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Resumen

Objetivo. El objetivo fue determinar la relaciéon entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario con diagnostico de depresion del servicio de farmacia del

Centro de Salud Mental Comunitario Chorrillos de la Villa Militar, junio 2021.

Materiales y métodos. El enfoque fue cuantitativo, el disefio fue correlacional,
transversal y no experimental. La muestra fue de 52 usuarios con diagndstico de
depresiéon del Centro de Salud Mental Comunitario Chorrillos de la Villa Militar. Los
instrumentos de recoleccion de datos empleados fueron el cuestionario de calidad de
atencién y el cuestionario de satisfaccion del usuario. Se utilizd la estadistica

descriptiva y la prueba Rho de Spearman.

Resultados. Se hallé que existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario (p=0,01 y r=0,446) del servicio de farmacia del Centro de Salud Mental
Comunitario Chorrillos de la Villa Militar; asimismo, la mayoria de los evaluados
considero que la calidad de atencién fue excelente (86,5%) y presentaron un grado de
satisfaccion de muy satisfecho (92,3%); ademas, la calidad de atencion fue de
excelente en todas sus dimensiones y de muy satisfecho en todas las dimensiones de
satisfaccion del usuario.

Conclusiones. Existe relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion de los
usuarios del servicio de farmacia del Centro de Salud Mental Comunitario Chorrillos
de la Villa Militar, asimismo, presentaron una calidad de atencion excelente y un grado

de satisfaccion de muy satisfecho.

Palabras clave: calidad de atencion, Centro de Salud Mental Comunitario, satisfaccion

del usuario, servicio de farmacia.
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Abstract

Objective. The objective was to determine the relationship between the quality of care
and the satisfaction of the user with a diagnosis of depression in the pharmacy service

of the Chorrillos Community Mental Health Center in Villa Militar, june 2021.

Materials and methods. The approach was quantitative, the design was correlational,
cross-sectional, and non-experimental. The sample consisted of 52 users with a
diagnosis of depression from the Chorrillos Community Mental Health Center in Villa
Militar. The data collection instruments used were the quality of care questionnaire and
the user satisfaction questionnaire. Descriptive statistics and Spearman’'s Rho test

were used.

Results. It was found that there is a relationship between the quality of care and user
satisfaction (p = 0.01 and r = 0.446) of the pharmacy service of the Chorrillos
Community Mental Health Center in Villa Militar; Likewise, the majority of those
evaluated considered that the quality of care was excellent (86.5%) and presented a
degree of satisfaction of very satisfied (92.3%); Furthermore, the quality of care was

excellent in all its dimensions and very satisfied in all dimensions of user satisfaction.

Conclusions. There is a relationship between the quality of care and the satisfaction
of the users of the pharmacy service of the Chorrillos Community Mental Health Center
of the Villa Militar, also, they presented an excellent quality of care and a degree of

satisfaction of very satisfied.

Keywords: quality of care, Community Mental Health Center, user satisfaction,

pharmacy service.
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I. INTRODUCCION

En relacion a la satisfaccion de los usuarios con respecto al sistema de salud, se
involucran los distintos servicios que ofrecen, entre los que se encuentran los
establecimientos farmacéuticos internos y externos en los diferentes niveles de salud,
es asi que la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), refiere que el 10,4% de los
usuarios se encuentran satisfechos con la experiencia que vivencian al acudir a los

servicios que ofrecen los establecimientos de salud.!

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) menciona que los servicios
farmacéuticos presentan un conjunto de acciones con los que manejan su atencion
gue tienen por finalidad garantizar que esta sea integral y continua, que se vincule a
las diversas problematicas y necesidades que presenten los usuarios, todo ello a
través del adecuado servicio que brinden, que permite que se sientan satisfechos con

la atencion recibida.?

A nivel nacional, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), realizo en el
afo 2014, una Encuesta de Usuarios del Aseguramiento Universal de Salud, en el que
evaluaron en una muestra de 3 mil 849 usuarios que acudian a adquirir productos
farmacéuticos a boticas y farmacias, entre los resultados se conocié que en su mayoria
las personas que acuden a los establecimientos farmaceéuticos lo hacen sin haber
recibido una consulta médica, y lo hacen por recomendacion de una persona que se

sinti6 satisfecha con el servicio recibido.?

Es asi que, en los ultimos afios se han generado transformaciones de los aspectos
social y economico, esto tanto a nivel mundial como nacional, lo que ha repercutido en
el ambito de la salud, y que a su vez ha generado politicas de salud con las que se
promueve y garantiza que el servicio brindado en los establecimientos farmacéuticos
sea de calidad y se enfoque en la atencion correcta a los usuarios, todo ello bajo los

pasos que establece el proceso de dispensacion.*

Asimismo, de acuerdo a estudios previos, la satisfaccion de los usuarios en el caso de

la atencion en los establecimientos farmacéuticos, depende de diversos factores como



las variables internas del usuario como su edad, sexo, nivel educativo, conocimientos
sobre medicamentos, etc., ademas de variables externas referidas a la botica o
farmacia como son la informacidon que brinda el dispensador, la demostracion de sus
conocimientos sobre los productos farmacéuticos, el tiempo de espera, la empatia con
el usuario, etc.; todo ello debe ser considerado para satisfacer a los usuarios, y de este

modo lo califiquen como bueno, regular o malo.> ©

En este sentido es vital sefialar que los problemas de salud mental son estados que
afectan a las personas por un periodo breve de estrés emocional y genera
intranquilidad, inestabilidad, intolerancia, etc., pero que no lo desequilibra por
completo; por su parte los trastornos mentales son considerados como enfermedades
con sintomatologia, requieren de tratamiento psicolégico y farmacoldgico, alteran el
comportamiento de las personas ocasionando discapacidad, e implican costos

econdmicos, sociales, familiares y personales que perduran en el tiempo.’

La depresion es considerada como un trastorno mental, que genera tristeza, pérdida
de interés, culpabilidad, falta de autoestima, trastornos del suefio y/o apetito y
desconcentracion; puede llegar a hacerse cronica, lo que involucra problemas mas
graves como ideacion suicida, ansiedad, dificultades en el desempefio laboral o
académico, y tratamiento médico.2 Ademas, de acuerdo a la OMS alrededor de 300
millones de personas a nivel mundial sufren de depresion, se presenta mas en mujeres
gue en varones, en muchos casos conlleva al suicidio, siendo causante de 800 mil

muertes al afio y es la segunda causa de mortalidad en personas de 15 a 29 afios.®

Es asi que, la atencion brindada en los establecimientos farmacéuticos dentro de los
centros o clinicas que trabajan con pacientes que presentan problemas de salud
mental, deben ser precisos en el desarrollo del proceso de atencion al usuario, asi
como en la informacion que brindan sobre los medicamentos y la empatia que deben

generar con ellos.

Tomando en consideracion lo previamente sefialado, es de importancia evaluar la
calidad de atencion y si estos repercuten en la satisfaccion de los usuarios que se

atienden en el Centro de Salud Mental Comunitario Chorrillo de la Villa Militar.



En relacion a la calidad de atencion en el sector salud, esta es definida como la calida
y pronta atencion que recibe el paciente en un establecimiento de salud y se encuentra
determinado, entre otros aspectos, por la reputacion del personal de salud y la imagen
de la institucion; asimismo, también implica la tecnologia con la que dispone, el tiempo
de atencidn, y el adecuado proceso de prescripcion y/o dispensacion, dependiendo de

la naturaleza del servicio brindado.°

En el Boletin de la Organizacion Mundial de la Salud, la calidad de atencién consiste
en asegurar que se brinden los diversos servicios de atencion de forma Optima para
los pacientes o0 usuarios y asi conseguir que se brinden correctamente los procesos
de prescripcién y/o dispensaciéon minimizando riesgos y maximizando la satisfaccién.!!
Asimismo, para efectos de la investigacion, la calidad de atencion se dividira en cinco
dimensiones como son la empatia, la fiabilidad, la responsabilidad, la capacidad de

respuesta y la tangibilidad.*?

En referencia a la satisfaccion del usuario es una respuesta que tiene el paciente, o
usuario hacia un bien o servicio recibido, en el que influye su estado emocional, el
interés previo, su juicio cognitivo y grado de expectativas.*®* Asimismo, la satisfaccion
del usuario, implica el cumplimiento de las expectativas que tienen los usuarios o
consumidores, que les hace sentir bienestar y placer por obtener lo que desean y
esperan de un producto o servicio, es por ello que la satisfaccion del usuario esta
determinada por la aceptabilidad hacia el servicio o producto recibido.** Ademas, en la
presente investigacion se tomaran en cuenta las siguientes dimensiones de la
satisfaccion del usuario: la dimension interpersonal o humana, dimension del entorno,

y la dimensién cientifico-tecnolégica.®

En relacion a las investigaciones previas que se han desarrollado sobre los temas de
calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios se tiene tanto estudios a nivel

internacional como nacional, los cuales se describiran en los siguientes parrafos.

En los antecedentes de estudios internacionales, Toaquiza (2016)*°, desarrollé6 una
investigacion de enfoque cuantitativo, tipo descriptivo, en una muestra de 125 usuarios
externo de una farmacia, hallando en sus resultados que el 40% de las personas se

sintieron satisfechas con la atencion recibida, el 26,5% una satisfaccion promedio y el



33,5% una satisfaccion baja. Asimismo, Vidal (2016)%, realiz6 un estudio de enfoque
cuantitativo y tipo descriptivo, en una muestra de 138 usuarios de un establecimiento
farmacéutico, hallando entre sus resultados que el 36% de la muestra se sentia
totalmente satisfecha con la atencion recibida, el 28% satisfecho, el 8% indiferente, el
7% insatisfecho, y el 21% totalmente insatisfecho. Ademas, Sanchez, et. (2015)Y,
desarrollaron una investigacion de enfoque cuantitativo y tipo descriptivo, en una
muestra de 314 usuarios de un servicio de farmacia, encontrando entre sus hallazgos
gue el 39,3% esta muy satisfecho con la atencion recibida, el 36,7% satisfecho, el

18,0% indiferente, el 2,7% poco satisfecho, y el 3,3% insatisfecho.

En los estudios realizados a nivel nacional, Caruajulca y Vargas (2020)'8, realizaron
una investigacion de enfoque cuantitativo y tipo correlacional, en una muestra de 196
usuarios de una botica, encontrando entre sus resultados que existe relacion entre la
calidad de atencién y la satisfaccién del usuario (p=0,00), asi como una calidad de
atencion excelente (59,7%) y una satisfaccion del usuario muy satisfecho (59,2%). Por
su parte, Zapata (2019)'° desarroll6 un estudio de enfoque cuantitativo y tipo
descriptivo, en 1828 usuarios de consulta externa de un hospital, hallando entre sus
resultados que el 94% de la muestra se siente satisfecho con la atencion recibida, y el
6% se presenta indiferente e insatisfecho. Ademas, Barrientos (2018)5, realizdé una
investigacion de enfoque cuantitativo y tipo correlacional-descriptivo, en una muestra
de 60 usuarios del servicio de farmacia de un Centro de Salud, encontrando en sus
hallazgos que el 45% presenta buena calidad de atencion, y el 43,3% se siente muy
satisfecho con la atencion, asimismo, encontré una correlacion entre la calidad de

atencion y la satisfaccion del usuario (Rho Spearman=0.852).

En referencia a la justificacion del estudio, a nivel tedrico se buscéd conocer la
satisfaccion manifestada por los usuarios con diagnéstico de depresion del Centro de
Salud Mental Comunitario Chorrillos de la Villa Militar, en relacién a su percepcion de
la calidad de atencion recibida por el personal del servicio de farmacia, ademas de que
existe un escaso conocimiento de estos temas en establecimientos farmacéuticos que
se encuentran en centros de salud mental y mucho méas en pacientes con depresion;
a nivel practico permitié evaluar, mediante la percepcion de los usuarios, la calidad de

la atencion recibida, y de esta manera se podra plantear el desarrollo de charlas de



capacitacion sobre atencion al usuario en la labor farmacéutica; y a nivel metodologico
se emplearon instrumentos de recoleccion de datos, que permitieron evaluar
correctamente la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en relacion a la
atencion recibida en el servicio de farmacia del centro de salud mental, ademas de que

se emplearon cuestionarios con una adecuada validez y confiabilidad.

Tomando en consideracion la calidad y satisfaccidn, el objetivo de este estudio fue
determinar la relacién entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario con
diagnéstico de depresién del servicio de farmacia del Centro de Salud Mental

Comunitario Chorrillos de la Villa Militar, junio 2021.

La hipoétesis de investigacion considera que existe relacion entre la calidad de atencion
y la satisfaccion del usuario con diagnostico de depresion del servicio de farmacia del

Centro de Salud Mental Comunitario Chorrillos de la Villa Militar, junio 2021.



ll. MATERIALES Y METODOS

2.1 Enfoque y disefio de investigacion

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, ya que se midieron las variables del
estudio empleando la estadistica. Asimismo, fue de tipo correlacional y transversal,
debido a que se busco conocer la relacion entre 2 variables y fueron evaluadas en
un solo momento?’; y se utilizé el disefio no experimental, puesto que se obtuvo
informacién en relacién al objeto de estudio proporcionado por la situacién actual,

sin realizar un control experimental.?*

2.2 Poblacion, muestray muestreo

La poblacién estuvo conformada por 60 usuarios con diagndéstico de depresion que
acudian al servicio de farmacia del Centro de Salud Mental Comunitario Chorrillos
de la Villa Militar, junio 2021.

El muestreo fue probabilistico, aleatorio, en el que cada uno de los integrantes de
la poblacion pudo ser seleccionado, obteniéndose una muestra de 52 usuarios con

diagnéstico de depresion, por medio de la siguiente formula?°:

n= NZ%pq

E2(N-1)+Z%pq

n= (60)*(1.96)%(0.5)*(0.5)

(0.05)2(60-1)+ (1.96)2*(0.5)*(0.5)



Donde:

n = muestra representativa (n=52)

N = poblacion (N=60)

Z = margen de seguridad 95% (Z=1.96)

E = Coeficiente de error maximo 5% (E=0,05)

p = Probabilidad del &mbito investigativo (p=0.5)

g = Probabilidad no factible para realizar la investigacion (q=0.5)

En relacion a los criterios de inclusion, participaron del estudio los usuarios
varones y mujeres, mayores de 18 afios con diagndstico de depresion que acudian
al servicio de Farmacia del Centro de Salud Mental Comunitario Chorrillos Villa
Militar del distrito de Chorrillos; y que aceptaron participar de la investigacion a

través del consentimiento informado.

En referencia a los criterios de exclusion, no participaron de la investigacion
aquellos usuarios con otros diagnésticos de problemas de salud mental diferentes
al de depresion, tampoco participaron aquellos usuarios menores de edad y que

no aceptaron participar de la investigacion.

2.3 Variable de investigacion

El presente estudio tiene como variables de investigacion la calidad de atencion y
la satisfaccion del usuario, las cuales son descritas en el cuadro de

operacionalizacion de variables (ver Anexo A).

Variable 1. Calidad de atencién

Definicion conceptual. Depende de la percepcion que tiene el usuario respecto al
servicio recibido en un establecimiento farmacéutico y que lo califica como bueno,

regular o malo.1°



Definicion operacional. Es la calidad de atencion brindada a los usuarios y que
deben satisfacer las necesidades y expectativas del usuario, evaluado con el

cuestionario de calidad de atencion.

Variable 2. Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual. Es una respuesta que tiene el usuario en relacion a un

servicio recibido, calificAndolo como satisfecho, indiferente o insatisfecho.13

Definicion operacional. Es la satisfaccién que presentan los usuarios, en relacion
al servicio recibido por parte de los trabajadores del establecimiento, evaluado con

el cuestionario de satisfaccidon del usuario.

2.4 Técnica de instrumento de recoleccion de datos

La técnica empleada fue la encuesta y los instrumentos de recoleccion de datos
fueron los cuestionarios que presentan como objetivo obtener informacion sobre

la calidad de atencidn y la satisfaccion del usuario.

Los instrumentos han sido adaptados de la investigacién realizada por Barrientos®;
en el caso del cuestionario de calidad de atencidn, este consta de 20 items que se
dividen en 5 dimensiones que son fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibilidad; y el segundo, en el caso del cuestionario de satisfaccion
del usuario, esta conformado por 15 items divididos en 3 dimensiones que son

humanistica, tecnoldgica-cientifica y entorno.

La validacion de los instrumentos se realizé por medio de la validez de contenido,
realizada por jueces o expertos, en el cual las investigadoras entregaron el cuadro
de operacionalizacion de variables, los cuestionarios y las fichas de calificacion a
los expertos, quienes son profesionales con conocimientos del tema para que
evallen los instrumentos, y una vez aprobados se entregaron a las investigadoras

para el andlisis estadistico (ver Anexo A, By D).



Tabla 1. Analisis de confiabilidad de la calidad de atencién

Alfa de Cronbach n

0,800 20

Tabla 2. Analisis de confiabilidad de la satisfaccién del usuario.

Alfa de Cronbach n

0,835 15

Con respecto a la confiabilidad de los datos en la tabla 1 y tabla 2, se evidencia el
analisis de confiabilidad de los cuestionario de Calidad de atencion y Satisfaccion
del usuario, apreciandose un alfa de Cronbach de 0,800 y 0,835, respectivamente,

lo que indica que existe una confiabilidad alta y aceptable.

2.5 Proceso de recoleccion de datos

Se solicitd una carta de presentacion a la Direccion de Escuela de Farmacia y
Bioquimica de la Universidad Maria Auxiliadora, dirigida a la encargada del Centro
de Salud Mental Comunitario Chorrillos Villa Militar.

Se coordind con la encargada del Centro de Salud Mental Comunitario Chorrillos
Villa Militar el permiso para poder ingresar al servicio de farmacia y asi las
investigadoras se ingresaron a las instalaciones para aplicar los cuestionarios de

recoleccion de datos.

Luego se solicitd a cada uno de los usuarios con diagndstico de depresion que
acuden al servicio de farmacia su consentimiento para aplicarles los cuestionarios,

se les explicé el objetivo de la investigacion y la forma en que se realizard cada



cuestionario, una vez aceptado se les hizo llenar el consentimiento informado y

posterior a ello los cuestionarios, y asi se dio por concluida su participacion.

Una vez que todos los usuarios fueron evaluados, se prosiguio a elaborar la base

de datos con la informacion recolectada, para realizar el analisis estadistico de los

datos.

2.6 Métodos de analisis estadisticos

Para la comprobacion de hipotesis, primero se aplico la prueba de normalidad, que

permitid conocer si la muestra presenta un puntaje aproximada a una distribucion

normal, por medio del siguiente estadistico'®:

a) Prueba de Bondad de Kolmogorov-Smirnov. Se utiliza en aquellos estudios

gue presenten una muestra superior a los cincuenta casos, para establecer si

los datos provienen de una poblacién con distribuciéon normal o no.8

I<i<n

D(n)=maxF, (i)- Fo(x(i)} >d(n;a)

Tabla 3. Analisis de Normalidad a través de la Prueba de Bondad de

Kolmogorov-Smirnov

Variable [tem

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

ftem 1 0,430 52 0,000

item 2 0,339 52 0,000

ftem 3 0,359 52 0,000

ftem 4 0,376 52 0,000

Calidad de ftem 5 0,420 52 0,000
atencion item 6 0,411 52 0,000
Item 7 0,325 52 0,000

ftem 8 0,317 52 0,000

ftem 9 0,389 52 0,000

item 10 0,381 52 0,000

item 11 0,349 52 0,000

10



b)

item 12 0,428 52 0,000

item 13 0,428 52 0,000
item 14 0,339 52 0,000
item 15 0,351 52 0,000
item 16 0,408 52 0,000
item 17 0,475 52 0,000
item 18 0,315 52 0,000
item 19 0,418 52 0,000
item 20 0,418 52 0,000
ftem 1 0,517 52 0,000
ftem 2 0,389 52 0,000
ftem 3 0,484 52 0,000
ftem 4 0,371 52 0,000
ftem 5 0,466 52 0,000
ftem 6 0,386 52 0,000
Satisfaccion item 7 0,447 52 0,000
del usuario item 8 0,401 52 0,000
item 9 0,466 52 0,000
item 10 0,428 52 0,000
item 11 0,428 52 0,000
item 12 0,401 52 0,000
item 13 0,440 52 0,000
item 14 0,408 52 0,000
item 15 0,466 52 0,000

En la tabla 3 se puede apreciar los resultados de la prueba de normalidad,
hallandose en todos los items un valor sig. de 0,000 el cual al ser menor de
0,05 indica que la muestra no tiene una distribucion normal, por lo que se
emplearan los estadisticos no paramétricos y debido a que es una

investigacion de tipo correlacion se utilizara el Rho de Spearman.

Estadisticos no paramétricos: Se utilizé puesto que la prueba de normalidad
evidencid una distribucion no normal de los puntajes de la muestra, y debido a
que la investigacion es de tipo correlacional, el estadistico paramétrico

empleado fue el siguiente®®:

— Rho de Spearman. Es la versibn no paramétrica del coeficiente de

correlacion de Pearson, en el que el coeficiente indica la direccion de la

11



relacion y el valor absoluto la fuerza de la relacion entre las variables de
estudio.

Se empled el programa estadistico SPSS 24.0 para el analisis de los datos

recolectados.

2.7 Aspectos éticos

Los aspectos éticos que se emplearon en el estudio fueron el respeto por las
personas, con el cual se mantuvo la confidencialidad de la informacion brindada

por los evaluados, asi como sus datos personales.??
El estudio se efectué tomando en cuenta los siguientes principios éticos?3:

Principio de Autonomia, se cumplié garantizando que los usuarios antes de
responder el cuestionario brindaran su consentimiento firmado para participar

voluntariamente de la investigacion.

Principio de beneficencia, fue considerado en el estudio con el fin de realizar

acciones en favor de los usuarios, manteniendo su bienestar en todo momento.

Principio de no maleficencia, se basé en garantizar que los instrumentos de
medicion no fueran invasivos con el empleo del cuestionario, y asi no causar dolor

fisico o mental a los usuarios que formen parte del estudio.

Principio de justicia, se cumplié con el objeto de tratar a todos los usuarios por
igual, sin discriminarlos por su género, religion, nivel educativo, cultura; ademas

se mantuvo la confidencialidad de los datos que proporcionaron los participantes.
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. RESULTADOS

Tabla 4. Correlacidn entre las variables de Calidad de atencion y Satisfaccion

del usuario
Satisfaccion del usuario
Coeficiente de 0,446
Rho de _ 3 correlaciéon
s Calidad de atencion Sig. (bilateral) 0,001
pearman
n 52

En referencia a la relacién entre la Calidad de atencion y la Satisfaccion del usuario,
se observa en la tabla 4, que si existe relacion entre ambas variables de estudio
(p=0,01), asimismo, el coeficiente de correlacion es de 0,446, lo que indica que existe
una relacion estadisticamente significativa entre la Calidad de atencion y la
Satisfaccion del usuario del servicio de farmacia de un centro de salud mental,
Chorrillos, junio 2021.
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Tabla 5. Distribucion de la muestra segun la Calidad de atencion

Calidad de atencion n %
Calidad de atencion excelente 45 86,5
Calidad de atencion buena 7 13,5

Calidad de atencion regular 0 0,0

Calidad de atencion mala 0 0,0
Total 52 100,0

Se puede apreciar en la tabla 5, la distribucion de la muestra segun la Calidad de
atencion que reciben los usuarios del servicio de farmacia de un centro de salud
mental, Chorrillos, junio 2021, observandose que en su mayor parte, los usuarios
presentan una calidad de atencion excelente, lo que representa el 86,5% de la
muestra, seguido de una calidad de atencién buena con un 13,5%, ademas, ninguno

de los usuarios manifiesta una calidad de atencion regular o mala (0,0% cada uno).
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Tabla 6. Distribucion de la muestra segun la Satisfaccion del usuario

Satisfaccion al Cliente n %
Muy satisfecho 48 92,3
Satisfecho 4 7,7
Poco satisfecho 0 0,0
Insatisfecho 0 0,0
Total 52 100,0

En la tabla 6 se observa la distribucion de la muestra segun la Satisfaccion del usuario
del servicio de farmacia de un centro de salud mental, Chorrillos, junio 2021,
apreciandose que en su mayoria los usuarios se presentan muy satisfechos con la
atencion recibida, lo que representa el 92,3% de la muestra, seguido de usuarios que
se encuentran satisfechos con la atencién recibida con un 7,7%, asimismo, ninguno

de los usuarios se siente poco satisfecho o insatisfecho (0,0% cada uno)
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Tabla 7. Distribucion de la muestra segun las dimensiones de la Calidad de

atencion

Dimensiones de la Calidag Fiabilidad Capacidad de seguridad Empatia  Tangibilidad

respuesta
de atencion N % N % N % n % n %
Calidad de atencion
38 73,1 42 80,8 37 712 36 692 39 750
excelente
Calidad de atencion
14 26,9 9 17,3 15 288 16 30,8 13 25,0
buena
Calidad de atencion
0,0 1 1,9 0O 0,0 0 0,0 0 0,0
regular
Calidad de atencion
0,0 0 0,0 0O 0,0 0 0,0 0 0,0
mala
Total 52 100,0 52 100,0 52 100,0 52 100,0 52 100,0

Con respecto a la tabla 7 se aprecia la distribucion de la muestra segun las

dimensiones de la Calidad de atencion, observandose que en su mayoria los usuarios

del servicio de farmacia de un centro de salud mental, Chorrillos, junio 2021 presentan

una calidad de atencion excelente en todas las dimensiones como son las de Fiabilidad
(73,1%), Capacidad de respuesta (80,8%), Seguridad (71,2%), Empatia (69,2%) y
Tangibilidad (75,0%), asimismo en todas las dimensiones se encuentra seguida de una
calidad de atencibn buena con 26,9%, 17,3%, 28,8%, 30,8% y 25,0%,

respectivamente.
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Tabla 8. Distribucion de la muestra segun las dimensiones de la Satisfaccion

del usuario
Dimensiones de la Humanistica T‘ggﬂlt?f?g‘;a' Entorno

Satisfaccion del usuario n % N % N %
Muy satisfecho 47 90,4 45 86,5 44 84,6
Satisfecho 5 9,6 7 13,5 8 15,4

Poco satisfecho 0 0,0 0 0,0 0 0,0

No satisfecho 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Total 52 100,0 52 100,0 52 100,0

En tabla 8 se observa la distribucion de la muestra segun las dimensiones de la

Satisfaccion del usuario, apreciandose que en su mayoria los usuarios del servicio de

farmacia de un centro de salud mental, Chorrillos, junio 2021 se presentan muy

satisfechos en todas las como son las dimensiones Humanistica (90,4%), Tecnologica-
Cientifica (86,5%) y Entorno (84,6%).
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IV. DISCUSION

4.1. Discusion.

La presente investigacion fue desarrollada con el fin de conocer el grado de
satisfaccion y la percepcion de la calidad de atencidén que tienen los usuarios con
diagndstico de depresién que acuden al Centro de Salud Mental Comunitario
Chorrillos de la Villa Militar, debido a los escasos estudios que existen sobre la
relacion entre estas dos variables y de este modo llenar este vacio de

conocimientos.

Por otro lado, la obtencién de la informacion de la muestra se obtuvo solicitando
en un primer momento el ingreso al servicio de farmacia del Centro de Salud
Mental Comunitario Chorrillos Villa Militar, posteriormente se evalué a cada uno
de los usuarios con diagnostico de depresion dandoles a conocer y llenar el

consentimiento informado y aplicAndoles cada uno de los cuestionarios.

Con respecto a la relaciéon entre la calidad de atencién y la satisfaccién de los
usuarios del servicio de farmacia de un centro de salud mental en Chorrillos, se
hall6 en el presente estudio que si existe relacion entre ambas variables (p=0,01).
Estos resultados son semejantes al estudio de Barrientos®, quien determiné que
existe una relacion directa y significativa entre la calidad de atencion y
satisfaccion al cliente (p=0,00), asimismo, la investigacion realizada por
Caruajulca y Vargas'®, quienes encontraron que existe correlacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del cliente (p=0,000). De esta manera y en
base a los resultados hallados tanto en el presente estudio con en los
antecedentes, se puede afirmar que el personal que labora en los diversos
servicios de farmacia o establecimientos farmacéuticos brindan una calidad de
atencion excelente o adecuada, lo que a su vez origina que los clientes se
encuentren muy satisfechos con la atencion recibida, esto evidencia que la labor
profesional ejercida por el personal de los servicios de farmacia y los

establecimientos farmacéuticos evaluados es adecuada para los usuarios.
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En relacion a la calidad de atencion, los usuarios del servicio de farmacia de un
centro de salud mental en Chorrillos, presentan en su mayoria una calidad de
atencion excelente (86,5%), seguida de buena (13,5%). Estos resultados son
similares al estudio de Barrientos®, quien identific6 una calidad de atencién
excelente (30,0%) y buena (45,0%); asimismo, Caruajulca y Vargas?®, quienes
determinaron una calidad de atencion excelente (59,7%) y buena (37,8%); y
ademas Zapata'®, quien identificé una calidad de atencién adecuada (51,6%). De
este modo se aprecia que los resultados encontrados en la presente
investigacion y en los estudios antecedentes son semejantes, lo que evidencia
gue la calidad de atencion que se brinda, no depende mucho del tipo de
establecimiento farmacéutico, sino que depende de la formacién profesional que
tienen los trabajadores, asi como de lo capacitados y actualizados que se

encuentren en relacion a atencion que deben brindar a los usuarios.

En cuanto a la satisfaccion del usuario del servicio de farmacia de un centro de
salud mental en Chorrillos, se identificé que la mayor parte de los evaluados se
siente muy satisfecho (92,3%) con la atencion recibida, seguido de satisfechos
(7,7%). Estos resultados son semejantes a la investigacion de Barrientos®, quien
encontrd que los usuarios de la farmacia se encuentran muy satisfechos con el
servicio recibido (43,3%); asimismo, Toaquiza'® quien menciona en su estudio
gue los clientes se sientes satisfechos (40,0%); asimismo, el estudio de Sanchez,
et al.l’, quienes identificaron que los clientes se encuentran satisfechos con la
atencion recibida (70,0%); ademas, Caruajulca y Vargas!®, determinaron en su
investigacion que los clientes se sintieron muy satisfechos con la atencion
recibida (59,2%). Es asi que de acuerdo a los resultados identificados en la
presente investigacion y los antecedentes, se evidencian similitudes en los
hallazgos, por lo que se puede afirmar que la satisfacciéon de los clientes, en cierta
medida, varia dependiendo de la atencion que reciban en los diversos servicios
de farmacia o establecimientos farmacéuticos, asi como los avisos, promociones,
sefalizaciones y todo lo aquello que no sea parte de la labor realizada

directamente por los trabajadores de los establecimientos farmacéuticos y que
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se encuentren debidamente colocados y con informacion importante para los

clientes.

En relacion a las dimensiones de la calidad de atencion, los usuarios del servicio
de farmacia de un centro de salud mental en Chorrillos, presentan en su mayoria
una calidad de atencion excelente en todas las dimensiones, tanto en Fiabilidad
(73,1%), Capacidad de respuesta (80,8%), Seguridad (71,2%), Empatia (69,2%)
y Tangibilidad (75,0%). Con respecto a los estudios antecedentes, Toaquiza®®,
identifico que las dimensiones de la calidad de atencién son buenas o adecuadas
en todas sus dimensiones, tanto en Fiabilidad (42,2%), Capacidad de respuesta
(40,0%), Seguridad (43,4%), Empatia (38,8%) y Tangibilidad (37,4%); asimismo,
Caruajulca y Vargas®® determinaron en su investigacion una calidad de atencién
excelente en las dimensiones de Seguridad (49,0%), Empatia (50,0%) vy
Tangibilidad (50,0%), y una calidad de atencién buena en las dimensiones de
Fiabilidad (50,5%) y Capacidad de respuesta (48,0%); De este modo y en base
a los hallazgos, se puede afirmar que todas las dimensiones de la calidad de
atencion presentan una calidad adecuada en las diversas investigaciones
estudiadas, resaltando las de Seguridad, Empatia y Tangibilidad, debido a que el
personal que labora en los servicios de farmacia o establecimientos
farmacéuticos brindan una atencién que genera seguridad en los usuarios por la
eficacia de la atencion, asimismo, demuestran conocimientos solidos sobre su
atencion y entienden la preocupacion de los usuarios brindandole orientacion y

consejos al momento de la atencion.

Con respecto a las dimensiones de la satisfaccion del usuario, los usuarios del
servicio de farmacia de un centro de salud mental en Chorrillos, se encuentran
en su mayoria, muy satisfechos en todas las dimensiones de la satisfaccion del
cliente, tanto en la dimension Humanistica (90,4%),Tecnoldgica-Cientifica
(86,5%) y Entorno (84,6%). Asimismo, en relacién a los antecedentes, Vidal'®,
identificd en su investigacion, que las dimensiones de la satisfaccion al cliente,
los usuarios se sintieron muy satisfechos en la dimensién Humanistica (35,5%),
asi como satisfechos en las dimensiones Tecnologica-Cientifica, (32,6%) y

Entorno (35,5%); asimismo, Caruajulca y Vargas!®, determinaron que en las
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dimensiones de la satisfaccion del cliente los usuarios se sintieron muy
satisfechos en todas las dimensione, tanto en la dimension Humanistica (55,2%),
Tecnologica-Cientifica (54,1%) y Entorno (61,7%). De este modo y en base a los
hallazgos encontrados en el presente estudio y en los antecedentes, se puede
mencionar que la dimension Humanistica es la Unica en la que los usuarios se
sienten muy satisfechos en la presente investigacion como en los antecedentes,
debido a que los clientes encuentran en los establecimientos farmacéuticos
trabajadores que se preocupan por el usuario, que tienen profesionalismo ético y
civico, ademas de que mantienen la confidencialidad de los clientes y lo de lo que
les dispensan; ademas en la dimensiones restantes los usuarios se presentan

tanto satisfechos como muy satisfechos.

4.2. Conclusiones.

1. En el estudio realizado en usuarios del servicio de farmacia de un centro de
salud mental de Chorrillos, los resultados permiten confirmar que existe

relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario.

2. La mayor parte de los usuarios del servicio de farmacia de un centro de

salud mental de Chorrillos, refieren una calidad de atencién excelente.

3. En su mayoria los usuarios del servicio de farmacia de un centro de salud

mental de Chorrillos, se sienten muy satisfechos con la atencion recibida.

4. Los usuarios del servicio de farmacia de un centro de salud mental de
Chorrillos, refieren en su mayoria una calidad de atencion excelente en las
dimensiones de fiabilidad y tangibilidad, y una calidad de atencion excelente
en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y tangibilidad.
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5. La mayor parte de los usuarios del servicio de farmacia de un centro de
salud mental de Chorrillos, se sienten muy satisfechos con la atencion

recibida en la dimension humanistica, tecnoldgico-cientifica y entorno.

a. Recomendaciones.

- Proponer al director del centro de salud mental de Chorrillos o al responsable
del servicio de farmacia que desarrollen programas de capacitacion para sus

empleados, con el fin de fortalecer la calidad de atencion hacia los usuarios.

- Aldirector del centro de salud mental de Chorrillos o al responsable del servicio
de farmacia se recomienda la ejecucion de un programa de incentivos para los

empleados, con el fin de que se mejore la calidad de atencion a los usuarios.

- Finalmente, a los investigadores que se encuentren interesados en realizar
estudios en el que relacionen la calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios, se les recomienda que puedan realizarlo en otros centros de salud
mental de Lima Metropolitana o en otras regiones del pais, con el fin de

comparar los resultados a encontrarse con los hallados en esta investigacion.
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Anexo A. Operacionalizacion de la variable o variables

DEFINICION DEFINICION . CRITERIOS PARA
VARIABLES CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS [VALOR FINAL ASIGNAR VALORES
— Atencion correcta y sin errores 1
2 Fiabilidad —Atenc?(:Jn segL:m el horario establecido 2
— Atencién segun el orden de llegada 3
— Atencién sin discriminacién 4
— Atencion rapida
— Solucion inmediata a su problema o 5
b. Capacidad dificultad . _ _
de — Ofrecimiento de alternativas adecuadas 3 C;ﬁi?éie Variable: Cg!ldad de
La calidad de Es el nivel de Respuesta y eficaces mala atencion
atencion, atencion —Permanencia constante del personal en 8 Mala: 20 — 35
depende de la brindada a los Su servicio Regular: 36 — 50
percepcién que | usuarios, y que — Confianza hacia el personal que le Calidad de | gyena: 51 - 65
tiene el usuario deben atendio 9 atencion | Excelente: 66 - 80
' respecto al satisfacer las - Conocimientos solidos del personal que regular
Calidad de o o . . le atendio 10
atencion servicio recibido neceS|daQeS Y | ¢ Seguridad —Tiempo suficiente para responder las 11
enun expectativas dudas o preguntas de los usuarios Calidad de
imi ; 12
estable(,:lrmento del usuario, — Respeto por la confidencialidad y atencion Dimensiones de la
farmacéutico, y evaluado con el discrecién en la atencién buena Calidad de atenciéon
que lo califica cuestionario de — Trato afable y respetuoso al usuario
como bueno, calidaq,de — Comprension del usuario sobre la 13 Calidad d I\R/Iala:|4 '_87 10
regular o malo.’ atencion. medicacién que estéa recibiendo 14 ;ten?:iéne Bﬁgﬁgil _ 13
d. Empatia — Capacidad del personal para respetar lent Excelente: 14 — 16
sus ideas o puntos de vista 15 excelente
— El personal entiende su estado de salud, 16
y es comprensivo con su enfermedad
- Impacto visual del servicio de farmacia 17
- Seﬁgli_zacién adecuada para ubicar el 18
e. Tangibilidad servicio
— Espacios disponibles y limpios ;2

— Sala de espera adecuada y comoda
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Satisfaccion
del usuario

La satisfaccion del
usuario, es una
respuesta que
tiene el usuario en
relacién a un bien
0 servicio recibido,
calificandolo como
satisfecho,
indiferente o
insatisfecho.°

Es el grado de
satisfaccion que
presentan los
usuarios, en
relacion al
servicio recibido
por parte de los
trabajadores del
establecimiento,
evaluado con el
cuestionario de
satisfaccion del
usuario.

a. Humanistica

— Atencioén con cuidado y precaucion

—Trata amable y cortes

—Respeto por la privacidad y
confidencialidad

—Respeto por el orden de llegada de los
pacientes

— Personal correctamente uniformado y
aseado

g A WO N PP

b. Tecnoldgica-
Cientifica

— Eficacia en el servicio

— Orientacioén en el servicio

— Ofrecimiento de charlas educativas

— Seguridad y dominio de la
farmacoterapia

— Ofrecimiento de alternativas al
tratamiento

© 00 N O

c. Entorno

—Limpiezay orden en la farmacia
— lluminacion y ventilacién adecuada en la
farmacia

— Senfalizacion adecuada de la farmacia
— Seguridad de la farmacia

— Abastecimiento y disponibilidad de los
productos

11
12
13
14
15

Insatisfecho

Poco
satisfecho

Satisfecho

Muy
Satisfecho

Variable: Satisfaccién
del usuario

Insatisfecho: 15 — 26
Poco satisfecho: 27 —
38

Satisfecho: 39 — 49
Muy satisfecho: 50 - 60

Dimensiones de la
Satisfaccion del usuario

Insatisfecho: 5 -8
Poco satisfecho: 9 — 12
Satisfecho: 13 — 16
Muy satisfecho: 17 — 20
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Anexo B. Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

FICHA DE DATOS

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

INSTRUCCIONES:

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones sobre la Calidad de atencién, agradecemos las
responda con sinceridad, para ello debe marcar con un aspa (X) la columna enumerada, segun su
criterio.

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

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

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

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

FIABILIDAD

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

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

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

4. ¢La atencién que recibi, se realiz6 sin discriminacion y/o diferenciacion, con
respecto a otros usuarios?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

5. ¢La atencion recibida en la farmacia fue rapida y eficaz?
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6. Sipresentd algun inconveniente en su atencion, ¢ el personal que le atendié lo
resolvié inmediatamente?

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

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

SEGURIDAD

9. El personal de la farmacia que le atendio, ¢ le inspird confianza?

10. El personal de la farmacia que le atendié, ¢tiene conocimientos suficientes
para responder a las preguntas de los usuarios?

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

12. ¢;Durante su atencién en la farmacia se respet6 la confidencialidad de los
productos que Ud. adquirio?

EMPATIA

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

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

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

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

TANGIBILIDAD

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

18. ¢ Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones de la farmacia, fueron
adecuados para orientar a los usuarios o0 pacientes en su atencion?

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

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

Asegurese de haber contestado todas las preguntas. Muchas gracias.
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO

INSTRUCCIONES:

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones sobre la Satisfaccién al usuario, agradecemos
las responda con sinceridad, para ello debe marcar con un aspa (X) la columna enumerada, segun su
criterio.

Si tu respuesta es No satisfecho(a), marcar el nimero “1”
Si tu respuesta es Poco satisfecho(a), marcar el nUmero “2”
Si tu respuesta es Satisfecho(a), marcar el nimero “3”

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

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

HUMANISTICA

1. El personal de la farmacia, ¢ le atiende con cuidado y precaucién?

2. El personal de la farmacia, ¢ le brinda un trato amable y cortes?

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

4. El personal de la farmacia, ¢ respeta el orden de llegada de los usuarios?

5. El personal de la farmacia, ¢,se encuentre correctamente uniformado y
aseado?

TECNOLOGICA-CIENTIFICA

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

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

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

9. El personal de la farmacia, ¢ demuestra seguridad y dominio, con respecto a la
medicacién que se le esta brindando?
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10. El personal de la farmacia, ¢ le ofrece alternativas al tratamiento, e informacion
preventiva, nutricional y/o socioeconémica?

ENTORNO

11. ;Ud. considera que la farmacia esta limpia y ordenada?

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

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

14. ;Ud. considera que la farmacia, se encuentra ubicada en una zona que
transmita seguridad para los usuarios?

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

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

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo identificado(a) con

DNI , estoy de acuerdo en participar del proyecto de investigacion
titulado “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DE
FARMACIA DE UN CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO, CHORRILLOS, 2021”.

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

farmaceéuticay Cuestionario de Satisfaccion del usuario

Mi participacion es voluntaria y libre, por lo cual y para que asi conste firmo este consentimiento

informado junto al profesional que esta recaudando dicha informacion.

A los dias del mes de del afio

Firma del participante

Bach. BALCAZAR GIRALDO, BERTHA

Bach. DURAND BERROCAL, CRISTINA
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Anexo D. Fichas de validacién de instrumentos de recoleccion de datos

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

FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de
evaluacién INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Tesistas - BALCAZAR GIRALDO, BERTHA
- DURAND BERROCAL, CRISTINA

Titulo de investigacién: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DE
FARMACIA DE UN CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO, CHORRILLOS, 2021

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

1. ¢En qué porcentaje estima usted que con esta () O OO O ® ()
prueba se lograra el objetivo propuesto?
2. (En qué porcentaje considera que los items () (Y () () () 00 ()

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

4. ;En qué porcentaje, los items de la prueba son
de facil compresion?

5. ¢En qué porcentaje los items siguen una
secuencia légica?

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

O 1O O O O« O
OO OO OO

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: 04 de junio del 2021

Validado por:
Firma:

35



Anexo D. Fichas de validacion

FICHA DE VALIDACION
Nombre del instrumento de
evaluacién Autoras del instrumento
: . . Bach. Balcazar Giraldo, Bertha
Cuestionario de Calidad de atencion Sach. Dovanc) Basroos). Crlstics
[ Titulo de investigacion:

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DE FARMACIA

DE UN CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO, CHORRILLOS, 2021

I. ASPECTOS DE VALIDACION

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

Menos
de 50

50 60 70 80

90

[ ¢En qué porcentaje estima usted que con esta
prueba se lograra el objetivo propuesto?
TEn qué porcentaje considera que los items estan
referidos a los conceptos del tema?
¢Qué porcentaje de los items planteados son
suficientes para lograr los objetivos?
¢(En qué porcentaje, los items de la prueba son de
facil compresion?
¢En qué porcentaje los items siguen una secuencia
lbgica?
TEn qué porcentaje valora usted que con esta

prueba se obtendran datos similares en otras
muestras?

()
()
()
()
()

()

()
()
()
()
()

)

()
()
()
()
()

()

()
()
()
()
()

()

()
()
()
()
()

()

*)

()
()

()
()

()

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

¢Qué items considera usted que podrian eliminarse?

Fecha: 28 de mayo de 2021
Validado por: Mg. Victor Humberto Chero Pacheco
Firma:
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FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de
evaluacién Autoras del instrumento

Bach. Balcazar Giraldo, Bertha

Cuestionario de Satisfaccion del usuario Bach. Durand B I, Cristina

Titulo de investigacion:

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DE FARMACIA
DE UN CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO, CHORRILLOS, 2021

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

Menos |50 60 70 80 90 100

de 50
Eruoba s6 ogrard of obelNG prOPUCSO? O 1OO000® O
LED Qué porcentaje consideradue s fems estan | () 1O O O O @ O
e gy gl v OO 0000 ®
Lo e porcengie: osilems delaprustasonde | () () () O O ® ()

l%Egy'::ggéporcemajelositemssiguenunasect.oencia O 1O o0 OO0 ®w O
¢En qué porcentaje valora usted que con esta
prueba se obtendran datos similares en otras () [(C) €)Y () () &) ()
muestras?

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

¢Qué items considera usted que podrian eliminarse?

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

Fecha: 28 de mayo de 2021
Validado por: Mg. Victor Humberto Chero Pacheco
Firma: (Y, a
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Anexo D. Fichas de validacion
FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de

evaluacién Autoras del instrumento

Bach. Balcazar Giraldo, Bertha

Cuestionario de Calidad de atencion g i ——

Titulo de investigacion:

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DE FARMACIA

DE UN CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO, CHORRILLOS, 2021

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

Menos

de 50 50 60 70 80 90 100
¢(En qué porcentaje estima usted que con esta
prueba se lograra el objetivo propuesto? 0) 0000 0
¢(En qué porcentaje considera que los items estan
referidos a los conceptos del tema? 0) 0000 0
¢Qué porcentaje de los items planteados son
suficientes para lograr los objetivos? O (O 0O 0 0K 0
E je, los i |
f‘écri‘ gﬁgroer:;r:‘tgje os items de la prueba son de O 1O O OO0 O
13 =7 - -
l%g?cggé porcentaje los items siguen una secuencia O 1O O OO0 O
¢En qué porcentaje valora usted que con esta
prueba se obtendran datos similares en otras () (C) ) () () X ()
muestras?

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

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

u e INUTHJUITNO S 55 oo s ns i o 43 s GA8a0E AR N A4 SREANN KE S SRRAN S L6 NAEEA A S0 SRR AN AP AN s CHRASANEE S SRERER RS AER AR

Fecha: 27 de Mayo del 2021 /\ /3 ’
Validado por: Siancas Tao, Norio 7 : LA / AV A\
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FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de

evaluacién Autoras del instrumento

Bach. Balcazar Giraldo, Bertha

Cuestionario de Satisfaccion del usuario Eastls. Dol Barenad. Cviting

Titulo de investigacion:

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DE FARMACIA

DE UN CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO, CHORRILLOS, 2021

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

Menos |s5 g0 70 80 90

de 50 100
¢En qué porcentaje estima usted que con esta
prueba se lograra el objetivo propuesto? ) O 0O 0O 0O &K O
¢En qué porcentaje considera que los items estan
referidos a los conceptos del tema? O 1O O 0O O & )
¢Qué porcentaje de los items planteados son
suficientes para lograr los objetivos? O 1O O 0O 0O & )
j je, losi |
f‘éEc'i] g;:;;?er;%r:‘tgje os items de la prueba son de ) OO OO0 O)
%!;r; g};é porcentaje los items siguen una secuencia O 1O O O O O
¢En qué porcentaje valora usted que con esta
prueba se obtendran datos similares en otras () () () () () X) ()
muestras?

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

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

e NIGUNO . e e e e e e e e e e e e e s

Fecha: 27 de Mayo del 2021 /) 5 :
Validado por: Siancas Tao, Norio W77 /5T AVERD
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Anexo E. Registro fotografico de aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos
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Anexo F. Carta de presentacion

E‘}Z. UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA

“Afo del Bicentenario del Pemi: 200 afos de independeancia™

Lan Juan de Lungancho, 25 da manya del 2021

Gt W 9242031 UOH-EFYE-LIMA-S 10
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CARTA DE PRESENTACION

El que suseribes, BAF. Larissa Rengifo Lopez, con CMP 56864 Jefa del CENTRO DE Sa0UD
FMENTAL CHORRILLOS.

CERTIFICA: que les bachilleres, Bertha Balchzar Giraldo; identificada con DNz 10232361,
cidigo estudiante 161235 v Cristina Durand Berrocal; identificada con DHI: 44182876,
cidigo estudiante 161162, ambas estudiantes de b Escuels Profesional de Farmacia v
Biaquimica de [ Facultad de Oencias de la Salud de fa Universidad Baria fuxilisdara,
han realizado recoleccion de datos mediante wna enouesta en el periodo comprendida
del mes de junio del 2021.

Durante &l praceso de permansncia @n la empress, ks bachilleres han desarrollado
encuestas para su trabajo de investigacion denominada: CALIDAD DE ATENCION ¥
SATISFACCION DEL USUARID DEL SERVICHD DE FARMACIA DE UN CENTRO OE SALUD
FENTAL COMUNITARIC, CHORRILLOS, 021 a las usvarss pue ascuden  al
astablecimisnta.

Sp enpide el presents documento paca lag fines gue we sstime conveniente.

r _,‘,1 . Lima, 30 de junio da 2021.
LATrad Mg

FaiE Shid
Larisia Rengifo Lope:

fedico Paquiatra
ChAP SRR
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