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RESUMEN

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes en relacion a la
dispensacion de medicamentos para la COVID-19, en establecimientos farmacéuticos
de la Urbanizacién Pueblo Joven Cruz de Motupe, del distrito de San Juan de
Lurigancho-julio 2021.

MATERIALES Y METODOS: Enfoque cualitativo, disefio no experimental,
correlacional y transversal, en una muestra de 151 personas que se atendieron en los
establecimientos farmacéuticos de la Urbanizacion Pueblo Joven Cruz de Motupe, San

Juan de Lurigancho.

RESULTADOS: Los resultados evidencian que existe relacion entre los clientes que
se sienten satisfechos y muy satisfechos con la adecuada dispensacion de
medicamentos para la COVID-19 (29,8% y 49,0%, respectivamente); asimismo, en su
mayoria los clientes se sienten satisfechos con la atencion recibida (54,9%), muy
satisfechos en la dimension humanistica (40,4%), satisfechos en la dimension
tecnologica-cientifica (40,4%) y poco satisfechos en la dimensién entorno (100,0%);
ademas, manifiestan que la dispensacion de medicamentos para COVID-19 es
adecuada (92,1%) y también es adecuada en las dimensiones recepcion y validacion
(63,6%), analisis e interpretacion (66,2%), preparacion y seleccion de productos

(66,9%), registros (62,9%) y entrega de productos e informacion (62,3%).

CONCLUSIONES: Existe relacion entre los clientes que se sienten satisfechos y muy
satisfechos con la adecuada dispensacion de medicamentos en los establecimientos
farmacéuticos, asimismo, la mayor parte de los clientes que se atienten en dichos
establecimientos se sienten satisfechos y muy satisfechos con la atencién recibida y

manifiesta que la dispensacion de medicamentos es adecuada.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion de los clientes, dispensacién de medicamentos,

COVID-19, establecimientos farmacéuticos.



ABSTRACT

OBJECTIVE: To determine the level of customer satisfaction in relation to the
dispensing of drugs for COVID-19, in pharmaceutical establishments of the Pueblo

Joven Cruz de Motupe Urbanization, in the San Juan de Lurigancho district, July 2021.

MATERIALS AND METHODS: Qualitative approach, non-experimental, correlational
and cross-sectional design, in a sample of 151 people who were treated in the
pharmaceutical establishments of the Pueblo Joven Cruz de Motupe Urbanization, San

Juan de Lurigancho.

RESULTS: The results show that there is a relationship between clients who feel
satisfied and very satisfied with the adequate dispensing of drugs for COVID-19 (29.8%
and 49.0%, respectively); Likewise, most of the clients feel satisfied with the care
received (54.9%), very satisfied in the humanistic dimension (40.4%), satisfied in the
technological-scientific dimension (40.4%) and not very satisfied in the environment
dimension (100.0%); in addition, they state that the dispensing of drugs for COVID-19
is adequate (92.1%) and it is also adequate in the dimensions reception and validation
(63.6%), analysis and interpretation (66.2%), preparation and selection of products
(66.9%), records (62.9%) and delivery of products and information (62.3%).

CONCLUSIONS: There is a relationship between customers who feel satisfied and
very satisfied with the proper dispensing of drugs in pharmaceutical establishments,
likewise, most of the customers who attend these establishments feel satisfied and very

satisfied with the care received and states that the dispensing of drugs is adequate.

KEY WORDS: Customer satisfaction, drug dispensing, COVID-19, pharmaceutical

establishments.



I. INTRODUCCION

Durante los ultimos afios se han desarrollado a nivel mundial y nacional diversas
transformaciones en el &mbito socioecondmico de las naciones, lo que ha repercutido
directamente en el sector salud; esto ha permitido que se generen politicas de salud
gue permitan promover y garantizar que los clientes, usuarios o pacientes reciban un
servicio de calidad centrado en ellos por parte de los servicios de salud ambulatoria,

farmacéuticos, de emergencias, de urgencias, etc. @

Es asi que, como sefiala la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), los
servicios farmacéuticos vienen a ser un conjuntos de acciones que se desarrollan en
los sistemas de salud, los cuales tienen como fin el garantizar que se brinde una
atencion integral, de calidad y continua a los clientes, atendiendo a sus necesidades,
expectativas y problemas de salud; para desarrollar este servicio adecuadamente,
disponen de herramientas e insumos, entre los que se tienen los medicamentos, que

son elementos esenciales y que deben consumirse de modo racional .

Por otro lado, la atencion farmacéutica, es uno de los servicios que se brindan en los
establecimientos de salud y farmacéuticos, el que debe ser brindado oportuna y
eficazmente a los clientes, ya que debe garantizar la seguridad de los usuarios,
mediante una asistencia adecuada, resolviendo las inquietudes del cliente,
dispensando correctamente los productos farmacéuticos, etc., que logren satisfacer

las necesidades y expectativas de los usuarios con el servicio recibido.

De acuerdo a la Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios del Aseguramiento
Universal en Salud del afio 2014, se tienen datos que ayudan a conocer la situaciéon
de la satisfaccion de los clientes ante los servicios farmacéuticos, dicho estudio
presentd una muestra de 3 mil 849 clientes o usuarios de establecimientos
farmacéuticos, que sefiala que la mayor parte de las personas que acuden a las boticas
y farmacias compran sus medicamentos sin prescripcion médica, ya que recurren a la
automedicacion, o son aconsejados por otras personas que recibieron un tratamiento

médico ante malestares, infecciones o enfermedades similares, o simplemente porque



se sintieron satisfechos con la atencion recibida por el personal que les atendio en el

establecimiento farmacéutico .

Por otra parte, frente a la situacion actual de pandemia que se presenta en el mundo
a raiz de la presencia de la enfermedad denominada como COVID-19, se han
generado diversas situaciones problematicas; entre las que se tiene en el &mbito de
los procesos de prescripcion y dispensacion, la relacionada a que los diagnosticos
meédicos se estan viendo afectados por el distanciamiento fisico entre el profesional de
la salud y el paciente, lo que no permite realizar adecuadamente la evaluacion fisica 'y
de exdmenes médicos para realizar una adecuada prescripcion médica; asimismo, se
presentan carencias en el proceso de las buenas practicas de dispensacion por motivo
de cumplir adecuadamente las restricciones sanitarias y de interaccion social que

existen. ©

Ademés, la COVID-19 ha originado diversos problemas relacionados a la
automedicacion, asi como la utilizacibon de una misma receta médica para el
tratamiento de esta enfermedad que es empleada por 2 personas 0 mas personas en
diferentes momento, es por este motivo que surge la necesidad de realizar un
adecuado proceso de dispensacion de medicamentos para el tratamiento de la COVID-

19, para evitar que se produzcan otros problemas de salud. ©

En relacion a la Satisfaccion del cliente o usuario en el ambito de la salud, es definida
por Barrientos ) como aquel cumplimiento de expectativas que dependen de las
acciones que realiza un establecimiento o servicio de salud para satisfacerlo, y es labor
del profesional que brinda el servicio o producto mejorar la calidad de vida de los
pacientes; por su parte, Febres ®. menciona que la satisfaccién de los clientes
depende de la opinidn que ellos emitan ante la atencion recibida en un establecimiento
de salud, farmacéutico, etc.; y las dimensiones que la conforman son la dimension

humana o interpersonal, la dimension del entorno y la dimension cientifico-tecnologica.

Por otro lado, la satisfaccion que reciben los clientes o usuarios, depende de variables

internas, que se encuentran en las personas, como son las caracteristicas



sociodemograficas, entre las que se encuentran la edad, el sexo, el nivel educativo, el
nivel cultural, entre otros; y las variables externas, que se encuentran en el encargado
de brindar el servicio, como son la calidad afectiva, la informacion que brinda, los
conocimientos a nivel tedrico como practico que posee sobre los productos y servicios
gue ofrece, el tiempo de espera en la fila, entre otros; de este modo, el cliente, de
acuerdo al servicio recibido, lo calificara como bueno, regular, o malo, o sentirse

satisfecho o insatisfecho. ©

En relacién a la dispensacion de medicamentos, es un proceso que comprende
diversas actividades realizadas por el profesional quimico farmacéutico con el objetivo
de recibir una prescripcién médica y entregarla al paciente para su administracion, para
ello es necesario realizar juicios y tomar decisiones en base a las buenas préacticas de

dispensacion. 9

Choque, et al. @V Bolivia, 2019; tuvieron como objetivo determinar el grado de
satisfaccion percibida por usuarios internos y externos en farmacias comunitarias, en
un estudio correlacional, en 109 clientes; hallando que 59,26% de clientes califica de

adecuada la atencién recibida.

Toaquiza - Ecuador, 2016; presentaron como fin conocer el nivel de satisfaccion de
usuarios externos de una farmacia, en un estudio descriptivo, en 125 clientes;
encontrando que el 51,6% de usuarios se sintieron satisfechos, el 33,5% manifestaron

insatisfaccion, y el 14,9% insatisfaccion baja.

Vidal @3- Colombia, 2016; tuvo como objetivo determinar el uso adecuado de
medicamentos, en un estudio descriptivo, en 138 usuarios; hallando que el 64% de
clientes se sintieron muy satisfechos con la atencion farmaceéutica, el 15%, satisfechos,

y el 21%, totalmente insatisfechos.

Bricefio 4 Trujillo-Peru, 2020; presenté como objetivo determinar la relacion entre la
dispensacion de medicamentos con la satisfaccion de usuarios, en un estudio
descriptivo-correlacional y transversal, en 378 usuarios; encontrando que la
dispensacion percibida fue en su mayoria buena (60,1%), asi como satisfechos con la

atencion recibida (68,5%); y ambas variables se relacionan significativamente (0,812).



Cardenas (19 Chiclayo-Per(, 2018; tuvo como objetivo determinar la relacién entre la
dispensacion de medicamento y la satisfaccion de paciente, en un estudio
correlacional y transversal, en 369 pacientes; hallando que existe una correlacion entre
ambas variables (0,882), asimismo, en su mayoria la dispensacion percibida fue

adecuada (79,9%) y se sintieron satisfechos (74,0%).

Pacahuala (1®- Lima-Per(, 2018; present6 como objetivo determinar el grado de
satisfaccion de usuarios en la atencion de boticas y farmacias, en un estudio
descriptivo, correlacional y transversal, en 374 usuarios; encontrando que en su
mayoria los usuarios se sintieron muy satisfechos (20,29%) y satisfechos (37,19%)

con la atencion recibida.

En relacion a la justificacion de la investigacion, esta permitira a nivel tedrico conocer
a través de la busqueda sistematica de informacion cientifica que existen escasos
estudios sobre la relacion entre las variables de investigacion estudiadas, por lo que
los resultados a encontrarse seran importantes para llenar ese vacio de conocimientos.
Por otro lado, en relacién al aspecto practico, entre los hallazgos se reportaran
aspectos o temas en los que la poblacién evaluada no se encontrara satisfecha, lo que
servird de evidencia cientifica para que el personal de los establecimientos
farmacéuticos propongan estrategias con las que se puedan implementar acciones
gue mejoren su servicio y asi los clientes se sientan satisfechos con la atencion
recibida; ademas, con respecto al aspecto metodoldgico, el estudio emplearan
cuestionarios de recoleccién de datos que seran validados por expertos, ademas el
instrumento podra ser utilizado en nuevas investigaciones que empleen las mismas

variables de investigacion.

El objetivo general de la investigacién es determinar el nivel de satisfaccion de los
clientes en relacion a la dispensacion de medicamentos para la COVID-19, en
establecimientos farmacéuticos de la Urbanizacion Pueblo Joven Cruz de Motupe, del

distrito de San Juan de Lurigancho - julio 2021.

La hipotesis indica que existe una relacion estadisticamente significativa entre el nivel

de satisfaccion de los clientes con la dispensacion de medicamentos para la COVID-



19, en establecimientos farmacéuticos de la Urbanizacion Pueblo Joven Cruz de

Motupe, del distrito de San Juan de Lurigancho- julio 2021.



ll. MATERIALES Y METODOS

2.1 Enfoque y disefio de investigacion

Enfoque: Cualitativo, debido a que se empleé la recoleccién de datos con el uso

del andlisis estadistico con los que se hallaron los resultados. 17

Disefio: Es no experimental, ya que no hubo manipulacién deliberada de la
variable de estudio; asimismo, fue correlacional, debido a que se busco conocer la
relacién entre dos variables de estudio; y se empleé el disefio transversal, debido
a que se efectuo la recopilacion de la informacion de la muestra en un solo

momento . @7

2.2 Poblacion, muestray muestreo

La poblacion se encontré conformada por los clientes o usuarios que tenian
recetas meédicas para el tratamiento de la COVID-19 y que se atendieron en los
establecimientos farmacéuticos de la Urbanizacion Pueblo Joven Cruz de Motupe,
en el distrito de San Juan de Lurigancho, provincia y departamento de Lima, cuya

poblacién fue de 250 personas.

La muestra, es aquella que presenta relaciones semejantes con las caracteristicas
de la poblacion, para lo cual se empleé el muestreo no probabilistico de tipo
intencional, que permitié obtener la muestra al azar y que cumplié con los criterios
de inclusion sefialados mas adelante, obteniéndose una muestra de 151 personas,

a través de la siguiente formula. 47
n= Z%pg.N

E*(N-1)+Z%pq

n= (1.96)2(0.5)*(0.5)*(250) 240.1

(0.05)2%(250-1)+(1.96)2*(0.5)*(0.5) 0.6225 1.5829



n= 240.1

1.5829

n= 151

Donde:

n = muestra representativa (n=151)

N = poblacion (N=250)

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)

Criterios de inclusién

— Cliente o usuario con receta médica para el tratamiento de la COVID-19, que se
atiende en un establecimiento farmacéutico de la Urbanizacion Pueblo Joven

Cruz de Motupe, San Juan de Lurigancho - Julio 2020
— Aceptar formar parte de la investigacion a través del consentimiento informado.
Criterios de exclusion

— Cliente o usuario con receta médica para el tratamiento de enfermedades que
no sean para la COVID-19, que se atiende en un establecimiento farmaceéutico
de la Urbanizacién Pueblo Joven Cruz de Motupe, San Juan de Lurigancho —
julio 2021

— No aceptar formar parte de la investigacion

2.3 Variables de investigacion



Las variables de la investigacion son la Satisfaccion de los clientes y la

dispensacion de medicamentos para la COVID-19.

Variable 1. Satisfaccion de los clientes

Definicién conceptual. Depende del servicio recibido y si este logra satisfacer las
necesidades y expectativas del usuario, por lo que es labor del profesional del
establecimiento farmacéutico brindar un servicio de calidad que permita satisfacer

al cliente. (- 8)

Definicion operacional. Es el nivel de satisfaccion que tienen los clientes, respecto
ala dispensacion recibida en sus recetas médicas para el tratamiento de la COVID-

19, evaluada por el cuestionario de Satisfaccion al cliente.

Variable 2. Dispensacion de medicamentos

Definicibn conceptual. Es un proceso que comprende diversas actividades
realizadas por el profesional quimico farmacéutico con el objetivo de recibir una

prescripcién médica y entregarla al paciente para su administracion. 0

Definicién operacional. Es el nivel de cumplimiento que tienen los establecimientos
farmacéuticos en relacion al proceso de dispensacion de las recetas médicas para
la COVID-19 en los clientes.

2.4 Técnica e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica empleada fue la encuesta, y los instrumentos de recoleccion de datos,
fueron los cuestionarios, que para la presente investigacion fue el cuestionario de
Satisfaccion al cliente, el cual esta dividido en tres dimensiones: Humanistica,
Tecnoldgica-Cientifica y Entorno, este cuestionario presenta 15 items o preguntas
de evaluacion (5 items por cada dimension), y tiene como objetivo el identificar el
nivel de satisfaccion al cliente en usuarios que adquieren sus medicamentos en

los establecimientos farmacéuticos, con alternativas tipo Likert. Asimismo, se tuvo



el cuestionario de Dispensacion de medicamentos, el cual se divide en 5
dimensiones, con un total de 10 items (2 items por cada dimension), que tiene
como fin identificar el cumplimiento adecuado del proceso de dispensacion de

medicamentos en los establecimientos farmacéuticos.

El proceso de validacion de instrumentos de recoleccion de datos se realizo por
medio de la validez de contenido por medio del criterio de expertos o jueces, los
cuales fueron 3 profesionales con conocimientos en el tema de investigacion, para
ello se inici6 con la entrega los cuestionarios, fichas de validacion y matriz de
operacionalizacion de variables a cada experto, posteriormente lo revisaron y
validaron, y procedieron a entregar los documentos aprobados a las investigadoras

y asi se pudo realizar el proceso de recoleccion de datos.

2.5 Plan de recoleccién de datos

Se solicitd la emisién de una carta de presentacion a la Direccion de Escuela de

Farmacia y Bioquimica de la Universidad Maria Auxiliadora.

Se entregd la carta de presentacion de la Universidad Maria Auxiliadora a los
dueios de los establecimientos farmacéuticos ubicados en la Urbanizacion Pueblo

Joven Cruz de Motupe del distrito de San Juan de Lurigancho - julio 2021

Se coordind con los dueiios de los establecimientos farmacéuticos, con el fin de

solicitar su permiso para evaluar a sus clientes o usuarios.

Posteriormente, se solicitd a cada cliente que sea mayor de 18 afios y que acuda
con una prescripcion medica para el tratamiento de la COVID-19, que pueda
participar en la investigacion, para ello se le dio a conocer el objetivo del estudio y
se le explico el desarrollo del cuestionario, y una vez que acepto participar se le
pidié que completara el consentimiento informado con el que dio su permiso para

la aplicacién del cuestionario de recoleccion de datos.

Asimismo, una vez que completaron los cuestionarios se verificO que hayan

respondido la totalidad de los items y se dio por concluida su participacion, y asi



con todos los evaluados, y luego de haber obtenido la informacion de toda la

muestra se procedio a realizar el andlisis estadistico de los datos.

2.6 Métodos de analisis estadisticos

El método de analisis estadisticos que se utilizé para la evaluacion de las variables
de estudio fue con el empleo de las pruebas estadisticas descriptivas, con las que
cuales se elaboro las tablas de resultados de frecuencias y porcentajes; para tal
efecto se empled el programa Excel para la elaboracion de la base de datos, y el

programa estadistico SPSS 24.0 para el andlisis estadistico.

2.7 Aspectos éticos

Los aspectos éticos del presente estudio fueron los principios de Beneficencia, por
el que todas las acciones realizadas fueron en favor de los deméas y no causaron
algun tipo de dafio; asimismo, el principio de No-maleficencia, con el que se abordd
los diversos aspectos a no ocasionar dafio a la muestra y por el que se mantuvo

la confidencialidad de los datos recolectados. (18)

10



lll. RESULTADOS

Tabla 1: Andlisis de confiabilidad del Cuestionario de satisfaccion al cliente

Alfa de Cronbach N

0,888 15

Tabla 2: Analisis de confiabilidad del Cuestionario de dispensacion de

medicamentos

Alfa de Cronbach N

0,781 10

Enlatabla 1y latabla 2: se aprecia el andlisis de confiabilidad del Cuestionario de

satisfaccion al cliente y del Cuestionario de dispensacion de medicamento,

respectivamente, observandose un resultado del alfa de Cronbach de 0,888 y

0,781, respectivamente, lo que indica que los instrumentos de recoleccion de datos

presentan una confiabilidad alta y es aceptable.

Tabla 3: Relacion entre el nivel de satisfaccion de los clientes y la dispensacion
de medicamentos para la COVID-19

Dispensacion de medicamentos

Adecuada Inadecuada
f % f %
Satisfaccion Muy satisfecho 45 29.8 1 0,7

de los clientes Satisfecho 74 49,0 9 59




Poco satisfecho 19 12,6 2 1,3
Insatisfecho 1 0,7 0 0,0

En la tabla 3: se puede observar el grado de satisfaccion de los clientes y la
dispensacion de medicamentos para la COVID-19 en establecimientos farmacéuticos
de la Urbanizacion Pueblo Joven Cruz de Motupe del distrito de San Juan de
Lurigancho — julio 2021. Apreciandose que existe relacion entre los clientes que se
sienten satisfechos y muy satisfechos con la dispensacién adecuada de medicamentos

(29,8% y 49,0%, respectivamente).

Tabla 4: Satisfaccion de los clientes de establecimientos farmacéuticos

Grado de satisfaccion de los clientes %
0
de establecimientos farmacéuticos

Muy satisfecho 46 30,5
Satisfecho 83 54,9
Poco satisfecho 21 13,9
Insatisfecho 1 0,7
Total 151  100,0

En la tabla 4: se puede observar el grado de satisfacciéon de los clientes de los
establecimientos farmacéuticos de la Urbanizacion Pueblo Joven Cruz de Motupe del
distrito de San Juan de Lurigancho — julio 2021. Apreciandose que el 54,9% de clientes
se siente satisfecho, el 30,5% se encuentra muy satisfecho, el 13,9% se presenta poco
satisfecho y, el 0,7% se siente insatisfecho con la atencion recibida en dichos

establecimientos farmacéuticos.

12



Tabla 5: Dimensiones de |la satisfaccion de los clientes de establecimientos

farmacéuticos

Dimensiones de la satisfaccion de los clientes

. Tecnologica-
Humanistica R Entorno
G.rado de Cientifica
satisfaccion n % n % n %

Muy satisfecho 61 40,4 57 37,7 0 0,0

Satisfecho 59 39,1 61 40,4 0 0,0
Poco satisfecho 26 17,2 25 16,6 15 100,0
1
Insatisfecho 5 3,3 8 53 0 0,0
Total 15 100,0 151 100,0 15 100,0
1 1

En la tabla 5: se puede observar el grado de satisfaccion de las dimensiones de
satisfaccion de los clientes, observandose que la mayor parte de los usuarios o clientes
se sienten muy satisfechos y satisfechos en la dimension humanistica (40,4% y 39,1%,
respectivamente), asimismo, la mayor parte de clientes se presentan satisfechos y muy
satisfechos en la dimension tecnolégica-cientifica (40,4% y 37,7%, respectivamente),
y la totalidad de usuarios o clientes se muestran poco satisfechos en la dimension
entorno (100,0%).

Tabla 6: Dispensacion de medicamentos para COVID-19 en establecimientos

farmacéuticos

Dispensacion de medicamentos
para COVID-19

Adecuada 139 92,1

%

13



Inadecuada 12 7.9

Total 151 100,0

En la tabla 6:

se observa la dispensacion de medicamentos para COVID-19 en establecimientos
farmacéuticos de la Urbanizacion Pueblo Joven Cruz de Motupe del distrito de San
Juan de Lurigancho — julio 2021. Apreciandose que el 92,1% de los clientes manifiesta
gue la dispensacion de medicamentos para COVID-19 es adecuada, y el 7,9% de

clientes menciona que la dispensacion de dichos medicamentos es inadecuada.

Tabla 7: Dimensiones de la dispensacion de medicamentos para COVID-19 de

establecimientos farmacéuticos

Dimensiones de la dispensacion de medicamentos para COVID-19

_ _ Recencion Andlisis e Preparacion Entrega de

Dispensacion epclony _,_ yseleccion Registros  productos e
de validacién interpretacion . .

_ de productos informacion
medicamentos n % n % n % n % n %

Adecuada 9% 636 100 66,2 101 66,9 95 629 94 62,3
Inadecuada 55 36,4 51 33,8 50 331 56 371 57 37,7

Total 151 100,0 151 100,0 151 100,0 151 100,0 151 100,0

En la tabla 7: se puede observar el grado de las dimensiones de la dispensacion de
medicamentos para COVID-19 de establecimientos farmacéuticos, apreciandose que
en su mayoria los clientes manifiestan en todas las dimensiones una adecuada
dispensacion de medicamentos, en recepcion y validacion de 63,6%, en analisis e
interpretacion de 66,2%, en preparacion y seleccion de productos de 66,9%, en

registros de 62,9% y, en entrega de productos e informacion de 62,3%.
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IV. DISCUSION

4.1. Discusion.

Con respecto a la relacion entre la satisfaccion de los clientes y la dispensacion
de medicamentos en los establecimientos farmacéuticos de la Urbanizacion
Pueblo Joven Cruz de Motupe del distrito de San Juan de Lurigancho - julio 2021
.Se encontro que existe relacion entre los clientes que se sienten satisfechos y
muy satisfechos con la dispensacion adecuada de medicamentos (29,8% y
49,0%, respectivamente). En referencia a las investigaciones antecedentes
Bricefio 4 afirma que existe relacion estadisticamente significativa entre la
satisfaccion de los clientes y la dispensacion de medicamentos con 0,812; y
Cardenas 1®- menciona que en su estudio existe una relacion estadisticamente
significativa entre la satisfaccion de los clientes y la dispensacion de
medicamentos con 0,882. Es asi que se puede apreciar que en primer lugar los
resultados del presente estudio como las investigaciones antecedentes
presentan similitudes en cuanto a sus resultados sobre la relacion entre la
satisfaccion de los clientes y la dispensacion de medicamentos, lo cual se debe
a que la satisfaccion que presentan los clientes dependera del proceso de
dispensacion de medicamentos, ya que si ellos perciben una adecuada
dispensacion por parte de los trabajadores de los establecimientos farmacéuticos

se sentiran satisfechos.

Por otro lado, en relacion a la satisfaccion de los clientes, se hallé que el 54,9%
se siente satisfecho, el 30,5% muy satisfecho, el 13,9% poco satisfechoy, el 0,7%
insatisfecho. Con respecto a los antecedentes Choque, et al. *) menciona que
en su investigacion los clientes presentan una satisfaccion adecuada (59,26%);
Toaquiza 12 afirma en su estudio que los clientes presentan una satisfaccion
adecuada (51,6%); Vidal ¥ menciona que el 64% de los clientes de su

investigacion tienen una satisfaccion adecuada; Bricefio 14 afirma que en su
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estudio el 68,5% de los clientes presentan una satisfaccion adecuada; Cardenas
(15 menciona que el 74,0% de los clientes de su investigacion presenta una
satisfaccién adecuada; y Pacahuala 9 afirma que el 57,48% de los clientes de
su estudio manifiestan una satisfaccion adecuada. De esta manera se puede
observar que tanto la presente investigacion como los estudios antecedentes
evidencian resultados similares, ya que en todos los casos se muestran
porcentajes alto de satisfaccion de los clientes; estos resultados se puede deber
a que el servicio que brinda el personal que labora en los establecimientos
farmacéuticos crea en los clientes expectativas hacia futuras compras que
realizaran y si se sienten satisfechos con la atencion recibida originara que

regresen a adquirir productos farmacéuticos.

En relacion a las dimensiones de la satisfaccion de los clientes, se encontro que
los usuarios o clientes se encuentran muy satisfechos (40,4%) y satisfechos
(39,1%) en la dimension humanistica; satisfechos (40,4%) y muy satisfechos
(37,7%) en la dimension tecnoldgica-cientifica, y poco satisfechos en la
dimension entorno (100,0%). En referencia a las investigaciones antecedentes
Toaquiza 12, menciona que existe satisfaccién adecuada en las dimensiones de
la satisfaccion de los clientes con 50,0% en elementos tangibles, 58,8% en
fiabilidad, 50,4% en capacidad de respuesta, 53,0% en seguridad y 47,1% en
empatia; Bricefio 4 afirma que existe una satisfaccion adecuada en las
dimensiones de la satisfaccion de los clientes con 98,9% en fiabilidad, 64,0% en
capacidad de respuesta, 68,5% en seguridad, 65,1% en empatia y 63,0% en
elementos tangibles; y Pacahuala (1® menciona que existe una satisfaccion
adecuada en las dimensiones de la satisfaccion de clientes con 57,94% en
fiabilidad, 56,42% en sensibilidad, 52,14% en elementos tangibles, 57,94% en
seguridad y 62,92% en empatia. Es asi que se puede apreciar que en la
dimension humanistica y la dimension tecnoldgica-cientifica existen similitudes
entre los resultados del presente estudio con los antecedentes ya que todos
presentan porcentajes altos de satisfaccion, por el contrario en el caso de la

dimensién entorno, existen diferencias entre la presente investigacion con los
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estudios antecedentes debido a que los hallazgos del presente estudio muestran
poca satisfaccion y el de los antecedentes satisfaccion adecuada; estos
resultados se pueden deber a que los clientes se sienten satisfechos tanto con el
trato que reciben de los trabajadores de los establecimientos farmacéuticos como
con la informacién que les brinda de los productos dispensados, pero no se
sienten satisfechos con el entorno fisico de las boticas y farmacias ni con la

informacidn que estas colocan para ser visualizadas por los usuarios.

Con respecto a la dispensacion de medicamentos para la COVID-19, el 92,1%
de los clientes considera a este proceso como adecuado y el 7,9% como
inadecuado. En relacién a las investigaciones antecedentes, Bricefio 14 afirma
gue en su estudio los clientes consideran a la dispensacion de medicamentos
como adecuada con un 60,1%; y Cardenas (1% menciona en su investigacion que
los clientes afirman que la dispensacion de medicamentos es adecuada con un
79,9%. De este modo se puede apreciar que tanto los hallazgos del presente
estudio como los resultados de las investigaciones antecedentes son similares
en cuando a que el proceso de dispensacion de medicamentos es adecuado; en
el caso particular del presente estudio los resultados adecuados en la
dispensacion de los medicamentos para COVID-19 se puede deber a que los
trabajadores se toman el tiempo suficiente para atender e informar a los clientes
sobre los diversos aspectos que presentan los medicamentos dispensados,
ademas de ofrecerles los mismos medicamentos recetados y no cambiarlos por

otros.

Asimismo, en relacion a las dimensiones de la dispensaciéon de medicamentos
para la COVID-19 se hall6 que existe una adecuada dispensacion en las
dimensiones de recepcion y validacion con 63,6%, analisis e interpretacion con
66,2%, preparacion y seleccion de productos con 66,9%, registro con 62,9% y
entrega de productos e informacion con 62,3%. Con respecto a los antecedentes

Bricefio ™) menciona en su investigacion que en relacion a las dimensiones de
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4.2.

la dispensacion de medicamentos presentan una adecuada dispensacion en
recepcion y validacion con 72,8%, analisis e interpretacion con 88,4%,
preparacion y seleccion con 96,6%, registros con 54,5% y entrega de productos
e informacion con 45,0%. Es asi que se puede apreciar que tanto la presente
investigacion como el estudio antecedente encontrado presentan resultados
similares, ya que ambos presentan porcentajes altos de adecuada dispensacion
en las dimensiones de la dispensacioén de medicamentos para la COVID-19, esto
se puede deber a que los trabajadores de los establecimientos farmacéuticos
recepciona y validada correctamente la receta médica, asimismo la analizan e
interpretan adecuadamente, preparan y seleccionan de modo O6ptimo los
productos a dispensar, los registran correctamente y son entregados a los
clientes informandoles sobre los diversos aspectos que presentan como la dosis,

reacciones, etc.

Conclusiones.

Existe relacion entre los clientes que se sienten satisfechos y muy satisfechos
con la adecuada dispensacion de medicamentos en los establecimientos
farmaceéuticos de la Urbanizacion Pueblo Joven Cruz de Motupe del distrito de

San Juan de Lurigancho — julio 2021.

- La mayor parte de los clientes de los establecimientos farmaceéuticos

evaluados se sientes satisfechos y muy satisfechos con la atencion recibida.

- En cuanto a las dimensiones de la satisfaccion de los clientes, la mayor parte
de ellos se siente muy satisfecho en la dimension humanistica, satisfecho en
la dimension tecnologica-cientifica, y poco satisfechos en la dimension

entorno.

- En su mayoria los clientes de los establecimientos farmacéuticos manifiesta

una adecuada dispensacion de medicamentos para COVID-19.
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4.3.

- En relacién a las dimensiones de la dispensacion de medicamentos para
COVID-19, la mayoria manifiesta haber recibido una adecuada dispensacion

de medicamentos en todas las dimensiones.

Recomendaciones.

- Realizar estudios respecto al rol del Quimico Farmacéutico y la consejeria
farmacéutica y la satisfaccion de los clientes en el contexto de pandemia
COVID-19 en otros establecimientos farmacéuticos de San Juan de

Lurigancho - julio 2021, de Lima Metropolitana en general.

- Realizar charlas sobre la dispensacion de medicamentos para la COVID-19 al
personal que labora en los establecimientos farmacéuticos de los diversos

distritos de Lima Metropolitana.

- Se sugiere que para el personal encargado de la dispensacion de
medicamentos para la COVID-19 sea requisito inexcusable la presencia y
actuacion del quimico farmacéutico para asi realizar una buena practica de

dispensacion (BPD).

- Implementar y desarrollar las buenas préacticas de dispensacion (BPD) de
medicamentos para la COVID-19 para contribuir a mejorar la salud de la
poblacion a través de una correcta y efectiva dispensacion de medicamentos

en los establecimientos farmacéuticos.

- Fomentar programas de capacitacion al quimico farmacéutico orientado a la

calidad de la atencidn, con monitoreo e incentivos.
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Anexo A. Operacionalizacion de la variable o variables

CRITERIOS PARA

DEFINICION DEFINICION ;
VARIABLES CONCEPTUAL |OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS| VALOR FINAL ASIGNAR
VALORES
— Atencion con cuidado y
precaucion
— Trata amable y cortes Los resultados de la
— Respeto por la privacidad y 12, variable de
Humanistica confidencialidad 3,4, Satisfaccion del
— Respeto por el orden de llegada 5 cliente. va de 15 a 60
Es el nivel de i '
Depende del . L de los pacientes puntos (cada item
. ibid satisfaccion — Personal correctamente i 4 alt i
servicio recibido que tienen uniformado y aseado iene 4 alternativas
y si este logra los clientes de respuesta, que
satisfacer las respecto a Ié Insatisfech van de 1 a 4 puntos
necesidades y dispensacion — Eficacia en el servicio nsatistecho dependiendo de la
Satisfaccion | expectativas del recibida en - Or|enFag|on en el servicio respuesta), es asi
del cliente en | usuario, por lo sus recetas | Tecrolégica. | Ofrecimiento de charlas 6,7, Poco que si el puntaje es
la que es labor del o nolog educativas » 8,9, satisfecho de 15 a 26 el cliente
_ . . médicas para Cientifica — Seguridad y dominio de la ;
dispensacion | profesional del . ; 0 se siente
q blecimi el tratamiento farmacoterapia . | ifecho. si el
'€ .recetas esta emwgnto de la COVID- — Ofrecimiento de alternativas al Satisfecho nsatl's echo, sie
médicas para farmaceéutico 19, evaluada tratamiento puntaje va de 27 a
la COVID-19 brindar un por el Muy 38 el cliente se
Se,rV'C'O de cuestionario satisfecho s!ente pocg
calidad que de satisfecho, si el
permita Satisfaccion — Limpieza y orden en la farmacia puntaje va de 39 a
satisfacer al al cliente — lluminacion y ventilacion 11, 49 el cliente se
cliente (7, 8). ' adecuada en la farmacia 12 siente satisfecho, y si
Entorno - Seﬁali;acién adecuada de la 13 el puntaje es de 50 a
farmacia 14 60 el cliente se
- Seguridz?\d 'de la farrnacia} - 15’ siente muy
— Abastecimiento y disponibilidad satisfecho.

de los productos
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Dispensacion
de
medicamentos,

Es un proceso
gue comprende
diversas
actividades
realizadas por el
profesional
quimico
farmacéutico
con el objetivo
de recibir una
prescripcion
médica y
entregarla al
paciente para su
administracion
(20).

Es el nivel de
cumplimiento
que tienen
los
establecimien
tos
farmacéutico
s en relacion
al proceso de
dispensacion
de las
recetas
médicas para
la COVID-19
en los
clientes.

Recepcion y

— Presentacién de receta

o 1,2
validacion — Datos de receta
Analisis e — Adecuada interpretacion 34
interpretacion | — Experiencia profesional ’
Preparaciony | — Condiciones fisicas del
seleccion de producto 56
productos — Tiempo necesario
Registros - Apuptes adicionales 7.8
— Registro detallado
Entrega de £ q gi 9
productos e ntrega de me |camentos ,
) - — Informacién de medicamentos 10
informacion

Adecuada

Inadecuada

Los resultados de la
variable de
Dispensacion de
medicamentos para
la COVID-19,vade 0
a 10 puntos (cada
item tiene 2
alternativas de
respuesta, que van
de 0 a1 punto
dependiendo de la
respuesta), es asi
que si el puntaje es
deOab5la
dispensacioén de
medicamento es
inadecuada, y si es
de 6 a 10 puntos, la
dispensacion de
medicamentos es
adecuada.
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Anexo B. Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE SATISFACCION AL CLIENTE

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

INSTRUCCIONES:

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

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

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

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

HUMANISTICA

1. El personal de la botica, ¢ le atiende con cuidado y precaucion para
prevenir el contagio de la COVID-19?

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

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

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

5. El personal de la botica, ¢,se encuentre correctamente uniformado y
aseado de acuerdo a las Normas de Bioseguridad para prevenir el
contagio de la COVID-197?
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TECNOLOGICA-CIENTIFICA

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

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

8. El personal de la botica, ¢ le brinda alguna charla educativa mientras es
atendido(a) sobre los medicamentos o la COVID-19?

9. El personal de la botica, ¢ demuestra seguridad y dominio, con
respecto a la medicacion para la COVID-19 que se le esta brindando?

10. El personal de la botica, ¢ le ofrece alternativas al tratamiento, e
informacién preventiva, nutricional y/o socioeconémica?

ENTORNO

11. ;Ud. considera que la botica esta limpia, ordenada y presenta
protocolos para prevenir el contagio de la COVID-19?

12. ;Ud. considera que la botica esta adecuadamente iluminada y
ventilada para prevenir el contagio de la COVID-19?

13. ¢ Ud. considera que la botica presenta letreros, avisos u otros que
facilitan su ubicacion y/o informacion hacia los clientes para la
prevencion del contagio de la COVID-19?

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

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

Asegurese de haber contestado todas las preguntas. Muchas gracias.
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CUESTIONARIO DE DISPENSACION DE MEDICAMENTOS

INSTRUCCIONES:

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones sobre la Dispensacion de medicamentos,
agradecemos las responda con sinceridad, para ello debe marcar con un aspa (X) en “SI” o0 “NO” de
acuerdo al cumplimiento de los aspectos sefialadas, segln su criterio.

Recuerda que no existe respuesta buena ni mala, solo nos interesa tu sinceridad para contestar. A
continuacioén te presentamos el Cuestionario de Dispensacion de medicamentos.

RECEPCION Y VALIDACION

1. ¢El profesional farmacéutico le solicitd su receta al inicio de la atencién de manera st | no
adecuada?

2. ¢El profesional farmacéutico revis6 minuciosamente sus datos como nombre del st | NO
paciente, diagnéstico, datos del médico, entre otros presentes en la receta?

ANALISIS E INTERPRETACION

3. ¢Lainterpretacion de la receta por parte del profesional farmacéutico fue rapida, sin st | no
inconvenientes, sin esperar mucho tiempo?

4. ¢ El profesional farmacéutico conoce y domina la informacién de los medicamentos? SI | NO

PREPARACION Y SELECCION DE PRODUCTOS

5. ¢Las condiciones en las que encuentra sus medicamentos que compro son buenas? Sl | NO

6. ¢Eltiempo que se tomaron para verificar los productos y evitar errores fue el necesario? | Sl | NO

REGISTROS

7. ¢Lainformacién adicional que el profesional anoté al dorso de su receta, lo considera

- . SI | NO
atil para su tratamiento?

8. ¢El profesional farmacéutico realiz6 un registro detallado y entendible de todos los st | NO
medicamentos y cantidades que usted compré?

ENTREGA DE PRODUCTOS E INFORMACION

9. ¢Al momento de la entrega el profesional farmacéutico verificé cuidadosamente el st | NO
producto, con la receta y la boleta de venta?

10. ¢ El profesional farmacéutico le brindé informacién sobre dosis, reacciones con otros st | No

medicamentos, o sobre alguna molestia que le produce el medicamento?

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 “ SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN RELACION CON LA
DISPENSACION DE MEDICAMENTOS PARA LA COVID-19, EN
ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS DE LA URBANIZACION PUEBLO JOVEN
CRUZ DE MOTUPE, SAN JUAN DE LURIGANCHO, 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 informacién brindada por mi persona en el Cuestionario de Satisfaccion del cliente

y el Cuestionario de Dispensacion de medicamentos.

Mi participacién 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 afo

Firma del participante

Bach. QUISPE MASIAS, MARLENI

Bach. ROJAS FLORES, ROSAURA
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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 evaluacion Autores del instrumento

. ) ) ) _ - Bach. Quispe Masias, Marleni
Cuestionario de satisfaccion al cliente |- Bach. Rojas Flores, Rosaura

Titulo de investigacion:

SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN RELACION CON LA DISPENSACION DE
MEDICAMENTOS PARA LA COVID-19, EN ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS
DE LA URBANIZACION PUEBLO JOVEN CRUZ DE MOTUPE, SAN JUAN DE
LURIGANCHO, 2021

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

Menos
de 50 50 60 70 80 90 100

1. ¢En qué porcentaje estima usted que con esta () (3 €3 €3 3 (x) ()
prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. (En qué porcentaje considera que los items () {3 €3 €) (3 (x) ()
estan referidos a los conceptos del tema?

3. (Qué porcentaje de los items planteados son () ) OO O W O
suficientes para lograr los objetivos? X

4, gs?ézﬂécgﬁr;eer:g:?los items de la prueba son () (€3 G 1Y 3 O

5. ¢En qué porcentaje los items siguen una
E I oY 9 O[O O OO0 & O

6. ¢(E n qué porcentaje valora usted que con esta
prueba se obtendran datos similares en otras | () ) €3 () (%) () ()
muestras?

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

2. ¢Qué items considera usted que podrian eliminarse?

3. ¢Qué items considera usted que deberian reformularse o precisarse mejor?

Fecha: 23 de mayo 2021
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

FICHA DE VALIDACION
Nombre del instrumento de evaluacion Autores del instrumento
- - : - Bach. Quispe Masias, Marleni
n n
Cuestroname%gg::g:n:amé de - Bach. Rojas Flores, Rosaura

Titulo de investigacion:

SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN RELACION CON LA DISPENSACION DE
MEDICAMENTOS PARA LA COVID-19, EN ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS
DE LA URBANIZACION PUEBLO JOVEN CRUZ DE MOTUPE, SAN JUAN DE

LURIGANCHO, 2021

ASPECTOS DE VALIDACION

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

Menos | o0 69 70 80 90 100

de 50

. ¢En qué porcentaje estima usted que con esta

prueba se lograra el objetivo propuesto?

. LEn 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 légica?

. ¢E n qué porcentaje valora usted que con esta

prueba se obtendran datos similares en otras
muestras?

()
()
()
()
()

()

OO OO %0
(O OO O %)
(O O OO O
O O OO O
O OO0 & O

£ 43 € ™ &3 0)

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

. ¢ Queé items considera usted que podrian eliminarse?

. ¢ Qué items considera usted que deberian reformularse o precisarse mejor?

Validado por: Mg. Leonardo Giraldo Bardalama

, 4
i) DE——G .- A e T
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de evaluacion Autores del instrumento

—

) . ) ) ) - Bach. Quispe Masias, Marleni
Cuestionario de satisfaccion al cliente |- Bach. Rojas Flores, Rosaura

Titulo de investigacion:

SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN RELACION CON LA DISPENSACION DE
MEDICAMENTOS PARA LA COVID-19, EN ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS
DE LA URBANIZACION PUEBLO JOVEN CRUZ DE MOTUPE, SAN JUAN DE
LURIGANCHO, 2021

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

Menos
de 50 50 60 70 80 90 100

. ¢ En qué porcentaje estima usted que con esta

pmebasebgraréelobjeﬁvomopuesto? () () ) ) () &) ()

- ¢En qué porcentaje considera que s flems |\ | () () () () ) ()

estan referidos a los conceptos del tema?

¢ IRUS POTORIRES O 108 TS PAMMIREI0 %00 | ¢35 | o5 ¢ €3 €3 () OO

Y DY P Sane o PP P

suficientes para lograr los objetivos?

. ¢ En qué porcentaje, los items de la prueba son

de facil compresion? () (1O ) ) ) &) ()
5. (En qué porcentaje los items siguen una
secuencia logica? ) 10 OO ) &K ()

. ¢ E n qué porcentaje valora usted que con esta

prueba se obtendran datos similares enotras | () [() () () () X ()
muestras?

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

. ¢ Qué items considera usted que podrian eliminarse?

. ¢ Qué items considera usted que deberian reformularse o precisarse mejor?

Fecha: 20 de mayo de 2021
Validado por: Mg. Victor Humberto Chero Pacheco
Firma:
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

FICHA DE VALIDACION
Nombre del instrumento de evaluacion Autores del instrumento
sti rio de dispensacion d - Bach. Quispe Masias, Marleni
Cue ionamec:“ceamg:)s cion de - Bach. Rojas Flores, Rosaura

[ Titulo de investigacion:

SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN RELACION CON LA DISPENSACION DE
MEDICAMENTOS PARA LA COVID-19, EN ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS
DE LA URBANIZACION PUEBLO JOVEN CRUZ DE MOTUPE, SAN JUAN DE
LURIGANCHO, 2021

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

Menos
de505° 60 70 80 90 100

+ GEN GUS POTOBTEING SoBmm UNSACUB CONOMR | ¢y ey () () ¢) 00 ()

prueba se lograra el objetivo propuesto?

- ¢En qué porcentaje considera que los ftlems [\ )y () () () ) ()

estan referidos a los conceptos del tema?

5 Qué norcentaia da loe iteme nlan'oadnc con

 GENI DORIING O 108 THITS PROMMCOS 800 | ¢ 3 |63 £3 43 €3 () 0O

suficiente s para lograr los objetivos?

. ¢ En qué porcentaje, los items de la prueba son

de facil compresion? O 10 O O ) X ()

h SN N PRCRR (O e wgoen | s 163 €0 4F 43 DU O

secuencia logica?

. ¢ E n qué porcentaje valora usted que con esta

prueba se obtendran datos similares enotras| () | () () () () X)) ()
muestras?

. SUGERENCIAS

4.

5.

6.

¢ Qué items considera usted que deberian agregarse?

¢ Qué items considera usted que podrian eliminarse?

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

Fecha: 20 de mayo de 2021
Validado por: Mg. Victor Humberto Chero Pacheco
Firma:
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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 - QUISPE MASIAS, MARLENI

- ROJAS FLORES, ROSAURA

Titulo de investigacién: SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN RELACION CON LA DISPENSACION DE
MEDICAMENTOS PARA LA COVID-19, EN ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS DE LA URBANIZACION
PUEBLO JOVEN CRUZ DE MOTUPE, SAN JUAN DE LURIGANCHO, 2021

ASPECTOS DE VALIDACION

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

PREGUNTAS PARA EL EVALUADOR

Menos
de 50

50

60 70 80 9o 100

1.

¢En qué porcentaje estima usted que con esta
prueba se lograra el objetivo propuesto?

&

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

3.

¢ 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 légica?

¢En qué porcentaje valora usted que con esta
prueba se obtendran datos similares en otras
muestras?

()
()
()
()
()

()

()
()
()
()
()

()

()
()
()
()
()

()

()
()
()
()
()

()

()
()
()
()
()

()

o« )
x O)
o )
o« )
) )

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

¢ Qué items considera usted que podrian eliminarse?

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

Fecha: 04 de junio del 2021
Validado por:
Fima:

COFPIGEN

|
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