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RESUMEN

OBJETIVO: En el trabajo de investigacién realizado se tuvo como objetivo determinar
la relacién entre calidad de atencién farmacéutica y grado de satisfaccion de los
usuarios del servicio de farmacia ambulatoria en el policlinico Barizal S.A.C., Villa el
Salvador - Lima, noviembre 2021 a enero 2022.

MATERIAL Y METODO: El enfoque es cualitativo su disefio metodolégico es no
experimental, utilizando un método descriptivo y correlacional. Se consider6 como
poblacién a 1200 usuarios de servicio de manera que se aplicé el promedio del mes
de noviembre, diciembre 2021 y enero 2022. y como muestra de estudio a 291 usuarios
los cual fueron seleccionados segun los criterios de inclusion y exclusion. La técnica
de recoleccion de datos fue el Instrumento modelo SERVQUAL, que esta comprendido
por 22 items agrupados en 5 dimensiones.

RESULTADOS: De acuerdo a su condicion del encuestado el 46.7 % corresponde al
usuario de servicio y el 53.3 % corresponde a una persona acompanante;el 49.1 % es
del sexo masculino y el 50.9% es del sexo femenino. Respecto al nivel de estudio con
36.4 %. de nivel técnico.

CONCLUSIONES: Con respecto a cada dimension de calidad de atencion
farmacéutica, apreciandoce que en su gran mayoria los usuarios del policlinico barizal
indican una calidad de atencién buena con respecto a su dimension de capacidad de

respuesta con 47.8%, al igual que empatia. y el 46.7% de entorno.

PALABRAS CLAVES: Atencion farmaceéutica, Grado de satisfaccion, Servqual,

Usuarios

Vi



ABSTRAC

OBJECTIVE: In the research work carried out, the objective was to determine the
relationship between the quality of pharmaceutical care and the degree of satisfaction
of the users of the outpatient pharmacy service at the Barizal S.A.C. polyclinic, Villa el

Salvador - Lima, November 2021 to January 2022.

MATERIAL AND METHOD: The approach is qualitative, its methodological design is
non-experimental, using a descriptive and correlational method. A population of 1,200
service users was considered so that the average for the months of November,
December 2021 and January 2022 was applied, and 291 users were selected as a
study sample, which were selected according to the inclusion and exclusion criteria.
The data collection technique was the SERVQUAL model instrument, which is
comprised of 22 items grouped into 5 dimensions.

RESULTS: According to the condition of the respondent, 46.7% correspond to the
service user and 53.3% correspond to an accompanying person; 49.1% are male and
50.9% are female. Regarding the level of study with 36.4%. technical level.

CONCLUSIONS: Regarding each dimension of quality of pharmaceutical care,
appreciating that the vast majority of users of the Barizal polyclinic indicate a good
quality of care with respect to their dimension of response capacity with 47.8%, as well

as empathy. and 46.7% environment.

KEY WORDS: Pharmaceutical care, Degree of satisfaction, Servqual, Users

Vii



[. INTRODUCCION

El ente sanitario universal (OMS), define a la calidad como un elevado nivel de relevancia
profesional en base a parametros de dimensiones demostrados, incluyendo
valorablemente los recursos basicos que indiquen riesgo minimo para el usuario de
servicio, garantizandole resultados sanitarios deseados de atencion o6ptima y

satisfaccion (1).

Asimismo, es fundamental brindar de manera oportuna y eficiente la atencion
farmacéutica en los servicios de salud privado y publico, de la cual debe garantizar
seguridad a todos los usuarios del servicio, valiéndose de la participacion activa del
quimico farmacéutico, de modo que, asegura la asistencia del paciente, de la
dispensacién y de la farmacovigilancia del medicamento. Logrando una atencion ideal

y cumpliendo con las expectativas del servicio brindado (2).

La OMS considera que los costos de atencion junto a la ineficiencia en calidad de
atencion, se observa en la actualidad como una preocupacion excesiva en los

pacientes, lo que compone un fendmeno de descontento habitual (3).

La calidad de los servicios toma accion en entes publicos y privados. Ahora la calidad
esta relacionada con la satisfaccion de los clientes en las organizaciones
empresariales y esta evolucionando en los ultimos 30 afios a otras entidades, como
las del sector salud. La entidad de salud del estado peruano, Ministerio de Salud,
desde el 2001, a nivel administrativo implementd nuevos espacios para avalar y de
asegurar la calidad, con objeto de administrar y conducir el proceso de gestidon de
calidad en los establecimientos de atencion en salud que la comunidad tendra en
consideracion como garantia fundamental a la atencion adecuada de la salud,
necesaria para su bienestar y el acceso a una atencion de mejorapara sus usuarios.
Seguidamente con promocion a desarrollo continuo en las areas de las entidades

de saludy el soporte de los galenos respecto al grado satisfecho del cliente (4).

La necesidad satisfactoria de las personas es vinculada con el nivel de placer,

1



cuando estd satisfecho o efectia una compra. A mayor satisfaccion mayor

probabilidad de contratar nuevamente los servicios en el mismo establecimiento (5).

La satisfaccion dependera de las actividades desarrolladas y cumplir las expectativas.
La mision del profesional quimico farmacéutico es ofrecer servicio mejorando y

promoviendo la calidad de vida de la poblacién (6).

Vale decir que, la satisfaccién de los consumidores depende del concepto que tenga
el usuario externo, es el determinante principal para el funcionamiento del

establecimiento (7).

La calidad de atencion se evalla en cinco aspectos: Empatia, fiabilidad,

responsabilidad, tangibilidad y capacidad de respuesta (8).

Finalmente, las dimensiones de la satisfaccion de los pacientes, se determinan
mediante: Dimension del entorno, dimension cientifico-tecnolégica y dimension

interpersonal (9).

El ministerio de salud utiliza la herramienta SERVQUAL para dar medicion a la calidad
del servicio. Fundamentada en el grado de satisfaccion de los usuarios, basado en
establecer la distincion de probabilidades y una posibilidad racional. Ha sido
seleccionada por diversas organizaciones tanto privadas como publicas asignadas a
prestar servicios de salud de calidad, encabezando EsSalud, servicio médico de las
fuerzas militares y policiales, centros especializados, clinicas, otros (10).

Aguilera N. y Saavedra CA. (2017) Evidenci6 las dimensiones con bajas percepciones
en relacion al servicio de satisfaccion atendidos en una farmacia de chile recibido por
196 usuarios. Para ello, se basaron en el modelo SERVQUAL con una calificacion de
1 a 7 puntos (escala Likert) como también usando 2 software: IBM SPSS Statistics 21
y Microsoft Office Excel 2007 (11).

Ramirez V. (2016) Revel6 una forma de relacion de la calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en el ambito de Farmacia del hospital Santa Gema - Yurimaguas. Optando
por el Modelo SERVQUAL, empleandose 30 usuarios, se realizd6 en un ambito de
investigacion descriptiva. Existe interaccion directa y positiva entre la calidad del

servicio y satisfaccion del cliente (12).



Huaman J. (2017) Preciso el grado de satisfaccion de usuarios atendidos en Mi Farma
Huaycan, Ate - Lima. Se defini6 mediante el modelo SERVPERF (Parametros de
herramienta SERVQUAL), de acuerdo a la escala de Likert const6 con 22 interrogantes
cerradas. Obteniéndose alta satisfaccién recibida en: Empatia, seguridad, capacidad

de respuesta, fiabilidad y tangibilidad (13).

Feldmuth N. et al. (2017) Validaron la calidad de servicio del rubro retail farmacéutico
de los establecimientos de farmacia en Lima. Se validé con el mismo instrumento o
herramienta Servqual; como poblacién emplearon a 7379 personas, se ratifica la
existencia clara y relacion positiva de 2 variables, existi6 un nivel elevado de

expectativas de los clientes, en relacion al servicio de atencion farmaceéutico (14).

Boza N.y Solano D. (2017) Estudiaron el nivel de percepcion de calidad en los clientes
respecto a la atencion brindada por UCI Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital
Nacional de Nifios Dr. Carlos Saenz Herrera en febrero y marzo. San José pais Costa
Rica, se tomaron 176 personas y una muestra aleatoria de 122 usuarios. Con 95% de
grado de confianza y un 5% de error como margen, utilizandose dimensiones de
satisfaccion del cuestionario modelo EMPATHIC, creado en los paises bajos,
estructurdndose con medicion por escala tipo Likert, programa estadistico SPSS dando

como resultado la realidad de la atencion siendo claro, objetivo y directo (15).

Maidana G. et al. (2018) Evaluaron el servicio de farmacia que atiende a pacientes
diabéticos en Espafa de las cuales participaron 108 pacientes en base a un examen
de satisfaccion que plantea J.F. Marquez-Peird. Obteniendo como consecuencia una
mayor satisfaccion en el area de dispensacion y una satisfaccion baja respecto a la
evaluacion del estado de salud y comunicacion al usuario. La insatisfaccién que resulté:

ausencia de cortesia (57%) e informacion inadecuada o ausencia (46%) (16).

El presente estudio de investigacion se realizara para aportar aspectos tedricos y
conocer la magnitud de satisfaccion expresada por los ciudadanos mediante el
ejercicio farmacéutico desempefado en el Policlinico Barizal S.A.C, Villa el Salvador —
Lima, noviembre 2021 a enero 2022. En la linea practica, permitira identificar puntos

criticos de la calidad de atencién a través de los usuarios ayudando a que el comité de



gestion de calidad mejore acciones de mejora continua y algunas estrategias de
sistemas para que la calidad de atencidon farmacéutica sea sostenible. Asimismo, los
pacientes recibirdn un mejor servicio y la empresa mejorara en el sistema sanitario y
como entidad. A nivel de justificacion metodoldgica se utilizara el instrumento modelo
SERVQUAL mediante encuestas que contiene 22 preguntas la cual ayuda a justificar
en base a los resultados validados por otros autores, para medir la calidad de atencion
farmacéutica y grado de satisfaccion del usuario de servicio, asi como también sera

una informacion util para estudios futuros.

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion entre calidad de
atencion farmacéutica y grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia
ambulatoria en el policlinico Barizal S.A.C., Villa el Salvador - Lima, noviembre 2021

a enero 2022.

Finalmente, se indica que existe una relacion directa, estadisticamente significativa
entre la calidad de atencion farmacéutica y el grado de satisfaccion de los usuarios
del servico de farmacia ambulatoria en el policlinico Barizal S.A.C., Salvador - Lima,

noviembre 2021 a enero 2022. Se confirma que se ha concretado la hipétesis general.



2.1

2.2

Il. MATERIALES Y METODOS

Enfoque y disefio de investigacion

De enfoque qualitativo por lo que las variables de la investigacion fueron medidos por
pruebas estadisticas. Por otro lado, es de tipo correlacional de disefio no experimental.
Donde se medieron y evaluaron un determinado fenédmeno aclarando peculiaridades
importantes de las personas, grupo o comunidad que se estudia desde un punto de
vista cientifico (17).

Poblaciéon, muestray muestreo

La poblacion estuvo integrada por 1200 usuarios que realizaron la compra de medicina
en el servicio de farmacia ambulatoria del Policlinico Barizal S.A.C., de Villa el Salvador

- Lima, cumpliendo con los criterios de inclusion y exclusion.

El tamafio de muestra fue probabilistico y se seleccion6 de forma aleatorio,
requeriendo utilizar la férmula estadistica que nos permite estimar una cantidad de 291
usuarios que acudieron al servicio de farmacia ambulatoria del Policlinico Barizal
S.A.C., Asimismo, se efectud el procesamiento de analisis de datos recolectados el

mes de noviembre, diciembre de 2021 y enero 2022.

Z:.p.q.N

EZ2.(N-1)+Z22.p.q

1.962 x 0.5 x 0.5 x 1200

0.05°x (1200-1) + 1.96°x 0.5 x 0.5

n= 291

Donde:

n = Muestra representativa (291)
N = Poblacién (1200)

P = Probabilidad de éxito (0.5)

Q = Probabilidad de fracaso (0.5)



Z = Nivel de confianza (1.96) 95%
E = Coeficiente de error maximo (0.05) 5%

Criterio de inclusion

Usuarios del servicio que se atendieron por el servicio de farmacia ambulatoria
del Policlinico Barizal S.A.C. con aprobacion y/o consentimiento voluntario los

meses de noviembre, diciembre de 2021 y enero 2022.

Usuarios del servicio cuyas edades que son mayores a 18 afios que asistieron
junto al usuario de servicio que adquirieron atencion farmacéutica en las
instalaciones de farmacia ambulatoria durante los meses de noviembre,
diciembre del 2021 y enero 2022.

Usuarios del servicio que aceptan participar del estudio del policlinico Barizal
S.A.C.

Clientes que puedan relacionarse con el idioma espafol y usuarios con la
capacidad de interactuar con el entorno y comprender la realidad.

Criterio de exclusion

Usuarios del servicio que no se atendieron por el servicio de farmacia
ambulatoria del Policlinico Barizal S.A.C. Los meses de noviembre, diciembre
de 2021 y enero 2022.

Usuarios del servicio cuyas edades que son menores a 18 afios que asistieron
junto al usuario de servicio que no adquirieron atencién farmacéutica en las
instalaciones de farmacia ambulatoria durante los meses de noviembre,
diciembre del 2021 y enero 2022.

Usuarios del servicio que no aceptan participar del estudio del policlinico
Barizal S.A.C.

Clientes que no puedan relacionarse con el idioma espafiol y usuarios sin la
capacidad de interactuar con el entorno y comprender la realidad.



2.3 Variable de investigacion

El presente estudio presentd a la calidad de atencién farmacéutica y grado de

satisfaccion de los usuarios de servicio de farmacia como variables de investigacion.
Variable 1
Variable Independiente: Calidad de Atencién Farmacéutica

Definicion Conceptual: Es un conjunto de delegaciones encaminadas a garantizar
servicios accesibles, justos y empaticos; capacitados con prestaciones profesionales
en salud, considerando los recursos asequibles, logrando la satisfaccion del usuario

con la atencién profesional brindada.

Definicion Operacional: Para determinar el grado satisfactorio del usuario del
servicio de farmacia ambulatoria del Policlinico Barizal S.A.C., Se emplea un
cuestionario tipo Servqual con 22 preguntas de manera que el logro permita ser util
para adaptar decisiones y medir dimensiones de calidad en atencién farmacéutica y

logrando una mejora continua en la prestacion del servicio al usuario.

Variable 2
Variable dependiente: Satisfaccion del Usuario

Definicion Conceptual: Es en relacion del producto o servicio adquirido, logicamente
por que cumplié plenamente con las expectativas establecidas en el momento de la
compra. En otras palabras, el placer del usuario dependera de la capacidad del
farmacéutico en el establecimiento al brindar una atencion segura, confiable y eficaz
de manera que ello permite al usuario estar contento con sus expectativas.

Definicién Operacional: Para determinar el grado de satisfaccion de los usuarios del
servicio de farmacia ambulatoria del Policlinico Barizal S.A.C., se opta por emplear
como herramienta de medicion, la encuesta de satisfaccion de cliente, conteniendo 15
preguntas divididos en 3 dimensiones: Humanistica, tecnoldgica - cientifica y entorno.
En tanto, ello permite identificar el porcentaje satisfactorio del cliente atendido en el

establecimiento en mencion.



2.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se empled en el estudio trata de una encuesta conteniendo preguntas
sencillas aplicada a los usuarios en relacion a medir la calidad de atencidon
farmacéutica y grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en la farmacia
ambulatoria del Policlinico Barizal S.A.C., a la ves determinar respuesta segura y
confiable.

El instrumento que fue empleado es el cuestionario modelo Servqual de manera que
esta validado por la unidad de investigacion y/o especialistas, mostrando preguntas
muy simples y de facil comprension para el entendimiento de los usuarios y poder
lograr evidencias estimadas. Asimismo, se procesé el andlisis de fiabilidad por el
método Alfa de Cronbach a través del programa IBM SPSS. En tanto, Caruajulca R. y
Vargas R. (2020) sefalan la alta fiabilidad del instrumento (18).

El cuestionario referente a calidad de atencion farmaceutica contiene 22 preguntas
claras basados en cinco dimensiones como; fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad. Por otro lado, el cuestionario relacionado a
satisfaccion de usuario contiene 15 preguntas claras basados en tres dimensiones
como; humanistica, tecnoldgica cientifica, entorno. Concretando finalmente con la

escala de Likert.

Tabla 1. Confiabilidad del Instrumento de Calidad de Atencién Farmacéutica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.976 22

Tabla 2. Confiabilidad del Instrumento de Grado de Satisfaccion de los

Usuarios del Servicio de Farmacia ambulatoria



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.960 15

De acuerdo a la tabla 1 y 2 de las estadisticas de fiabilidad de los instrumentos,
muestra el coeficiente de Alfa de Cronbach con .976 y .960 respectivamente,

significando una confiabilidad consistente y robusto.

2.5 Proceso de recoleccion de datos
2.5.1 Autorizacion y coordinacién previa para recolectar datos
Se gestiond con el representante legal del Policlinico Barizal S.A.C., para obtener el
permiso formal y se planificaron las coordinaciones para ejecutar el trabajo de

investigacion aplicando el instrumento validado de recopilar datos.

2.5.2 Aplicacion del instrumento para recoletar datos

El instrumento se aplico de manera aleatoria a usuarios que hacen uso del servicio de
farmacia en el Policlinico en mencion después de la dispensacion de medicinas por
parte del farmacéutico.

La encuesta se ejecutdé de acuerdo al cronograma de actividades en dias habiles
durante el horario regular y de acuerdo a la técnica e instrumentos validados.

Se realizd previa coordinacién con los directivos del Policlinico garantizando su
participacion en la investigacion.

El investigador o investigadores brindaron informacion adecuada referente al objetivo
de la encuesta al usuario o acompafante. Seguidamente, se entregé el cuestionario
para responder con facilidad y con consentimiento informado a la ves quedando atento
a cualquier duda que tenga el encuestado.

A causa del COVID 19 se cumpid con el protocolo de seguridad y prevencion utilizando
mascarilla, guantes, mandil, protector facial y sanitizandonos las manos con alcohol
etilico 70% constantemente. En la misma linea, se agradecio su participacion a los

encuestados.



Por consiguiente, se verificO mediante conteo haber llegado a cumplir con la muestra
requerida de usuarios encuestados y como tambien revisando rigurosamente los datos
obtenidos para garantizar la claridad de informacién
Finalmente, se procedio a elaborar la base de datos de las muestras realizando un
analisis estadistico de los resultados para luego elaborar el informe final.
2.6 Métodos de analisis estadistico
e A través de la prueba de normalidad se llevd a cabo la comprobacion de
hipétesis para determinar si los datos tienen una distribucion normal (19).
e Para ello, se empled el estadistico Kolmogorov-Smirnov® ya que el tamafio
muestral es superior a 50 datos de muestra (19).

Tabla 3. Prueba de normalidad del instrumento de Calidad de atencidon
farmacéutica y Grado de Satisfaccion de los usuarios del servicio de

famacia ambulatoria

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig
Calidad 'de.AtenC|on 0.219 291 0.000
Farmacéutica
Grado de
Satisfaccion del 0.225 291 0.000

Usuario de Servicio
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Basado a la tabla 3, el resultado de prueba estadistica de normalidad del instrumento
calidad de atencion farmacéutica y grado de satisfaccion del usario de servicio
presentan un nivel de significancia de 0.000 respectivamente, es decir a 5% ello quiere
decir que los datos no tienen una distribucién normal. Por lo tanto, empleamos pruebas
no paramétricas.

¢ De este modo, teniendo en cuenta los valores de significancia menores a 0.05,

entonces se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Por esta
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2.7

razon , para la investigacion que es correlacional se consider6 el estadistico de
correlacion de Rho de Spearman. Este coeficiente mide, utiliza rangos y hace
una comparacion. hay dos métodos para calcular el coeficieficiente de
correlacién uno es Rho de Spearman y con ello, es mas sencillo para realizar el
calculo que el otro llamado Kendall (20).
Conforme a la informacion que se alcanzo por técnica de encuesta y el procesamiento
de datos, se trabajé con el programa estadistico Microsoft Office Excel 2021, IBM
SPSS Statistics para poder comparar dimensiones entre las variables para lograr
encontrar valores significativos realizados en tablas y porcentajes. En la misma linea,

se estructur6 valores de escala de Likert.

Aspectos éticos

Respecto a nuestro proyecto de investigacibn se mantuvo sobre una base con
principios éticos donde el desarrollo del cuestionario fué autbnomo (21).

Principios de respeto. Obtendremos la eficiencia con este principio por medio de los
criterios de seleccién de los clientes o usuarios de servicio.

Principios de Beneficencia. Los resultados que se han obtenido en este estudio de tipo
transversal deben ser informados como antecedentes de caracter a la atencién

farmacéutica asi como la satisfaccion del paciente o usuario de servicio.

11



lll. RESULTADOS

Tabla 4. Datos generales de los participantes encuestados del estudio entre
calidad de atencién farmacéuticay grado de satisfaccién en el servicio
de farmacia ambulatoria del Policlinico Barizal s.a.c., Villa el Salvador

— noviembre, diciembre de 2021y enero 2022.

Total
Datos generales de los participantes
N %

Total 291 100.0
Condicion del usuario encuestado
Usuario de servicio 136 46.7%
Acompariante 155 53.3%
Sexo
Masculino 143 49.1%
Femenino 148 50.9%
Nivel de estudio
Primaria 2 0.7%
Secundaria 94 32.3%
Universitario 89 30.6%
Otros (nivel técnico) 106 36.4%
Tipo de usuario
Nuevo 113 38.8%
Continuador 178 61.2%

En la tabla 4 poseemos los datos generales de los particpantes encuestados del
estudio con una muestra total de 291 usuarios. De acuerdo a su condicion del
encuestado el 46.7 % corresponde al usuario de servicio y el 53.3 % corresponde a
una persona acompanante. De acuerdo al sexo el 49.1 % es del sexo masculino y el
50.9 es del sexo femenino. Respecto al nivel de estudio con un 0.7 % cuenta con nivel
primario, con un 32.3 % cuenta con nivel secundaria, con un 30.6 % cuenta con un
nivel universitario y otros cuentan con un 36.4 %. Asimismo, para el tipo de usuario el

38.8 % es usuario nuevo y el 61.2 % es usuario continuador.
12



Tabla 5. Correlacién de las variables de estudio entre calidad de atencidon

farmaceéutica y grado de satisfaccién de los usuarios del servicio de

farmacia ambulatoria

Correlaciones

Calidad de Grado de
., Satisfaccion del
Atencion i
L Usuario de
Farmacéutica .
Servicio
Coeficiente de 1.000 827"
Calidad de Atencion correlacion ' '
Farmacéutica Sig. (bilateral) 0.000
Rho de Spearman N 291 291
Coeficiente de 827" 1.000
Grado de Satisfaccion ~ correlacion '
del Usuario de servicio  Sig. (bilateral) 0.000
N 291 291

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

En la tabla 5 permite ver la significancia, es decir el p=valor es 0.000 de las dos

variables lo que nos hace ver que es menor a 0.05. Ello, indica que si hay relacion.

Asimismo, el coeficiente de correlacién es 0.827 por lo tanto evidencia una relacion

directa de grado alto estadisticamente (22).
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Tabla 6. Distribucién de la muestra con respecto a la calidad de atencion

farmacéutica

N %
Calidad de Atencion Malo 21 7.2%
Calidad de Atencion Regular 41 14.1%
Calidad de Atencion Bueno 135 46.4%
Calidad de Atencion Excelente 94 32.3%
Total 291 100.0%

Fuente: Usuarios del Servicio de Farmacia Policlinico Barizal 2021-2022

Con respecto a la calidad de atencion farmaceéutica la tabla 6 presenta una distribucion
de la muestra con el 46.4% a calidad de atencion farmacéutica buena, seguidamente
con un 32.3% a calidad de atencion farmacéutica excelente, asimismo con un 14.1%

a calidad de atencion regular y el 7.2% para calidad de atencion mala, finalmente.
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Tabla 7. Distribucién de la muestra con respecto al grado de satisfaccion del

usuario de servicio de farmacia ambulatoria

N (%)
No satisfecho 22 7.6%
Poco satisfecho 39 13.4%
Satisfecho 133 45.7%
Muy satisfecho 97 33.3%
Total 291 100.0%

Fuente; Usuarios del Servicio de Farmacia Policlinico Barizal 2021-2022

Con respecto al grado de satisfaccion del usuario de servicio la tabla 7 presenta una
distribucion de la muestra con el 45.7% de usuarios satisfechos, seguidamente con un
33.3% de usuarios muy satisfechos, asimismo con un 13.4% usuarios poco satisfechos

y el 7.6% para usuarios no satisfechos, finalmente.
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Tabla 8. Distribucién de la muestra con respecto a dimensiones de la calidad de

atenciéon farmacéutica

Dimensiones de la Calidad de Atencidn Farmacéutica

. » abil Dimensién de Capacidad
Dimensi6n de Fiabilidad Dimension de Seguridad ~ Dimensién de Empatia  Dimensién de Tangibilidad
de respuesta

N (%) N (%) N (%) N (%) N (%)
Calidad de Atencion Malo 21 7.2% 20 6.9% 21 7.2% 23 7.9% 22 7.6%
Calidad de Atencion Regular 37 12.7% 40 13.7% 44 15.1% 38 13.0% 45 15.5%
Calidad de Atencion Bueno 126 43.3% 139 47.8% 137 47.1% 139 47.8% 137 47.0%
Calidad de Atencion Excelente 107 36.8% 92 31.6% 89 30.6% 91 31.3% 87 29.9%

Total 291 100.0% 291 100.0% 291 100.0% 291 100.0% 291 100.0%

Fuente: Usuarios del Servicio de Farmacia del Policlinico Barizal 2021-2022

En la tabla 8 nos permite ver el porcentaje de distribucion muestral con respecto a cada
dimensién de calidad de atencion farmacéutica, apreciandoce que en su gran mayoria
los usuarios del policlinico barizal indican una calidad de atencidén buena con respecto
a su dimension de fiabilidad con 43.3%, en tanto capacidad de respuesta con 47.8%,

seguidamente seguridad con 47.1%, luego empatia con 47.8% y el 47.0% de

tangibilidad.
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Tabla 9. Distribucion de la muestra con respecto al grado de satisfacciéon del

usuario de servicio de farmacia ambulatoria

Dimensiones del Grado de Satisfaccion del Usuario

Dimensién de Tecnologia

Dimensién Humanistica

Dimensién de Entorno

Cientifica
N (%) N (%) N (%)
No Satisfecho 21 7.2% 21 7.2% 22 7.6%
Poco Satisfecho 40 13.8% 38 13.1% 38 13.1%
Satisfecho 131 45.0% 134 46.0% 136 46.7%
Muy Satisfecho 99 34.0% 98 33.7% 95 32.6%
Total 291 100.0% 291 100.0% 291 100.0%

Fuente: Usuarios del Servicio de Farmacia del Policlinico Barizal 2021-2022

En la tabla 9 nos permite ver el porcentaje de distribucion muestral con respecto a cada

dimensidén del grado de satisfaccion, apreciandoce que en su gran mayoria losusuarios

del policlinico barizal indican estar satisfechos con respecto a su dimension

humanistica con 45.0%, seguidamente de tecnologia cientifica con 46.0%, y el 46.7%

de entorno (23).
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IV. DISCUSION

4.1. Discusioén.

En cuanto a los resultados obtenidos de nuestra investigacion del estudio entre calidad
de atencion y grado de satisfaccidn en el servicio de farmacia ambulatoria del
Policlinico Barizal S.A.C., Villa el Salvador podemos destacar entre los mas
resaltantes que: en cuanto a los factores sociodemograficos fueron de sexo femenino
con un 50.9%, el nivel de estudio fue de nivel técnico con: 36.4%, en su mayoria. En
cuanto a los usuarios participantes fueron del tipo continuador con un 61.2% como lo
sefala la tabla 4 (24)(25).

Con respecto a la calidad de atencién farmacéutica brindada resulta con un porcentaje
de calificacion: Buena con 46.4%; excelente 32,3%, lo que coincide con el estudio de
Feldmuth et al (2017), en el servicio del retail farmacéutico en establecimientos
farmacéuticos en Lima. Referente con los datos obtenidos con respecto al grado de
satisfaccion de los usuarios de servicio de farmacia este fue mayor en el nivel de
satisfecho con 45.7%; luego muy satisfecho con 33.3% ; lo que coincide con Maidana
et al en el afio 2018, el cual sefiala una mayor satisfaccion en el area de dispensacion,

en una farmacia especializada de pacientes diabéticos segun tabla 7 (26).

El presente estudio de investigacion se realizd para aportar aspectos teoricos y
conocer la magnitud de satisfaccion expresada por los ciudadanos mediante el
ejercicio farmaceutico desempefiado en el Policlinico Barizal S.A.C, Villa el Salvador -
Lima. En la linea practica, permitié identificar puntos criticos de la calidad de atencion
a través de los usuarios ayudando a que el comité de gestién de calidad mejore
acciones de mejora continua y algunas estrategias de sistemas para que la calidad de
atencion farmacéutica sea sostenible. Asimismo, los pacientes recibirdn un mejor
servicio y la empresa mejorara en el sistema sanitario y como entidad. A nivel de
justificacion metodolégica se utilizara el instrumento modelo SERVQUAL mediante

encuestas que contiene 22 preguntas la cual ayuda a justificar en base a los resultados
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validados por otros autores,como son el trabajo de Feldmuth et al. ( 2017 ) para medir
la calidad de atencion farmacéutica y grado de satisfaccion del usuario de servicio, asi

como también serd una informacién util para estudios futuros (27) (28).

Por otra parte, en cuanto a dimensiones de la calidad de atencion farmacéutica
podemos colegir que tanto la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibilidad, se determinaron porcentajes buenos como: 43.3%, 47.8%,
47.1%, 47.8% y 47.0% respectivamente de acuerdo con la tabla 8.

Se demuestra que existe nexo entre la confiabilidad de la atencién farmacéutica y la
satisfaccion de los usuarios que visitaron el Policlinico Barizal, situado en Villa el
Salvador - Lima. Por lo tanto, podemos enfatizar que en nuestra investigacion la
atencion farmaceéutica es de alta prioridad en el servicio de calidad en los usuarios que

lo visitan (29).

En cuanto al grado de satisfaccion del usuario con respecto a la dimension humanistica,
tecnologia cientifica y entorno, se encuentran porcentajes de: 45.0%, 46.0% y 46.7%
respectivamente; lo que nos indica un alto grado de satisfaccion intangible de parte de
los usuarios y asi mismo es una evaluacién que realizan los usuarios, del desempefio
del personal que atiende en una oficina farmacéutica en la atencion que recibieron
(30).
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4.2. Conclusiones

e En latesis entre calidad de atencidn farmacéutica y grado de satisfaccion en la
farmacia ambulatoria del Policlinico Barizal S.A.C., Villa el Salvador los usuarios
encuestados fueron un porcentaje ligeramente mayor en el sexo femenino con
50.9%:; y un nivel educativo de técnico con 36.4%

e En cuanto a las dimensiones de Calidad de atencion farmacéutica, fueron las
siguientes: fiabilidad con 43.3%; capacidad de respuesta con 47.8%; seguridad
con 47.1%; empatia con 47.8% Yy tangibilidad con 47.0%

e Con respecto a las dimensiones del grado de satisfaccion del usuario, destacan
la humanistica con 45.0%; Tecnologia cientifica con 46.0% y entorno con 46.7%

e La prueba de confiabilidad del instrumento se realiz6é con el Alfa de Cronbach
y la Normalidad del instrumento con el estadistico de Kolmogorov-Smirnov.

e Finalmente se concluye que existe relacion directa estadisticamente
significativa entre ambas variables.

4.3. Recomendaciones

e Realizar estudios estadisticos periddicos para la evaluacion de la calidad de
atencion farmacéutica y el grado de satisfaccion de los usuarios en la farmacia
ambulatoria del Policlinico Barizal.

e Promocion de Charlas de Patologias cronicas entre los pacientes de Villa el
Salvador, que acuden al Policlinico Barizal como son la : diabetes, asma,
hipertension arterial, etc.

e Capacitar al personal de farmacia que trabajan en el servicio ambulatorio ,en
las dimensiones de empatia y humanistica hacia los usuarios.

e Enfatizar el Rol del Quimico Farmacéutico, como el experto y conocedor del
proceso de Atencién Farmacéutico, en los Servicios de Farmacia del Policlinico
Barizal.

e Dar mas enfoque a la ciudadania sobre el Rol del Quimico Farmacéutico, como

el experto de la manufactura de un medicamento seguro, eficaz y de calidad.

20



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Ministerio de salud. Sistema de gestidn de la calidad en salud [internet]. 2008.
[citado 27, setiembre 2021]. Disponible en:
https://www.hospitalsjl.gob.pe/ArchivosDescarga/Calidad/Presentacion/Docu
mentos/PLANES/SistemaGestionCalidadSalud.pdf.

Gomez A, Ramirez L, Lahera M. La atencién farmacéutica: componente de
calidad necesario para los servicios de salud. MULTIMED. 2017; 16(2).
Ministerio de Salud del Perl. Guia Técnica para la evaluacion de la Satisfaccion
del usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de
Apoyo. RM 527 - 2011/MINSA [internet]. 2011. [citado 27, setiembre 2021];
Disponible en: https://www.gob.pe/institucion/minsa/informes-
publicaciones/321674-guia-tecnica-para-la-evaluacion-de-la-satisfaccion-del-
usuario-externo-en-los-establecimientos-y-servicios-medicos-de-apoyo-r-m-n-
527-2011-minsa.

Ministerio de Salud del Pera. Acta del Consejo Nacional de salud N° 80. Sesion
ordinaria del 26 de febrero de 2009 - Peru.

Rey C, La satisfaccion del usuario: Un concepto en alza. Anales de
documentacion. 2000, 3(1): 139 - 153.

Barrientos J. Calidad de atenciéon y satisfaccion del usuario del servicio de
farmacia del Centro de Salud Laura Calle-Los Olivos, 2018 [tesis para optar el
grado académico de Maestro en Gestion de los Servicios de la Salud]. Lima:

Universidad César Vallejo. Escula de posgrado; 2018.

. Cantu J. Desarrollo de una cultura de calidad. 4ta edicion. México: Mc Graw

Hill; 2011.

Alfaro T. El Marketing como arma competitiva. : Madrid: Mc Graw-Hill; 2009.

9. Duefas A. Dimensiones de la Calidad en los Servicios de Salud. Bogota; 2006.

10.

11.

Hermandez A, Rojas C, Prado J, Bendezu G. Satisgaccion del usuario externo

con la atencion en establecimineots del Ministerio de Salud de Peru y sus

asociados. Rev peru med exp salud publica. 2019; 36(4): 620-8.

Aguilera N, Saavedra C. Expectativas y satisfaccion de los usuarios de las

farmacias en la ciudad de Chillan. [memoria para optar al titulo de Ingeniero
21


http://www.hospitalsjl.gob.pe/ArchivosDescarga/Calidad/Presentacion/Docu
http://www.gob.pe/institucion/minsa/informes-
http://www.gob.pe/institucion/minsa/informes-

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Comercial]. Chillan: Universidad del Bio-Bio. Facultad de ciencias
empresariales; 2013.

Ramirez V. Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del area de Farmacia
del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016. [Tesis para obtener el grado
académico de magister en gestion publica]. Yurimaguas: Universidad Cesar
Vallejo. Escuela de Posgrado; 2016.

Huaman J. Satisfaccion de los usuarios atendidos en la Cadena de Boticas
Mifarma de la zona 15 de Huaycan, Ate — Lima, 2016. [Tesis para optar el titulo
profesional de Quimico Farmacéutico]. Lima. Universidad Norbert Wiener.
Facultad de Farmacia y Bioquimica; 2017.

Feldmuth N, Hablutzel A, Vasquez L. Calidad en el Servicio en el Sector de
Cadenas de Farmacias en Lima. [Tesis para optar el grado de Magister en
Direccion de Marketing]. Lima. Pontificia Universidad Catolica del Perua.
Escuela de Posgrado; 2017.

Boza R, Solano E. Percepcién de la calidad que tienen los usuarios sobre la
atencion que brinda la unidad de cuidado intensivo del hospital Nacional de
Nifios Dr. Carlos Saenz Herrera, durante febrero y marzo del afio 2016. [Tesis
para optar por el grado de master]. San José. Universidad Estatal a Distancia.
Posgrado; 2017.

Maidana G, Lugo G, Samaniego L, Lial N, Acosta P, Vera Z. Evaluacion del
Servicio de Farmacia que atiende a pacientes diabéticos. Pharm Care Esp.
2018; 20(3): 183-200.

Hernandez R, Fernandez C, Baptista P. Metodologia de la Investigacion. 5ta
edicién. México: Mc Graw Hill; 2010 Escuela Superior de Administracion y
Negocios (ESAN). Los diferentes conceptos de calidad en salud [internet].
2016. [consultado el 27 de setiembre del 2021]. Disponible en:
http://repositorio.unfv.edu.pe/bitstream/handle/UNFV/3825/GARATE%20ARIA
S%20SILVIA%20ROCIO%2%20MAESTRIA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
Caruajulca R, Vargas R. Calidad de Atencién Farmacéutica y Satisfaccion del

Cliente en la Botica Rocio, San Juan de Lurigancho — Lima 2020. [Tesis para

22


http://repositorio.unfv.edu.pe/bitstream/handle/UNFV/3825/GARATE%20ARIA

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

optar el titulo profesional de Quimico Farmacético]. Lima: Universidad Maria
Auxiliadora; 2020.

Romero M, Pruebas de bondad de ajuste a una distribucion normal. Revista
Enfermeria del trabajo, Espafia. 2016 6(3), 114.

Martinez Ortega, Martinez Ortega, Tuya Pendas, Perez Abreu, Canovas Ana.
redalyc.org [internet]. el coeficiente de correlacion de los rangos de spearman
caracterizacion; 2009 [consultado el 23 de diciembre de 2022]. Disponible
en: https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=180414044017.

Mora L. Los principios éticos y bioéticos aplicados a la calidad de la atencion
en enfermeria. Revista Cubana Oftalmol [revista en internet], 2015; 28(2).
[Acceso 20 de agosto de 2020]. Disponible en:
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-
217620150002000009.

Alvarez R de los A. Satisfaccion de los usuarios del servicio de Hospitalizacion
Privada, sobre la calidad de atencién recibida en el Hospital Militar Escuela Dr.
Alejandro Davila Bolafios, Managua, Nicaragua, Febrero Marzo 2017. [Internet]
[masters]. CIES UNANManagua; 2017 [citado 6 de septiembre de 2020].
Disponible en: https://repositorio.unan.edu.ni/7928/.

Williams M, Jordan A, Scott J, Jones MD. Service users’ experiences of
contacting NHS patient medicines helpline services: a qualitative study. BMJ
Open. junio de 2020;10(6):e036326.

Placeres AB, Fernandez RL, Santiesteban YM. Calidad del servicio en la
farmacia Reparto Iglesias de Matanzas segun percepcién de los usuarios
Service Quality in the Iglesias Neighborhood Pharmacy in Matanzas according
to Users’ 29 Perception. 2016;9.

MINSA. “Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del UsuarioExterno
en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo” RM N° 527-
2011/MINSA [Internet]. 2012 [citado 6 de septiembre de 2020]. Disponible en:
http://bvs.minsa.gob.pe/local/minsa/2252.pdf.

23


https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=180414044017
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-
http://bvs.minsa.gob.pe/local/minsa/2252.pdf

26.

27.

28.

29.

30.

Duque Oliva EJ, Gomez YD. Evolucién conceptual de los modelos de medicién
de la percepcion de calidad del servicio: Una mirada desde la educacion
superior. Suma Negocios. 1 de enero de 2014;5(12):180-91.

Howell EA, Zeitlin J. Quality of Care and Disparities in Obstetrics. Obstet
Gynecol Clin North Am. marzo de 2017;44(1):13-25.

Mosadeghrad AM. Healthcare service quality: towards a broad definition. Int J
Health Care Qual Assur. 2013;26(3):203-19.

Jemes Campafa IC, Romero-Galisteo RP, Labajos Manzanares MT, Moreno
Morales N. Evaluacion de la calidad de servicio en Atencién Temprana: revision
sisteméatica. An Pediatria. 1 de mayo de 2019;90(5):301-9.

Javed SA, Liu S, Mahmoudi A, Nawaz M. Patients’ satisfaction and public and
private sectors’ health care service quality in Pakistan: Application of grey
decision analysis approaches. Int J Health Plann Manage. enero de
2019;34(1):e168-82.

24



ANEXOS

25



Anexo A. Instrumentos de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA

Por favor, califique sus expectativas por el servicio de farmacia brindado.

Si usted considera que es: Malo, marcar el numero “1”

Si usted considera que es: Regular, marcar el numero “2”
Si usted considera que es: Bueno, marcar el nimero “3”

Si usted considera que es: Excelente, marcar el nimero “4”

¢ El personal del servicio de farmacia lo atiende sin ningun tipo de discriminacién?

¢ El personal del servicio de farmacia lo atiende respetando su orden de llegada?

¢ El personal del servicio de farmacia lo atiende sin cometer errores?

¢ El servicio de farmacia cuenta con mecanismos para presentar alguna queja o reclamo de la atencion recibida en
caso los tuviera?

¢ El servicio de farmacia cuenta con los medicamentos que prescribe el médico?

¢ El personal del servicio de farmacia lo atiende rapido?

¢ El tiempo de espera para su atencion en el servicio de farmacia es corto?

¢ El personal del servicio de farmacia soluciona inmediatamente algin problema o dificultadquea usted se le pueda
presentar?

¢ El personal del servicio de farmacia prefiere atenderlo antes que a sus asuntos personales?

10

¢ El personal del servicio de farmacia respeta su privacidad durante la atencion?

11

¢ El personal del servicio de farmacia revisa minuciosamente su prescripcion médica paraatenderlo?

12

¢ El personal del servicio de farmacia le brinda el tiempo suficiente para contestar susdudas o preguntas?

13

¢ El personal del servicio de farmacia que le atendio le inspiré confianza?

14

¢ El personal del servicio de farmacia le brinda un trato amable y respetuoso?

15

¢ El personal del servicio de farmacia se preocupa por resolver todas sus dudas e inquietudes relacionadas a su
tratamiento farmacolégico?

16

¢ La informacion brindada por el personal del servicio de farmacia siente que es Util parasu tratamiento?

17

¢ El personal del servicio de farmacia tiene la capacidad de respetar sus ideas o puntosdevista?

18

¢El personal del servicio de farmacia comprende su estado emocional durante la atenciéon?

19

¢ Los carteles, letreros o flechas del establecimiento son adecuados para ubicar las areas del servivio de farmacia?

20

¢, Los ambientes del servicio de farmacia donde fue atendido fueron las adecuadas?

21

¢ El personal del servicio de farmacia tiene una adecuada presentacion y apariencia?

22

¢ El servicio de farmacia cuenta con los medicamentos que usted solicita o requiere?
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CUESTIONARIO DE GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO DE SERVICIO

Por favor, califique sus expectativas por el servicio de farmacia brindado.

Si usted considera: No satisfecho, marcar el nimero “1”
Si usted considera: Poco satisfecho, marcar el numero “2”
Si usted considera: Satisfecho, marcar el numero “3”

Si usted considera: Muy satisfecho, marcar el nimero “4”

12

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

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 usted. Compra, y actla
con discrecion?

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

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

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

7 El personal de la botica, ¢ le orientd sobre los medicamentos que va a tomar?

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

9 El personal de la botica, ¢ demuestra seguridad y dominio, con respecto a la medicacion
gue se le esta brindando?

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

11 | ¢Ud. Considera que la botica esté limpia y ordenada?

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

13 | ¢Ud. Considera que la botica presenta letreros, avisos u otros que facilitan su ubicacion

y/o informacién hacia los clientes del servicio?
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 distribucién de los

productos para los clientes?
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Anexo B. Operacionalizacion de las variables

DEFINICION DEFINICION VALOR CRITERIOS
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS FINAL PARA ASIGNAR
VALORES
Atencion sin discriminacion
Atencidén con respeto al orden de
llegada.
Fiabilidad Atencién sin cometer errores. 5 items
Mecanismo para presentar reclamos.
Disponibilidad de medicamentos.
Atencion rapida.
Capacidad de Tiempo corto de espera.
respuesta Solucién inmediata de problemas. 4 items
Prioridad del paciente en la atencién.
Respeto de la privacidad
Conjunto de Revisién minuciosa de la receta para
actividades atenderlo. Malo
encaminadas a Seguridad Tiempo suficiente para responder sus | 4 items
Calidad de garantizar servicios | Conjunto de dudas o preguntas.
Atencién accesibles y estrategias para la Personal le inspira confianza Regular 1-4
Farmacéutica | equitativos, con toma Cje decisiones Trato amable y respetuoso durante la
prestaciones y medir las atencién
optimas, teniendo dimensiones de Preocu écién del personal por absolver Bueno
en cuenta los calidad de atencion todas psus dudF;s e pin Lietudes
recursos farmaceéutica que relacionadas al tratamiento o L(I:'SO de los
favorables, generen mejora Empatia .
loarando la ntin nl medicamentos recetados. ) Excelente
g . continua en 'a Personal brinda informacion (til para su | 5 items
satisfaccion del prestacion del .
usuario con la servicio al usuario. tratam!ento.
atencion profesional Cap_aadad del persongl para respetar
prestada. sus ideas o puntos de vista.
Personal comprende su estado
emocional durante la atencion.
Sefializacién adecuada para ubicar el
servicio
Personal presenta vestimenta adecuada
Tangibilidad Ambientes adecuados para el expendio
de medicamentos. 4 items

Ambiente adecuado para brindar
consulta farmacoldgicaespecializada.
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DEFINICION DEFINICION VALOR CRITERIOS
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS FINAL PARA ASIGNAR
VALORES
Atencion con cuidado y precaucion.
Trata amable y cortes.
_ Respeto por la privacidad y
Humanistica confidencialidad. 5 items
Respeto por el orden de llegada de los
pacientes.
Personal correctamente uniformado y
aseado.
Satisfaccion que No
experimenta un Es el grado de .
. - . - satisfecho
usuario en relacion satisfaccion de los S -
a un producto o usuarios que Ef|_<:aC|a g,n el Serviclo.
servicio que ha sienten o perciben Onen_taqon en el servicio. =
adquirido, porque por la atencién Tecnologia — Ofrecimiento de charlas oco
Satisfaccion precisamente el brindada en el area C'ent'fgca Educativas. o 5 ftems satisfecho
del usuario mismo ha cubierto de farmacia ientiti Seguridad y dominio de la :
en pleno las ambulatoria medido Farmacoterapia. 1-4
expectativas por tres Ofrecimientode Satisfecho i
depositadas en el al | dimensiones. alternativas al tratamiento.
momento de
adquirirlo. Muy
_— satisfecho
Limpieza y orden en la
Farmacia.
lluminacion y ventilacién
adecuada en la farmacia.
Sefializacién adecuada de
Entorno la farmacia. 5 items

Seguridad de la farmacia.
Abastecimiento y
disponibilidad de los
productos.
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Anexo C.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

identificado (a) con DNIi..ccveviiiiiiennnes a traves del presente documento expreso
mi libre voluntad de participar en la investigacién titulado “CALIDAD DE ATENCION
FARMACEUTICA Y GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL
SERVICIO DE FARMACIA AMBULATORIA EN EL POLICLINICO BARIZAL S.A.C.,
VILLA EL SALVADOR - LIMA, 2021”.. Reconozco que he sido informado(a) del
propdsito de la misma, asi como de los objetivos y teniendo la confianza plena sobre
la informacion que yo provea en los dos cuestionarios y que sera utlizada
estrictamente para fines de la investigacion mencionada. Por lo tanto, confio que la
investigacion utilizara adecuadamente dicha informacién asegurandome la maxima

confidencialidad.

DATOS GENERALES

CONDICION DEL USUARIO ENCUESTADO

( ) usuario de servicio ( ) acompanante
SEXO
( ) masculino ( ) femenino

GRADO DE INSTRUCCION

( ) primaria ( ) secundaria

( ) universitario ( ) otros (nivel técnico)

TIPO DE USUARIO

( ) nuevo ( ) continuador

Firma del participante

30



Anexo D. Cartade aprobacién

* UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA

S53n Juan de Lungancho 18 ce enaro cel 2023

m‘

Yagquely Diaz Diax

Médico Cirujano

Gerente General. Policiinico Barizal - Villa el Satvado
Presente- -

De m: especal conuder nCdn

£ grato dngume a usted para @dario en nombre propeo y ce ta Universdad
Maria Auiadora, A Qusen representt en mi calidad do director de la Escusia de
Farmaca y Bioguimica. p

SOVa 1 DIESCME DA POOK SU BULOTICEN B Que 10s Bachieres: DURDCGUE MORE
JOSE MITLER com DN 47114554 y POREZ DIAS LUCY ANAL con DINI AX318001, puedan recopiar
datos da nformacién pora su proyecto de tesis titulado: "CALIOAD DE ATENCION
Muvmmmﬂuummmuxnucu
FARMACIA AMBULATORIA DEL POLICLINICO BARIZAL VILLA EL SALVADOR 2021°,
Sin otro particular, Kago PrOPICK |8 OCASKEN PATS BXPresade 03 seatimientos de mi mis

M2 conSZeracidon v estima.
Henamente,
/2,-'. 8
# y .\.
. IS Vi
[ S——— fos 18
Onars W @ Dot P )\.n. ..a./‘i

A O ol 471, S Juam & Largaonchye
Tl W 1202
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Anexo E. Validez de instrumentos Servqual

UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD

Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

FICHA DE VALIDACION

'Nombre del instrumento de

3

evaluacion

Tesistas - Chiroque More, José Hitler,

- Pérez Dias, Lucy Anali.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Titulo de investigacion: GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE
FARMACIA AMBULATORIA EN EL POLICLINICO BARIZAL S.A.C, VILLA EL SALVADOR - LIMA,
2021.

ASPECTOS DE VALIDACION

Despugs de revisado el Instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:

PREGUNTAS PARA EL EVALUADOR

Menos
de 50

50 60 70

80

gp 100

 T—

2.

1

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

¢En gué 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 tacil compresién?_

. ¢En qué porcentaje los items siguen una |

secuencia logica?

. ¢En qué porcentaje valora usted que con esta |

prueba se obtendran datos similares en otras
muestras?

()
()
()
()
()

()

()
()
()
()
()

()

()
()
()
()
()

()

()

()
()
()
()
()

()

X)
X)
X)
X)
(X)

X)

()
()
()
()
()

()

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

Fecha: 04 de marzo del 2021
Validado por:
Firma:

. ¢Qué items considera usted que podrian eliminarse?

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

mm,&@a

.05"5!5?\

7% »
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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

- Chiroque More, José Hitler.
Cuestionario Modelo SERVQUAL |- Pérez Dias, Lucy Anali.

Titulo de investigacion:
GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACIA AMBULATORIA
EN EL POLICLINICO BARIZAL S.AC, VILLA EL SALVADOR ~ LIMA, 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 1007
1. ¢En qué porcentaje estima usted que con esta

prueba se lograra el objetivo propuesto? O (000 0 & ()

2. 4En qué porcentaje considera que los items
estan referidos a los conceptos del tema? G 10000 8
3. /Qué porcentaje de los items planteados son Ol oo o0
suficientes para lograr los objetivos?

4. JEn qué porcentaje, los items de la prueba son
gefé?:il cgrzpresiéln? h () 1) ) )y ) X ()

5. ¢En qué porcentaje los items siguen una
__Secuencialogica? | o a0
6. 4E n qué porcentaje valora usted que con esta
prueba se obtendrén datos similares enotras | () () () () () (X) ()
muestras? |

() X ()

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: 03 de marzo de 2021

Validado por: Mg. Victor Humberto Chero Pacheco
Fima: /7 4
Yurraly

'«

‘I
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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

- Chiroque More, José Hitler.

Cuestionario Modelo SERVQUAL - Pérez Dias, Lucy Anali.

‘ Titulo de investigacion:
CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y GRADO DE SATISFACCION DE

LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACIA AMBULATORIA EN EL

POLICLINICO BARIZAL S.AA.C., VILLA EL SALVADOR — LIMA, 2021

I. ASPECTOS DE VALIDACION
Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:
| Menos | '
de 50 50 60 70 80 90 100
1. ¢En qué porcentaje estima usted que con esta
| prueba se lograra el objetivo propuesto? | O (O 0 0 e 00
2. (En qué porcentaje considera que los items 0) () O O () O)
. estan referidos a los conceptos del tema? (X)
3. .Qué porcentaje de los items planteados son | () () () O) () O
|___suficientes para lograr los objetivos? . (X)
4. ¢ En que porcentaje, los items de la prueba son () (Y () O) () O)
de facil compresion? (X)
5. ¢En qué porcentaje los items siguen una ' 0) () () () () ()
secuencia légica? (X)
| 6. ¢E n qué porcentaje valora usted que con esta |
prueba se obtendran datos similares en otras () () () () Xy () ()
muestras?
Il. SUGERENCIAS
1. ¢Qué items considera usted que deberian agregarse?

Fecha: Lima, 15 de enero del 2023.
Validado por: Mg. PABLO ANTONIO LA SERNA LA ROSA

Firma: =




Anexo F. Autorizacion de la Gerencia del establecimiento de salud — Policlinico
Barizal




Anexo G. Evidencias de trabajo en campo (fotos)
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