% casi siempre y el 5,2% de los encuestados
informaron que la confidencialidad de los productos que compraron fue respetada

con frecuencia en la farmacia.
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Tabla 15. Distribucion de frecuencias- dimension: Empatia

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

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi nunca 10 2,6 2,6 2,6
A veces 24 6,3 6,3 8,9
Valido Casisiempre 71 18,6 18,6 27,6
Siempre 276 72,4 72,4 100,0
Total 381 100,0 100,0

14. ;Usted comprendid, la explicacién que el personal de la botica, le
brindé sobre el tratamiento que recibiray los cuidados para su salud?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
A veces 14 3,7 3,7 3,7
- Casi siempre 26 6,8 6,8 10,5
Véalido
Siempre 341 89,5 89,5 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 15, muestra que para la dimension “Empatia”, el 72,4% indicé siempre, el
18,6% casi siempre, el 6,3% a veces, el 2,6% casi nunca, el empleado de la
farmacia que le atendié, fue amable, respetuoso y paciente. De igual manera el
89,5% manifestd siempre, el 6,8% casi siempre y el 3,7% indicO que a veces,
entendian la informacién que recibian del personal de la farmacia acerca del

tratamiento y los cuidados para mantener su salud.
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Tabla 16. Distribucion de frecuencias- dimension: Empatia

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

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
A veces 14 3,7 3,7 3,7
. Casi siempre 55 14,4 14,4 18,1
Valido
Siempre 312 81,9 81,9 100,0
Total 381 100,0 100,0

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

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi nunca 6 1,6 1,6 1,6
A veces 26 6,8 6,8 8,4
Valido Casi siempre 88 23,1 23,1 31,5
Siempre 261 68,5 68,5 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 16, muestra que para la dimension “Empatia”, el 81,9% manifest6 siempre,
el 14,4% casi siempre, el 3,7% a veces, el personal de la botica es comprensivo y

sabe reconocer la diversidad de opiniones de los clientes.

Asi mismo, el 68,5% manifestd siempre, el 23,1% casi siempre, el 6,8% a veces, el
1,6% reporté que el personal de la farmacia casi nunca es comprensivo con sus

condiciones de salud.
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Tabla 17. Distribucion de frecuencias- dimension: Tangibilidad

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

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Casi nunca 12 3,1 3,1 3,1
A veces 24 6,3 6,3 9,4
Valido Casisiempre 95 24,9 24,9 34,4
Siempre 250 65,6 65,6 100,0
Total 381 100,0 100,0

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

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Casi nunca 5 1,3 1,3 1,3
A veces 22 5,8 5,8 7,1
Valido Casi siempre 70 18,4 18,4 25,5
Siempre 284 74,5 74,5 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 17, muestra que para la dimension “Tangibilidad”, el 65,6% indic6 siempre,

el 24,9% casi siempre, el 6,3% a veces, el 3,1% casi nunca, las instalaciones fisicas

de la botica son visualmente atractivas. Ademas, el 74,5% manifesté siempre,

el

18,4% casi siempre, el 5,8% a veces, el 1,3% manifestd que casi nunca los avisos,

letreros, carteles y sefializaciones de la farmacia fueron suficientes para guiar a los

clientes o pacientes en su atencion.

26



Tabla 18. Distribucion de frecuencias- dimension: Tangibilidad

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

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Casi nunca 6 1,6 1,6 1,6
A veces 30 7,9 7,9 9,4
Vélido Casi siempre 84 22,0 22,0 31,5
Siempre 261 68,5 68,5 100,0
Total 381 100,0 100,0

20. ¢La botica, se encontro limpia, y cuenta con un ambiente cémodo
para la atencién de los clientes?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
A veces 20 572 5,2 5,2
. Casi siempre 62 16,3 16,3 21,5
Valido
Siempre 299 78,5 78,5 100,0
Total 381 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 18, muestra que para la dimension “Tangibilidad”, el 68,5% manifestd
siempre, el 22,0% casi siempre, el 7,9% a veces, el 1,6% de los encuestados
informé que el lugar de salud casi nunca contd con un entorno limpio y organizado
para los pacientes. De igual importancia, el 78,5% manifestd siempre, el 16,3% casi
siempre, y el 5,2% a veces, la botica, se encontro limpia, y contdé con un ambiente

cémodo para la atencion de los clientes.

27



Tabla 19. Resultados de la variable satisfaccion del usuario de las 11 oficinas

farmacéuticas
Orientacion Orientacion
Frecuencia Porcentaje hacia la hacia la

satisfaccion  insatisfaccion
Botica San pedro 35 9,2 100% 0%
Botica Grecia 35 9,2 100% 0%
Boticas hogar y salud 35 9,2 100% 0%
Boticas Cesifarma 35 9,2 100% 0%
Boticas Valefarma 35 9,2 100% 0%
Boticas L&M 35 9,2 100% 0%
Botica Unién JM&L 35 9,2 100% 0%
Botica Victoria 34 8,9 100% 0%
Botica Luz 34 8,9 100% 0%
Botica Similares 34 8,9 85.3% 14.7%
Botica Inkafarma 34 8,9 67,6% 32,4%
Total 381 100,0

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 19 evidencia que la mayoria de los encuestados de las 11 oficinas

farmacéuticas expresan una orientacion hacia la satisfaccion con 100%, no

obstante se observa que en boticas similares la orientacion hacia la satisfaccién fue

del 85.3% y el 14.7% estuvo orientado hacia la insatisfaccion, seguido de la botica

inkafarma el cual presentd que el 67,6% estuvo orientado hacia la satisfaccion y el

32,4% indic6 insatisfaccion.
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Resultados de la variable satisfaccion del usuario de las 11 oficinas farmacéuticas
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Figura 1. Resultados de la variable satisfaccion del usuario de las 11 oficinas farmacéuticas
Fuente: Elaboracion propia

La figura 1 y tabla 19 evidencia que la mayoria de los encuestados de las 11 oficinas farmacéuticas expresan una orientacion hacia
la satisfaccion con 100%, no obstante se observa que en boticas similares la orientacién hacia la satisfaccion fue del 85.3% vy el
14.7% estuvo orientado hacia la insatisfaccion, seguido de la botica inkafarma el cual present6 que el 67,6% estuvo orientado hacia
la satisfaccion y el 32,4% indico insatisfaccion.
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Tabla 20. Resultados de la variable calidad de atencién de las 11 oficinas

farmacéuticas

. . Opinién Opinién
Frecuencia  Porcentaje favorable desfavorable

Botica San pedro 35 9,2 100% 0%
Botica Grecia 35 9,2 100% 0%
Boticas hogar y salud 35 9,2 100% 0%
Boticas Cesifarma 35 9,2 100% 0%
Boticas Valefarma 35 9,2 100% 0%
Boticas L&M 35 9,2 100% 0%
Botica Union JM&L 35 9,2 100% 0%
Botica Victoria 34 8,9 100% 0%
Botica Luz 34 8,9 100% 0%
Botica Similares 34 8,9 94,1% 5,9%
Botica Inkafarma 34 8,9 76,5% 23,5%

Total 381 100,0

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 20 evidencia que la mayoria de los encuestados de las 11 oficinas
farmacéuticas evidencian una opinién favorable con 100% sobre la calidad de
atencion, sin embargo se observa que en boticas similares la opinién favorable fue
del 94,1% vy el 5,9% opinién desfavorable, seguido de la botica inkafarma el cual
presentd que el 76,5% indique una opinion favorable y el 23,5% indicd una opinion

desfavorable.
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Figura 2. Resultados de la variable calidad de atencion de las 11 oficinas farmacéuticas

Fuente: Elaboracion propia

La figura 2 y tabla 20 evidencia que la mayoria de los encuestados de las 11 oficinas farmacéuticas evidencian una opinién favorable
con 100% sobre la calidad de atencion, sin embargo se observa que en boticas similares la opinién favorable fue del 94,1%y el 5,9%
opinién desfavorable, seguido de la botica inkafarma el cual presenté que el 76,5% indique una opinion favorable y el 23,5% indico
una opinion desfavorable.
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Prueba de hipodtesis

Prueba de Normalidad:

La investigacién actual utilizé una muestra de 381 participantes y se considero que
la prueba estadistica adecuada para muestras mayores de 50 es el Kolmogorov-

Smirnov.

Tabla 21. Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. |Estadistico gl Sig.
Nivel de satisfaccion 314 381 000 634 381 000
del usuario
Calidad de atencion ,282 381 ,000 ,708 381 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

El resultado de la prueba de normalidad fue de 0,000 (p<0,05), lo que indica que
las distribuciones de los datos no son normales en ambas variables. Como
resultado, se recomienda el uso de estadisticas no paramétricas, como el
Coeficiente de correlaciéon de Rho de Spearman (r), para analizar las relaciones

entre las variables cuantitativas no normales.
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Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman (r):

Para obtener la correlacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad de atencion

se empled el coeficiente de correlacion por rangos de Spearman (rho), segun

Martinez y Campos, (2015):

Tabla 22. Interpretacion del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

Valor de rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-09a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-019 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
09a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez y Campos, (2015)
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Contrastacion de hipotesis general

H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre el nivel de satisfaccion y
calidad de atencion en los usuarios que acuden a oficinas farmacéuticas aledafias
al hospital Carlos Lanfranco La hoz distrito de Puente piedra, Lima, Peru junio -

agosto 2022.

HO: No existe relacion estadisticamente significativa entre el nivel de satisfaccion y
calidad de atencion en los usuarios que acuden a oficinas farmacéuticas aledafnas
al hospital Carlos Lanfranco La hoz distrito de Puente piedra, Lima, Pera junio -
agosto 2022.

Tabla 23. Prueba de correlacién de Spearman entre el nivel de satisfaccion y

calidad de atencién

Nivelde - lidad de
satisfaccion .,
) atencion
del usuario
Coeficiente de 1.000 882™
Nivel de satisfaccion correlacion
del usuario Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 381 381
Spearman Coeficiente de "
., ,882 1,000
. g correlacion
Calidad de atencion Sig. (bilateral) 000 .
N 381 381

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

La Tabla 23 muestra un valor de significancia asintética bilateral menor a 0,05 para
las variables del nivel de satisfaccion del usuario y la calidad de atencion. Esto
indica que existe una relacion significativa entre las variables, lo que lleva a
rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alternativa. Ademas, el coeficiente
de correlacion entre ambas variables es positivo y alto, con un valor de r=0,882.
Segun la estadistica, este resultado es altamente significativo con un valor de
p=0,000, lo que confirma la fuerte relacién entre el nivel de satisfaccion del usuario

y la calidad de atencion.
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a) Hipotesis Especifica N° 01

H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre el nivel de satisfaccion
humanistica y la calidad de atencién en los usuarios que acuden a oficinas
farmacéuticas aledafas al hospital Carlos Lanfranco La hoz distrito de Puente
piedra, Lima, Peru junio - agosto 2022.

HO: No existe relacion estadisticamente significativa entre el nivel de satisfaccion
humanistica y la calidad de atencion en los usuarios que acuden a oficinas
farmacéuticas aledafias al hospital Carlos Lanfranco La hoz distrito de Puente

piedra, Lima, Peru junio - agosto 2022.

Tabla 24. Prueba de correlacion de Spearman entre la dimension humanistica y

variable calidad de atencién

Calidad de o
. Humanistica
atencion
Coeficiente de 1.000 894"
Calidad de correlacion ’ '
atencion Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 381 381
Spearman Coeficiente de o
. ,894 1,000
o correlacién
Humanistica o0 pilateral) 000 .
N 381 381

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

La Tabla 24 muestra un valor de significancia asintética bilateral menor a 0,05 en
la relacion entre la calidad de atencion y la dimension Humanistica. Ademas, el
coeficiente de correlacion entre ambas variables es positivo y alto, con un valor de
r=0,894. De acuerdo con la estadistica, este resultado es altamente significativo
con un valor de p=0,000, lo que indica una fuerte relacion entre la calidad de
atencion y la dimensién Humanistica. Como resultado, se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipétesis alternativa, demostrando que existe una relacion entre

ambas variables y dimension.
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b) Hipbtesis Especifica N° 02

H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre el nivel de satisfaccion
tecnoldgica-cientifica y la calidad de atencion en los usuarios que acuden a oficinas
farmacéuticas aledafas al hospital Carlos Lanfranco La hoz distrito de Puente

piedra, Lima, Peru junio — agosto 2022.

HO: No existe relacion estadisticamente significativa entre el nivel de satisfaccion
tecnologica-cientifica y la calidad de atencién en los usuarios que acuden a oficinas
farmacéuticas aledafas al hospital Carlos Lanfranco La hoz distrito de Puente

piedra, Lima, Peru junio — agosto 2022.

Tabla 25. Prueba de correlacién de Spearman entre la dimension tecnolégica —

cientifica y variable calidad de atencion

Calidad de Tecnolégica

atencion  — cientifica
Coeficiente de 1,000 733"
Calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 381 381
Spearman Coeficiente de 733" 1,000
Tecnoldgica — correlaciéon
cientifica Sig. (bilateral) ,000 .
N 381 381

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

La tabla 25 evidencia un valor de significancia asintética bilateral menor al 0.05 en
la calidad de atencion y dimension tecnoldgica — cientifica, ademas evidencia un
coeficiente de correlacion positiva alta y de acuerdo con la estadistica, es altamente
significativa (r= .733; p=0.000<0.05). Demostrando que existe relacion entre la
variable y dimensidn, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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c) Hipotesis Especifica N° 03

H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre el nivel de satisfaccion
respecto al entorno y la calidad de atencion en los usuarios que acuden a oficinas
farmacéuticas aledafias al hospital Carlos Lanfranco La hoz distrito de Puente

piedra, Lima, Peru junio - agosto 2022.

HO: No existe relacion estadisticamente significativa entre el nivel de satisfaccion
respecto al entorno y la calidad de atencion en los usuarios que acuden a oficinas
farmacéuticas aledafas al hospital Carlos Lanfranco La hoz distrito de Puente

piedra, Lima, Peru junio - agosto 2022.

Tabla 26. Prueba de correlacion de Spearman entre la dimension entorno y

variable calidad de atencién

Calidad de
., Entorno
atencion
Coeficie.n,te de 1,000 817"
Calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 381 381
Spearman Coeficiente de o
., ,817 1,000
correlacion
E . )
ntorno Sig. (bilateral) ,000 .
N 381 381

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

La Tabla 26 muestra un valor de significancia asintética bilateral menor a 0,05 en
la relacién entre la calidad de atencion y la dimension entorno. Ademas, el
coeficiente de correlacion entre ambas variables es positivo y alto, con un valor de
r=0,817. De acuerdo con la estadistica, este resultado es altamente significativo
con un valor de p=0,000, lo que indica una fuerte relacion entre la calidad de
atencion y la dimensién entorno. Como resultado, se rechaza la hipétesis nula 'y se
acepta la hipétesis alternativa, demostrando que existe una relacién entre ambas

variables y dimension.
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IV. DISCUSION
IV.1. Discusiéon de resultados

En este estudio se determinoé la relacion entre el nivel de satisfaccion y la calidad
de atencion en los usuarios que acuden a oficinas farmacéuticas aledafas al
hospital Carlos Lanfranco La hoz distrito de Puente piedra, Lima, Peru junio - agosto
2022. Para evaluar esta iniciativa, se llevé a cabo una encuesta para conocer la
opinion de los usuarios sobre una serie de acciones. Las preguntas de la encuesta
se centraron en el aspecto humanistica, tecnolégica — cientifica, entorno, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad.

La hipétesis general planteada fue que existe relacién significativa entre el nivel de
satisfaccion y calidad de atencién en los usuarios que acuden a oficinas
farmacéuticas aledafias al hospital Carlos Lanfranco La hoz distrito de Puente
piedra, Lima, Perl junio - agosto 2022. Se evidencio que existe relacion entre las
variables en estudio segun la prueba de correlacion de Spearman; el coeficiente de
correlacion fue positiva alta. (r= .882; p=0.000<0.05). Coincidiendo con el estudio
de Garcia, H. (2021), quien analizé la relacion entre la calidad de atencion
farmacéutica y el nivel de satisfaccion de los clientes de la oficina farmacéutica
Inkafarma. Obteniendo que los 100 encuestados, expresen que la calidad de
atencion fue buena con 82% y el nivel de satisfaccion fue 100%, con (p < 0.05, Rho
Spearman =0.862 correlacion alta) variables que se relacionaron positivamente. Asi
mismo, se corrobora con el estudio de Barrientos, J (2018), quien establecio el
vinculo entre satisfaccion y calidad de atencion en 60 usuarios de una farmacia
local en Lima. Hallando que (p < 0.05, Rho Spearman =0.852 correlacién alta)
ambas variables se relacionaron positivamente, ademas evidenciaron ser
directamente proporcionales. Los estudios estan relacionados entre si debido a que
los pacientes que participaron en las investigaciones expresaron que recibieron una
excelente calidad de atencion, asi como buena asesoria por parte del personal, lo
cual les permitié abordar sus preocupaciones especificas de manera efectiva, asi

como también garantizar que el servicio recibido fuera de excelente calidad.

En la tabla 24, los resultados determinan que existe relacién estadisticamente
significativa entre la dimension humanistica y variable calidad de atencion, se

evidencio que existe relacion entre la dimension y la variable en estudio segun la
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prueba de correlacion de Spearman; el coeficiente de correlacion fue positiva alta
(r=.894; p=0.000<0.05). Esto se deberia a que los clientes notaron que los expertos
en salud actuaron con respeto y profesionalidad debido a que se llevo a cabo al
taller de capacitacion sobre buenas practicas de almacenamiento, dispensacion y
farmacovigilancia que ofrecio la Direccion de Redes Integradas de Salud (Diris)
para los profesionales y técnicos de la salud con el objetivo de garantizar la
proteccion y responsabilidad, de este modo, proteger la salud de los pacientes (20).
El mismo que coincide con el estudio de Thang X et al (2019) investigaron el
vinculo entre la satisfaccion y calidad de servicio del cliente de una farmacia local
en Vietnam sobre 235 usuarios encuestados, se evidencié que los resultados
pueden ayudar a los comerciantes de farmacias a planificar una mejor estrategia
comercial; el factor de confiabilidad fue uno de los que tuvo mayor impacto en la
satisfaccion del cliente, el cual se relacion6 con la variable con (0,244) R2. De igual
manera se corrobora con la investigacion de Garcia, D (2018) quien evalud la
satisfaccion de los servicios que reciben los pacientes en la farmacia del INC en
Honduras, encuestando a 241 usuarios, obteniendo que aproximadamente mas del
50% de usuarios satisfechos del servicio que reciben en dicha oficina farmacéutica,
manifiesten que el tiempo de espera para su cita programada fue aceptable con
51,47%, no obstante, existi6 un minimo porcentaje el cual indicé que el tiempo de
espera es muy prolongado. Ambas investigaciones guardan relacion debido a que
los profesionales de salud mostraron un comportamiento profesional adecuado y

trataron a los pacientes con respeto en el establecimiento farmacéutico.

En la tabla 25, los resultados determinan que existe relacién estadisticamente
significativa entre la dimensién tecnol6gica — cientifica y variable calidad de
atencion, se evidencio que existe relacion entre la dimension y la variable en estudio
segun la prueba de correlacion de Spearman; el coeficiente de correlacién fue
positiva alta (r= .733; p=0.000<0.05). Esto se deberia a que los pacientes
expresaron gque el consejo proporcionado por el experto fue adecuado, ya que las
instrucciones eran comprensibles para todos y centraron su atencion en un
elemento significativo. Ademas, se tomaron medidas para proteger la salud de los
pacientes que acudieron a la farmacia (20). Coincidiendo con el estudio de Chavez,
L (2020) quien analiz6 la satisfaccion y calidad de servicio en 286 pacientes que se

atendian en una farmacia de un hospital en Truijillo, concluyendo que los usuarios
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tuvieron una alta satisfaccion de los servicios recibidos con 43,0% en relacién con
el nivel de respuesta y correcta orientaciéon del personal. De igual manera, se
corrobora con el estudio de Barrientos, J (2018), quien establecio la relacion entre
la satisfaccion del usuario y el nivel de respuesta del personal en 60 usuarios de
una farmacia local en Lima. Obteniendo que (p < 0.05, Rho Spearman =0.871
correlacién alta) ambas variables se relacionaron positivamente, ademas
evidenciaron ser directamente proporcionales. Las investigaciones se asemejan
debido a que existio relacion entre las variables en estudio, ademas, estuvieron
satisfechos con la atencion que recibieron de los profesionales de salud debido a

gue siempre fueron atendidos de manera profesional.

En la tabla 26, los resultados determinan que existe relacion estadisticamente
significativa entre la dimension entorno y variable calidad de atencion, se evidencio
gue existe relacion entre la dimension y la variable en estudio segun la prueba de
correlacion de Spearman; el coeficiente de correlacién fue positiva alta (r= .817;
p=0.000<0.05). Esto es debido a que la Direccion de Salud Ambiental e Inocuidad
Alimentaria (DESALA) de la Direccion de Redes Integradas de Salud (DIRIS) llevo
a cabo una capacitacion en vigilancia sanitaria e higiene alimentaria, servicios de
limpieza y el uso de instrumentos para fortalecer las habilidades técnicas del
personal de salud que trabajo en las oficinas farmacéuticas de Lima. Esto involucré
a los trabajadores de salud en establecimientos de salud, el cual fortalecié sus
conocimientos en el area (21). Coincidiendo con el estudio de Garcia, H. (2021), el
cual analizé el grado de cumplimiento en relacién al entorno en 100 usuarios
encuestados de la oficina farmacéutica Inkafarma. Obteniendo que el 97% estuvo
satisfecho con el aspecto de la botica debido al correcto abastecimiento, buena
zona ubicada y por mantenerse ordenado y limpio. De igual manera se corrobora
con el estudio de Pedraja, L et al. (2019) quienes evaluaron el nivel de calidad de
servicio de una farmacia en Chile; obteniendo puntajes entre 3.9 a 4.6, ambas
variables tuvieron relacion positiva (r = 0,20); ademas, el nivel con mayor grado de
satisfaccion estuvo ligado al entorno de la instalacion fisica. Las investigaciones
son semejantes debido a que los pacientes que visitaron las oficinas farmacéuticas
se sintieron seguros y recibieron un tratamiento eficaz debido a la confianza

generada por los profesionales de salud.
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IV.2. Conclusiones

Segun los resultados obtenidos se concluye que la relacidén entre el nivel de
satisfaccion y calidad de atencién en los usuarios que acuden a oficinas
farmacéuticas aledafnas al hospital Carlos Lanfranco La hoz distrito de Puente
piedra, Lima, Peru junio - agosto 2022, fue altamente significativa, positiva alta
(r=.882; p=0.000<0.05).

Se determind la relacion entre la dimension humanistica y variable calidad de
atencion, el cual resultdé ser altamente significativa, positiva alta (r= .894;
p=0.000<0.05).

Se determind la relacidon entre la dimensién tecnoldgica — cientifica y variable
calidad de atencion, el cual resulto ser altamente significativa, positiva alta (r=
.733; p=0.000<0.05).

Se determiné la relacion entre la dimension entorno y variable calidad de
atencion, el cual resultdé ser altamente significativa, positiva alta (r= .817;
p=0.000<0.05).
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IV.3. Recomendaciones

A nivel Humanistico, es importante que el personal que atiende en las
oficinas farmacéuticas tenga un trato amable, empatico y respetuoso con los
usuarios. Para ello, se recomienda implementar programas de capacitacion
en habilidades blandas para el personal, con el fin de fomentar un trato mas

humanizado y calido con los usuarios.

Respecto a la satisfaccion Tecnoldgica-Cientifica, se recomienda mejorar la
calidad de atencion en las oficinas farmacéuticas mediante la
implementacion de sistemas tecnoldgicos que permitan una gestion mas
eficiente de la informacion y los procesos de atencién al usuario, como el
utilizar software especializados en gestion de citas y registro de historias
clinicas electrénicas, que permitan un seguimiento mas efectivo del usuario

y una atencion personalizada.

En cuanto al Entorno, la comodidad y la seguridad del entorno en las oficinas
farmacéuticas también influyen en la satisfaccion del usuario. Por ello, se
recomienda mejorar la calidad de atenciéon mediante la implementacion de
medidas para garantizar la comodidad y la seguridad en las instalaciones.
Esto puede incluir la adecuacién del mobiliario y la iluminacién, asi como la

implementacion de medidas de seguridad en caso de emergencias.
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ANEXO A. Instrumentos de recoleccion de datos.

CUESTIONARIO N°1 — SATISFACCION DEL USUARIO

El presente instrumento tiene como proposito determinar la de satisfaccion de los
usuarios que acuden a oficinas farmacéuticas aledafas al hospital Carlos Lanfranco

La hoz distrito de Puente piedra, Lima, Peru junio - agosto 2022.

INSTRUCCIONES:

A continuacién, encontrara una serie de afirmaciones sobre el nivel de satisfaccion,
agradecemos las responda con sinceridad, para ello debe marcar con un aspa (X)

la columna enumerada, segun su criterio.

DATOS DEMOGRAFICOS

EDAD:
= 18-28 afos ()
= 29-39 afios ()
= 40-50 afios ()
= 51-61 afios ()
SEXO:
= Femenino ()
= Masculino ()
Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho
1 2 3 4 5
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CUESTIONARIO N°1 — Satisfaccion del usuario

N ° | ITEMS 1

VARIABLE 1: Satisfaccion del usuario

DIMENSION 1: Humanistica

1. En la atenciéon brindada, ¢Cual es su nivel de satisfaccion
respecto al cuidado y precaucion que tiene el personal de
farmacia?

2. ¢Qué tan satisfecho se encuentra Ud. sobre la
confidencialidad y discrecion que presenta el personal de
farmacia?

3. ¢Cudl es su grado de satisfaccion de acuerdo con el respeto
en el orden de llegada de los pacientes que administra el
personal de farmacia?

4. Respecto al uniforme y aseado que presenta el personal de
farmacia, ¢ Qué actitud manifiesta Ud?

DIMENSION 2: Tecnoldgica — cientifica

5. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a la correcta
dispensaciéon de los productos prescritos en su receta
médica por parte del personal de farmacia?

6. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra Ud. respecto al dominio
integral de la medicacion que se le esta dispensando?

7. ¢ Cudl es su grado de satisfaccion de acuerdo con la asesoria
y orientacion sobre sus medicamentos?

DIMENSION 3: Entorno

8. ¢ Qué actitud manifiesta Ud. respecto a la limpieza, orden e
iluminacion que presenta la oficina farmacéutica?

9. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion respecto a la presencia de
letreros, avisos de ubicacion e informacion del servicio en la
oficina farmacéutica?

10. ¢Qué tan satisfecho se encuentra Ud. respecto al
abastecimiento y distribucion de los  productos
farmacéuticos?
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El presente instrumento tiene como propdsito determinar la calidad de atencion de
los usuarios que acuden a oficinas farmacéuticas aledafias al hospital Carlos

Lanfranco La hoz distrito de Puente piedra, Lima, Peru junio - agosto 2022.

INSTRUCCIONES:
A continuacién, encontrara una serie de afirmaciones sobre el nivel de satisfaccion,
agradecemos las responda con sinceridad, para ello debe marcar con un aspa (X)

la columna enumerada, segun su criterio.

CUESTIONARIO N°2 —Calidad de atencién

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
VARIABLE 2: Calidad de atencion 1, 2|3 ]| 4

DIMENSION 1: 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 atencion que recibid, se realiz6 sin discriminacion y/o
diferenciacion, con respecto a otros clientes?

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

5. ¢La atencion recibida en la botica fue rapida y eficaz?

6. Si presento algun inconveniente en su atencion, ¢ el personal
que le atendid lo resolvié inmediatamente?

7. En caso de ausencia de un producto, ¢ el personal que le
atencion le ofrecié otras alternativas de productos
oportunamente?

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

DIMENSION 3: SEGURIDAD

9. El personal de la botica que le atendid, ¢ le inspird confianza?

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

11.El personal de farmacia que le atendio, ¢le brindo el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?
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12. ¢ Durante su atencion en la farmacia se respeté la
confidencialidad de los productos que Ud. adquirié?

DIMENSION 4: EMPATIA

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

14. ¢ Usted comprendio, la explicacion que el personal de la botica,
le brind6 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?

DIMENSION 5: TANGIBILIDAD

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

18. ¢ Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones 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 encontro limpia, y cuenta con un ambiente
cémodo para la atencion de los clientes?
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ANEXO B. Operacionalizacion de las variables
Variable Definicion Definicion . : : . Escalade | Valor
; Dimensiones Indicadores item e
conceptual operacional medicion
Medida que | Se Satisfaccion  del cuidado vy 1
determina qué tan | desarrollara precaucion 2
satisfechos estan | usando un Satisfaccion de la confidencialidad y 3
los clientes con los | instrumento L discrecién 4
: e Humanistica : y:

productos, de tipo Satisfaccion del respeto del orden
servicios cuestionario de llegada
capacidades de | para medir Satisfaccion respecto al uniforme y
una empresa. La |las aseado
informacion sobre | dimensiones M 1
la satisfaccion del | tales como 5 insatisl,Jf)écho 5
cliente, incluidas humanls:uca, Satisfaccion sobre la correcta 6 Insatisfecho 3
las encuestas y las | tecnologia- dispensacion 7 Indiferente 4

Sdat||sfaccu_)n callf:jcauonez, i C':)tntr'::ca Yi|e T_ecnp_log|a- Satisfaccion sobre el dominio Satisfecho 5

elusuario | puede ayudar a | entorno. cientifica integral de la medicacion Muy
una empresa a Satisfaccion sobre la asesoria y tisfech
determinar cOmo : 2 . satistecho
. . orientacion sobre medicamentos
mejorar o cambiar
mejor sus 3
prod_uptos y Satisfaccion respecto a la limpieza, 9
SErVICIOS. orden e iluminacion 10
e Entorno

Satisfaccion respecto a la presencia
de letreros y avisos de ubicacion.
Satisfaccion respecto al
abastecimiento y distribucion
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. Definicion Definicion . . . . Escalade | Valor
Variable : Dimensiones | Indicadores item .
conceptual operacional medicion
= Atencidn correcta sin errores 1
= Atencidn segun el horario 2
Fiabilidad establecido 3
Se  identifica -ﬁéggglgn segun el orden de 4
) los .aspectos = Atencion sin discriminacion
Se define | relacionados a
como el | la calidad de
conjunto  de | atencion que = Atencion rapida
fest;lateg|as I bg:‘sdoi N d‘zl » Solucion inmediata a su problema
Sun amentalj:e ?armacia hacia Capacidad de| 0 dific_ult_ad . S Nunca
. A . respuesta = Ofrecimiento de alternativas 6 )
Calidad garantizan la | los  usuarios adecuadas y eficaces 7 Casinunca| 1
de plena gue acuden a : A veces 2
. . ., - » Permanencia constante del 8 .
atencion a | satisfaccion 11 oficinas ersonal en su servicio Casi 3
los de los | farmacéutica, P siempre 4
usuarios clientes, y por | aplicando un Siempre 5
lo tanto | Instrumento = Confianza hacia el personal que le
garantizan la | los criterios de atendio
vida de una gzb!:gizg’d de = Conocimientos solidos del 9
empresa  de resF,) Uesta Seguridad personal que le atendié 10
salud. e F:Jridad’ = Tiempo suficiente para responder 11
guridad, las dudas o preguntas de los 12
emp_at_la y usuarios
tangibilidad.

» Respuesta por la confidencialidad
y discrecion en la atencién
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Empatia

Tangibilidad

» Trato amable y respetuoso al
usuario

= Comprensién del usuario sobre la
medicacion que esta recibiendo

» Capacidad del personal para
respetar sus ideas o puntos de
vista

» El personal entiende su estado de
salud y es comprensivo con su
enfermedad

» Impacto visual del servicio
farmacia

» Sefializacién adecuada para
ubicar el servicio

» Espacios disponibles y limpios

» Sala de espera adecuada y
comoda

13
14
15
16

17
18
19
20
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ANEXO C. Carta de aprobacion de la Institucién, Empresa o Comunidad para
la ejecucion de la Tesis

2 UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
o del Fortalecimiento de Ia Sobérania Nacional”
San Juan de Lurigancho, 04 de noviembre del 2022

Carta N'071:2022 UDI-EFYB-UMAS J.L.

Dr, QF.:

DIRECTOR TECNICO

Establecirmiento Farmacéutico aledadlo al Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.
Puente Pipdra — Lima Metropolitena

Presente .~

De mi egpecial consideracon:

Es grata dirigirme & usied pers saludaro cordalmente y o la vez presentartes B la. Srs,
YOLANDA FLORES PASION con cddigo de estudisnie N' 201495 y LUCIA LAURIANA
INMACULADA RODRIGUEZ CAMPOS con cddigo de estudiente N* 201478, stumnas de Ia
Escuels Profesional de Farmacia y Bioguimica de la Facullad de Clendiae de la Salud de Is
Universidad Merls Auxilladora

Los mencionados alumnos se encueniran desarrollando sy trabso de lesig intitulado “NIVEL
DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION EN LOS USUARIOS QUE ACUDEN A
OFICINAS FARMACEUTICAS ALEDANAS AL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ
DISTRITO DE PUENTE PIEDRA, LIMA, PERU 2022 con el propdsito de optar al tlilulo
profesional de Quimico Farmacéutico. 2

Mativo por &f cusl, soictemos & usted para les brinde Ja autorizacion y fecliidades necesaras
pera poder gecular su proyecio de invesligacion en lss instalaciones del establecimiento
farmacéutica que Ud. lidera.

Cabe resallar que el menclongdo proyeclo de investigacidn no involucrard perjuide en ol
personal y usuancs de su Establecimiento Farmacéufico debido & que se cumplirdn con las
normas y principlos de éfica y reserve de le Informacidn chienida baje un esquema de
diserecion,

Agracgeciéndole de antemano sU atencion, reciba un cormal saludo.

-

MSc. Gérson Cordova Serrano —
Investigacién Formativa de | E.P de Farmacs y Bioquimice v 1/
Unided de Investigacion de ls Eacullad de Ciencias de lo Sakid ‘
Universidss Mariz Auxilisdora

Alentamente,

M Cartee Bello 431, San Jusin dve Luzigancho
Telb: 8 1212
W s ru S,
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
o del Fortalecimiento de Ia Soberania Nacional”
San Juan de Lurigancho, 04 de noviembre del 2022

Cana N°071-2022 UDI-EFVB-UMA-S.J.L.

Or, QF.:

DIRECTOR TECNICO

Establecimianto Farmacéutico aledano & Hospitel Carlos Lanfranco La Hez,
Puente Pledrs — Lims Metropolitans

Eresente.-

De mi espacial conslderacon:

Es grato drigirme a usled para saludarlo corgialmente y & l8 vez presentaries 8 la. Srs.
YOLANDA FLORES PASION con oidigo de estudiante N* 201485 y LUCIA LAURIARA
INMACULADA RODRIGUEZ CAMPOS con codigo de esludianie N* 207478, alumnas de la
Escucia Profesional de Famacis y Bloquimics de la Faculied de Ciencias de fa Sakd do la
Universided Maria Auxiledors.

Lus mencionados alumnee se encueniran desarollando su trabajo de lesis intitulaco “NIVEL
DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION EN LOS USUARIOS QUE ACUDEN A
OFICINAS FARMACEUTICAS ALEDANAS AL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ
DISTRITO DE PUENTE PIEDRA, LIMA, PERU 2022" con el propdsito de oplar & tiludo
profesisnal de Quimico Farmacéutico.

Motivo por &l cual, solcitamos & usted para las brinde |8 autofizacion y facilidades necesanas
para poder ejecutar su proyecto de investigacidn en fas instalaciones del eslablecimiento
farmacéutico que Ud. ders.

Cabe ressiiar que el menconado proyecto de Investigacion no mvohsrara perjucio en el
persongl y usuance de su Estatiecimiento Farmacdutico debido a gue s cumplirdn con lksg
normas y principios de éfica y reserva de e informaddn oblenice bajo un esquema ds
discrecion,

Agradeciéncole ge aniemano su atencitn, reciba un cordisl saludo.

Alentamense,

?EgmkaFarm,a

Enl\cn-FuHu" Z/

MSc. Gérsor Cordova Serrano
eén Formativa de Is E.P de Farmada y Bioquimica

170102022 !

CANCELAU 64 Ge Investigacion de i Facullad de Cienclas de s Sakid
o Universidad Maria Auxil
\h.WWH&M.‘::H:‘L.‘,&‘ iadors

A, Camne Bl 431, S Joune v Lises ’
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* UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
o del Fortalecimiento de Ia Soberania Nacional”
San Juan de Luriganche, 04 de noviembre del 2022

Carta N°071-2022 UDLEFYB-UMA-S )L,

Dr. QF.:

DIRECTOR TECNICO

Establecimienta Farmacéulics aledano of Hospital Cariog Lanfranco Le Hoz,
Puentz Pledra ~ Lima Metropolitana

Presente.-

De mi especal consideracon:

Es grato driglme 2 usied para saludaro cordialmente y o |s vez presenlatles & la. Srs.
YOLANDA FLORES PASION con cidigo de estudiante N© 201495 y LUCIA LAURIANA
INMACULADA RODRIGUEZ CAMPOS con codigo de nstudiante N™ 201476, sumnce de la
Escuels Profesional do Farmadia y Bioquimics de ks Faculisd de Ciencias de I Salud de ls
Unlversidad Marie Auxilisdors.

Los mencionades alumnee se encuentran desarroliando sy trabajo de lesis intitulado "NIVEL
DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION EN LOS USUARIOS QUE ACUDEN A
OFICINAS FARMACEUTICAS ALEDARAS AL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ
DISTRITO DE PUENTE PIEDRA, LIMA, PERU 2022° con el proplsitt de opter al (lulo
profesional de Guimice Fermacéutico.

Mollve por el cusl, sokcitsmos & usted pars kes brinde la avlorizaddn y faciidades necesarias
pars poder ejacuter &U proyacio de investigacion en las inslalaciones del estabiecimiento
farmacéutico que Uc. kders.

Csahe resailar que el mencionado provecio de investigacién ne involucraré perjuicio en &
personal y usuencs de su Establecimiento Farmacéubo debide a que se cumpliren con lss

normas ¥ principlos de ética y reserva de I informacin obtenide bajo un esguema de
discrecion,

Agradeciéndole de antemano su gtencion, reciba un cordial saludo.

Alentamanis,

-

MSc. Gérsos Cordova Serrano
f Investigacion Formative de la E P de Farmacia y Bioquimica
Unidad de Investigecan de is faculled de Ciencias 6e | Salud
Universadad Marla Auxlindora

Ax, Canto Bl 431, S Juam she Lariamneh
Tobly 19 1212
WL DI UL TR Y
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 UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA

: o del Fortalecimiento de Ta Soberania Nacional”
San Juan de Lungancho, 04 de noviembre del 2022

Carts N°071-2022 UDI-EFYB-UMA-S J L,

Dr. QF.:

DIRECTOR TECNICO

Establecimiento Farmaciutico sledano al Hospital Carlos Lanfranco La Hoz
Puents Piedra - Lima Metrepalitans

Eresente.-

De mi especial consideracion:

Ee grato drigirme 8 usted para saludario cordiadmente v 2 la vex presontarles o & Srs
YOLANDA FLORES PASION con codigo de estudisnta N° 201485 y LUCIA LAURIANA
INMACULADA RODRIGUEZ CAMPOS con coddigo de estudianie N* 201478; alumnee de 2
Escuela Profesional de Farmads y Bloquimica de ta Facullad de Clenclas de la Salud de la
Universidad Maris Auxilisdors,

Los mencionados slumnee se encuentran desarroliando su trabsjo ds tess intitulado "NIVEL
DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION EN LOS USUARIOS QUE ACUDEN A
OFICINAS FARMACEUTICAS ALEDANAS AL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ
DISTRITO DE PUENTE PIEDRA, LIMA, PERU 2022° con el propdsito Ge optar al litulo
profesional de Quimico Farmacéutico.

Motivo por ¢ cusl, solcliames g usted pare les trinde |a autorizacién y feciidedes necesaries
para poder elecutar su proyecie de investigacdn en las Instalaclones del establecimento
{fermacdutico que Ud . lidera,

Cabe resaltar que & mencicnado proyecte de Investigacion no nwvolucrard perjuicio en el
personal y usuarios de su Eslablecimiento Farmacéutico debldo & que sa cumplirén con lae
normes y poncipics do élica y meservs de la Informacidn oblenida bajo un esquema de
discrecion.

Agraceciendole de antemano su atencidn, reciba un cordial saudo.

erite,
Suson W, Campey Ryvers
Ceite . Y :mmcomumeu
om ON" 22y COFP 14167
Ruc: 104 "2“ 7

MSe, Géull Cérdova Serrano
investigacion Formativa de & E P de Farmacis y Biogquimica
Unidad ds Investigscén de le facukad de Ciencias de la Salud
Universidad Marla AuxEadors

Av. Lo Bear 431 Sun Jusen de Larigancho
Tolb 0 1212
LT L edin
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
o del Fortalecimiento de Ia Soberania Naclonal”
‘San Juan de Lurigancho, 04 de naviembre del 2022

N°O7
Dr. QF.:
DIRECTOR TECRICO
Establecimienio Farmaceutica sledano & Hosphtal Carlos Lanfrance Ls Hoz,
Puente Piedrs — Lime Metropolitana

Presents.-

Oe mi espadal consideraciin:

£ grato drigirme o usled para saludario cordalmente v @ la vez presentarles s la. Srs,
YOLANDA FLORES PASION con cédigo de estudiante N* 201495 y LUCIA LAURIANA
INMACULADA RODRIGUEZ CAMPQOS con codigo de estudiante N* 209478, slumnas de fa
Escueia Profesional de Farmacia y Bioquimics de s Facullpd de Cienciss de 2 Salud de s
Universidad Maria Auxilisdora.

Loz mencionados alumnos se encuentran desamollando su frabajo Ge lesis intitulade “NIVEL
DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION EN LOS USUARIOS QUE ACUDEN A
OFICINAS FARMACEUTICAS ALEDANAS AL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ
DISTRITO DE PUENTE PIEDRA, LIMA, PERU 2022° con el propdstto de opter al tilulo
profesional de Quimioo Farmacéution,

Mative por el cuad, salicitarnos = usied para les brinde la autorizacidn y lacidades necesarias
pers poder ejecular su proyecio de Investigscién en 1as instalaclones del estadlecimiento
farmaceutica que Ud, lidera.

Cabe rosallar que el menclonsdo proyecto de investigackin no involucrard peruicio en el
personal y usuarios e su Establecmiento Farmacéctico debido 2 que se cumpliran con les
nemss y peincipios de ética y reserva de & Informacidn obtenids baje un esquema de
discrecion

Agradeciéndole de anternano su stencion, recibs un cordial seiudo.

0 TR WE R LB /

RO IA26) 2 auf’

GERENTE GERERAL MSc, Gérson Cérdova Serrano
Investigacidn Formativa de ta EP de Femacie y Bioguimica

Unidad de Investigecon de Is facultnd de Clendias de is Salud
Universidad Maria Auxiiadorn

A Casao Belle 451, Sao Juan dv Lurgaocty
j Telty ww I:Ig
YL um poria g
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* UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
o del Forfalecimiento de |1a Soberania Nacional”
San Juan de Lungancho, 04 de noviembre dei 2022

Carta N°071-2022 UDLEFYB-UMA-S JL.

Dr.QF.:

DIRECTOR TECNICO

Establecimiento Farmaceulico sledaio al Hosplta! Carles Lanfranco La Hoz,
Puente Pledra — Lims Metropolitana

Presente.-

De mi especial consideracion;

Es grato dingime & usted pera saludario cordisiments y & I3 vez presentaries & la. Sre.
YOLANDA FLORES PASION con codigs de estudiante N* 201485 y LUCIA LAURIANA
INMACULADA RODRIGUEZ CAMPOS con cadigo de estudiante N° 201478, alumnos de la
Escusla Prolesionsl de Farmecis y Bioguimica de la Facultad de Ciencias de la Salud de la
Unsversidad Mariz Auxiadora.

Los mencionados slumncs se encuentran desaroliando su trabsjo de tesis inttulado “NIVEL
DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION EN LOS USUARIOS QUE ACUDEN A
OFICINAS FARMACEUTICAS ALEDARAS AL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ
DISTRITO DE PUENTE PIEDRA, LIMA, PERU 2022° con e propdsito de oplor & titulo
profesional de Quimlco Fermacdutico.

Motivo por ef cual, soboiismos & usted para les brnde la autorizaddn v fecilidades necesanas
para podes ejecutsr su proyecto de investigacion én las Instalaclones del establecimenio
farmacéutica que Lo, kders.

Cabe resallar gue el mencionado proyvecto de Investigackdn no involucrard perjuicio en o
persanal y ususrios de su Establecimianto Farmacéutico debldo & que sb cumpiirin con las
nomas y principion de ética y reserva de 8 informacion cbtenida bsio un esquema de
discracion.

Agradesiéndole de antemano su astancion, Teciba un cordlal ssludo.

‘-f? 5 ()

MSc, Gérson Cordova Serrano
Investigacidn Fometiva de la E P de Farmacdia y Blogulmics
Unided de Invesligacion de & fiecultad de Ciencias de ta Salud
Univarsidad Marie Auxilisdors

A, Camro Belle 458, Sam Jeman e
Ty oo ':l’
CIRON TR PP OE T IENS B
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X * UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
o del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
San Juan de Lurigancha, 04 de noviembre del 2022

Carta N°071-2022 UDI-EFYB-UMA-S J L

Dr.QF.:

DIRECTOR TECNICO

Establecmiento Farmacéutico aledano al Hospltal Carles Lanfranco La Hoz.
Puente Piedra — Lima Metropolitana

Pregente.-

De mi especial consideracidn:

Es grato dirigirme a usted para saludario cordialmente y a ia vez preseniaries a la. Srs,
YOLANDA FLORES PASION con cddigo de estudiants N° 201495 y LUCIA LAURIANA
INMACULADA RODRIGUEZ CAMPOS con cidigo de estudiante N° 201478; alumnos de la
Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica de la Facultad de Ciencias de la Salud de la
Universidad Maria Auxiiadora,

Los mencionados alumnos se encuentran desarollando su trabajo de tesis intitulade “NIVEL
DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION EN LOS USUARIOS QUE ACUDEN A
OFICINAS FARMACEUTICAS ALEDANAS AL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ
DISTRITO DE PUENTE PIEDRA, LIMA, PERU 2022" con el propdsilo de optar al titulo
profesional de Quimico Farmacéutica,

Mativo por e cual, solicitamos a usted para les bende la autorizacion y faclidades necesarias
para podes elecutar su proyecio de Investigacidn en las Instalaciones del astablecimiento
farmacéutico que Ud. lidera,

Cabe resaitar que el mencionado proyecto de investigacion no Involucrard perjuicio en ol
personal y usuarios de su Establecimiento Farmacéutico debido & que sa cumpliran con las
nommas y principios de ética y reserva de la informacién obtenidz bajo un esquema de
discrecion.

Agradeciéndole de antemano su atencion, reciba un cordial sakudo.

Atentamente,

MSc. Gérsor Cordova Serrano
Investigacién Formativa de ia E.P de Famacia y Biogquimica

UnidaddolnvasigudéﬂdoltFacuhddomdelaSabd
Universidad Marfa Awxiliadora

- 5 O Lase ho
Av, Canto Bello 431, San Juan ¥y mu

www.umaperd o e
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* UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
o del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
San Juan de Luriganche, 04 de noviembre dei 2022

Carta N®071.2022 UDLEFYB-UMA.S J.L.

Dr. Q.F.:

DIRECTOR TECNICO

Establecunienio Fanmecéutico aledsho &l Hosphisl Carlos Lanfrance Lz Hoz.
Puenle Piedra — Lime Metrepolians

Eresants.-

De mi especial considerscion:

Es grato dirigirme & usied pars saldario corgeimente y 3 18 vez presentarles & la. Srs,
YOLANDA FLORES PASION con cddigo de estudiante N* 201495 y LUCIA LAURIANA
INMACULADA RODRIGUEZ CAMPOS con cidigo de estudianie N* 201478; alumnas de s
Escuela Profeslonal de Farmacle v Bloguimics de s Facultad de Ciencias de la Salud de la
Universidad Maria Auxibadora.

Los mencionados alumnes se encuentrsn desarroliando su irabajo de lesis intiuleco “NIVEL
DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION EN LOS USUARIOS QUE ACUDEN A
OFICINAS FARMACEUTICAS ALEDARAS AL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ
DISTRITO DE PUENTE PIEDRA, LIMA, PERU 2022° con el propdseo oe optar al liuke
profesional de Quimice Farmacéuion.

Motivo par of cual, solcllames & usted para kes bonde |a autorizacian y facilidades necesarias
pare pocer ojecutar su proyecto de investigecida #n s Instslaclones del estableciméenio
larmacéutico que Ud. idara,

Cabe resaflar que el menclonado prayecto de investigacion no Involucrara perjuicio en &
personal y usuarios de su Establecimiento Farmacéutico debido a que se cumpliran con s

normas y principios de élice y reserva de la informscidn cblenids bajo un esguema de
discrecien.

Agradeckéndoie de antemano su alencion, recia un cordial saluco.

Atentarmenie,

au fq‘wl“: ; &é{,“}'ég" i (
M MSc. Gérson Cordove Serrano
Investigacion Formativa de fa E P de Farmacia y Bioquimica

Unidad de Investigacén de is facuked de Ciencias de in Sajud
Universidad Marla Auxliadors

Ave Catiso Belo 431, San Juan doe Lurkgsanched
Telte 30 1212
W e dinpe
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* UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
o del Fortalecimienfo de la Soberania Nacional”
San Juan de Lurlgancho, 04 de noviembre cel 2022

Carta N*071-2022 UDILEFYB-UMA-S.J.L,

Pr.QF.:

DIRECTOR TECNICO

Establecmisnio Farmacéutico aledana al Hospital Carlos Lanfranco Ls Hoz.
Puente Piedra -~ Lima MelropoMena

Presente.-

De mi especial consiceracion”

Es grato dirigitme & usied pere saidarlo cordialmente y a ls vez presentarles a ls, Srs.
YOLANDA FLORES PASION con codigo de estudianie N 201485 y LUCIA LAURIANA
INMACULADA RODRIGUEZ CAMPOS con cbdigo de estudianie N* 201478, alumnoe de la
Escuela Profesionsl de Fammacia y Bioguimica de la Facultad de Clencias de is Sakd de I
Universidad Maria Auxikadora.

Lee mencionados alumnes se encueniran desarmoliando su trabajo de lesls intilulsto “NIVEL
DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION EN LOS USUARIOS QUE ACUDEN A
OFICINAS FARMACEUTICAS ALEDARAS AL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ
DISTRITO DE PUENTE PIEDRA. LIMA, PERU 2022° can ¢l prepdsito ¢e optar al Uluko
profesional de Quimics Farmacautico.

Motive por el cual, solcitamos & usted para les brinde |a autarizacidn y facidades necesarias
pera poder ejecutar =u proyecio de investigscitn en las instalaciones del estabiecimiento
farmecéutico que Ud, Idera

Cabe resaltar gue i menclonedo proyecto de investigacion ne invelucraré perjuicic en s
personal y usuariox de s Estsbledmiento Farmacéufico debido & que se cumpliran con las
normas y principlos de 8ficas y reserva de s informacidn obtenids bajo un esquems de
discracion.

Agradeciéndole de antemanc su alencion, recibs un cordial sshudo.

Atentamernte,

LUz e

MA MSc, Gérson Cordova Serrano
R E ' R L Investigncién Farmativa de e E P da Farmacia y Bioguimica
1M d Unided de Investigacion de i Fecultad de Ciencias de ia Salud
Universidan Maris Auxilistora

Av. Camiv Bello 451, Som Juan de Lisrgsesio
Tolde W 1242
WO, WP odis Ty
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* UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
o dél Fortalecimiento de Ia Soberania Nacional”
San Juan de Lurigancho, D4 de noviembre del 2022

Carts N°071-2022 UDREFYB-UMA-S.JL.

Dr. Q.F.:

DIRECTOR TECNICO

Establecimienio Farmecéutics sledano al Hospital Carios Lanfrance Ls Hoz.
Puents Piedra - Lims Metropolitans

Presente.-

De mi especial consideracion:

Es grato dingirme & usted pers saludario coedisimente y 8 la vez presentaries & & Sre.
YOLANDA FLORES PASION con codigo de estudiante N° 201485 y LUCIA LAURIANA
INMACULADA RODRIGUEZ CAMPOS con cddige de estud@ante N° 201478, alumnos o6 la
Eecuels Profesionsl de Farmacia v Bioguimica de 8 Facullad de Clencias de ls Salud de l2
Unwersidad Marfa Auxikadors.

Los mencionados alennes se encueniran desarmoliendo su Fabajo de lesis intaulaco “NIVEL
DE SATISFACCION Y CALIDAG DE ATENCION EN LOS USUARIOS QUE ACUDEN A
OFICINAS FARMACEUTICAS ALEDARAS AL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ
DISTRITO DE PUENTE PIEDRA, LIMA, PERU 2022° con el propdsito de opter sl tivlo
profesionsl e Quimsco Farmaceutico,

Motivo por el cual, solicitemoe 2 usted para les brinde 1a autorzacion y fachdadas nacesanas
pars pader elecular U proyecto de investigacion en lss instalaciones del estabipcimiento
farmacautico que Ud. liders,

Cabe ressftar que el mencionado proyecio de Investigaciin no involucraré penuicio en of
personal y usuarios de su Establecimiento Farmacéutico debico a que s cumplican con 85
normas y principlos de élicg y reserve de la informacién oblenida bajo un esguems de
discrecion,

Agradeciéndole de anlemano su atencion, reciba un cordial saludo.

Atentaments,

() fouse

MSc. Gérsod Cordova Serrano
Investigacion Formative de la E P de Farmacia y Biogquimce
Uridac de Investigacdn de 1s ffacuttad os Ciencias de le Sewud
Universidad Maris Audliadors

Ax. Caneo Bello 4118 San Jass Je Lurigncho
Toll: 351213
W g P L
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'm TUNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
© del Fortalecimiento de Ia Soberania Nacional”

San Juan de Lurigancho, 04 de noviembre del 2022

N707 JL.
Dr.QF.:
DIRECTOR TECNICO

Establecimiento Farmacéutico aledafio al Hospital Carlos Lanfranco La Hoz,
Puente Piedra — Lima Metropolitana

Eresente -

De mi especial consideracion:

Es gralo dirgirme & usted para saludaric cordisimente y 3 la vez presentaries 2 s, Srs,
YOLANDA FLORES PASION con cidigo de estudianie N° 201485 y LUCIA LAURIANA
INMACULADA RODRIGUEZ CAMPOS con cddigo de esludiante N* 201478, alumnos de la
Escuela Profesional de Farmacia y Bloquimica de la Facultad de Ciencias de ls Salud de la
Universidad Maria Auxliadora,

Los mencionados alumnos se encuentran desaroliando su rabajo de tess intitulado “NIVEL
DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION EN LOS USUARIOS QUE ACUDEN A
OFICINAS FARMACEUTICAS ALEDANAS AL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ
DISTRITO DE PUENTE PIEDRA, LIMA, PERU 2022" con el propdsito de optar al tiluio
profesicnal de Quimico Farmacéutico.

Motivo por el cual, solicitamos 3 usted para les brinde la autorizacién y facilidades necesarias
para poder ejecutar su proyeclo de investigacion en las instalaciones del establecimiento
farmacéutico que Ud. Bdera,

Cabe resaltar que el mencicnado proyecto de investigacion no involucrard perjuicio en el
personal y usuarios de su Establecimiente Farmacéutico debido a que se cumpliran con las
normas y principics de ética y reserva de I Informacién obteniga bajo un esquema de
discrecion,

Agradeciéndole de anlemanc su atencion, reciba un cordial saludo.

Atentamente,

i

MSc. Gérsod Cordova Serrano
Investigacion Formativa de la E P de Farmacia y Bioguimica

Unidad de kwuﬁgadbndobjawlwdeﬁmdudeh Salud
Universidad Maria Auxiliadora

Av, Castio Bello 431, San Juam ?&Mm
-u‘.mw"“"‘
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ANEXO D. Consentimiento informado

Titulo de la Investigacion: NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD DE
ATENCION EN LOS USUARIOS QUE ACUDEN A OFICINAS FARMACEUTICAS
ALEDANAS AL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ DISTRITO DE
PUENTE PIEDRA, LIMA, PERU JUNIO - AGOSTO 2022.

Investigadores principales: Bach. FLORES PASION, YOLANDA
Bach. RODRIGUEZ CAMPOS, LUCIA LAURIANA INMACULADA

Sede donde se realizara el estudio: PUENTE PIEDRA

Nombre del participante:

A usted se le ha invitado a participar en este estudio de investigacion. Antes de
decidir si participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los siguientes
apartados. Este proceso se conoce como consentimiento informado. Siéntase con
la libertad absoluta para preguntar sobre cualquier aspecto que le ayude a aclarar
sus dudas al respecto. Una vez que comprenda el estudio y si usted desea
participar en forma voluntaria, entonces se pedira que firme el presente
consentimiento, de la cual se le entregara una copia firmada y fechada.

1. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

A nivel teorico se justifica con el propdsito de aportar con conocimiento cientifico
actualizado sobre el nivel de satisfaccion y calidad de los usuarios respecto a la
atencion farmacéutica brindada en una oficina farmacéutica. Para el aspecto
practico, los resultados de este estudio ayudaran a prevenir a que el profesional
quimico farmacéutico pierda presencia profesional, respeto y notoriedad por parte
de los usuarios debido a deficiencias respecto a la satisfaccion y calidad en
atencion farmacéutica. En el &mbito metodolégico la informacion recolectada se
efectuara mediante la utilizacion de un instrumento elaborado por el investigador
para llegar al objetivo planteado.

2. OBJETIVO DEL ESTUDIO

Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencion en los
usuarios que acuden a oficinas farmacéuticas aledanas al hospital Carlos Lanfranco
La hoz distrito de Puente piedra, Lima, Peru junio - agosto 2022.

3. BENEFICIOS DEL ESTUDIO

Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la investigacion por los medios
mas adecuados (de manera individual o grupal) que le puede ser de mucha utilidad
en su actividad profesional.
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4. PROCEDIMIENTO DEL ESTUDIO

Se procedera a solicitar documentalmente el permiso correspondiente al propietario
de la oficina farmacéutica en estudio. Se presentara un consentimiento informado
a cada encuestado para que formen parte del estudio. Luego se continuara con el
desarrollo de la recoleccion de los datos correspondientes en un tiempo acorde a
la investigacion.

5. RIESGO ASOCIADO CON EL ESTUDIO

Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario, de igual importancia Ud. no
hara gasto alguno durante el estudio.

6. CONFIDENCIALIDAD

Sus datos e identificacion serdn mantenidas con estricta reserva y confidencialidad
por el grupo de investigadores. Los resultados seréan publicados en diferentes
revistas médicas, sin evidenciar material que pueda atentar contra su privacidad.

7. ACLARACIONES
e Es completamente voluntaria su decision de participar en el estudio.

e En caso de no aceptar la invitacibn como participante, no habra ninguna
consecuencia desfavorable alguna sobre usted.

e Puede retirarse en el momento que usted lo desee, pudiendo informar o no, las
razones de su decision, lo cual sera respetada en su integridad.

e No tendré que realizar gasto alguno durante el estudio. No recibira pago por su
participacion.

e Para cualquier consulta usted puede comunicarse con:

O et , al teléfono .................... , al correo electronico:
@gmail.com
O et , al teléfono ... , al correo electronico:
@gmail.com
O ,al teléfono ......coceevveveenn, , al correo electroénico:
@gmail.com

e Si considera que no hay dudas ni preguntas acerca de su participacion en
el estudio, puede, si asi lo desea, firmar la Carta de Consentimiento
Informado dispuesto en este documento.
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8. CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, he
leido y comprendido la informacién anterior y mis preguntas han sido
respondidas de manera satisfactoria. He sido informado y entiendo que los
datos obtenidos en el estudio pueden ser publicados o difundidos con fines
cientificos. Convengo participar en este estudio de investigacion en forma

voluntaria. Recibiré una copia firmada y fechada de esta forma de
consentimiento.

Firma del participante:

Documento de identidad:

Nombre y apellidos del investigador
1

Firma del investigador:

Documento de identidad:
Nombre y apellidos del Investigador
2:

Firma del investigador:

Documento de identidad:

Nombre y apellidos del testigo:

Firma del testigo:

Documento de identidad:

Lima, de del 2022

67



Anexo E. Acta o dictamen de aprobacion de comité de ética

ACTA DE CONFORMIDAD DEL PROYECTO DEL ASESOR

Lima, 12 de setiembre del 2022

Dr. Jhonnel Williams Samaniego Joaquin
Director de la EP de Farmacia y Bioquimica
Universidad Maria Auxiliadora

Presente. -

De mi mayor consideracion:

Es grato saludarlio e informarle que luego de revisar el proyecto de tesis titulado “NIVEL
DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION EN LOS USUARIOS QUE ACUDEN A OFICINAS
FARMACEUTICAS ALEDANAS AL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ DISTRITO DE PUENTE
PIEDRA, LIMA, PERU JUNIO- AGOSTO 2022", presentado por los bachilleres FLORES PASION,
YOLANDA y RODRIGUEZ CAMPOS, LUCIA LAURIANA INMACULADA. Manifiesto mi conformidad
ya gue cumple con todos los requisitos académicos solicitados por la Universidad Maria
Auxiliadora, el mismo que cumple con la originalidad establecida en el articulo 12.3 del
Reglamento del Registro Nacional de Trabajo de Investigacion para optar Grados Académicos y
Titulos Profesionales - RENATL.

Asimismo, el proyecto del trabajo de investigacion sera desarrollado y ejecutado en el plazo
maximo de 1 ano, para la obtencion del Titulo Profesional de Quimico Farmacéutico.

Del mismo modo, manifiesto a Ud. mi aceptacion de participar como ASESOR(A) de la referida
Tesis.

* Se adjunta rubrica de evaluacion de proyecto de trabajo de investigacion y declaracion de
similitud Turnitin (con los filtros de excluir citas, excluir bibliografia y excluir fuentes que tengan
menos de 1%).

Atentamente,

M. Sc. Leslie Diana Velarde Apaza
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ANEXO F. Fichas de validacion de los cuestionarios

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

FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de evaluacién

Autores del instrumento

Nivel de satisfaccion y calidad de atencion
en los usuarios que acuden a oficinas
farmacéuticas aledafias al Hospital
“Carlos Lanfranco la Hoz", distrito de
Puente Piedra, Lima, Pert, Junio - Agosto
2022

Flores Pasion, Yolanda
Rodriguez Campos, Lucia Lauriana Inmaculada

Titulo de investigacion:

NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION EN LOS USUARIOS QUE ACUDEN A
OFICINAS FARMACEUTICAS ALEDANAS AL HOSPITAL “CARLOS LANFRANCO LA HOZ",
DISTRITO DE PUENTE PIEDRA, LIMA, PERU, JUNIO - AGOSTO 2022

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

. ¢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 compresién?

. ¢En qué porcentaje los items siguen una

secuencia légica?

. ¢E n qué porcentaje valora usted que con esta

prueba se obtendran datos similares en otras
muestras?

()
()
()
()
()

()

()
()
()
0
()

()

()
()
()
()
()

()

()
()
()
()
()

()

()
()
()
0
()

()

(X)
(X)
()
(X)

(X)

(X)

()
()
(X)
()
()

()

Il
. ¢ Qué items considera usted que deberfan agregarse?

SUGERENCIAS

Fecha: 02 de junio de 2022

Validado por: Dr. Victor Humberto Chero Pacheco

Firma: [/, /0]

—
|
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Bioguimica

FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de evaluacion Autores del instrumento

Nivel de satisfaccion y calidad de atencion
en los usuarios que acuden a oficinas
farmacéuticas aledafas al Hospital |- Flores Pasion, Yolanda

“Carlos Lanfranco la Hoz", distrito de |. Rodriguez Campos, Lucia Lauriana Inmaculada
Puente Piedra, Lima, Perd, Junio - Agosto
2022

Titulo de investigacion:
NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION EN LOS USUARIOS QUE ACUDEN A
OFICINAS FARMACEUTICAS ALEDANAS AL HOSPITAL “CARLOS LANFRANCO LA HOZ",
DISTRITO DE PUENTE PIEDRA, LIMA, PERU, JUNIO - AGOSTO 2022

. ASPECTOS DE VALIDACION
Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinién acerca de lo siguiente:
PREGUNTAS PARA EL EVALUADOR I\;ee';og 50 60 70 80 9o 100

1. ¢{En qué porcentaje est.in!a usted que con esta O OO0 OO0 & ()
prueba se lograra el objetivo propuesto?
2. 4 En qué porcentaje considera que los items 0 O 0 O O 0 ()
estan referidos a los conceptos del tema?
3. ¢Qué porcentaje de los Items planteados son )
suficientes para lograr los objetivos? 0 0O 0 0 0 & (
4. . En qué porcentaje, los items de la prueba son
de facil compresion? 0
5. ¢En qué centaje los items siguen a
Ssciancis ISGica? il IS T €15 WA 6 T R T Y
6. ¢En qué porcentaje valora usted que con esta
prueba se obtendran datos similares en otras () () O O () X )
muestras?

OO0 00 0

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

2. ;Qué items considera usted que podrian eliminarse?
3. 4 Qué items considera usted que deberian reformularse o precisarse mejor?
Fecha: 30 de mayo del 2022

Validado por:
Firma:
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FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de evaluacién

Autores del instrumento

Nivel de satisfaccion y calidad de atencion
en los usuarios que acuden a oficinas
farmacéuticas aledafias al Hospital
“Carlos Lanfranco la Hoz", distrito de
Puente Piedra, Lima, Perd, Junio - Agosto
2022

Flores Pasion, Yolanda
Rodriguez Campos, Lucia Lauriana Inmaculada

Titulo de investigacion:

NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION EN LOS USUARIOS QUE ACUDEN A
OFICINAS FARMACEUTICAS ALEDANAS AL HOSPITAL “CARLOS LANFRANCO LA HOZ",
DISTRITO DE PUENTE PIEDRA, LIMA, PERU, JUNIO- AGOSTO 2022

. ASPECTOS DE VALIDACION

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

Menos

de 50 50 60 70 80 S0 100

1. ¢En qué porcentaje estima usted que con esta

gmeba se Iogrartéal el objetivo propuesto? () 0O 00 0& 0
2. ;En qué porcentaje considera que los items ( X

estan referidos a los conceptos del tema? () 0O 0 ) O &) 0
3. ¢Qué porcentaje de los items planteados son

suficientes para lograr los objetivos? 0 0O 00 0 0
4. gsr; ég:é mr;gj:é los items de |a prueba son 0 OO0 00

0, i i i

5 gEn quctiéa Ipoqoer;taje los items siguen una 0 O 00 O0® 0
6. 2E n qué porcentaje valora usted que con esta

prueba se obtendran datos similares en ofras () (O O O O O

muesiras?

Il. SUGERENCIAS

1. ¢Qué items considera usted que deberian agregarse?
oo INIEMIUIIM < i s 53 S A e S S50y ¢ A MRS A Gl ¢ e S p A S e s i g
2. ;Qué items considera usted que podrian eliminarse?

Fecha: 25 de Mayo del 2022
Validado por: Siancas Tao, Norio
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ANEXO G. Evidencias fotograficas del trabajo de campo
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ANEXO G. Analisis de confiabilidad

Tabla 27. Confiabilidad del instrumento

Alpha Nivel de fiabilidad
Mayor de 0.9 Excelente
Entre 0.8y 0.9 Muy bueno
Entre 0.7y 0,8 Bueno
Entre 0.6 y 0.7 Aceptable
Entre 0.5y 0.6 Pobre
Menor de 0.5 Inaceptable

Fuente: Hernandez H. (2018)

Se procedié a realizar el andlisis de confiabilidad del instrumento a través de la
prueba de Alfa de Cronbach a un 10% de la muestra equivalente a 38 usuarios para
determinar la confiabilidad, por medio del paquete estadistico denominado

Statistical Package for the Social Sciences - SPSS 26, obteniendo como resultado:

Tabla 28. Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 38 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 38 100,0

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

Tabla 29. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,841 10

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: el resultado de la prueba de Alfa de Cronbach fue de 0,841 y de
acuerdo con la tabla 27, determina que el instrumento denominado “Satisfaccion

del usuario”, tiene una fiabilidad de caracter MUY BUENO.

73



Tabla 30. Confiabilidad del instrumento

Alpha Nivel de fiabilidad
Mayor de 0.9 Excelente
Entre 0.8 y 0.9 Muy bueno
Entre 0.7y 0,8 Bueno
Entre 0.6y 0.7 Aceptable
Entre 0.5y 0.6 Pobre
Menor de 0.5 Inaceptable

Fuente: Hernandez H. (2018)

Se procedid a realizar el andlisis de confiabilidad del instrumento a través de la
prueba de Alfa de Cronbach a un 10% de la muestra equivalente a 38 usuarios para
determinar la confiabilidad, por medio del paquete estadistico denominado

Statistical Package for the Social Sciences - SPSS 26, obteniendo como resultado:

Tabla 31.Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 38 100,0

Casos Excluido?® 0 ,0
Total 38 100,0

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

Tabla 32. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,900 20

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: el resultado de la prueba de Alfa de Cronbach fue de 0,900 y de
acuerdo con la tabla 30, determina que el instrumento denominado “Calidad de

atencion”, tiene una fiabilidad de caracter EXCELENTE.
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