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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue evaluar la dispensacion-expendio de
medicamentos y su relacion con la satisfaccion del usuario en los establecimientos
farmacéuticos de la urbanizacion pastor Sevilla — villa el salvador mayo junio 2022,
este estudio es descriptivo de corte transversal con disefio no experimental, se
consider6 como muestra a 18 establecimientos farmacéuticos y 234 usuarios de
ambos sexos, mediante la técnica del formato de evaluacion de buenas préacticas
de dispensacion expendio y el cuestionario de satisfaccion del usuario, asi como
también el chi cuadrado para el analisis estadistico. Los resultados obtenidos
muestran, que el 56%, considera la dispensacion de medicamentos como buena,
39% como mediano y solo un 6% como bajo, asi mismo no existe relacion entre el
nivel de satisfaccion y la dispensacion-expendio, es decir es mayor a 0.05 dado que
en dispensacion- expendio existe un mayor cumplimiento en los indicadores 1.4
que el 94.4% concreta La dispensacion-expendio mientras que 100% realiza la
interpretacion, un 72.2 % registra los productos, en satisfaccion del usuario
manifiestan estar satisfechos en casi todos los indicadores, pero un 72 % se
encuentran poco satisfecho con respecto a charlas educativas. Se concluye que la
mayoria de los indicadores no cumplen en cuanto a dispensacion-expendio en
cuanto a satisfaccion del usuario los indicadores indican que se encuentran

satisfechos

Palabras claves: Dispensacion, Expendio, usuarios, establecimientos

farmacéuticos



Summary

The objective of this research was to evaluate the dispensation-expression of
medicines and its relationship with user satisfaction in the pharmaceutical
establishments of the Pastor Sevilla Urbanization-Villa El Salvador May June 2022,
this study is descriptive of transverse cutting with non-experimental design, it was
considered as sample to 18 pharmaceutical establishments and 234 users of both
sexes, by means User's action, as well as the Chi square for statistical analysis. The
results obtained show that 56% consider the dispensing of medicines as good, 39%
as medium and only 6% as low, likewise there is no relationship between the level
of satisfaction and the dispensing-dispensing, that is, it is greater than 0.05 since in
dispensing-dispensing there is greater compliance with indicators 1.4 than 94.4%
specify The dispensing-dispensing while 100% perform the interpretation, 72.2%
registers the products, in user satisfaction they state they are satisfied in almost all
the indicators, but 72% are not very satisfied with respect to educational talks. It is
concluded that most of the indicators do not comply in terms of dispensing-sale in
terms of user satisfaction, the indicators indicate that they are satisfied.

Keywords: Dispensing, dispensing, users, pharmaceutical establishments



[. INTRODUCCION
La atencion farmacéutica global ha cambiado drasticamente en los ultimos afios en

términos de administracion de medicamentos.

Segun la organizacion mundial de la salud (OMS), la dispensacion y la satisfaccion
del usuario se caracterizan por una serie de actividades, desde la obtencién de una
receta médica hasta la entrega de un producto, lo que se relaciona con el manual
de BPD, asegurando asi la dispensacion de medicamentos de una forma correcta
con la finalidad de reducir errores durante la dispensacion y asi evitar algunas

consecuencias no deseadas y la insatisfaccion del cliente. (1)

La dispensacion es la actividad profesional exclusiva del Quimico Farmacéutico, y
se centra en el paciente y el usuario que utiliza los medicamentos de acuerdo con
las enfermedades que padece, con dosificaciones, intervalos de tiempo e

informacion correcta sobre el farmaco utilizado, asegurando asi su calidad de vida.

(2)

En 1985, el uso racional de medicamentos se defini6 como pacientes que reciben
medicamentos que satisfacen necesidades clinicas en dosis que satisfacen sus
necesitades individuales en tiempo razonable y al menor costo para los pacientes y

sus comunidades. (3)

En Espafia, se observa la aparicion de bacterias resistentes porque los pacientes
no tienen suficiente informacion a la hora de prescribir y dispensar medicamentos
en la farmacia. América Latina no es ajeno a este problema, por ejemplo, existen
algunos vacios legales en la comercializacion de medicamentos, por lo que los
grandes laboratorios aprovechan la oportunidad para promocionar los
medicamentos que fabrican, para resaltar sus beneficios y evitar efectos

secundarios y cuidados durante su uso. (4)

El sistema actual en el Peru exige que se cumplan con las normas del manual de
buenas préacticas de dispensacion de medicamentos, asi mismo debemos identificar

nuestros problemas de la realidad y tomar en cuenta la mejora y ampliacion del



conocimiento sobre la dispensacion de medicamentos que genere insatisfaccion al

paciente y que en vez de curar pueda causar la muerte. (5)

Ademas, existen varios estudios que consideran la irracionalidad en el uso de
medicamentos y la presencia de resultados negativos por diversas causas que

puedan llevar al fracaso en el logro de los resultados esperados. (6,7)

En las oficinas farmacéuticas ubicados en la urbanizacion pastor Sevilla- villa el
salvador, hay una gran preocupacion por la inadecuada dispensacion de
medicamentos, por lo que es un problema comun que enfrentan los farmacéuticos
es déficit de informacion de los medicamentos que adquieren los usuarios, lo que

conlleva a altos niveles de insatisfaccion.

El Quimico Farmacéutico es el Unico encargado responsable de dispensar
medicamentos a los pacientes de acuerdo con una prescripcion emitida por una
persona autorizada. Ademas, son los responsables de informar e instruir a los
pacientes sobre el uso adecuado, los efectos secundarios y las condiciones de
almacenamiento del producto dispensado. Los efectos adversos de los farmacos se

definen como una consecuencia desagradable o dafiina para la salud. (8)

El uso correcto de buenas préacticas de dispensacion, garantizan que se entregue el
medicamento correcto al usuario correcto, previsto en dosis y volumen correcto, con
las indicaciones precisas y un empaque que asegure la estabilidad y calidad del

farmaco.

Los registros de entrega de farmacos a los usuarios es de vital importancia en las
instalaciones farmacéuticas ya que ayudan a llevar un control preciso de nuestro
stock de medicamentos y asegurar que se esta utilizando de una manera adecuada.

Ademas, ayuda a resolver problemas relacionados con los medicamentos. (9)

La Administracion de Medicamentos del Ministerio de Salud y Deportes, ha
elaborado un manual de buenas préacticas de dispensacion para garantizar que las
personas puedan adquirir productos farmacéuticos que cumplan todos los requisitos

y condiciones que marca la ley. (11)



La satisfaccion del usuario proviene de la dispensacion adecuada de
medicamentos. Es un deseo de los usuarios que acuden a las instalaciones
farmacéuticas contar con servicios accesibles y disponer de una atencion de
calidad, brindando toda la informacién requerida por parte del quimico farmacéutico

y asi satisfacer las necesidades de atencion a los pacientes.

Tenemos 4 niveles de satisfaccion:

Insatisfecho. Esto es cuando el rendimiento previsto de un producto no

cumple con las expectativas del cliente.

- Poco satisfecho. El rendimiento percibido del producto cumple con algunas
expectativas del cliente.

- Satisfecho. Es cuando ha cumplido las necesidades basicas del cliente.

- Muy satisfecho. Se produce cuando el desempefio del producto excede las

expectativas del cliente.

Dependiendo del grado de satisfaccién del usuario podremos evaluar las BPD

Paredes A. (2021). Determind la relacion entre medicamentos y sus etapas, con la
satisfaccion de usuarios externos en la farmacia de consultorios del hospital
nacional dos de mayo. Con 349 participantes, a quienes se les aplico un
cuestionario, sus resultados obtenidos muestran que el total de la muestra, el 65,9 %
consideran como regular, 33,8% bueno y solo 0,3 % malo, concluyo que existe una

correlacion estadistica baja entre estudio de variables. (12)

Escudero P Y Huanca G. (2019). Evaluaron la satisfaccion de los usuarios y las
buenas practicas de dispensacion de medicamentos en farmacias y boticas del
distrito de la victoria de lima, Peru entre junio de 2018 y mayo del 2019. Teniendo
como muestra 117 establecimientos farmacéuticos, visitando los establecimientos
encontraron que un 80,3% son técnicos en farmacia ,encargados de la atencion
de los establecimientos mientras que un 38,5% cambiaron por completo a la receta
médica, también encontraron que el 56,5% fueron quimicos farmacéuticos en las

cuales brindaron informacion con actitud correcta y educada, y el 100% de todos los



establecimientos estudiados realizaron la atencidn sin una receta médica, en la cual

el 68,0% no fueron medicamentos llamados OTC.(13)

Tomiko Yannira N. (2019). Determiné presencia relacionada con la adherencia a
buena practica de dispensacion y satisfaccion de usuarios externos del servicio de
farmacia del hospital de Paita entre 2018. su investigacion incluyo un cuestionario
de 30 preguntas para el personal de farmacia y usuarios externos mediante un
cuestionario separado de 15 items que aplica a como resultado. Del 71.74%

usuarios externos satisfechos; y el 80 % cumplen con las BPD. (14)

Burga Y. y Huatay E. (2017). Evaluaron la buena practica para dispensar
antibiéticos, en las instalaciones farmacéuticas de la ciudad de Bambamarca.
Determinaron que existe 32 establecimientos 30 boticas y 2 farmacias indicando
que 6 establecimientos dando con un 18.8% indica la presencia del quimico
farmacéutico, el propietario en 4 establecimientos dando un 12.5%, y personal
técnico en 20 establecimientos, otras personas en 2 establecimientos y que 382
pacientes no presentan receta médica al momento de comprar antibiotico, donde el
personal técnico lo recomiendo dando un porcentaje del 61,5%, 12% fue el director
técnico 16.6% por otros trabajadores de la salud y 9.9% por familiares y amigos.
(15)

Tandaypan N. (2016). En su estudio determiné relacion que existe entre el
cumplimiento de la Buena Préctica de Dispensar y satisfacer a los usuarios externos
atendidos en la farmacia de urgencias en el nosocomio Belén de Trujillo. Segun los
resultados de su encuesta muestran que en un 57,61% esta satisfecho con la
atencion ofrecida, y el 16,3% esta insatisfecho. Ademas, el 71.43% de los
farmacéuticos encuestados siguen buenas practicas de dispensacion, mientas que
28,57% no. (16)

Chavez E y Tinoco R. (2015). Evaluaron la percepcion de la adherencia a las
buenas practicas de dispensacion que permiten el uso racional de los
medicamentos en la farmacia del hospital Daniel Alcides Carribn de Huancayo, el

91% cree que el andlisis e interpretacién de prescripciones es una buena solucion.



Ademas, el 89% considera que la preparacion y seleccion de los medicamentos
suministrados es el aspecto mas importante para el correcto proceso de
dispensacion. Adicionalmente, el 88% dijo que los medicamentos suministrados no
estaban registrados para su debida verificacidn, y el 70% no recibié informacion

sobre el uso racional de los medicamentos para adquirirlos. (17)

Este estudio se justifica, porque ayudara a identificar la importancia de las buenas
practicas de dispensacion (BPD) y la satisfaccion del wusuario en los
establecimientos farmacéuticos, ya que son los establecimientos de salud al cual se

acude de manera primordial cuando se cuenta con alguna dolencia de salud.

Por lo tanto, este estudio nos permite obtener una informacion que nos ayudara a
proponer medidas para mejorar aspectos relacionados con la calidad del servicio a
través de un tratamiento farmacologico eficaz, eficiente, ético y seguro en beneficio

de nuestra poblacion.

Objetivo. Evaluar la dispensacion, expendio de medicamentos y su relacion con la
satisfaccion del usuario en los establecimientos farmacéuticos de la urbanizacién
Pastor Sevilla- Villa el Salvador-2022.



. MATERIALES Y METODOS

2.1. Enfoque y disefio de lainvestigacion

La presente investigacion es cualitativa ya que extraemos informacion a través de
las entrevistas, observacion, narraciones, etc. es no experimental en el sentido
gue no involucra al investigador y descriptivo porque se dara a conocer las
caracteristicas de la variable estudiada y de corte transversal ya que se recopila

cierta informacién en un momento determinado. (18)

2.2. Poblacién muestray muestreo

2.2.1. BPD

» Poblacion

Estuvo conformada por el personal que labora en las 18 farmacias y Boticas de la

urbanizacién Pastor Sevilla -Villa el salvador.
> Muestra.

La muestra de la investigacion lo conforman las 18 farmacias y Boticas ubicadas en

la urbanizacién Pastor Sevilla -Villa el Salvador.

El tipo de muestra es de tipo no probabilistico por lo que se tomara al total de la

poblacién como parte de la muestra.

Por lo tanto, se determinara que el tamafio de la muestra es de 18 entre farmacias

y boticas lo cual tenemos 15 boticas y 2 farmacias y 1 botica y perfumeria.

a) Criterios de inclusion.

Todos los Establecimientos farmacéuticos y usuarios atendidos en la

Urbanizacién Pastor Sevilla, del distrito Villa el Salvador.
b) Criterios de exclusién.

Establecimiento farmacéutico que no se encuentre ubicado en la

Urbanizacién Pastor Sevilla, del distrito Villa el Salvador.



2.2.2. Satisfaccién del Usuario

» Poblacion. Estuvo conformada por todos los pobladores que habitan
en la urbanizacion Pastor Sevilla -Villa el Salvador

» Muestra. La muestra estuvo conformada por los usuarios de ambos
sexos atendidos en las farmacias y boticas de la urbanizacion Pastor

Sevilla -Villa el salvador

El muestreo de la satisfaccion de usuarios fue probabilistico dado que se
seleccionaron los usuarios a encuestar, el cual fue obtenido mediante la

siguiente formula:

B N*ZZxp+q
S d2x(N—-1)+Z2+px*q

n

Donde:

n: Tamafno de la muestra

N: tamafio de poblacion (49050)

Z: Parametro Estadistico que depende del Nivel de Confianza (1.962)
d: erros de estimacién maximo aceptado (0.063)

p: probabilidad que ocurra el evento estudiado (0.5)

g:(1-p): probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (0.5)

49050 * 1.96% x 0.5 0.5

= = 234.
0.0632 % (49050 — 1) +1.962 * 0.5 0.5 34.08

n

n = 234 usuarios

Al resolver la ecuacién determinaremos que la cantidad de los usuarios a encuestar
a mayor fluencia, por cada farmacia o botica seria de un total de 234 usuarios

encuestados en la urbanizacion Pastor Sevilla-Villa el Salvador.



2.3. Variable de investigacion

Variable 1: Satisfaccién de usuario

Definicion conceptual. La satisfaccion del usuario se basa entre las
expectativas del usuario y percepcion de los servicios que ha recibido,
por lo tanto, es la funcion de los profesionales quimicos farmacéuticos
y técnicos en farmacia brindar un servicio de calidad en el que permita
satisfacer las necesidades del usuario.

Definicion operacional. Nivel de satisfaccion que los usuarios
perciben a la atencion recibida por parte de los trabajadores en los
establecimientos farmacéuticos de la urbanizacion Pastor Sevilla de

Villa el Salvador.

Variable 2: Buenas Practicas de Dispensacion.

Definicion conceptual. Es un conjunto de procesos o actividades
relativas a la dispensacion de medicamentos, que garantizan una
adecuada practica de estas, asegurando asi que el medicamento
correcto sea dispensado al paciente correcto, en dosis y cantidades
adecuadas con instrucciones claras brindadas por el profesional
Quimico Farmacéutico con la finalidad de asegurar el bienestar del
usuario. (19)

Definicion operacional. Nivel de grado que los profesionales
Quimicos Farmacéuticos cumplen con las buenas practicas de
dispensacion, el cual comienza al recepcionar la receta y termina con
la dispensacioén de los farmacos al usuario en las farmacias y boticas

de la urbanizacion Pastor Sevilla-Villa el Salvador (20)



2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se emple6 como técnica una ficha y como
instrumento la encuesta, el cual consto de 20 items, y tuvo como objetivo
medir las variables de satisfacciobn del usuario y buenas practicas de
dispensacion de medicamentos en las farmacias y boticas de la urbanizacion
Pastor Sevilla del distrito Villa el salvador.

El instrumento de recoleccibn de datos permitid6 registrar datos
fundamentales con los que se examind la variable de investigacion y sus

dimensiones.

Validacion del instrumento de recoleccion de datos
Se realiz6 por medio de profesionales especialistas en el tema del estudio, y

a través de su evaluacion permitié que se realice la recoleccion de datos.

El procedimiento para llevarse a cabo inicio con la entrega de ejemplares de
la encuesta, ficha de validacion, solicitud y cuadro de operacionalizacién de

variables; y se ejecutd de la siguiente manera:

e Fueron 3 los expertos, quienes fueron profesionales de la escuela
profesional de Farmacia y Bioquimica, quienes fueron seleccionados
por tener conocimientos sobre el tema de investigacién evaluado en el
instrumento de recoleccion de datos.

e Posterior a ello, cada uno de los expertos entregoé los resultados de su
validacion a las investigadoras, que les permitié proceder a la

evaluacion de la encuesta en la muestra seleccionada.
2.5. Plan de recoleccién de datos

Para la recoleccién de datos se inici6 con la validacién del instrumento, luego
se solicitd la carta de presentacion al asesor a nombre la universidad Maria
Auxiliadora, después se visitd a los establecimientos farmacéuticos para la

compra de productos farmaceutas con receta y sin receta médica , después



se dialog6é con el Quimico farmacéutico o persona encargada de dicho
establecimiento y presentarle nuestra carta de presentacion e informarle que
es lo que ibamos a realizar, una vez que nos dieran la autorizacion se
empezO con la encuesta correspondiente a los usuarios previamente
informandoles y haciendo firmar el consentimiento informado, una vez
recolectado nuestros datos se procedié a ordenarlos en una carpeta de
Excel y se proceso la informacién en paquete estadistico, elaborandose

gréficos y tablas para poder constatar nuestras variables de estudio.
2.6. Métodos de analisis estadistico

En esta etapa la informacion recogida es sometida a revision, clasificacion y
computo numerico.

Se aplicaron las pruebas estadisticas descriptivas como frecuencias absolutas,
frecuencias relativas y medidas de tendencia central para realizar el analisis

estadistico de la principal variable involucrada en este estudio.

2.7. Aspectos éticos

Se consideraron aspectos bioéticos de autonomia, beneficencia, no
maleficencia con el objetivo de proteger a los involucrados en esta
investigacion, ademas se implementé un consentimiento y se les hizo llegar
a cada participante con la finalidad de protegerlos y garantizar la
confidencialidad de la identidad del estudio, ademas los datos solo se usaran

con fines de investigacion.

» Principio de autonomia: En la presente investigacion se cumplio con
el principio de autonomia ya que a cada uno de nuestros participantes
se les informd de que trataba la encuesta después de ello libremente
decidieron participar en nuestra investigacion, y firmando el
consentimiento informado.

» Principio de beneficencia: En la presente investigacion, no es

malintencionada, sino que esta fue de gran ayuda para, los
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profesionales que atienden en los establecimientos farmacéuticos de
la urbanizacion Pastor Sevilla -Villa el Salvador con la finalidad de que
el paciente obtenga un alto nivel de satisfaccion sin perjudicar los
intereses de la institucion.

Principio de no maleficencia: En la presente investigacion se
cumplié con el principio de no maleficencia ya que no se perjudico ni
se daf6 a ninguno de los participantes de nuestra investigacion por el
contrario se resguardo el bienestar del usuario encuestado.
Principio de justicia: En la presente investigacion se cumplié con el
principio de justicia, ya que no se discrimino a nadie en el momento
de la recoleccion de datos. los participantes de nuestra encuesta

fueron tratados con igualdad sin preferencia alguna y con respeto.
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Ill. RESULTADOS.

En el presente estudio se incluy6 18 establecimientos farmacéuticos entre farmacias
y boticas de la urbanizacion Pastor Sevilla del distrito de Villa el Salvador, se evalu6

la dispensacién y expendio de medicamentos y la satisfaccion del usuario.

Tabla 1. Datos informativos de los clientes y de los establecimientos

farmacéuticos de la urbanizacidon Pastor Sevilla Villa el Salvador, 2022

Datos informativos

N %
Exhibe copia del titulo del Quimico Farmacéutico
en un lugar visible
Sl 18 100%
NO 0 0%
Total 18 100%
Tipo de establecimiento
Botica 16 89%
Farmacia 2 11%
Total 18 100%
Sexo
Mujer 140 60%
Varén 94 40%
Total 234 100%

En la tabla 1 en los datos informativos se observan los resultados de los clientes
y de los establecimientos farmacéuticos de la av. Pastor Sevilla, Villa el Salvador,
en los establecimientos farmacéuticos se puede apreciar que en un 100% si exhibe
copia del titulo del Quimico Farmacéutico en un lugar visible, con relacién al tipo de
establecimiento el, 89% son boticay en 11% son farmacias, en cuanto a los usuarios

el 60% fueron mujeres, mientras que en un 40% fueron varones.

12



3.1. Evaluacion de la dispensacion y/o expendio en los Establecimientos

farmacéuticos de la Urbanizaciéon Pastor Sevilla Villa el Salvador.

17%

m Q. FARTMACEUTICO  m TEC. FARMACIA

Figura 1. Personal que atendié en los Establecimientos farmacéuticos al

momento de realizar el andlisis.

En la figura 1. se puede observar que durante la evaluacién del proceso de
dispensacion- expendio se pudo detectar que el 17% se atendid por profesionales
Quimicos farmacéuticos, al realizar la dispensacion, mientras que en un 83% fueron

atendidos por técnicos en farmacia o profesionales no Quimicos Farmacéuticos.
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Tabla 2. Dispensacion-Expendio segun los indicadores de la dimension de

validacién y prescripcién en los establecimientos farmacéuticos de la

urbanizacion Pastor Sevilla Villa el Salvador.

ITEM Sl % NO % total
.1 5 27.8 13 72.2 100,0%
1.2 7 38.9 11 61.1 100,0%
1.3 6 33.3 12 66.7 100,0%
1.4 17 94.4 1 5.6 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

m%Si m%No

1.1, Al recibir la prescripcion, el
profesional verifica el nombre,
la direccion y el nuimero de
colegiatura del profesional que

lo extiende

1.2. Verifica el nombre del
establecimiento de salud

1.3, Realiza la identificacion del
paciente para para la recepciéon
de la prescripcion

1.4, Después de la

verificacion de datos el
profesional llega a concretar la
dispensacion

Figura 2. Cumplimiento de los indicadores de la dimension recepciéon y

validacién de la prescripcion.

En relacién de la tabla 2 y la figura 2 se observa que en la dimensién recepcion y

validacién de la prescripcion, los establecimientos farmacéuticos en un 72.2% no

cumplen en verificar el nombre, direccion, numero de colegiatura del profesional que

lo prescribid el medicamento pero que un 94.4 % si llega a concretar la dispensacion

del medicamento.
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Tabla 3.

Dispensacion-Expendio

los

indicadores Analisis e

interpretacion de la prescripcion en los establecimientos farmacéuticos de la

urbanizacion Pastor Sevilla Villa el Salvador.

ITEM Sl % NO % total
1.5 18 100.0 0 0.0 100,0%
1.6 12 66.7 6 33.3 100,0%
1.7 17 94.4 1 5.6 100,0%
1.8 2 11.1 16 88.9 100,0%
1.9 8 44.4 10 55.6 100,0%

fuente: Elaboracion propia

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

0%
1.5 1.6 1.7 1.8 1.9

m %S| m%NO

I1.5, Realiza la lectura de la
prescripcion e interpretacion
de abreviaturas

I1.6, Comprueba el ajuste
de las dosis en funcion al

estado y  situacion
particular  de cada
paciente

II.7, Verifica la dosis
correcta y la cantidad a
entregar del medicamento

11,8, Informa sobre las
interacciones

medicamentosas y la

duplicidad terapéutica

11.9, Ofrece alternativas de
medicamentos.

Figura 3. Cumplimiento de los indicadores de la dimension Analisis e

interpretacion de la prescripcion.

En relacion entre la tabla 3 y figura 3 se observa que en la dimensién analisis e

interpretacion de la prescripcion en los establecimientos un 88.9% no cumple con

informar sobre las interacciones medicamentosas y la duplicidad terapéutica,

mientras que un 100% realiza la lectura de la prescripcion e interpreta las

abreviaturas.
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Tabla 4. Dispensacion-Expendio segun los indicadores la preparacion y
seleccién de los productos para su entrega en los establecimientos
farmacéuticos de la urbanizacion Pastor Sevilla Villa el Salvador.

ITEM S % NO % total

111.10 13 12.2 5 27.8 100,0%
.11 15 83.3 3 16.7 100,0%
1.12 2 11.1 16 88.9 100,0%
111.13 0 0.0 18 100.0 100,0%

Elaboracién propia

0,

oo [11.10, Verifica datos del medicamento
0% como: nombre, concentracion, forma
80% farmacéutica y presentacion segun lo
70% prescripto
60% . .

I11.11, Verifica si los productos a
20% entregar se encuentran en buenas
40% condiciones
30%
-— [11.12, Para realizar la dispensacion
utiliza guantes para evitar el
10% contacto directo con los
0%

- medicamentos
11110 .11 .12 .13

lll. 13, Los productos dispensados
en fraccion son acondicionados en
envase especial.

m %S|l m%NO

Figura 4, Cumplimiento de los indicadores de la dimension de la preparacion

y seleccidon de los productos para su entrega.

En la relacion tabla 4 y figura 4, se observa que, en la dimension de la
preparacion y seleccion de los productos para su entrega, el 100% de los
establecimientos  farmacéuticos los medicamentos no tienen un
acondicionamiento adecuado especialmente en los medicamentos que venden
fraccionados, y el 88.9 %no suele utilizar guantes para evitar el contacto directo

con los medicamentos.
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Tabla 5. Dispensacion-expendio segun los indicadores de los registros en

los establecimientos farmacéuticos de la urbanizacién Pastor Sevilla Villa

el Salvador.
ITEM S % NO % total
V.14 7 38.9 11 61.1 100,0%
V.15 13 72.2 5 27.8 100,0%
V.16 7 38.9 11 61.1 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

100% IV.14, Registra productos
90% usados para cualquier

80% .
tratamiento
70%

0, . .
ggof IV.15, Realiza registros de
0

0% productos dispensados
30% segun norma legal

20%

10% IV.16, Al dispensar un

0% producto alternativo al de
V.14 IV.15 IV.16 la receta, el Quimico
m %Sl m%NO Farmacéutico anota al

reverso de la receta

En la figura 5, cumplimiento de los indicadores de la dimension de los
registros en los establecimientos farmacéuticos de la urbanizacion Pastor

Sevilla Villa el Salvador.

En relacion con la tabla 5 y la figura 5 se observa que en la dimensién de los
registros en los establecimientos farmacéuticos un 61.1% no registra los productos
usados para cualquier tratamiento y en un 38.9.% si, mientras que un 72. 2 % Ssi
registra los productos dispensados segun norma legal, y en un 61.1% no dispensan
un producto alternativo al de la receta y en algunos casos nos escribes al reverso

de la receta y en un 38.9% si lo hacen.
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Tabla 6. Dispensacion-Expendio segun los indicadores de la entrega de los

productos e informacion por el dispensador en los establecimientos

farmacéuticos de la urbanizacion Pastor Sevilla Villa el Salvador.

ITEM S| % NO % total

V.17 8 44.4 10 55.6 100,0%
V.18 4 22.2 14 77.8 100,0%
V.19 4 22.2 14 77.8 100,0%
V.20 3 16.7 15 83.3 100,0%

Fuente: Elaboracién propia

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

m %S| m%NO

V.17 V.18 V.19 V.20

V.17, Entrega el medicamento
brindando informacion clara y
precisa

V.18, El Quimico
Farmacéutico hace hincapié
sobre la administracién, dosis,
reacciones adversas y
condiciones de conservacion
del medicamento

V.19, Advierte sobre
reacciones adversas a fin de
evitar que el paciente
abandone el tratamiento

V.20, El Quimico
Farmacéutico se asegura de
gue haya quedado claro las
indicaciones sobre el
medicamento

Figura 6, Cumplimiento de los indicadores de la dimensién de la entrega de

los productos e informacién por el dispensador en los establecimientos

farmacéuticos de la urbanizacion Pastor Sevilla Villa el Salvador.

En relacion en la tabla 6 y la figura 6 se observa que en la dimension de la entrega

de los productos e informacién por el dispensador en los establecimientos
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farmacéuticos un 83.3% el quimico farmacéutico no cumple con asegurarse de que
haya quedado claro las indicaciones sobre el medicamento y en un77.8% en Q.
farmacéutico no hace hincapié sobre la administracion, dosis, reacciones adversas
y condiciones de conservacion del medicamento y no advierte sobre reacciones
adversas a fin de evitar que el paciente abandone el tratamiento, mientras que un
44.4% Entrega el medicamento brindando informacion clara y precisa.

o Disp-Exp

Muy bueno
0%

Mediano
39% Bueno

56%

& Muy bueno ®Bueno « Mediano & Bajo

Figura 7. Dispensacion-Expendio en los establecimientos farmacéuticos de

la urbanizacion Pastor de villa el salvador.

En la figura 7. Se puede observar el nivel de expendio segun las buenas practicas
de dispensacion que se realiza en los establecimientos farmacéuticos de la
urbanizacion Pastor Sevilla Villa el Salvador observandose que en un 56% de dichos
establecimientos tienen un nivel de dispensacion bueno, mientras que un 39%
mediano, y en un 5% es bajo, y ninguno de los establecimientos presenta una muy

buena dispensacion de medicamentos.
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3.2. Satisfaccion de los usuarios atendidos en los establecimientos

farmacéuticos de Pastor Sevilla Villa el Salvador.

Poco Satisfecho No satisf
2% 0%

Figura 8. Nivel de satisfaccion en los establecimientos farmacéuticos de

Pastor Sevilla Villa el Salvador.

En la figura 8, se observa que el nivel de satisfaccion de la atencién percibida por
los clientes que acudieron a los establecimientos farmacéuticos de la urbanizacion
Pastor Sevilla, Villa el Salvador; se aprecia que en un 53% de los encuestados
guedaron muy satisfechos con la atencion, seguido de un 45% de evaluados que
guedaron satisfechos con la atencion brindada, un 2% quedaron poco satisfechos
con la atencion y ningun evaluado indico que quedo no satisfecho con la atencién

brindada.
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Tabla 7. Nivel de satisfaccién de acuerdo a la dimensién humanistico

Muy Satisfecho Satisfecho Poco Satisfecho

IT™ F % F % F %

No satisfecho
% Total

1.1 46 20% 141 60% 38 16%
1.2 60 26% 133 57% 33 14%

1.3 114 49% 99 42% 18 8%
1.4 126 54% 91 39% 12 5%
1.5 68 29% 102 44% 48 21%

4% 100,0%

3% 100,00
1%  100,0%
206 100,0%
16 7%  100,0%

g W 00 O|m

100% 9 8
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
.1 1.2 1.3 1.4 1.5

m MUY SATISFECHO  m SATISFECHO = POCO SATISFECHO NO SATISFECHO

1. ¢el personal de la
botica le atiende con
cuidado y precaucién?

2. ¢cel personal de la
botica le brinda trato
amable?

3. ¢el personal de la
botica respeta la
confidencialidad?

4. el personal de la
botica respeta el orden
de llegada de los
clientes?

5. ¢el personal de la
botica se encuentra
correctamente
uniformado y aseado?

Figura 9. Nivel de satisfaccion de acuerdo con la dimension humanistico.

relacion a la tabla 7 y la figura 9, se aprecia en la dimension humanistico en los

establecimientos farmacéuticos en la pregunta 1.1, y 1.2, se considera que atienen a

los usuarios con cuidado y precaucion y el trato amable, mientras que con las

preguntas 1.3 y I.4, hay una mayor satisfaccion con respecto a la confidencialidad y

a la atencion del orden de llegada de los clientes, sin embargo, cabe destacar que

48% de los encuestados nos reportan un poco satisfechos con respecto al personal

uniformado y aseado.
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Tabla 8. Nivel de satisfaccion de los indicadores de la dimensién tecnologia

cientifica.
Muy Satisfecho Satisfecho Poco Satisfecho No satisfecho
ITM F % F % F % F % Total
1.6 54 23% 151 65% 26 11% 3 1% 100,0%
1.7 52 22% 116 50% 46 20% 20 9% 100,0%
1.8 37 16% 57 24% 72 31% 68 29% 100,0%
1. 67 29% 110 A7% 45 19% 12 5% 100,0%
11.10 38 16% 78 33% 73 31% 45 19% 100,0%

20 12
I 68 I
1.6 1.7 1.8 1.9

6. ¢ el personal de la botica le otorga
correctamente todos los productos
prescritos en su receta médica?

45

7. ¢el personal de la botica le
orienta sobre los medicamentos
que va usar?

8. ¢ el personal de la botica le brinda
alguna charla educativa mientras es
atendido?

9. ¢el personal de la botica
demuestra seguridad y dominio con

respecto a la medicacién que se le
esta brindando?

11.10 10. ¢el personal de la botica le
ofrece alternativas al tratamiento e

m MUY SATISFECHO m SATISFECHO m POCO SATISFECHO m NO SATISFECHO informacion preventiva sobre los

efectos adversos

Figura 10. Nivel de satisfaccion de los indicadores de la dimension tecnologia
cientifica.

En relacion de la tabla 8 y la figura 10, se aprecia en la dimension tecnologia-
cientifica en los establecimientos farmacéuticos, en la pregunta 1.6 y 1.7, se
considera un alta satisfaccién en cuanto a que el personal dispensa correctamente
los medicamentos prescritos en la receta médica, y los orienta sobre los
medicamentos que va a usar mientras que en la pregunta 1.9 y 11.10 hay una mayor
satisfaccion en cuanto a la seguridad y dominio y la informacion preventiva de los
efectos adversos de la medicacién que se le esta brindando, ademas destaca de un
72% de las personas encuestadas estan pocas satisfechas en cuanto a las charlas

educativas mientras es atendido.
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Tabla 9. Nivel de satisfaccion de acuerdo ala dimensién ENTORNO

Muy Satisfecho Satisfecho Poco Satisfecho No satisfecho
IT™ F % F % F % F % Total
.11 46 20% 167 71% 21 9% 0 0%  100,0%
.12 49 21% 157 67% 27 12% 1 0,4% 100,0%
.13 73 31% 133 57% 27 12% 1 0,4% 100,0%
.14 75 32% 135 58% 20 9% 4 2%  100,0%
11.15 72 31% 143 61% 17 % 1 0,4% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

.12

.11

m MUY SATISFECHO m SATISFECHO mPOCO SATISFECHO

.14

NO SATISFACHO

.15

11. ;usted considera que la
botica estd limpia vy
ordenada

12. ;usted considera que la
botica esta adecuadamente
iluminado y ventilada

13. ;usted considera que la
botica presenta letreros
avisos, u otros que faciliten
su ubicacién e informacion
hasta los clientes del
servicio

14. ;usted considera que la
botica se encuentra ubicada
en una zona qué trasmita
seguridad para los clientes

15. ¢ usted considera que la
botica presenta adecuado
abastecimiento y
distribucién de los
productos para los clientes

Figura 11. Nivel de satisfaccion de acuerdo con la dimension entorno.

Entre la relacion tabla 9 y figura 11, se aprecia los indicadores en la dimensién

entorno en los establecimientos farmacéuticos, en los indicadores 111.11,111.12, 111.13,

111,14, se considera mayor satisfaccion de los clientes en cuanto ala limpiezay el

orden, iluminacién y ventilacion, avisos, u otros letreros que faciliten su ubicacion e

informacion hasta los clientes del servicio y a la ubicacion que brinda seguridad para
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los clientes, ademas cabe destacar que en el indicador 111.15 un 17% se encuentran
poco satisfechas en cuanto a la atencién del personal del establecimiento

farmacéutico.

3.3. Test de independencia de los niveles de Dispensacion-Expendio frente a

la satisfaccién del usuario evaluado con Chi-cuadrado.

Tabla 10 Tabla de contingencia entre el nivel de Dispensacion- Expendio

segln las buenas préacticas de dispensacion y satisfaccion del usuario.

Recuento
Dispensacion - Expendio
Bajo Mediano Bueno Muy bueno Total
Poco

_ | Satisfecho 0 2 3 0 5
Sda“SfaCC'.O” Satisfecho 4 44 57 0 105
© HStario Muy Satisfecho 9 45 70 0 124

No Satisfecho 0 0 0 0 0
Total 13 91 130 0 234

En cuanto a la tabla 10, se aprecia la tabla de contingencia realizada entre el nivel
de Dispensacion — expendio segun las buenas practicas de dispensacion frente a la
satisfaccion del usuario percibida por 234 clientes evaluados, observandose que no

hay contingencia

Tabla 11. Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Satisfaccion * 234 100,0% 0 0,0% 234  100,0%

Disp_Exp

En la tabla 11 se observa el resumen de procesamiento de los casos, apreciandose
gue las 234 encuestas realizadas fueron validas, por lo que se puede realizar el

andlisis de la prueba chi-cuadrado.
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Tabla 12. Pruebas de chi-cuadrado

Significacién
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,0302 4 , 730
Razdn de verosimilitud 2,320 4 677
Asociacion lineal por lineal ,091 1 , 7163

N de casos validos 234

a. 3 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,28.

En la tabla 12, los resultados de la prueba de chi- cuadrado, en el que se observa
qgue el P-valor es de 0,730, es decir es mayor a 0.05, lo que indica que se acepta
la hipdtesis nula, por lo que NO existe relacion o no hay independencia entre el
nivel de satisfaccion y la dispensacion-expendio de los establecimientos
farmacéuticos de Villa el Salvador, por lo que la satisfaccién que se ha logrado
obtener no depende exclusivamente del nivel de Dispensacién-expendio si no que
potencialmente existen otras variables intervinientes que pueden estar promoviendo
los buenos valores de la calidad de atencién que se ha obtenido en hallazgos de la

presente investigacion.
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IV: DISCUSION.

4.1. Discusion de resultados.

Este estudio se realiza con la finalidad de determinar el cumplimiento de las buenas
practicas de dispensacion y la satisfaccion del usuario en los establecimientos
farmacéuticos de la urbanizacion Pastor Sevilla Villa el Salvador mayo - junio 2022
Diversos factores fueron los que llevaron a cabo el estudio de investigacion como
la entrega de medicamentos sin receta médica, la mala conservacion de los
farmacos, y siendo el principal factor la ausencia de informacion por parte del
personal quimico farmacéutico y personal encargado de la dispensacion-expendio
lo que conlleva a que los usuarios utilicen de manera irracional los farmacos y asi
evaluar el cumplimiento de buenas practicas de dispensacion en los

establecimientos de Villa el Salvador.

Por otro lado, el proceso para la recoleccidén de datos se inicio con la identificacion

de los establecimientos farmacéuticos, validacion del instrumento, luego se
adquirio una receta médica y se realiz6 la impresion del formato de evaluacion de
BPD y se visitd a cada establecimiento para realizar la compra incognita de los
productos farmacéuticos, para evaluar los indicadores de evaluacion de BPD.

En cuanto a la satisfaccion del usuario se coordiné con los duefios o encargados
de cada establecimiento farmacéutico para solicitar el permiso de evaluar a los
usuarios mayores de 18 afios que asistieron a los establecimientos, para el ello se
les dio a conocer el objetivo del trabajo de investigacion y se les explico como
desarrollar el cuestionario y se procedié a encuestar a los usuarios que acudieron,
ademas de dar a conocer el consentimiento para la aplicacion del instrumento.

Con respecto al principal hallazgo encontrado en la presente investigacion, indica
gue no existe relacion estadisticamente significativa entre el nivel de dispensacion-
expendio de las buenas préacticas de dispensacion y la satisfaccion percibida de los
usuarios, es decir depende de otras caracteristicas intervinientes, de este modo se

podria deducir que la dispensacion-expendio de las buenas practicas de
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dispensacion puede verse afectada por otras variables como son los factores
emocionales como son la empatia, comunicacion, trato, etc. Por parte de la
persona encargada de la dispensacidon-expendio y que hace sentirse comodo al
usuario que acude al establecimiento farmacéutico y su vez perciba una atencion
de calidad. En relacién con la evaluacion dispensacion-expendio, se puede
observar que solo 3 establecimientos farmacéuticos evaluados contaron con la
presencia del profesional Q.F para llevar a cabo de la dispensacion, por lo tanto, se

evallo la dispensacion-expendio.

En la tabla 1 y grafico 1. En cuanto a los profesionales que dispensan los
medicamentos son un 89% técnicos en farmaciay en 11% los realiza profesionales
Quimicos farmacéuticos, debido a que la mayoria de los establecimientos son
boticas, ademas observamos que en un 60% de usuarios son de sexo femenino y
en 40% de sexo masculino, posiblemente a que ellas tenian sus nifios enfermos y
no contaban con el dinero suficiente para poder pagar una consulta o no
encontraron cita en un hospital por lo que los nifios no pueden esperar y optaron

por un establecimiento farmacéutico.

En latabla 2 y figura 2 en cuanto a la Dispensacion-Expendio segun los indicadores
de la dimension de validacion y prescripcion, se observa que en un 72.2% no
cumple con los indicadores de validaciéon y prescripcion debido a que ellos no
cuentan con personal suficiente para abastecer a los usuarios Y en 94.4% si llega
a concretar con la dispensacion ya que al no realizarlo estaria generando perdidas

a la empresa.

En latabla 3 y figura 3 en cuanto a la Dispensacion-Expendio segun los indicadores
Andlisis e interpretacion de la prescripcion en un 88.9% no cumple con informar
sobre las interacciones medicamentosas y la duplicidad terapéutica, debido a que

requiere de tiempo y generarian largas colas, mientras que un 100% realiza la
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lectura de la prescripciobn e interpreta las abreviaturas para lograr con la

dispensacion adecuada.

En la tabla 4 y figura 4 en cuanto a la Dispensacion-Expendio segun los
indicadores la preparacion y seleccion de los productos para su entrega el 100%
de los establecimientos farmacéuticos, los medicamentos no tienen un
acondicionamiento adecuado debido a que la mayoria son boticas y solo cuentan
con técnicos en farmacia por lo tanto ellos no cuentan con los conocimientos
necesarios para poder realizarlo, especialmente en los medicamentos que
venden fraccionados, y el 88.9 %no suele utilizar guantes para evitar el contacto
directo con los medicamentos debido a generar gastos a la institucion o por

ordenes del empleador.

En la tabla 5 y figura 5 en cuanto los indicadores de los registros el 61.1 % no
dispensan un producto alternativo al de la receta hemos llegado a la conclusion
gue puede ser por desconocimiento o por el tiempo que se van a tardar en ofrecer

otro producto ya que a veces el cliente no acepta.

En la tabla 6 y figura 6 en cuanto a los indicadores de la entrega de los productos e
informacion por el dispensador el 83.3% el Quimico farmacéutico no cumple con
asegurarse de que haya quedado claro las indicaciones sobre el medicamento Y
EL 77.8% no advierte sobre las reacciones adversas debido a que en la mayoria de
los establecimientos el Q.F se dedica solo a los tramites documentarios, mas no a
la dispensacion ademas no capacita a su personal a cargo y en otros casos por falta

de desconocimiento.

En la figura 7 a nivel global de la variable dispensacion expendio se observa que en
un 56% el nivel de dispensacion es buena, mientras que en un 39% es mediano 5%
es bajo, segun Tandaypan N. (2016). En un estudio de relacion entre el
cumplimiento de buenas practicas de dispensacion y satisfaccién del usuario en la
farmacia de urgencias en el nosocomio Belén de Trujillo encontré que en 57,61%

esta satisfecho con la atencion ofrecida, y el 16,3% esta insatisfecho. Ademas, el
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71.43% de los farmacéuticos encuestados siguen buenas practicas de

dispensacion, mientas que 28,57% no.

En la figura 8 en base al estudio realizado se obtuvieron los datos de satisfaccion
del usuario en la cual indica que un 53% de los usuarios estan muy satisfechos,
45% satisfechos y el 2% poco satisfechos. Asi también es similar con el trabajo de
Herndndez (2012), concluyendo que el 92% de clientes entrevistados se
encontraban satisfechos por la buena calidad de atencion, frente a la calidad del

servicio que brinda la farmacia San Nicolas.

En la tabla 7 y figura 9 en cuanto a la dimension humanistico cabe resaltar que la
mayoria se encuentran satisfechos, pero es relevante en un 48% en cuanto al
uniforme del personal y al aseo se debe a que la mayoria son boticas y no cuentan
con un Q.F. permanente quien les pueda supervisar.

En la tabla 8 y figura 10 en cuanto a la dimensién tecnologia cientifica los usuarios
se encuentran satisfechas con la mayoria de los indicadores, pero resalta en un
72% que se encuentran poco satisfechos con respecto a las charlas educativas
mientras son atendidos. Segun Chavez E y Tinoco. (2015). También resalta que en
70% de los usuarios encuestados no son informados o no reciben la informacion
adecuada de los medicamentos esto se debe a que en la gran mayoria de los
establecimientos farmaceéuticos no estan cumpliendo correctamente con algunos

indicadores de las buenas practicas de dispensacion.

Enlatabla 9y figura 11 en cuanto a la dimension del entorno los usuarios atendidos
en dichos establecimientos se encuentran satisfechos en un 71% segun Lopez T
(2019) con relacion al entorno en 90% de usuarios se encuentran satisfechos, asi

como en la mayoria de los estudios obtuvieron el mismo resultado.
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4.2. Conclusiones.

>

Se concluye que en los establecimientos farmacéuticos del distrito de villa el
salvador, En todos los establecimientos si exhiben copia del titulo quimico
farmacéutico, pero en la mayoria no se encuentra presente para realizar la
dispensacion de medicamentos solicitados, solo un 17% fue el profesional
guimico farmacéutico, mientras que en un 83 % son técnicos en farmacia o
profesionales no quimicos farmacéuticos

Con respecto a expendio segun la dimension validacidon y prescripcion que
en un 72 % no cumplen con la verificacion del nombre, direccion, colegiatura
del prescriptor, pero que en un 94.4 % llega a concretar la dispensacion
expendio del medicamento.

En relacion dispensacion expendio en los indicadores andlisis e
interpretacion de la prescripcion se observa que el 88.9 no cumple con
informar sobre las interacciones medicamentosas, mientras que el 100% si
realiza la interpretacién, por otro lado, en la dimension de preparacion y
seleccioén de los productos para su entrega se observa que el 100% no tienen
un acondicionado adecuado especialmente en los medicamentos que se
venden fraccionado.

En referencia a dispensacion-expendio los indicadores de los registros, se
encontré que el 72.2 % si registra los productos dispensados segln norma
legal. Mientras que en la dimensién de la entrega de productos e informacion
por el dispensador en un 83.3% el quimico farmacéutico no se asegura que
haya quedado claro las indicaciones.

En relacién a nivel de satisfaccion, desde la dispensacion expendio de
medicamentos los usuarios que acudieron a los establecimientos
farmacéuticos de la urbanizacion Pastor Sevilla-Villa el Salvador se observa
gue el 53% esta muy satisfecho en cuanto a la dimension humanistico.

El cumplimiento de las buenas préacticas de dispensacién no afecta a la
satisfaccion del usuario de los establecimientos farmacéuticos de la

urbanizacién Pastor Sevilla- Villa el Salvador.
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4.3. Recomendaciones.

> A los jefes encargados promover las charlas y capacitaciones constantes
para el personal que dispensa en los establecimientos farmacéuticos de la
Urbanizacion Pastor Sevilla-Villa el Salvador.

» Recomendar a la autoridad de salud que debe exigir el trabajo y presencia
del Quimico Farmacéutico en los establecimientos para asi mejorar la buena
dispensacion de medicamentos.

» En el servicio de dispensacion el jefe encargado, debe contar con personal
dinamico, amable, habil, facilidad de palabra, y asi una mejor atencion.

> A los trabajadores de los establecimientos farmacéuticos deben estar
correctamente uniformados, ademas mantener el orden y la limpieza ya que
de eso esta relacionado con la satisfaccion del usuario.

> Al personal encargado de la dispensaciéon tener el producto disponible y
accesible en el lugar y momento en que sea requerido.

> A los siguientes investigadores que deseen desarrollar estudios igual a las
variables estudiadas, se le recomienda que realicen en otras zonas del
distrito de Villa el Salvador, otros distritos, otras provincias, regiones, para

asi puedan comparar sus resultados con este estudio.
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ANEXO A. OPERALIZACION DE VARIABLES.

4 2 ESCALA
VARIABLES DEFINICION DEFINICION N° DE
CONCEPTUAL = OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MElglcE:l()N TEMS VALOR
a) Recepciony Recepcion de la prescripcion. Dicotomica
validacion de la , 1;2:3:4
S o o SI/NO
prescripcion Validacién de la prescripcion.
. b) Anélisis e Analisis de la prescripcion. Dicotémi
El proceso de Es el nivel de interpretacion icotomica | 5. 6. 7.9
dispensacion de cumplimiento de de la L ‘ 9
. las Buenas rescribcion Interpretacion de la SI/NO
medicamentos o p p L
Practicas de prescripcion.
abarca todas . )
- dispensacion que
las actividades . | B |
que realizael | Henenlos Preparacion de los - cumple
Buenas Quimico Quimicos c¢) Preparacion y medicamentos. Dicotémica 10° 11-
Practicas de Earmacéutico Farmacéuticos seleccion de o
Dispensacion de desde Ia durante el proceso medicamentos y i Si/NO 12;13 - No cumple
Medicamentos 1d de dispensacion Seleccion de los medicamentos.
recepcion de la :
. de medicamentos.
Erestcrllpcm? Registro de medicamentos o
das alaentrega _ dispensados. Dicotomica | . 45.
e d) Registros : . 16
medicamentos Registro de medicamento Si/NO
al paciente alternativo.
Entrega de medicamentos. L
e) Entrega de los Dicotdmica .
17; 18;
productos e ) 19 20-
informacién Informacion de los SI/NO ! ’

medicamentos
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DEFINICION DEFINICION " ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONE INDICADORE ITEM , VALOR
S CONCEPTUAL |OPERACIONAL SIONES CADORES S MEDICION ©
— Atencién con cuidado y
precaucion 1 Insatisfecho
La satisfaccion —Trata amable y cortes 2 Poco 1
. —Respeto por la privacidad y i
del usuario a.Humanistica confidencialidad 3 Satl_SfeCho 2
servicio recibido | arado d llegada de los pacientes Muy 4
y si este logra Es _e gra. ,O € —Personal correctamente 3) satisfecho
satisfacer sus satisfaccion uniformado y aseado
. ue tienen los
necesidades y d . A .~ _
_ clientes, Eficacia en el servicio 6 Insatisfecho
expectativas, respecto al —Orientacion en el servicio P 1
L 0Co
por lo que es .. o — Ofrecimiento de charlas 7 _
Satisfaccion | labor del servicio b.Tecnolégica- educativas 8 satisfecho 2
atistacc c_) . recibido por Cientifica —Seguridad y dominio de la Satisfecho 3
del usuario pr0f93|0r.‘al_ del parte de los farmacoterapia 9 MU 4
establecimiento trabajadores —Ofrecimiento de alternativas al 10 satisfeycho
farmacéutico del tratamiento
brindar un -
servicio de establecimient —Limpieza y orden en la _
. o farmacéutico. farmacia 11 Insatisfecho
calidad que — lluminacién y ventilacion 12 Poco 1
per.mita c. Entorno Zz?ﬁ(;lljiigzg: ;gﬂzﬁe la 13 satisfecho 2
SatISfacer al ' farmacia Sat'SfeChO 3
usuario. —Seguridad de la farmacia 14 Muy 4
—Abastecimiento y 15 satisfecho

disponibilidad de los productos
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ANEXO B: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
FORMATO DE EVALUACION DE SATISFACCION DEL USUARIO
Instrucciones: A continuacién, se presenta una serie de preguntas sobre
satisfaccion del usuario, donde usted marcara con una X segun el siguiente criterio:

Sl su respuesta es No satisfecha marcara el nUmero “1”
Si su respuesta es Poco satisfecha marcara el nimero “2”
Si su respuesta es Satisfecha marcara el nimero “3”

Si su respuesta es Muy satisfecha marcara el numero “4”

HUMANISTICO 1 |2 |3

1. ¢El personal de la botica le atiende con cuidado y precaucion?

2. ¢El personal de la botica le brinda trato amable?

3. ¢El personal de la botica respeta la confidencialidad de lo que Ud. compra
y actla con discrecion?

4. (El personal de la botica respeta el orden de llegada de los clientes?

5. ¢El personal de la botica se encuentra correctamente uniformado y
aseado?

TECNOLOGICA-CIENTIFICA 1 2 3

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

7. ¢Elpersonal de la botica le oriento sobre los medicamentos que va a usar?

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

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

10. ¢ El personal de la botica le ofrece alternativas al tratamiento e informacion
preventiva sobre los efectos adversos?

ENTORNO 1 2 3

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

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

13. ¢ Ud. considera que la botica presenta letreros avisos, u otros que facilitan
su ubicacion e informacidn hasta los clientes del servicio?

14. :Ud. considera que la botica se encuentra ubicada en una zona que
transmita seguridad para os clientes?

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

FORMATO DE EVALUACION DE LAS BUENAS PRACTICAS DE DISPENSACION
1. DATOS DEL ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO
a) Direccion del establecimiento:
b) Nombre del Establecimiento:
c¢) Horario de Atencién:
d) Se exhibe la copia del titulo del Quimico Farmacéutico: Si () No ()

|. RECEPCION Y VALIDACION DE LA PRESCRIPCION

medicamento dispensado

1, Al recibir la prescripcién, el profesional verifica el nombre, la direccién y el nimero de | SI | NO
colegiatura del profesional que lo extiende

2. Verifica el nombre del establecimiento de salud Sl | NO
3.Realiza la identificacion del paciente para para la recepcion de la prescripcion SI | NO
4.Después de la verificacién de datos el profesional llega a concretar la dispensacion SI | NO
Il. DE ANALISIS E INTERPRETACION DE LA PRESCRIPCION

5.Realiza la lectura de la prescripcion e interpretacion de abreviaturas SI | NO
6, Comprueba el ajuste de las dosis en funcién al estado y situacion particular de cada Sl | NO
paciente

7. Verifica la dosis correcta y la cantidad a entregar del medicamento SI | NO
8. Informa sobre las interacciones medicamentosas y la duplicidad terapéutica SI | NO
.9. Ofrece alternativas de medicamentos Sl | NO
lIl. DE LA PREPARACION Y SELECCION DE LOS PRODUCTOS PARA SU ENTREGA

10.verifica datos del medicamento como: nombre, concentracion, forma farmacéutica y | SI NO
presentacion segin a lo prescrito.

11.Verifica si los productos a entregar se encuentran en buenas condiciones. Sl NO
12.Para realizar la dispensacién utiliza guantes para evitar el contacto directo con los | SI NO
medicamentos

13.Los productos dispensados en fraccién son acondicionados en envase especial. Sl NO
IV. DE LOS REGISTROS

14.Registra productos usados para cualquier tratamiento Sl NO
15.Realiza registros de productos dispensados segiin norma legal. Sl NO
16.Al dispensar un producto alternativo al de la receta, el Quimico Farmacéutico anota al | SI NO
reverso de la receta

V. DE LA ENTREGA DE LOS PRODUCTOS E INFORMACION POR EL DISPENSADOR

17.Entrega el medicamento brindando informacion clara y precisa. Sl NO
18.El Quimico farmacéutico hace hincapié sobre la administracion, dosis, reacciones adversas | SI NO
y condiciones de conservacion del medicamento

19.Advierte sobre reacciones adversas a fin de evitar que el paciente abandone el tratamiento | S| NO
20.El Quimico Farmacéutico se asegura de que haya quedado claro las indicaciones sobre el | SI | NO
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ANEXO C. Carta de Presentacion.

UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA

“Anfo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

San Juan de Lurigancho, 03 de mayo del 2022

Carta N°007-2022 UDI-EFYB-UMA-S.J.L.
Sr.:
Dr. Director Técnico

Establecimientos farmacéuticos de la Urb. Pastor Sevilla
Villa El Salvador - Lima Metropolitana

Presente.-

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y a la vez presentarles a los. Srs.
DELGADO DIAZ, LEUNIZA con codigo de estudiante N° 181171 y SUXE LEON, LUCERO
MILAGROS con codigo de estudiante N° 181065; alumnas de la Escuela Profesional de
Farmacia y Bioquimica de la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Maria
Auxiliadora.

Los mencionados alumnos se encuentran desarrollando su trabajo de tesis intitulado
“DISPENSACION-EXPENDIO DE MEDICAMENTOS Y SATISFACION DEL USUARIO EN
LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUT!COS DE LA URBANIZACION PASTOR SEVILLA-
VILLA EL SALVADOR, LIMA MAYO-JUNIO 2022" con el propdsito de optar al titulo
profesional de Quimico Farmaceutlco

Motivo por el cual, solicitamos a usted para Ies bnnde la autorizacién y facilidades necesarias
para poder ejecutar su proyecto de iﬂvestlgaclén en el Establecimiento Farmacéutico del cual

Ud. es Director Técnico.

Cabe resaltar que el mencionado proyecto de investigaciéon no involucrara perjuicio los usuarios
y personal del Establecimiento Farmaceéutico debido a que se cumpliran con las normas y
principios de ética y reserva de la informacion obtenida bajo un esquema de discrecion.

Agradeciéndole de antemano su atencion, reciba un cordial saludo.

Atentamente,

\ = 8 :
L o

MSc. Gerson Cordova Serrano
Investigaciéon Formativa de la E.P de Farmacia y Bioquimica
Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias de la Salud
Universidad Maria Auxiliadora

n de Lurigancho
Telf: 389 1212

www.umaperu.edu. pe
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ANEXO D. Consentimiento Informado.

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO.

o T con DNIl....ooooviviiiinn, , he leido vy
comprendido la informacion anterior y por lo tanto estoy de acuerdo en participar en
proyecto de tesis titulado SATISFACCION DEL USUARIO Y DISPENSACION EXPENDIO DE
MEDICAMENTOS EN LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS DE LA URBANIZACION PASTOR
SEVILLA -VILLA EL SALVADOR MAYO-JUNIO 2022. Mis preguntas han sido respondidas de
manera satisfactoria y autorizo el consentimiento para el cuestionario de
satisfaccion del usuario y dispensacion expendio de medicamentos. Participo en

este estudio de investigacion de forma voluntaria.
Firma de participante .............cooiiiiiiiinnes

Documento de identidad................covveinn ...

Nombre y apellidos del investigador: .....................

Firma del investigador: ..

Documento de identidad:  .....o.ooiiiiir i e

Lima 01 de mayo del 2020
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ANEXO E: Actas de aprobacion de instrumento de recoleccion de datos

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

FICHA DE VALIDACION
Nombre del Instrumento de evaluacion Autores del Instrumento
- DELGADO DIAZ, LEUNIZA
Cuestionario Modelo SERVQUAL - SUXE LEON, LUCERO MILAGROS

Titulo de investigacion:

SATISFACION DEL USUARIO Y BUENAS PRACTICAS DE DISPENSACION DE MEDICAMENTOS
EN LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS DE LA URBANIZACION PASTOR SEVILLA-
VILLA EL SALVADOR JULIO-NOVIEMBRE 2022.

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

Menos =
deso | 50 60 70 80 90 100

1. ¢(En qué porcentaje estima usted que con esta 0) () () 0 () () )

400 08 BOKCENIDS SURITI Gl B | ¢ |y Y 68 ) 6 6D

O JUN5 DU O 0 M g | 5 16 0 W 1y O

T UG PO e e s ] ¢y 16y 89 6 K3 € 19

5. (En qué porcentaje los ilems siguen una
secuencia logica? £ () & ¢) () () )
6. LE n qué porcentaje valora usted que con esta
prueba se obtendran datos similares en otras () () ) 0 ¢) () ¢)
muestras?

Il. SUGERENCIAS

1. (Qué items considera usted que deberian agregarse?
2. ;Qué items considera usted que podrian eliminarse?
3. ¢Qué items considera usted que deberian reformularse o precisarse mejor?

Fecha: 120422
Validado por: Dr. Emesto Acaro

=i
c-‘,:::'cg,

Firma:



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

FICHA DE VALIDACION

Nombre del Instrumento de evaluacion Autores del Instrumento

- DELGADO DIAZ, LEUNIZA

Cuestionario Modelo SERVQUAL -  SUXE LEON, LUCERO MILAGROS

Titulo de investigacién:

VILLA EL SALVADOR JULIO-NOVIEMBRE 2022.

SATISFACION DEL USUARIO Y BUENAS PRACTICAS DE DISPENSACION DE MEDICAMENTOS
EN LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS DE LA URBANIZACION PASTOR SEVILLA-

I. ASPECTOS DE VALIDACION

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

Menos

deS0 | 00 60 70 80 90 100

1. ¢ En qué porcentaje estima usted que con esta 0)
prueba se lograra el objetivo propuesto?
2. ;En qué porcentaje considera que los items

3. i Qué porcentaje de los items planteados son

de facil compresion?

secuencia logica?
6. ¢ E n qué porcentaje valora usted que con esta

muestras?

estan referidos a los conceptos del tema? Q) € €2 L) )

suficientes para lograr los objetivos? ) (2 L) €3 €
4. ; En qué porcentaje, los items de la prueba son ) ) OO O

5. ¢En qué porcentaje los items siguen una () O OO O

prueba se obtendrdn datos similares enotras| () |[() () () ()

() ) O) () &

(X)
(X)
(X)
(X)

)

()
()
()
()
()

()

Il. SUGERENCIAS

1. ¢ Qué items considera usted que deberian agregarse?
. Ninguno ..
2. ;,Qué items conmdera usted que podrian ellmmarse?

T L B L A
3. ¢ Qué items considera usted que deberian reformularse o precisarse me;or'?
......... IR i s R s S T e R s R s s
Fecha: 05 de Abril del 2022 N/ (¢
. R [ ]} | /
Validado por: Siancas Tao, Norio \ "“CL(/. a/ AV, P
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADDRA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Bioguimica

FICHA DE VALIDACION

MNombre del Instrumento de evaluacion

Autores del Instrumento

- DELGADO DIAZ, LEUNIZA

Cuestionario Modelo SERVQUAL - SUXE LEON, LUCERO MILAGROS

Titulo de investigacién:

SATISFACION DEL USUARIO ¥ BUENAS PRACTICAS DE DISPENSACION DE MEDICAMENTOS
EN LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS DE LA URBANIZACION PASTOR SEVILLA-

VILLA EL SALVADOR JULIO-NOVIEMBRE 2022.

|. ASPECTOS DE VALIDACION

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

Menos
|_ de 50 50 60 70 80 90 100

1. ¢ En qué porcentaje estima usted que con esta

prueba se lograra el objetivo propuesto? | ) Gy (2 ) O 9 ()
2. ¢En qué porcentaje considera que los items

:5ti§n referidos a los conceptos del tema? & Gy O O ) &) ()
3. ¢ Qué porcentaje de los items planteados son

suficientes para lograr los objetivos? ) Gy Oy O () & ()
4. ; En queé porcentaje, los items de la prueba son

de facil compresion? | ) 0O 0O O« 0
5. ¢En qué porcentaje los items siguen una[

secienda Wgica? ) () )Y () ()Y &y ()
6. ¢ E n qué porcentaje valora usted que con esta |

prueba se obtendran datos similares en otras () Cy )Y ) )y Xy ()

muestras?

Il. SUGERENCIAS

1. ¢ Qué items considera usted que deberian agregarse?

Fecha: Lima, 05 de Abril de 2022

Validado por: Mg. PABLO ANTONIO LA SERNA LA ROSA
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ANEXO F. Evidencias Fotograficas del Trabajo de Campo
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