iversidad
|

Un
Maria Auxiliadora

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO
DEL ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO PRIVADO DE LA
CLINICA SAN MIGUEL ARCANGEL, DISTRITO SAN JUAN DE

LURIGANCHO, JULIO 2020.

TESIS PARA OPTAR EL TIiTULO PROFESIONAL DE QUIMICO
FARMACEUTICO

AUTORES:
Bach. BUSTAMANTE DE LA CRUZ, JOEL JOAO

Bach. PAREDES JUMO, ANA MARIA

ASESOR:
Mg. QF. ACARO CHUQUICANA, FIDEL ERNESTO

LIMA - PERU
2020



DEDICATORIA

En primer lugar a Dios por permitirnos haber llegado
hasta este momento importante de nuestra formacion
profesional. Especialmente y de todo corazon
dedicamos este trabajo a nuestros padres que son
nuestros pilares y los mas importantes en nuestras
vidas, por habernos forjado en las personas que somos
hoy en la actualidad, por estar ahi siempre para nosotros
motivandonos a diario en ser mejores cada dia,
brindandonos sus consejos, su paciencia, su carifio y
sobre todo su apoyo incondicional para nosotros,
también a todas las personas que nos ayudaron para

gue este trabajo se pudiera realizar.
Bach. Bustamante De La Cruz, Joel Joao

Bach. Paredes Jumo, Ana Maria



AGRADECIMIENTO

Gracias a Dios por permitirnos tener y poder disfrutar de
nuestras familias, gracias por apoyarnos en cada
decision y proyecto, gracias a la vida por demostrarnos

lo hermosa que es y lo justa que llega a ser.

Gracias a nuestra universidad, docentes y asesores de
nuestra tesis por habernos permitido formarnos, gracias
a todas las personas que fueron participes de este
proceso, ya sea de manera directa o indirecta, gracias a
todos ustedes, ya que fueron los responsables de

realizar su pequefio aporte.

A nuestras familias, por darnos todo el apoyo necesario

y por querernos por sobre todas las cosas.

A nuestros padres que fueron nuestro mayor y principal
apoyo y motivacion para cada dia continuar sin tirar la
toalla, no ha sido sencillo el camino hasta ahora pero
agracias a sus aportes y apoyo lo complicado de lograr
esta meta se ha notado menos. Les agradecemos y
hacemos presente nuestros grandes afectos hacia

ustedes nuestras hermosas familias.
Bach. Bustamante De La Cruz, Joel Joao

Bach. Paredes Jumo, Ana Maria



INDICE

DEDIC AT ORI A et e et e et e e et e e e s i
AGRADECIMIENTO ...ttt e et e e et e eaeaaanns ii
INDICE ...ttt ii
INDICE TABLAS JANEXOS ... .cciiiiiteeie ittt eteeee et ee e ste e ete e etssteenaesne s \Y;
RESUMEN ...t e ettt e e e e et e e e e et e e e eaennns X
ABSTRAC .. et a et aaaraans Xi
I INTRODUCCION ...ttt nenene s 1
. MATERIALES Y METODOS... ..ottt ees e eaeane s 7
2.1. ENfOQUE Y dISEM0O......cciiiiiiiiiiiiiiii e 7
2.2. Poblacion, muestra y MUESIICO ......cceieeeviieieiiiiii e ee e e e 7
2.3. Variable(s) de eStUTIO .........cooviviiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee e 9
2.4. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos .............ccccvveevveeennnnne 10
2.5. Proceso de recoleccion de datos. .........cccccovviriirriiiiiieeee e 10
2.6. Meétodos de analisis eStadiStiCOS.........cuuiiieiiiiiiiiiiiiiieeee e 12
P B AN 1= (0 1SR < (o o 1 12
(I, RESULTADOS ...ttt e e e e e e e e eera e aeeees 13
IV, DISCUSION. ...ttt 38
4.1, DISCUSION.....uiiiiiiiieeee e ettt e et e e e e e s e e e e e e e eeeeeas 39
4.2, CONCIUSIONES.....cuiiiiiieeiiiit et e e e s 46
4.3. RECOMENUACIONES. .....ceiiiiiiitiiiiiie e ettt e e e e e e e e e e eeeeas 47
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......ooieeeeeeeeeeeeeeeee et 48
ANEX O S e et ea e aene 55



INDICE TABLAS /FIGURAS ANEXOS

Lista de tablas

Tabla 1. Distribuciéon de la muestra segun el sexo de los usuarios del servicio del
establecimiento farmacéutico privado de la clinica San Miguel Arcangel.

Tabla 2. Distribucion de la muestra segun la edad de los usuarios del servicio del

establecimiento farmacéutico privado de la clinica San Miguel Arcangel.

Tabla 3. Atencion brindada dentro del horario establecido por la Clinica............. 16

Tabla 4. La farmacia de la clinica cuenta con los medicamentos que receto el

(01270 [To]0 FRT TR TR TR 17

Tabla 5. Atencion brindada por la farmacia de la clinica se realiz6 de acuerdo al

Orden de llegada. .......coooeeiieeeee e 18

Tabla 6. Los tratamientos brindados en la farmacia y en la caja de la clinica se

llevaron a cabo de manera rapida. ..........cccceeuvvvuiiiiieeeeieeiiicee e 19

Tabla 7. El tiempo de espera para ser atendido por Quimico Farmacéutico fue breve

Tabla 8. El tiempo de entrega de los medicamentos fue rapido........................... 21

Tabla 9. El personal logra resolver sus dudas, inquietudes o problemas

relacionados con lo expresado en lareceta. .......ccceeeeeeeevieeeiiiiieeneeee, 22



Tabla 10. El personal que le atendi6 en la farmacia de la clinica despejo sus dudas

Tabla 11. El personal farmacéutico que le atendid, le brindé confianza y seguridad

ante las respuestas dadas. ...............ueuuuiiiiiiiiiiiiiii s 24
Tabla 12. Considera que los medicamentos estan en buen estado...................... 25
Tabla 13. Cree que la farmacia tiene todos los medicamentos disponibles ......... 26

Tabla 14. Considera que la farmacia de la clinica se encuentra en un entorno

= o [T ox U =T o 1SRRI 27
Tabla 15. Atencion del farmacC@ULICO ........cccovvvuuviiiiiiiee e e 28
Tabla 16. Entendio la explicacion que le brindo el farmaceutico. ......................... 29

Tabla 17. El servicio que le ofrecieron en la farmacia de la clinica estuvo dentro de

SUS EXPECLALIVAS. ..evvvvrriiiieeeiieeeeiiiis s e e e e e e e eeetaaa s e e e e e e eeeeestsn e eeeeeeeennnnes 30
Tabla 18. Fiabilidad. ... 31
Tabla 19. Capacidad de reSPUESTA. .........cccciiieiiiiiiiii e e 32
Tabla 20. SegQUIAA. ........coooii e 33
Tabla 21. Confiabilidad. ...........c.uuviiiiiieee e 34
Tabla 22. EMPALIA. .......ouuiiiiii e 35



Tabla 23. Promedio de las Dimensiones de la Variable Satisfaccién de los usuarios

del Servicio del Establecimiento FarmacéutiCo ..........coveeviviiiiiinann... 36

Tabla 24. Porcentaje de insatisfaccion de los usuarios del servicio del

establecimiento farmacC ULICO. ......o.oveee e 38

Vi



Lista de figuras

Figura 1. Porcentaje de la muestra segun el sexo de los usuarios del servicio del
establecimiento farmacéutico privado de la clinica San Miguel Arcangel.

Figura 2. Porcentaje de la muestra segun la edad de los usuarios del servicio del
establecimiento farmacéutico privado de la clinica San Miguel Arcangel.

Figura 3. Porcentaje de respuestas de la atencién brindada dentro del horario
establecido por la CHNICA............uuuiiiiie e 16

Figura 4. Porcentaje de respuestas que el servicio de farmacia cuenta con los

medicamentos que le indicO el MEdICO. ..........cceevviiiiiieiiiiieciee e, 17

Figura 5. Porcentaje de respuestas de la atencion brindada en el establecimiento

privado de la clinica San Miguel Arcangel se realiz6 de acuerdo al orden

(0 L= 1 [=To = o - USRS 18
Figura 6. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 4. .........c.oviiiieieieeiiennnnns 19
Figura 7. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 5. .........ccoiiieiiiieeeiiennnn, 20
Figura 8. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 6. ............ccceeeeeiieeenieennnn, 21
Figura 9. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N°® 7. ..........ooviiiiiieeeeeneennnn, 22
Figura 10. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 8.............ccceeeeieieeiiiinnnn, 23
Figura 11. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 9...........ccceeeeiiiieeininnnnn, 24

vii



Figura

Figura

Figura

Figura

Figura

Figura

Figura

Figura

Figura

Figura

Figura

Figura

Figura

12. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 10...........ccevvvvivevevieennnen. 25
13. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 11..........coovvvviiieiieiennnnnn. 26
14. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 12..........cocevvvvvvviveieennnnn. 27
15. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 13..........ccccceeiviiienivennnns 28
16. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 14..........ccccceeiiiiiennennnnnns 29
17. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 15..........ccovvvviiiiiiiinnnnnnn. 30
18. Dimension: Fiabilidad. ...............uuiiiiiiiiieecee e 31
19. Dimension: Capacidad de reSpuesta............cceeveeeeeeeiiieeeeeeeeeeeeeeeeeennen. 32
20. DIMeNsIiON: Seguridad. ..........coiiie i 33
21Dimension: Confiabilidad. ... 34
22. DIMENSION: EMPAtia. ..........vvviiiiiieiiiieecss e 35
23. Porcentaje de Satisfaccion del Cliente ...........ccovvvvviiiiiiieeeeeeceeii. 37
24. Porcentaje de insatisfaccion del cliente.............ccccccvveeiiiiienvieeiiiinn. 38

viii



Lista de anexos

Anexo A: Instrumento de Recoleccion de Datos .............euvveveiiiiiiiniiiiniiiiinnnnns 55
Anexo B: Operacionalizacion de la Variable o Variables............cccocceeeiiiiinnnnn. 57
Anexo C: Consentimiento INfOrmado.............uuiiiiiieiiieiiiiiee e e 58
Anexo D: Evidencia de Trabajo de Campo............uuuuuuimiiiiiiiiiiiiieees 59



RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios con la atencion brindada en la farmacia privada de la Clinica San Miguel
Arcangel en el distrito de San Juan de Lurigancho, Julio 2020. La encuesta
SERVQUAL modificada se utilizé en la guia técnica para evaluar la satisfaccion de

los usuarios externos en los centros y servicios de salud.

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes en el servicio de
farmacia de la Clinica San Miguel Arcangel, distrito San Juan de Lurigancho, julio
2020. Metodologia: Se realiz6 un estudio descriptivo, no experimental y
observacional, con un disefio transversal, con una muestra de 200 pacientes, donde
se aplico el instrumento de recoleccion de datos, modelo SERVQUAL en base a la
variable satisfaccion. Resultados: De acuerdo con la dimension de empatia el
81,0% de los pacientes estan satisfechos, en comparacion con la dimension de
seguridad esto presenta el 70,8%, siendo esta dimension la de menor porcentaje
en relacion con las demas dimensiones. Por otro lado la dimension de fiabilidad
tiene 77,4%, siendo la segunda dimensiéon con mayor satisfaccion, segun la
dimension confiabilidad el 75,8% de los pacientes estan satisfechos, segun la
dimension de capacidad de respuesta el 72,8% de los pacientes estan satisfechos.
Dando como resultado final que el 75,6% de los pacientes estan satisfechos con
las 5 dimensiones. Conclusion: Se identificé que el 75,6% de los pacientes estan
satisfechos con el servicio de farmacia, la dimensién de la empatia fue la que
presento mayor nivel de satisfaccién con un 81,0%, es decir la actitud del quimico

farmacéutico hacia el paciente es buena.

Palabras claves: Farmacia, satisfaccion, SERVQUAL, transversal, usuario.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the level of satisfaction of users with
the attention provided at the private pharmacy of the San Miguel Archangel Clinic in
the district of San Juan de Lurigancho, July 2020. The modified SERVQUAL survey
was used in the technical guide to assess the satisfaction of external users in health

centers and services.

Objective: Determine the level of patient satisfaction in the pharmacy service of the
San Miguel Archangel Clinic, San Juan de Lurigancho district, July 2020.
Methodology: A descriptive, non-experimental and observational study was carried
out, with a cross-sectional design, with a sample of 200 patients, were the data
collection instrument, model SERVQUAL based on the satisfaction variable, was
applied. Results: According to the empathy dimension 81, 0% of patients are
satisfied, compared to the safety dimension this presents 70, 8%, this dimension
being the lowest percentage relative to the other dimensions. On the other hand,
the reliability dimension has 77, 4%, with the second most satisfied dimension being,
according to the reliability dimension 75, 8% of patients are satisfied, depending on
the size of response capacity 72,8% of patients are satisfied. Giving the end result
that 75, 6% of patients are satisfied with the 5 dimensions. Conclusion: It was
identified that 75,6% of patients are satisfied with the pharmacy service, the
dimension of empathy was the one that present the highest level of satisfaction with

81,0%, the attitude of the pharmaceutical chemist towards the patient is good.

Keywords: Pharmacy, satisfaction, SERVQUAL, transverse, user.
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INTRODUCCION

El Ministerio De Salud (MINSA) cuenta con areas de acreditacion y
gestion de aseguramiento de la calidad desde el 2001 para “contribuir al
fortalecimiento de los procesos de mejora continua de la calidad de la
salud en los establecimientos de salud publicos, privados y servicios de
apoyo médico”, al sostener que “ La satisfaccion del usuario es esencial
para mejorar la calidad y la eficiencia de la atencion”, se realizan
proyectos, indicadores, auditorias y acciones de mejora en los
establecimientos de salud del pais, la poblacién percibe el derecho
fundamental como garantia de “Derecho de la salud, esencial para su

desarrollo y derecho a la calidad de la atencion” (1).

En 2011, el MINSA elaboro el documento técnico “guia técnica para
evaluar la satisfaccion del usuario externo en instalaciones de salud y
servicios de apoyo médico”, cuyo objetivo es identificar las causas
relevantes de insatisfaccion del usuario y posteriormente satisfacer las
necesidades y expectativas de los pacientes, desarrollandose asi en los

establecimientos de salud (2).

La satisfaccion del usuario es un parte integral de la calidad de la
prestacion de asistencia sanitaria. Un alto nivel de satisfaccion promueve
conductas positivas como la adherencia y la continuidad con los
cuidadores que brindan este servicio médico, por lo que la evaluacién de
la satisfaccion del usuario puede ayudar a mejorar continuamente la

calidad del servicio (3).

A nivel mundial, la organizacién mundial de la salud (OMS) es la entidad
gue ha gestionado todo lo relacionado con la salud, donde la calidad se
refiere a un alto nivel de competencia profesional, uso eficiente de los
recursos y riesgo minimo para el paciente, impacto final en la salud y alto
nivel de satisfaccion del paciente. Los servicios de farmacia son parte
del complejo grupo de servicios de salud y participan para ayudar al

paciente a lograr sus objetivos finales (4).



La asistencia farmacéutica se define como un conjunto de actividades
relacionadas con los medicamentos, disefiados para apoyar las acciones
de salud que demanda una comunidad. Implica el suministro de
medicamentos en cada de sus etapas, la conservacién y efecto
terapéutico de los medicamentos, el seguimiento y evolucion de su uso,
la recopilacién y difusion de informacioén sobre los medicamentos y la
educacion permanente de los profesionales de la salud, pacientes y la

comunidad para asegurar el uso racional de los medicamentos (4).

Los estudios realizados en los centros sanitarios muestran que la
percepcién de satisfaccién del paciente aumenta con el menor tiempo de
espera, lo que también se aplica a los usuarios que acceden a los
servicios de farmacia, por el contrario, el tiempo de espera excesivos y
otros problemas como la falta de prescripcion de sus medicamentos,
afectan esta percepcion y en muchos casos prefieren acudir a farmacias

privadas (5).

En el Perq, en la actualidad la calidad de los servicios de atencion que
se ofrecen en las unidades de salud publica es baja y es un factor
importante a tener en cuenta en las organizaciones de brindan servicios
de salud en el sector publico. El indice de satisfaccion del usuario
externo es el indicador mas utilizado y expresa una valoracion subjetiva

del valor del servicio recibido (6).

El servicio de farmacia ha sido histéricamente un producto intermedio el
cual ofrece dos tipos de resultados: uno bueno y un servicio por que la
farmacia es una parte muy importante de los establecimientos sanitarios
gue prestan atencion farmaceéutica, lo que significa que un farmacéutico
colabora con el usuario y otros profesionales en el disefio, ejecucion y
motorizacién. Un plan terapéutico que brinde resultados especificos al
usuario, para lo cual la consulta de medicamentos es un servicio
importante donde es posible obtener un asesoramiento confiable y
personal del profesional que dara respuesta a los problemas sobre los

medicamentos y su uso adecuado (6).



Evaluar la calidad del servicio ha sido un gran desafio para los
profesionales de la salud. Por lo tanto el ministerio de salud (MINSA)
adopto la metodologia que contiene un cuestionario. Se obtiene una
escala modificada de calidad de servicio integral (SERVQUAL) teniendo
en cuenta que la calidad de la atencion es la diferencia entre
percepciones y expectativas, evalla el nivel general de satisfaccion y las
principales causas de insatisfaccion como oportunidades para mejorar la
calidad de la atencion (7).

La aparicion de una enfermedad conduce al uso de los servicios de
salud, con especial atencion a los determinantes y tendencias recientes.
El uso de los servicios de salud es una interaccion entre consumidores
y profesionales, es un comportamiento complejo determinado por una
amplia variedad de factores. La forma en que se prestan los servicios
puede determinar su uso y la remuneracion de los profesionales es un
factor importante a la hora de cobrar por el uso de los servicios, asi como
las tarifas del servicio. ElI servicio de farmacia de cualquier
establecimiento de salud se encarga de la seleccion, adquisicion,
distribucion e informacion de los medicamentos e insumos médicos para
su administracion y adecuada aplicacion en el hospital o de forma
ambulatoria. En este contexto la evaluacion del servicio es fundamental
para evaluar su gestion, es decir su mision como entidad esencial en el

sistema de salud (8).

La satisfaccion del usuario implica una experiencia racional o cognitiva,
derivada de la comparacion entre las expectativas y el comportamiento
del producto o servicio y esta sujeta a varios factores, como los valores
morales y culturales, necesidades personales y la propia organizacion
sanitaria. Estos elementos determinan que la satisfaccion sea diferentes
para cada persona y en distintas circunstancias. Segun la encuesta de
satisfaccion del usuario externo en el area de salud, teniendo en cuenta
la preocupacion de los usuarios externos pro la calidad de la salud,
considerar la preocupacion del usuario externo por la calidad de la

atencion esta importante como la competencia técnica.



Para el usuario, la calidad depende principalmente de la interaccion con
el personal de salud, de caracteristicas como el tiempo de espera, el
buen servicio, la privacidad, la accesibilidad y sobre todo la utilizacion
del servicio deseado, la satisfaccion del usuario es uno de los resultados
mas importantes en la prestacion de un servicio de alta calidad ya que

tiene un impacto critico en su comportamiento (9).

Conocer las necesidades del usuario es muy necesario para asumir
estrategias exitosas, por ello el ministerio de salud en el 2012 destaca la
necesidad de interactuar con el personal de salud, respetar condiciones
como los tiempos de espera para la atencion, la provisién de equipos, en
el caso de la farmacia el suministro de medicamentos, el tratamiento
amigable, de hecho todos los aspectos que permiten al usuario obtener

satisfaccion en el servicio recibido (10).

Un usuario satisfecho es sinbnimo de un cliente leal y en gran parte
significa garantizar la supervivencia del negocio. La clase para ello es
lograr una individualizacion gradual de las relaciones con os clientes y

una adaptacion cada vez mayor de nuestras ofertas de servicios (11).

Son varias las ventajas que obtiene cualquier empresa privada a traves
de la satisfaccion de sus clientes, que se resumen en dos ideas
completamente claras: la fidelizacion del usuario y la distribucion gratuita

a otros amigos o familiares (11).

Segun el diccionario de la Real Academia Espariola (RAE, 2017). “Es la
sensacion de bienestar que se logra cuando se satisface una necesidad”,
en cuyo caso es la respuesta adecuada a una queja, solicitud o duda
(12).

Existen varias teorias sobre la satisfaccion del paciente que se

encuentran entre las mas importantes tenemos:

Donabedian, 1990, afirma que la satisfaccion del paciente es

principalmente “una medida del resultado de la interaccion entre los

profesionales de la salud y el paciente”.



Cafferata, 1978, sugiri6 que la satisfaccibn del paciente puede
entenderse mejor como una entrada a esta interaccion, ya que es una
variable que predispone al paciente a una determinada actitud y
condiciona su comportamiento al personal de salud (12).

Aquino, (2018), (13). Desarroll6 el nivel de satisfaccion de los usuarios
de la atencién recibida en la farmacia del policlinico Jests Angel a través
de una encuesta SERVPEF, donde el 60% se encuentra satisfecho y el
38% insatisfecho, dando a entender que los usuarios estan conformes

con la atencién brindada.

Bustamante, et al. (2017), (14). Determinaron que en el servicio de
farmacia del hospital regional de Cajamarca a través de la encuesta
SERVQUAL de 375 usuarios que el 54% de los usuarios estan
satisfechos y el 46% no estan satisfechos, por lo que el gravamen no es

tan satisfactorio por estar en un “nivel de proceso”.

Rodriguez, et al. (2016), (15). Demostraron que el nivel de satisfaccion
del usuario al dispensar la farmacia de consulta externa del hospital
Daniel Alcides Carridbn se encuentra en un nivel promedio, ya que
representa el 50 % de la insatisfaccion del paciente debido a la falta de

ética y compromiso del personal.

Toaquiza, (2016), (16).demostro a través de un estudio deductivo con un
enfoque cualitativo — cuantitativo, en el que participaron 125 usuarios
externos, a quienes se le aplico el cuestionario SERVQUAL que consta
de 20 preguntas, que tuvo una calidad de atencion deficiente en todas

las dimensiones, siendo predominantes en el estudio.

Ari, et al. (2016), (17). Demostraron las expectativas y las percepciones
de los pacientes en el departamento de farmacia en el hospital
gubernamental de indonesia, utilizando el modelo SERVQUAL,
encontrando que los usuarios menos educados estan menos satisfechos

en comparacion con los usuarios mas educados.

Bofill, et al. (2016), (18). Demostraron a través del modelo

SERVICEPERFOMANCE, en una muestra de 150 usuarios, la
5



evaluacion del servicio de calidad en la farmacia reparto iglesia, dando

como indicadores, uno de mal y 4 de regular.

En cuanto a la justificacion de esta investigacion, se basa en el nivel
tedrico porque tiene como objetivo proporcionar conocimiento sobre el
aseguramiento de la calidad para contribuir a los procesos de mejora
continua de la calidad en el establecimiento privado, manteniendo que la
satisfaccion de los usuarios tienen como objetivo fundamental mejorar la
calidad y la eficiencia de la atencion, y en un nivel practico, el sector
privado se beneficiara, ya que mostrara las expectativas que el usuario
presenta en la atencion del servicio de farmacia y con eso, demostrara
las deficiencias del departamento y la insatisfaccion de los usuarios para
gue este sector privado pueda mejorar la calidad de la atencidén a sus

usuarios.

La Clinica San Miguel Arcangel es un sector privado que recibe un cierto
namero de pacientes de diferentes origenes y estados economicos. El
servicio de farmacia recibe pacientes frecuentados por clinicas
ambulatorias y hospitalizaciones, por lo que se ha observado la
insatisfaccion del usuario con el retraso en el cuidado personal y la falta
de medicamentos genéricos. Por lo tanto, el objetivo principal de este
trabajo de investigacién es determinar el grado de satisfaccion de los
usuarios del servicio del establecimiento farmacéutico privado de la
Clinica San Miguel Arcangel, distrito de San Juan de Lurigancho, Julio
de 2020.



MATERIALES Y METODOS

2.1

2.2.

Enfoque y diseio

El presente estudio es de enfoque descriptivo porque describe
todas las dimensiones del problema a estudiar y explicativo
porque describe los factores dados del tema a estudiar. No es
experimental porque no se lleva a cabo ninguna intervencion y se
estudia en su entorno natural, utilizando un plan descriptivo
simple, donde se recopila la informacién sobre la muestra con

respecto al fendbmeno a estudiar (19).

Poblacién, muestray muestreo

La poblacion esta compuesta por los pacientes atendidos durante
el mes de julio en el departamento de farmacia de la Clinica San
Miguel Arcangel en el distrito de San Juan de Lurigancho.

Este estudio se llevara a cabo en la Clinica San Miguel Arcangel,
ubicada en jiron las gardenias 754 — 760 urbanizacion los
jazmines, distrito de San Juan de Lurigancho, clasificada en el
nivel Il — 2. El establecimiento de salud cuenta con servicios de
emergencia, departamentos ambulatorios, hospitalizacion, sala

de procedimientos, centro de vacunacion, laboratorio y farmacia.

El tamafio de la muestra se determino utilizando la formula
recomendada por la guia técnica para evaluar la satisfaccion de
los usuarios externos de las instalaciones de salud y los servicios
de asistencia médica, aprobada por RM N° 527-2011/MINSA,

utilizando la siguiente formula de calculo:

72 pqN
E2Z(N-1) + 72 pq

n-=




Dénde:

p= proporcion de usuarios externos que espera se encuentren

insatisfechos (0.5)

g= proporcion de usuarios externos que espera se encuentren

satisfechos (1 — p)
E= coeficiente de error maximo 5% (e=0,05)

Z=valor de z para el intervalo de confianza 95%, el valor de z
es igual a 1,96.

N= Tamafo de la poblaciéon en un mes (N=2000)

La cantidad de muestra calculada es 200 personas.

Para utilizar la encuesta de manera sistematica, dividiremos el
namero de pacientes atendidos durante el mes entre el tamafio
dela muestra conseguida, por lo cual se establecera la cantidad

de pacientes entrevistado por dia.

Férmula:

Cantidad de usuarios atendidos en el mes 2000

10

Tamafio de la muestra conseguida 200

Criterios de inclusion

- Pacientes que quieran participar voluntariamente.

- Pacientes que firmen la declaracion consentimiento.




2.3.

- Pacientes de ambos sexos, entre 18 a 70 afios que acuden
al servicio de farmacia privada de la clinica San Miguel
Arcangel del distrito de San Juan de Lurigancho.

Criterios de exclusién

- Menores de 18 afios y mayores de 70 afos.

- Profesionales de salud que trabaja en la clinica san miguel
arcangel.

- Pacientes que no desean participar en el estudio.

- Pacientes que no dan su consentimiento informado.

- Encuestas completadas de forma incorrecta o incompleta.

Variable(s) de estudio

El presente estudio describe la satisfaccion de los usuarios del

servicio del establecimiento farmacéutico como la variable

principal, que es por naturaleza una variable cualitativa y cuya

escala de medicion es ordinal.

Definicion conceptual: Es razonable considerar la
satisfaccion del usuario en una experiencia justa o cognitiva,
derivada de la comparacion entre las expectativas y
comportamiento del producto o servicio que esta sujeto a
muchos factores, como las expectativas, los valores morales,
culturales, necesidades personales y también a la propia
organizacion de salud. estos elementos determinan que la
satisfaccion es diferente para las personas en diferentes
circunstancias (20).

Definicion operacional: Satisfaccion que los pacientes
atendidos en el servicio de farmacia privada tienen de acuerdo
con las dimensiones de confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y aspectos tangibles.



2.4.

2.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica a utilizar fue una encuesta y, como instrumento el
cuestionario de percepcién y expectativa, con el objetivo de
recopilar informacion sobre la satisfaccion del usuario externo del
servicio de farmacia privada de la Clinica San Miguel Arcangel, en

el distrito de San Juan de Lurigancho.

El instrumento consté de 15 preguntas cerradas en la escala tipo
Likert con opciones de respuesta vinculadas a la satisfaccion del
usuario externo en el servicio de farmacia, la encuesta SERVQUAL
modificada se utiliz6 en la guia técnica para evaluar la satisfaccion
del usuario externo en los centros de atenciébn médica y los

servicios de asistencia médica (20).

Proceso de recoleccion de datos

Se coordinG y se solicito una carta de presentacion de la
Universidad Maria Auxiliadora, que se presentara al médico jefe de
la Clinica San Miguel Arcangel para su aprobacion para realizar las

encuestas en el momento y horario adecuado.

Los pacientes seran seleccionados después de la compra de sus
medicamentos de acuerdo con los criterios de inclusion y exclusion,

aplicando el instrumento al azar.

El paciente sera informado del objetivo del proyecto de
investigacion y de lo que cubre el estudio y el desarrollo de
cualquier pregunta. En el caso de que el paciente a ser entrevistado
desee participar voluntariamente, se proporcionara la encuesta

para el respectivo llenado.
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Se informard a los pacientes que la informacién proporcionada
sobre las variables del estudio sera confidencial y que sus nombres
no seran publicados.

Se verificara que el cuestionario se haya respondido en su totalidad

antes de que el paciente finalice su participacion.

Al final de la solicitud de consulta, se realizara un control de calidad
antes de la digitacién, verificando que todas las preguntas hayan
sido respondidas por pacientes tratados en el departamento de
farmacia de la clinica San Miguel Arcangel en el distrito de San
Juan de Lurigancho.

2.5.1. Autorizacion 'y coordinaciones previas para la
recoleccion de datos

Se realizd previa coordinacion con la administradora de la
clinica para solicitar el permiso o la autorizacion requerida
mediante una solicitud para poder realizar la encuesta
formulada a los usuarios o pacientes de la Clinica San

Miguel.

2.5.2. Aplicacion de instrumento(s) de recolecciéon de datos

Se realiz6 la identificacion y la explicacion necesaria a los
pacientes de la clinica para poder solicitar su colaboracion
con nosotros y poder obtener los resultados adecuados para

la elaboraciéon de nuestro trabajo de investigacion.
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2.6.

2.7.

Métodos de analisis estadisticos

El programa estadistico SPSS 25 se utilizara para preparar las
tablas y los porcentajes, asi como el uso del programa Microsoft
Excel 2019 para construir las bases de datos de la informacién

recopilada.

Para la digitacion de las encuestas se utilizar4 la herramienta
informatica Excel, después de digitarlas se continuara con el control
de calidad de la base de datos en la herramienta informatica para
obtener finalmente los informes a través del programa estadistico
SPSS 25.

Aspectos éticos

Los aspectos bioéticos de beneficencia, no maleficencia, justicia y
autonomia seran priorizados para respetar la informacién

proporcionada por los usuarios en esta investigacion (21).

- Principio de beneficencia: Se basa en la necesidad de no
hacer dafio y garantizar siempre el bienestar del paciente.

- Principio de la no maleficencia: Evitaremos ser imprudentes
0 negligentes con el paciente.

- Principio de la justicia: Se trata de la igualdad y la equidad
hacia las personas, independientemente de su raza, jerarquia
0 nivel socioeconémico, por lo tanto todos los pacientes seran
tratados por igual, sin importar la condicion alguna que
presenten.

- Principio de autonomia: Se refiere al respeto de las personas
tanto en la toma de decisiones como en el trato que se les

ofrece.
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RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de acuerdo a los
objetivos formulados en el presente estudio.

El tratamiento estadistico se realiz6 con la utilizacion del programa SPSS
version 25 y Microsoft Excel 2019 para Windows, de cuyo procedimiento
se obtuvieron los siguientes resultados indicados en las tablas de
frecuencias y los graficos estadisticos. Considerando las dimensiones se
desarrolla el siguiente analisis de resultado.

Se consider¢ la siguiente escala de Likert:

Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

13



Tabla 1. Distribucion de la muestra segun el sexo de los usuarios del
servicio del establecimiento farmacéutico privado de la clinica San

Miguel Arcangel.

SEXO N %
Femenino 83 41,5
Masculino 117 58,5

TOTAL 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 1ylaFigura 1, podemos observar que se evaluaron a 200 usuarios

del servicio del establecimiento farmaceéutico privado de la clinica San

Miguel Arcangel, tras la investigacion se determind que 117 (58,5%)

fueron de sexo masculino, superando significativamente la mitad del total

de la muestra, siendo éste el mas representativo. Se evidencio que 83

(41,5%) fueron del sexo femenino, siendo esté el menos representativo.

70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

Porcentaje

20.0%

10.0%

0.0%

Femenino

Masculino

Figura 1. Porcentaje de la muestra segun el sexo de los usuarios del
servicio del establecimiento farmacéutico privado de la clinica San

Miguel Arcangel.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 2. Distribucion de la muestra segun la edad de los usuarios del
servicio del establecimiento farmacéutico privado de la clinica San

Miguel Arcéangel.

EDAD N %
18 a 40 afios 41 20,5%
41 a 63 afios 103 51,5%
63 afios a mas 56 28,0%
TOTAL 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 2 yla Figura 2, podemos observar que se evaluaron a 200 usuarios

del servicio del establecimiento farmaceéutico privado de la clinica San

Miguel Arcangel, tras la investigacion se determiné que 103 (51,5%)

tienen entre 41 a 63 afios de edad, superando significativamente la mitad

del total de la muestra, siendo éste el mas representativo.

60.0%

50.0%

40.0%

30.0

X

20.0%

Porcentaje

10.0%

0.0%

20.5%

18 a 40 afios

41 a 63 afios

63 afios a mas

Figura 2. Porcentaje de la muestra segun la edad de los usuarios del
servicio del establecimiento farmacéutico privado de la clinica San

Fuente: Elaborado por los autores

Miguel Arcangel.
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Tabla 3. Atencion brindada dentro del horario establecido por la Clinica

Escala n %
Totalmente en desacuerdo 3 1,5%
En desacuerdo 17 8,5%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 50 25,0%
De acuerdo 107 53,5%
Totalmente de acuerdo 23 11,5%
Total 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 3 y la Figura 3 indica que el 53,5% expresa estar de acuerdo que

sumado al 11,5% que esta totalmente de acuerdo, llegan a 65% segun

la opinion de los 200 usuarios, superando significativamente la mitad del

total de la muestra, lo cual significa que una cantidad superior de la

muestra consideran que la atencion brindada se realizé dentro del

horario establecido por la clinica.

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

Porcentaje

20.0%

10.0%

0.0%

25.0%

desacuerdo ni desacuerdo

53.5%

11.5%

Totalmente en En desacuerdo Nien acuerdo De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 3. Porcentaje de respuestas de la atencién brindada dentro del
horario establecido por la Clinica.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 4. La farmacia de la clinica cuenta con los medicamentos que
receto el médico.

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 2 1,0%
En desacuerdo 11 5,5%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 62 31,0%
De acuerdo 106 53,0%
Totalmente de acuerdo 19 9,5%
TOTAL 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 4 y la Figura 4 indica que el 53% expresa estar de acuerdo que
sumado al 9,5% que esta totalmente de acuerdo, llegan a 62,5% segun
la opinidn de los 200 usuarios, superando significativamente la mitad del
total de la muestra, lo cual significa que una cantidad superior de la
muestra consideran que el establecimiento de farmacia cuenta con los

medicamentos que le indico el médico.

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

Porcentaje

20.0%

: 9.5%

Totalmente en En desacuerdo Nien acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni desacuerdo acuerdo

Figura 4. Porcentaje de respuestas que el servicio de farmacia cuenta
con los medicamentos que le indico el médico.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 5. Atencion brindada por la farmacia de la clinica se realiz6 de
acuerdo al orden de llegada.

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 2 1,0%
En desacuerdo 10 5,0%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 78 39,0%
De acuerdo 104 52,0%
Totalmente de acuerdo 6 3,0%
Total 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 5y la Figura 5 indica que el 52% expresa estar de acuerdo que
sumado al 3% que esta totalmente de acuerdo, llegan a 55% segun la
opinidn de los 200 usuarios, superando significativamente la mitad del
total de la muestra, lo cual significa que una cantidad superior de la

muestra consideran que la atencion brindada se realizé de acuerdo al

orden de llegada.

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

Porcentaje

10.0%

0.0% EEO —
Totalmente En Ni en acuerdo De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ni desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 5. Porcentaje de respuestas de la atencién brindada en el
establecimiento privado de la clinica San Miguel Arcangel se realizé de
acuerdo al orden de llegada

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 6. Los tratamientos brindados en la farmacia y en la caja de la

clinica se llevaron a cabo de manera rapida.

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 2 1,0%
En desacuerdo 38 19,0%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 81 40,5%
De acuerdo 79 39,5%
Totalmente de acuerdo 0 0,0%
Total 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 6 y la Figura 6 indica que el 19% expresa estar en desacuerdo, un

40,5% expresa estar ni en acuerdo ni desacuerdo y el 39,5% expresa

estar de acuerdo segun la opinion de los 200 usuarios, no superando

significativamente la mitad del total de la muestra, lo cual significa que

una cantidad inferior de la muestra consideran que la atencion brindada

en el area de farmacia y caja fueron rapidas.

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

Porcentaje

20.0%

10.0%

0.0%

40.5% 39.5%

Totalmente en En desacuerdo Nien acuerdo Deacuerdo Totalmente de

desacuerdo ni desacuerdo

acuerdo

Figura 6. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 4.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 7. El tiempo de espera para ser atendido por Quimico
Farmacéutico fue breve

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 1 0,5%
En desacuerdo 23 11,5%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 95 47,5%
De acuerdo 80 40,0%
Totalmente de acuerdo 1 0,5%
Total 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 7 y la Figura 7 indica que el 47,5% expresa estar ni en acuerdo ni
desacuerdo, el 40% expresa estar de acuerdo segun la opinién de los
200 usuarios, no superando significativamente la mitad del total de la
muestra, lo cual significa que una cantidad inferior de la muestra
consideran que el tiempo de espera para ser atendido por el quimico fue

corto.

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

Porcentaje

20.0%

10.0% .
11.5% -
0.5%
0.0%

Totalmente en En desacuerdo Nien acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni desacuerdo acuerdo

Figura 7. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 5.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 8. El tiempo de entrega de los medicamentos fue rapido.

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 12 6,0%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 85 42,5%
De acuerdo 101 50,5%
Totalmente de acuerdo 2 1,0%

Total

200

100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 8 y la Figura 8 indica que el 50,5% expresa estar de acuerdo que

sumado al 1% que esta totalmente de acuerdo, llegan a 51,5% segun la

opinidn de los 200 usuarios, superando significativamente la mitad del

total de la muestra, lo cual significa que una cantidad superior de la

muestra consideran que el tiempo de entrega de los medicamentos fue

rapido.

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

Porcentaje

20.0%

10.0%

Totalmente en En desacuerdo Nien acuerdo

desacuerdo

ni desacuerdo

De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 8. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 6.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 9. El personal logra resolver sus dudas, inquietudes o problemas

relacionados con lo expresado en la receta.

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 23 11,5%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 103 51,5%
De acuerdo 73 36,5%
Totalmente de acuerdo 1 0,5%
Total 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 9 y la Figura 9 indica que el 51,5% expresa estar ni en acuerdo ni

desacuerdo, el 36,5% expresa estar de acuerdo segun la opinion de los

200 usuarios, no superando significativamente la mitad del total de la

muestra, lo cual significa que una cantidad inferior de la muestra

consideran que el personal logra resolver su duda, inquietud o problema

referido a lo indicado en la receta.
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50.0%

40.0%

30.0%

Porcentaje

20.0%

10.0%

0.0%
Totalmente en En desacuerdo Nien acuerdo
desacuerdo ni desacuerdo

De acuerdo Totalmente de

acuerdo

Figura 9. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 7.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 10. El personal que le atendié en la farmacia de la clinica
despejo sus dudas

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 19 9,5%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 124 62,0%
De acuerdo 57 28,5%
Totalmente de acuerdo 0 0,0%
Total 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 10 y la Figura 10 indica que el 62% expresa estar ni en acuerdo ni
desacuerdo, el 28,5% expresa estar de acuerdo segun la opinion de los
200 usuarios, no superando significativamente la mitad del total de la
muestra, lo cual significa que una cantidad inferior de la muestra
consideran que el personal que le atendié en la farmacia le brindo el

tiempo suficiente para despejar sus dudas.

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%
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20.0%

10.0%

9.5% 0.0%

Totalmente enEn desacuerdo Ni en acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni desacuerdo acuerdo

Figura 10. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 8.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 11. El personal farmacéutico que le atendio, le brind6 confianza y

seguridad ante las respuestas dadas.

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 15 7,5%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 107 53,5%
De acuerdo 77 38,5%
Totalmente de acuerdo 1 0,5%
Total 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 11 y la Figura 11 indica que el 53,5% expresa estar ni en acuerdo

ni desacuerdo, el 38,5% expresa estar de acuerdo segun la opinién de

los 200 usuarios, no superando significativamente la mitad del total de la

muestra, lo cual significa que una cantidad inferior de la muestra

consideran que el farmacéutico que le atendio le brindo la confianza y la

seguridad ante las respuestas dadas.
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Figura 11. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 9.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 12. Considera que los medicamentos estan en buen estado

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 5 2,5%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 86 43,0%
De acuerdo 104 52,0%
Totalmente de acuerdo 5 2,5%
Total 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 12 y la Figura 12 indica que el 52% expresa estar de acuerdo que
sumado al 2,5% que esta totalmente de acuerdo, llegan a 54,5% segun
la opinién de los 200 usuarios, superando significativamente la mitad del
total de la muestra, lo cual significa que una cantidad superior de la
muestra consideran que los medicamentos se encuentran en un buen
estado.
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50.0%

40.0%
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Totalmente en En desacuerdo Nien acuerdo Deacuerdo Totalmente de
desacuerdo ni desacuerdo acuerdo

Figura 12. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 10.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 13. Cree que la farmacia tiene todos los medicamentos

disponibles
ESCALA N %

Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 9 4,5%

Ni en acuerdo ni desacuerdo 97 48,5%

De acuerdo 90 45,0%
Totalmente de acuerdo 4 2,0%
TOTAL 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 13 y la Figura 13 indica que el 48,5% expresa estar ni en acuerdo
ni desacuerdo, el 45% expresa estar de acuerdo segun la opinion de los
200 usuarios, no superando significativamente la mitad del total de la
muestra, lo cual significa que una cantidad inferior de la muestra
consideran que la farmacia cuenta con la disponibilidad de todos los

medicamentos.
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Figura 13. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 11.

Fuente: Elaborado por los autores

26



Tabla 14. Considera que la farmacia de la clinica se encuentra en un

entorno adecuado

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 5 2,5%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 82 41,0%
De acuerdo 107 53,5%
Totalmente de acuerdo 6 3,0%
Total 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 14 y la Figura 14 indica que el 53,5% expresa estar de acuerdo

gue sumado al 3% que esta totalmente de acuerdo, llegan a 56,5%

segun la opinion de los 200 usuarios, superando significativamente la

mitad del total de la muestra, lo cual significa que una cantidad superior

de la muestra consideran que la farmacia se encuentra en un ambiente

adecuado.
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desacuerdo ni desacuerdo acuerdo

Figura 14. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 12.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 15. Atencién del farmacéutico

ESCALA N %

Totalmente en 0 0,0%
desacuerdo

En desacuerdo 1 0,5%

Ni en acuerdo ni 39 19,5%
desacuerdo

De acuerdo 107 53,5%

Totalmente de acuerdo 53 26,5%

Total 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 15 y la Figura 15 indica que el 53,5% expresa estar de acuerdo
gue sumado al 26,5% que esta totalmente de acuerdo, llegan a 80%
segun la opinion de los 200 usuarios, superando significativamente la
mitad del total de la muestra, lo cual significa que una cantidad superior
de la muestra consideran que el farmacéutico que le atendid le trato con

respeto, paciencia y amabilidad.
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Figura 15. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 13.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 16. Entendié la explicacion que le brindo el farmacéutico.

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 0 0,0%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 97 48,5%
De acuerdo 101 50,5%
Totalmente de acuerdo 2 1,0%
Total 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 16 y la Figura 16 indica que el 50,5% expresa estar de acuerdo
gue sumado al 1% que esta totalmente de acuerdo, llegan a 51,5%
segun la opinién de los 200 usuarios, superando significativamente la
mitad del total de la muestra, lo cual significa que una cantidad superior
de la muestra consideran que entendié la explicacion que le brindo el

farmacéutico.
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Figura 16. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 14.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 17. El servicio que le ofrecieron en la farmacia de la clinica
estuvo dentro de sus expectativas.

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 2 1,0%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 75 37,5%
De acuerdo 118 59,0%
Totalmente de acuerdo 5 2,5%
Total 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 17 y la Figura 17 indica que el 59% expresa estar de acuerdo que
sumado al 2,5% que esta totalmente de acuerdo, llegan a 61,5% segun
la opinion de los 200 usuarios, superando significativamente la mitad del
total de la muestra, lo cual significa que una cantidad superior de la
muestra consideran que el servicio que le brindaron en la farmacia

estuvo dentro de sus expectativas.
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Figura 17. Porcentaje de respuestas de la Pregunta N° 15.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 18. Fiabilidad.

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 9 4,5%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 30 15,0%
De acuerdo 139 69,5%
Totalmente de acuerdo 22 11,0%
TOTAL 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 18 y la Figura 18 indica que el 69,5% expresa estar de acuerdo

gue sumado al 11% que esta totalmente de acuerdo, llegan a 80,5%

segun la opinion de los 200 usuarios, superando significativamente la

mitad del total de la muestra, lo cual significa que una cantidad superior

de la muestra se encuentran satisfechos con la fiabilidad que ofrece el

servicio del establecimiento farmacéutico privado de la clinica San

Miguel Arcangel.
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Figura 18. Dimensién: Fiabilidad.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 19. Capacidad de respuesta.

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 4 2,0%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 64 32,0%
De acuerdo 132 66,0%
Totalmente de acuerdo 0 0,0%
TOTAL 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 19 y la Figura 19 indica que el 66% expresa estar de acuerdo
segun la opinion de los 200 usuarios, superando significativamente la
mitad del total de la muestra, lo cual significa que una cantidad superior
de la muestra se encuentran satisfechos con la capacidad de respuesta
gue ofrece el servicio del establecimiento farmacéutico privado de la

clinica San Miguel Arcangel.
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Figura 19. Dimensién: Capacidad de respuesta.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 20. Seguridad.

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 7 3,5%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 78 39,0%
De acuerdo 115 57,5%
Totalmente de acuerdo 0 0,0%
Total 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 20 y la Figura 20 indica que el 57,5% expresa estar de acuerdo
segun la opinién de los 200 usuarios, superando significativamente la
mitad del total de la muestra, lo cual significa que una cantidad superior
de la muestra se encuentran satisfechos con la seguridad que ofrece el
servicio del establecimiento farmaceéutico privado de la clinica San Miguel

Arcangel.
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Figura 20. Dimensién: Seguridad.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 21. Confiabilidad.

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 0 0,0%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 48 24,0%
De acuerdo 146 73,0%
Totalmente de acuerdo 6 3,0%
Total 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 21 y la Figura 21 indica que el 73% expresa estar de acuerdo que

sumado al 3% que esta totalmente de acuerdo, llegan a 76% segun la

opinidn de los 200 usuarios, superando significativamente la mitad del

total de la muestra, lo cual significa que una cantidad superior de la

muestra se encuentran satisfechos con la confiabilidad que ofrece el

servicio del establecimiento farmacéutico privado de la clinica San

Miguel Arcangel.

80.0%

70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

Porcentaje

20.0%

10.0%

0.0%

Totalmente en En desacuerdo Ni en acuerdo De acuerdo
desacuerdo ni desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

Figura 21Dimension: Confiabilidad.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 22. Empatia.

ESCALA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 0 0,0%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 14 7,0%
De acuerdo 163 81,5%
Totalmente de acuerdo 23 11,5%
TOTAL 200 100,0

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 22 y la Figura 22 indica que el 81,5% expresa estar de acuerdo

gue sumado al 11,5% que esta totalmente de acuerdo, llegan a 93%

segun la opinion de los 200 usuarios, superando significativamente la

mitad del total de la muestra, lo cual significa que una cantidad superior

de la muestra se encuentran satisfechos con la empatia que ofrece el

servicio del establecimiento farmacéutico privado de la clinica San

Miguel Arcangel.
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Figura 22. Dimension: Empatia.

Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 23. Promedio de las Dimensiones de la Variable Satisfacciéon de
los usuarios del Servicio del Establecimiento Farmacéutico

Porcentaje de

Dimensiones Promedio satisfaccion del Significado
cliente
Fiabilidad 3,87 77,4 Satisfecho
Capacidad de 3,64 72.8 Satisfecho
respuesta
Seguridad 3,54 70,8 Satisfecho
Confiabilidad 3,79 75,8 Satisfecho
. Totalmente
Empatia 4,05 81,0 Satisfecho
Promedio 3,778 75,6 Satisfecho
General

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 23 indica que el promedio fue de 3,87 para la dimension fiabilidad;
3,64 para la dimension capacidad de respuesta; 3,54 para la dimension
seguridad; 3,79 para la dimension confiabilidad y de 4,05 para dimensién
empatia. Se evidencia en términos generales que los usuarios tienen una
mejor percepcion de aquellos atributos que tienen que ver con la
empatia; es decir, valoran mas la atencién personalizada que dispensa

el establecimiento a sus clientes.

Figura 23 indica que el porcentaje de satisfaccion del cliente fue de
77,4% para la dimension fiabilidad; 72,8% para la dimension capacidad
de respuesta; 70,8% para la dimension seguridad; 75,8% para la
dimension confiabilidad y de 81% para dimension empatia. Se evidencia
gue los usuarios se encuentran satisfechos en la fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y confiabilidad que dispensa el establecimiento a
sus clientes. Ademas, los usuarios se encuentran totalmente satisfechos
con la empatia que ofrece el servicio del establecimiento farmacéutico

privado de la clinica San Miguel Arcangel.
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Fuente: Elaborado por los autores
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Tabla 24. Porcentaje de insatisfaccion de los usuarios del servicio del
establecimiento farmacéutico.

Dimension ng;?;irgrzgn En desacuerdo Insatisfaccion
Fiabilidad 0% 4,5% 4,5%
Capacidad de 0% 2.0% 2.0%
respuesta
Seguridad 0% 3,5% 3,5%
Confiabilidad 0% 0,0% 0,0%
Empatia 0% 0,0% 0,0%

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 24 y la Figura 24 indica que el porcentaje de insatisfaccion del
cliente fue de 4,5% para la dimension fiabilidad; 2% para la dimension
capacidad de respuesta y 3,5% para la dimension seguridad.

Se evidencia que los usuarios se encuentran insatisfechos en la
fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad que dispensa el
establecimiento farmacéutico privado de la clinica San Miguel Arcangel

a sus clientes.
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Figura 24. Porcentaje de insatisfaccion del cliente

Fuente: Elaborado por los autores
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V.

DISCUSION

4.1.

Discusioén

Muchos autores tienen opiniones diferentes sobre resultados
satisfactorios, como Howard, et al. (1969), (22), quienes nos dicen
gue la satisfaccion es el estado cognitivo derivado de la
adecuacion o inadecuacion de la recompensa recibida en relacion
a la inversion realizada, se produce después del consumo del
producto o servicio. Asimismo, Hunt, et al. (1977), (23) nos dicen
gue es la evaluacién la que analiza si la experiencia de u
consumidor es al menos tan buena como se esperaba, es decir,

si se cumplen o superan la expectativas.

Actualmente el Ministerio de Salud (MINSA), junto con las
organizaciones de salud mas importantes del pais, esta
implementando valiosas iniciativas encaminadas a mejorar la
calidad de la atencion en salud. En 2011, la encuesta SERVQUAL
fue validada como Guia Técnica para la evaluar la satisfaccion de
usuarios externos en establecimientos y servicios de apoyo
médico, convirtiendose en un sistema responsable de la
recoleccion y tratamiento de informacion acorde a cada uno de los
objetivos definidos en esta investigacion. Esta investigacion
evalué como objetivo general conocer el nivel de satisfaccion de
los usuarios con el servicio brindado en la farmacia privada de la
Clinica San Miguel Arcangel en el distrito de San Juan de
Lurigancho en Julio de 2020, a través de 15 preguntas adaptadas
segun los objetivos del modelo SERVQUAL, realizando a través

de 200 encuestas.

Se encontré que la satisfaccion fue calificada como excelente con
75,6%, comparable al trabajo de Huaman, (2017), (24) en
"Satisfaccion de usuarios atendidos por la cadena de farmacias
MIFARMA en la zona 15 de Huaycan, Ate — Lima, 2016", que
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obtuvo un alto nivel de satisfaccion con el servicio recibido con un
68,1%, similar a los resultados encontrados por Sanchez, et al.
(2015), (25), en un hospital de segundo nivel en Cuenca - Espaiia,
coincidiendo con el estudio realizado por Ortiz, et al. (2004), (26)
en el que muestra que parte de los adultos jovenes tiende a
padecer enfermedades con mayor frecuencia, aumentando la
demanda de consumo de medicamentos en el servicio de
farmacia, siendo superior al nivel medio de satisfaccion
encontrado por Castellano, et al. a. (2010), (27), en las Farmacias
de Maracaibo - Venezuela, lo que indica o sugiere que se deben
mejorar los procesos, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, confiabilidad y empatia para mejorar la calidad del
servicio brindado a los usuarios mediante un proceso de
optimizacion. De acuerdo a los resultados encontrados se sugiere
seguir manteniendo el mismo procedimiento para mantener la

satisfaccion del usuario.

Con los resultados presentados y la evaluacion de las
dimensiones relacionadas con el cuidado, se demostré que la
Fiabilidad representa una excelente satisfaccion con 77,04%,
Castro, (2012), (28) en “El grado de satisfaccion de los usuarios
de la farmacia privada Boticas Arcangel, en la proporcion de
usuarios plenamente satisfechos, fue del 97,9%, lo que supera
con creces nuestra satisfaccion como buena o excelente. Segun
Bofill, 2016 (13) et al. Analiz6 la calidad de servicio en Reparto
Iglesias De Matanzas, ya que el resultado de la dimensién
fiabilidad es una calificacion promedio baja como una de las
dimensiones de los modelos peor evaluados, estos resultados
estan relacionados con el trabajo de Quispe, (2015), (29), que se
refiere a resultados a seguir con 29,54% de satisfacciény 70,45%
de insatisfaccion de usuarios externos del Puesto de Salud Alto
Libertad Cerro Colorado, en términos de fiabilidad general. Diaz,
(2018), (30) determiné que el indicador de fiabilidad que
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experimentan los clientes de las farmacias Mifarma en el sector
Angamos de Surquillo - Lima, 2017, el indice de satisfaccion es
alto en 85%, donde 15% es el promedio de satisfaccion y 0% de
insatisfaccion. En el estudio de Haro. (2016), (31) sobre la
satisfaccion de los profesionales de la salud, se encontré que
54,60% estan satisfechos con el servicio y 45,40% estan
insatisfechos con la dimensién de confiabilidad, la cual se debe
basicamente a la necesidad del servicio que tienen, siempre los
medicamentos recetados por el médico y que el servicio respete
el orden de llegada y enfatice positivamente la existencia de
mecanismos para presentar quejas o0 quejas sobre el servicio,
brindando un servicio libre de errores y no discriminatorio. Por
tanto, comparando con nuestra encuesta sobre farmacia privada
en la dimension de fiabilidad, que se basa en nuestro primer
objetivo especifico, tenemos un resultado favorable del 77,4%.

Debido a los resultados encontrados, se recomienda seguir

mejorando en dicha dimension para mejorar las expectativas.

Asi, como segundo objetivo especifico, tenemos la dimension de
la capacidad de respuesta del servicio farmacéutico de Clinica
San Miguel Arcangel, obteniendo un resultado favorable del
72,8%, en comparacion con la investigacion realizada por los
autores Ari, et al. (2016), (14). El objetivo fue medir la brecha de
excepciones y percepciones de los pacientes en los servicios
prestados en el sector de farmacia, donde obtuvieron un resultado
de 0,48 y una satisfaccion promedio en la satisfaccion del
paciente de 3,42. Estos resultados se relacionan con el estudio de
Aquino, (2017), (32), el cual reporté los siguientes resultados en
relacion a la dimension capacidad de respuesta con 65,23%
satisfecho y 34,77% insatisfecho segun el nivel de satisfaccién del
usuario con la calidad de la atencion recibida en el servicio de
farmacia de Policlinica Jests Angel S.A.C San Juan de

Lurigancho, enero de 2017. Rojas y Bernaola, (2015), (33) indican
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como resultado, en relacion a la dimension capacidad de
respuesta, que el 6,42% percibe un nivel de servicio
insatisfactorio, mientras que el 67,11% parcialmente satisfactorio
y el 26,47% satisfactorio, el La encuesta se aplico al servicio del
Hospital Farmécia Ill Suarez Angamos EsSalud de Lima en enero
de 2015. Considerando el trabajo de investigacion de Marroquin,
et al. (2014), (34), el menor valor de insatisfaccién fue del 60,7%
en el dimension de capacidad de respuesta. De acuerdo con los
resultados obtenidos, se concluyé que existe un alto nivel de
insatisfaccion en relacion a la calidad de la atencion brindada a
los usuarios del servicio de urgencias farmacéuticas - Hospital
Guillermo Almenara Irigoyen. Lima, febrero de 2014, concluyendo
gue esto se debe basicamente a que se requiere un servicio
rapido, con poco tiempo de espera y una solucion inmediata por
parte de los empleados al problema que se presenta. Debido a los
resultados encontrados, se debe de capacitar mas al personal

para incrementar la satisfaccion en la dimensiéon mencionada.

Como tercer objetivo especifico, determina la dimension de
seguridad del servicio médico de Clinica San Miguel Arcangel,
tenemos una muestra del 70,8%. Segun Toaquiza, (2016), (15) la
dimension de seguridad es negativa porque presenta un resultado
negativo de 0,5 en confiabilidad y seguridad, ya que presenta un
nivel de satisfaccion del 40% y un nivel de insatisfaccion del
33,5%, estos los resultados estan relacionados con el trabajo de
Ninamango, (2014), (35), que se refiere a los niveles de
satisfaccion global segun la dimension de seguridad, resultando
en un 64% de insatisfaccion y un 36,1% de satisfaccion. Rivera,
(2013), (36), se refiere a que las dimensiones que mostraron
mayor percepcion de la atenciéon por parte de los usuarios
externos que participaron en las Oficinas de Medicina General del
Hospital Nacional "Luis N. Sdenz" de la Policia Nacional del Peru

, eran seguridad. En cuanto al nivel de percepciéon segun la
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dimension de seguridad, las caracteristicas estan relacionadas
con el tiempo que tarda el médico en responder a las dudas o
dudas de los clientes (54,3%) y si el reconocimiento médico se
realiza de forma completa y exhaustiva (51,8%) son los que tienen
los niveles mas altos de percepcion segln los usuarios externos
gue buscan un cargo publico. La caracteristica que presento
menor percepcion fue que se referia a la confianza que el médico
inspira al ver al paciente, lo que resulta en un 10,7%. Esto se debe
a que, en un inicio, el equipo no tiene tiempo suficiente para
aclarar las dudas o preguntas de los usuarios, ademas de
considerar el respeto a su integridad en el servicio, una revision
cuidadosa de la receta para servirles y la confianza de aquellos a
quienes inspiraron durante la precaucion. En comparacion con
nuestro trabajo, la satisfaccion media en la dimensién de
seguridad es de 3,54. Estos resultados indican que 57,5% estan
de acuerdo, lo que significa que estan satisfechos con la
seguridad que ofrece el servicio farmacéutico privado de Clinica
San Miguel Arcangel. Por lo tanto, debido a los resultados
encontrados se recomienda seguir mejorando en la seguridad del

paciente.

Como cuarto objetivo especifico, tenemos la dimension de la
confiabilidad del servicio farmacéutico de Clinica San Miguel
Arcangel, que da 75,8%. Segun Rodriguez, (2016), (16) et al.
Encontré que la satisfaccion con las farmacias distribuidoras del
hospital clinico y quirargico Daniel Alcides Carrion es baja con
50%, ya que el equipo tampoco mostrd interés en una adecuada
atencion al paciente, resultados que se relacionan con la falta de
confiabilidad y privacidad del paciente. En el estudio de Prado,
(2015), (37), que evaluo la calidad de la atencién y la satisfaccion
del cliente en el area de farmacia de la Clinica Maisén de Santé,
sede Surco, Lima 2015, determiné la dimension de confiabilidad

con 54,3 % ubicando esta dimension de confiabilidad en un nivel
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bajo, 30% en un nivel regular y 15,7% en un buen nivel. Pelirrojo,
(2013), (38) realizé un estudio titulado "Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario” en el Centro de Salud Miguel Grau,
distrito de Chaclacayo en 2013, donde encontr6 que la
satisfaccion en la dimension de elementos materiales era baja en
un 37% y regular con 55% y un aumento del 8%. Esto se debe
basicamente a la necesidad de contar con un entorno adecuado
para realizar la consulta farmacolégica, mejorar el sistema de
localizacion del servicio de farmacia y contar con entornos
adecuados para la dispensacién de medicamentos. Por lo tanto,
en comparacion con nuestro trabajo, tenemos un resultado de
confiabilidad del paciente que es 75.8% satisfecho, porque donde
se realiz0 nuestra investigacion, el equipo muestra interés y se
preocupa por la seguridad de sus pacientes, también debe haber
mejora en la infraestructura de la servicio de farmacia, aumento
de mobiliario de espera para pacientes, visualizacion de pantallas
para el numero de solicitudes de servicio, pautas y accesibilidad
al libro de quejas. De acuerdo a los resultados encontrados, se

sugiere seguir mejorando en la distribucion del servicio.

Como quinto objetivo especifico, tenemos la dimension de
empatia del servicio farmacéutico en Clinica San Miguel Arcangel,
resultando en un 81%. Segun Bustamante, (2017), (17) et al.
Investigo el nivel de satisfaccion del usuario externo que acude al
servicio de farmacia de un hospital del Ministerio de Salud de
Cajamarca - Peru, donde el resultado fue que el nivel de empatia
por la satisfaccion del usuario es del 54% y en desacuerdo o
insatisfaccion con 46%. ElI nivel parcialmente satisfactorio
determinado en la dimensidén de empatia se debe a la inquietud
por informar y resolver dudas, inquietudes y quejas, en la que el
farmacéutico responsable se encuentra en momentos
imprescindibles para solucionar cualquier problema. En la
dimension de empatia, segun Urquizo, (2017), (39), existe un
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indice de 72,2% de usuarios satisfechos y 27,84% de usuarios
insatisfechos segun la calidad de servicio en la Red de Micro
Constructores Misti de Arequipa. , aflo 2017.

Segun esta dimension, evaluar el trato del equipo en las
consultas, sefiala que siempre hay quejas de mal servicio y falta
de interés del médico. Huiza, (2003), (40) informd en su estudio
titulado Satisfaccion del usuario externo en la calidad de la
atencion de salud en el Hospital da Base Naval. Callao. De
octubre a diciembre de 2003, la satisfacciéon de los usuarios
externos fue del 76,15%, 16,92% moderadamente satisfechos y
6,92% insatisfechos. Esto se debe basicamente a que el equipo
necesita mejorar su servicio, aportando informacién util para el
tratamiento del paciente, preocupandose por resolver todas las
dudas y siendo capaz de respetar ideas o puntos de vista. Cabe
mencionar que el equipo debe ofrecer un trato amable y adaptarse
al estado emocional que presenta el usuario, si bien nuestro
estudio se realizé en un establecimiento privado, los resultados
obtenidos en la dimension empatia fueron favorables para
presentar un 81% de satisfaccion. Por lo tanto, por los resultados
encontrados se incita a seguir mejorando en dicha dimension para

incrementar el porcentaje de satisfaccion hallada.

En el analisis global de la investigacion, existe una diferencia
entre las expectativas de los pacientes de la clinica San Miguel
Arcangel y su percepcion de la atencién brindada en el area
farmacéutica, la cual se refleja con satisfaccion en dos niveles, el
primero tomando en consideracion a los profesionales de Salud.
Para evaluar especificamente las respuestas, el bajo porcentaje
de satisfaccion de los usuarios, que es importante cuando se trata
de la disponibilidad de una farmacia, los medicamentos deben ser

accesibles a la poblacion para garantizar la prescripcion completa.
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4.2.

Conclusiones

La evaluacién de la dimensién de fiabilidad muestra una
satisfaccion con 77,4% lo que representa la relacion con los
servicios de salud, para lo cual se sugiere que contintien
adoptando nuevas medidas para mejorar el bienestar fisico

de los pacientes.

En cuanto a la dimension de capacidad de respuesta, esta
presenta una satisfaccion positiva con 72,8%, esto es
fundamental porque se refiere al tiempo de espera con el
gue el usuario se siente comodo, reflejando la confianza del

equipo farmacéutico.

La dimensién de seguridad resulté tener un menor nivel de
satisfaccion en relacion a las otras dimensiones con un
70,8%, ya que el equipo farmacéutico no inspira confianza
y no existe una revision cuidadosa de la prescripcion

solicitada.

La dimension confiabilidad presentd un valor positivo de
75,8%, siendo esta dimension que los usuarios de la
farmacia privada de la Clinica San Miguel Arcangel se

sienten satisfechos con lo que obtiene de la empresa.

En tanto la dimension de empatia es la que tiene mayor
porcentaje entre las otras dimensiones con, el cual
representa la actitud y relacién del farmacéutico con el

paciente, asi como la rapidez con la que es tratado.
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4.3.

Recomendaciones

Se recomienda o0 se sugiere que los estudios se realicen en un
servicio de farmacia de otros centros de salud privados, con el

fin de corroborar los nuevos hallazgos.

Se sugiere que la calidad de la atencién debe ser evaluada
peribdicamente para tomar decisiones correctivas, si es

necesario, para lograr la efectividad organizacional.

Se recomienda optimizar los sistemas de software de la
farmacia de la clinica San Miguel Arcangel para reducir los
tiempos de espera y atencién, asi como también extender el
horario de atencion en el area de emergencia externa y mejorar

la atencion al paciente.

Es necesario tener un stock ideal de medicamentos en la
farmacia de Clinica San Miguel Arcangel para cumplir con las

prescripciones médicas.
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ANEXOS

Anexo A: Instrumento de Recolecciéon de Datos

SATISFACCION EN LA ATENCION DEL SERVICIO DE FARMACIA

CUESTIONARIO SERVQUAL

Presentacién

El presente cuestionario forma parte de un trabajo de investigacion en
el cual se explora diversos aspectos relacionados con la atencion
brindada por el servicio de farmacia del establecimiento privado.
Necesitamos su colaboracion. La informacion que nos proporcione es
estrictamente confidencial. Por favor responda con total sinceridad. Si

Ud. tuviera alguna duda, preguntele a la persona a cargo.

Instrucciones Generales

Por favor, lea cada pregunta con atencion y marcala con una equis (X)
la respuesta que usted crea conveniente, esto no es un examen, asi
gue no hay respuestas correctas o incorrectas. Pero es importante que

usted responda a todas las preguntas.

Importante: Para todos los items se usara la siguiente escala:

a. Totalmente en desacuerdo.

b. En desacuerdo.

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. De acuerdo.

e. Muy de acuerdo.

items 1-3: Fiabilidad, items 4-6: Capacidad de respuesta, items 7-

9: Seguridad, items 10-12: confiabilidad, items 13-15: empatia.
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DATOS GENERALES:

Edad:

Sexo del entrevistado:

a. Femenino ( ) b. Masculino ()
No. PREGUNTAS 1(2(3[4]5
1 ¢La atencion brindada se realizé dentro del horario
establecido por la clinica?
2 ¢ El establecimiento de farmacia cuenta con los
medicamentos que le indicé el médico?
3 |¢La atencidn brindada se realizé de acuerdo al orden

de llegada?

4 | ¢La atencién brindada en el area de farmacia y caja
fueron rapidas?
5 |¢El tiempo de espera para ser atendido por el quimico
fue corto?
6 ¢ El tiempo de entrega de los medicamentos fue
rapidos?

7 ¢ El personal logra resolver su duda, inquietud o
problema referido a lo indicado en la receta?

8 |¢El personal que le atendio en la farmacia le brindo el
tiempo suficiente para despejar sus dudas?

9 |¢El farmaceéutico que le atendio le brindo la confianza
y la seguridad ante las respuestas dadas?

10 ¢, Considera usted que los medicamentos se

encuentran en un buen estado

11 ¢ Usted cree que la farmacia cuenta con la
disponibilidad de todos los medicamentos?

12 |¢Considera usted que la farmacia se encuentra en un

ambiente adecuado?
13 | ¢ El farmacéutico que le atendio le trato con respeto,
paciencia y amabilidad?
14 ¢ Usted entendio la explicacion que le brindo el
farmacéutico?
15 | ¢El servicio que le brindaron en la farmacia estuvo

dentro de sus expectativas?

Validado en la guia técnica para la evaluacion de la satisfaccién del usuario en

los establecimientos de salud, aprobado con resoluciéon ministerial No 527-2011/
MINSA.
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Anexo B: Operacionalizacion de la variable

Tipo de variable

Ni acuerdo, ni desacuerdo
De acuerdo
Muy de acuerdo

segun su N° De Escala de medicién Criterios
naturalezay Definicion Definicion Dimensiones items para
Variable escalade conceptual operacional asignar
medicién valores
Total en desacuerdo
En desacuerdo
. 5 Tipo de variable Es razonable . y Fiabilidad 123 Ni acuerdo, ni desacuerdo
Satisfaccion de |segin su naturaleza: considerar la Satisfaccion que
; Cualitativa satisfaccion del los pacientes De acuerdo
los usuarios del Usuario en una atendidos en el Muy de acuerdo
serviciodel  |Escala de medicion: | experiencia justa o serviciode Total en desacuerdo
establecimiento |Ordinal cognitiva, de_rlyada de farft'?;céi prglgda Capacidad de 4,5,6 En desacuerdo Del1al5
farmacéutico ° o oentatly o acuerdo con las respuesta Ni acuerdo, ni desacuerdo
clc?ri Séftg(r:rz?etlr\nlt%sd)él dimensiones de De acuerdo
producto o servicio confiabilidad, Muy de acuerdo
gue esta sujeto a capacidad de s ] Total en desacuerdo
muchos factores, respuesta, eguridad 7,89 En desacuerdo
como las expectativas, seguridad, Ni acuerdo, ni desacuerdo
los valores morales, empatia y De acuerdo
culturales, aspectos Muy de acuerdo
necesidades tangibles.
personales y también . Total en desacuerdo
a la propia Confiabilidad 10,11,1 En desacuerdo
organizacion de salud 2 Ni acuerdo, ni desacuerdo
(14). De acuerdo
Muy de acuerdo
Total en desacuerdo
Empatia 13151>4,1 En desacuerdo
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Anexo C: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Los Bachilleres de la carrera de Farmacia y Bioquimica Bustamante de la
Cruz Joel Joao y Paredes Jumo Ana Maria de Ia Universidad Maria
Auxiliadora estamos realizando un proyecto de investigacién sobre
“GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DEL
ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO PRIVADO DE LA CLINICA SAN
MIGUEL ARCANGEL, DISTRITO SAN JUAN DE LURIGANCHO, JULIO
2020%, para lo cual es necesario la participacion de los pacientes de |a
CLINICA SAN MIGUEL ARCANGEL, a quienes se les entregara un
cuestionario formulado, el mismo que sera respondido de acuerdo al criterio
de cada paciente o usuario.

La informacion recogida sera utilizada Unicamente con fines

cientificos guardando la Confidencialidad de la misma.

conocedor/a del proyecto de estudio, acepto en calidad de otorgar la
autorizacion correspondiente para el desarrollo de dicha investigacion en el
establecimiento privado.
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Anexo D: Evidencia de trabajo de campo
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MAMOGRAFIA |
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

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

> 50|50 |60 | 70 | 80 | 90 | 100

1. ¢ En qué porcentaje estima Usted gue con esta X
prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. ¢En qué porcentaje considera que los items estan X
referidos a los conceptos del tema?

3. ¢ Qué porcentaje de los items planteados son suficientes X
para lograr los objetivos?

4. ¢ En qué porcentaje, los items de la prueba son de facil X
comprension?

5. ¢En qué porcentaje los items siguen una secuencia X
I6gica?
6. ¢ En qué porcentaje valora Usted que con esta X

prueba se obtendran datos similares en otras muestras?

SUGERENCIAS

1. ¢ Qué items considera Usted que deberian agregarse?

Fecha: 02 — 09 — 2020

Validado por: M. Sc. Leslie Diana Velarde Apaza

: . {’.r’lf"{ : > =
Firma: S5 -
“ A "-"_j:)
. 1‘/"’( i"'/’/"?f"'_/'“f/' R

= ——
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

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

> 50 |60 (70 |80 (90 | 100
50
1. ¢ En qué porcentaje estima Usted que con esta prueba X
se lograra el objetivo propuesto?
2. ¢(En qué porcentaje considera que los items X
estan referidos a los conceptos del tema?
3. ¢Qué porcentaje de los items planteados X
son suficientes para lograr los objetivos?
4. ¢ En qué porcentaje, los items de la prueba son de facil X
comprension?
5. ¢En qué porcentaje los items siguen una secuencia X
I6gica?
6. ¢ En qué porcentaje valora Usted que con esta prueba X
se obtendran datos similares en otras muestras?

SUGERENCIAS

1. ¢ Qué items considera Usted que deberian agregarse?

Fecha: 02 de setiembre de 2020

Validado por: Mg. Victor Humberto Chero Pacheco

Firma:
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ASPECTOS DE VALIDACION

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

Menos | 50 60 70 80 90 100
de 50
1. ¢En qué porcentaje estima usted que con esta prueba se () OO0
lograréa el objetivo propuesto? OOOKOO0
O0OXO000
2. ¢ En qué porcentaje considera que los items estan referidos a 8()(8 00000
los conceptos del tema? 0
O000 0
3. ¢ Qué porcentaje de los items planteados son suficientes para
lograr los objetivos? ()
4. ;En qué porcentaje, los items de la prueba son de fécil
compresion? 0)
5. ¢ En qué porcentaje los items siguen una secuencia logica? 0
6. ¢E n qué porcentaje valora usted que con esta prueba se
obtendran datos similares en otras muestras? ()

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: 21 setiembre 2020
Validado por:

-~

Firma: Py 4

g . e rll-q_rilil-:--lll"l--- -":.'I_- -"_
: Garseh Chrdeva Samand
WEL BaguiTes ¢ Beslonia Maier o
T Tacs F armapctuler
e w1 T
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