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RESUMEN

Objetivo: Evaluar la calidad de los servicios del area de farmacia relacionado con
la satisfaccion desde la perspectiva del paciente en el Policlinico Villa Maria, Villa
Maria del Triunfo, marzo 2023. Materiales y métodos: Enfoque cuantitativo, disefio
no experimental, descriptivo y de corte transversal. La poblacion de estudio estuvo
conformada por 415 pacientes y la muestra compuesta por 200 pacientes entre 18
a 60 afos de edad, del Policlinico Villa Maria ubicado en el distrito de Villa Maria
del Triunfo. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta. Resultado: En la
variable calidad de servicio, se reportd un 11% de nivel medio y un 89% reportaron
un nivel alto; mientras que para la variable satisfaccion, el 0,5% de los pacientes
evidencio una satisfaccion baja, el 9% una satisfaccion media y el 90,5% un nivel
de satisfaccion alta. Conclusiones: Se logr6 evaluar la calidad de los servicios del
area de farmacia relacionado con la satisfaccién desde la perspectiva del paciente

en el Policlinico Villa Maria, Villa Maria del Triunfo, marzo 2023.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion, pacientes, policlinico.



ABSTRACT

Objective: To evaluate the quality of pharmacy services related to patient
satisfaction from the patient's perspective at the Policlinico Villa Maria, Villa Maria
del Triunfo, March 2023. Materials and methods: Quantitative approach, non-
experimental, descriptive and cross-sectional design. The study population
consisted of 415 patients and the sample consisted of 200 patients between 18 and
60 years of age, from the Villa Maria Polyclinic located in the district of Villa Maria
del Triunfo. The data collection technique was the survey. Results: For the quality
of service variable, 11% reported a medium level and 89% reported a high level,
while for the satisfaction variable, 0.5% of patients evidenced low satisfaction, 9%
medium satisfaction and 90.5% a high level of satisfaction. Conclusions: It was
possible to evaluate the quality of services in the pharmacy area related to
satisfaction from the patient's perspective at the Policlinico Villa Maria, Villa Maria
del Triunfo, March 2023.

Key words: Quality of service, satisfaction, patients, polyclinic.
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|. INTRODUCCION

La calidad de atencion de los servicios farmacéuticos en las ultimas décadas ha
ido evolucionando, es una pieza fundamental en el equipo de salud ya que el
objetivo principal es lograr que cada paciente cumpla con sus indicaciones
terapéuticas, originando una nueva disciplina, que es la atencion farmacéutica
comunitaria, en la actualidad una de las grandes causas a nivel mundial es el
uso irracional de los medicamentos que es un conflicto sanitario de gran
magnitud que requiere de los farmacéuticos para que puedan ayudar a evitar la
morbilidad y la mortalidad?.

La Federacion Internacional Farmacéutica (FIP) fue originada para el desarrollo
de la profesion desde la préactica, desarrollo, ciencia e innovacion laboral
farmacéutica, cuentan con mas de 140 organizaciones a nivel mundial®>. La
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en 1999 colectivamente con la FIP

publicaron el documento de “Buenas Practicas en Farmacia” 3.

La Red Europea de Atencién Farmacéutica (PCNE) se convirti6 en una
asociacion oficial bajo ley holandesa en el 2004, en Europa se realiz6 una

revision de atencion farmacéutica en farmacia comunitaria en el afio 2000%.

Los farmacéuticos en Espafia son mas de 75 260 colegiados, en el afio 2021 en
tiempo de pandemia realizaron todas sus facetas de ejercicio con la vocacion de
servicio a la sociedad en los hospitales, en los laboratorios clinicos, en la
distribucion, en salud publica, en la docencia, en la investigacion, la industria y

en las farmacias comunitarias mas de 22 000 de red de farmacias °.

En el Perd se ha evidenciado que cada afio aumentan los establecimientos
farmacéuticos entre farmacias y boticas, dicho esto mas del 90% es propiedad
de una sola empresa, segun la Encuesta Nacional de Hogares en el afio 2014 el
75% de peruanos que adquieren medicamentos lo realizan en las farmacias y

boticas (independientes)®.



Un estudio realizado por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI)
encontré que el 30,4% de los usuarios compraron medicamentos sin receta, el
24,3% indicé que su malestar no era lo suficientemente grave como para visitar
a un médico, el 19,4% report6 largos tiempos de espera para recibir una visita

en los centros de salud’.

Durante la Pandemia del Covid-19 en nuestro pais en el 2021, las farmacias
publicas son los Unicos establecimientos de salud abiertos y accesibles para que
pacientes y usuarios resuelvan sus dudas sobre medicamentos u otros
problemas de salud; los farmacéuticos ayudan a lograr un control parcial de las
enfermedades cronicas manejando los sintomas leves para evitar un mayor

colapso de nuestro sistema nacional®.

En el Perd, las farmacias de los hospitales publicos han visto un severo
desabastecimiento de medicamentos, miles de personas acuden a los centros
hospitalarios publicos y tienen que esperar desde la madrugada, en muchos
casos con instalaciones inadecuadas; no logrando acceder a medicamentos ni

material médico que requerian®.

Durante la pandemia, el monopolio de la cadena de boticas Intercorp encontrd
oportunidades de negocio, ante la falta de regulacion gubernamental y el temor
de los usuarios a acudir a los centros de salud; las farmacias con mayor
demanda del pais subieron los precios de sus productos para generar ingresos
mayores. El aumento de precios en Perl se debe a que solo un grupo de

empresas posee el 83% de las cadenas de boticas?™.

A nivel nacional aun no se ha logrado la implantacion de los servicios de farmacia
como la Atencion Farmacéutica, mas del 70% de los establecimientos
farmacéuticos no cuentan con un Quimico Farmacéutico; y el 7,4% en el Cuzco
ha obtenido un diplomado en servicios farmacéuticos. Por otro lado, el 93,7% ha
afirmado que se requiere de una educacion continua para implementar este

serviciol.



Ante lo expuesto planteamos la siguiente pregunta general ¢ Como es la calidad
de los servicios del area de farmacia relacionando con la satisfaccion desde la
perspectiva del paciente en el policlinico Villa Maria del Triunfo, marzo 2023?

En términos de calidad de servicio, se define como un servicio que se presta en
base al contenido desarrollado por la entidad y en base a
las preferencias del cliente para satisfacer plenamente a los usuarios.
Los clientes y usuarios necesitan sentirse comodos, comprendidos y atendidos
de manera efectiva incluso si se encuentran en condiciones adversas, lo que se
traduce a una mejor atencion y por lo tanto generara la incrementacién de los

ingresos de la empresa'?.

Construya buenas relaciones y un ambiente positivo, servicial y sociable que
garantice una buena experiencia al usuario o cliente, para que los consumidores
estén satisfechos con el soporte y regresen a establecimiento con mas
frecuencia porque obtienen calidad en la transaccion; porque cuando los

consumidores a veces necesiten ayuda, pueden recibirla*s.

Hoy en dia los servicios farmacéuticos son sanitarios y la OMS concreta que es
un nivel alto de profesionales de excelencia, un uso eficiente de los recursos, un
minimo de riesgo para los pacientes y usuarios da un gran impacto para la

salud?s.

Segun el Ministerio de Salud la atencién farmacéutica es un acto que lo realiza
el profesional de salud en este caso es el Quimico Farmacéutico para la mejora
y mantenimiento y calidad de vida del paciente y usuario las cuales se realizan

mediante la dispensacion y un seguimiento farmacoterapéutico!4.

En la atencion farmacéutica, el destinatario de la conducta del farmacéutico es
siempre el usuario o paciente, es un conjunto de actitudes, entre las que se
encuentran el comportamiento, el compromiso, el cuidado, los valores éticos, las
funciones, los conocimientos y la responsabilidad, cuyo Unico objetivo es lograr

resultados terapéuticos 6ptimos en funcién al usuario o paciente®®.



En el contexto internacional se realizé la investigacion de Faundez, P (2020), en
Chile, evalu6 un Programa de Atencion Farmacéutica del Centro de Salud
Familiar. Concluyendo que, de un total de 20 pacientes, se encontraron 47
problemas relacionados con el medicamento (PRM), el mayor PRM estaba
vigente con una efectividad de 72.3%. Los PRM de menor severidad dominaban
con un 49%. Al concluir con el seguimiento farmacoterapéutico, la adherencia
aumento del 15 al 80%?1°.

José, C (2021), en Ecuador desarroll6 una investigacion cuya propuesta fue la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad en los servicios de
farmacia en el hospital Hidalgo de Procel y los requisitos de las Buenas Préacticas
de Farmacia (BPF). Mostrando que requieren del cumplimiento parcial,
desconocen las BPF y han desarrollado un manual de alta calidad. Concluyendo,
que se buscé docenas de indicadores documentales y custodia para garantizar

la mejora de la atencion farmacéutica.

Fernandez, P (2021) en Espairia, evalué el impacto de un programa de atencion
farmacéutica y seguimiento farmacoterapéutico en pacientes que padecen de
cefaleas y que acuden a la farmacia comunitaria a retirar sus medicamentos y/o
solicitar consejo farmacéutico. Indicando que la poblacion mas activa con cefalea
es de 31 a 45 afios, el 65.7% sufren de migrafa, seguida de la cefalea tensional

que lo padecian un 25.8% y la cefalea crénica un 5.9%?8.

Por otra parte, en los antecedentes nacionales, una investigacion de Injante, B
(2019) evalud los errores de prescripcion en recetas de traumatologia del
Hospital Nacional Hipélito Unanue. Determinando que el 81.44% tuvieron errores
de prescripcion, el 11.21% errores en relacionados con uso de la Denominacién
Comun Internacional, el 4.0% error en la concentracion del medicamento,14.12%
error en la via de administracién, 56.26% presentaban de uno a dos errores en
la misma receta, mientras que el 18.70% presentaron tres a cuatro errores en las

recetas?®.

Chambi, G et al (2021) desarrollaron un andlisis de Buenas Préacticas de

Dispensacion (BPD) y uso racional de los medicamentos en el centro de salud
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militar del Rimac. Concluyeron que el 83.33% tienen conocimientos de BPD, el
58.33% muestra capacidad para la dispensacion y almacenamiento de
medicamentos, el 33,33% tuvieron dificultades para entender el contenido de la

receta?.

Miranda M, et al (2021) identificaron la correlacion entre calidad de atenciéon y
dispensacion en usuarios de cinco boticas en el distrito de Villa Maria del Triunfo;
la investigacion fue descriptiva correlacional. Indicando como resultados que el
94% demostraron preparacion suficiente, el 93.5% proporcionaron informacion

sobre la terapia y el 95.8% trasmitieron confianza y seguridad al usuario??.

La calidad de los servicios farmacéuticos es muy importante ya que en la
actualidad cada dia va aumentando los establecimientos farmacéuticos y es
necesario que cuenten con un Quimico Farmacéutico ya que por ende son
responsables de las acciones de produccién, reserva, reparticion,
comercializacién, dispensacion, inspeccion y aseguramiento de la calidad de los
medicamentos, de los materiales médicos y productos sanitarios que nos ayuda

a la promocion y la prevencion de la salud.

Los establecimientos farmacéuticos son lugares donde la poblacion mas acude
cuando tiene algun signo o sintoma y el servicio farmacéutico debe cumplir su
rol interviniendo y ensefiando al paciente a emplear el uso racional de los
medicamentos, por ello, la importancia de contar con un Quimico Farmaceéutico

para orientar y educar a los pacientes y usuarios.

En cuanto a la justificacion de esta tesis, ante la ausencia de personal de servicio
de farmacia en los establecimientos farmacéuticos de los policlinicos y centros
de salud donde se atienden una gran cantidad de pacientes que solicitan una
atencion de calidad y un eficiente servicio de salud, se vio la necesidad de
estudiar a profundidad esta problemética. Aun mas, existe cada vez mas
establecimientos farmaceuticos (farmacias y boticas) que carecen de quimicos
farmacéuticos presenciales y son atendidos en su mayoria por técnicos de
farmacia, lo que genera incumplimiento de buenas practicas de dispensacion y

uso irracional de medicamentos. Por tal motivo, la presencia del Quimico
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Farmacéutico es de vital importancia para realizar el acto farmacéutico,
cumpliendo las buenas practicas de dispensacion y acciones de

farmacovigilancia.

Se aprovecha la oportunidad, debido a que existen pocos estudios que aborden
el tema de evaluacion de la calidad farmacéutica en el servicio de farmacia.
Actualmente en nuestro pais, existen establecimientos farmacéuticos sin la
presencia de Quimicos Farmacéuticos, lo que conlleva a problemas en el uso
racional de los medicamentos; con énfasis en la calidad de atencion a los
pacientes para un correcto y adecuado cumplimiento de su farmacoterapia. Por
lo antes expuesto, existe la necesidad de realizar la investigacion en la calidad

de servicios farmacéuticos.

El objetivo de la tesis es evaluar la calidad de los servicios del area de farmacia
relacionado con la satisfaccion desde la perspectiva del paciente en el Policlinico

Villa Maria, Villa Maria del Triunfo, marzo 2023.



ll. MATERIALES Y METODOS

II.L1. Enfoquey disefio de investigacion

La presente tesis de investigacion es de enfoque cuantitativo, porque se usa en

las investigaciones que tiene como objetivo la evoluciéon de calidad??.

No experimental, porque no manipulamos las variables por lo contrario las

variables fueron analizadas tal cual se manifiesta en el contexto?3.

El estudio es descriptivo, porque se dieron a conocer las caracteristicas y detalles
de las variables analizadas, ademés de considerar el caracter correlacional para

identificar la relacion entre las variables de estudio??.

De corte transversal, porque la recaudacion de datos se da en un periodo
temporal del tiempo?°.

[I.2. Poblacién, muestray muestreo

Poblaciéon
En el presente estudio se seleccionaron a todos los pacientes atendidos en el
area de farmacia del mes de marzo del afio 2023 del Policlinico Villa Maria.

El total de pacientes segun reporte de la administracion es 415 por mes.

Muestra

Para el tamafio de muestra se aplico la siguiente formula finita:

N.Z,2.p.q

d2.(N-1)+Z,2. p.q

Donde:
n = Tamafo de la muestra.

N = Total del personal.



Za= 1.962 (con 95% de confiabilidad)
p = proporcién esperada de 0.5
g=1-p (eneste caso 1-05 =0.5)

d = precision (5%).

Reemplazando:

415 x 1.962x 0.5 (1-05)

(0.05)2(415-1) + 1.96%x 0.5 (1-05)

El célculo del tamafio de muestra fue de doscientos participantes

exclusivamente que acuden regularmente al lugar de estudio.

Muestreo

El muestreo es no probabilistico (por conveniencia). Es decir, los
miembros de la poblacion objetiva que cumplen ciertos criterios practicos,
como la facil accesibilidad, la proximidad geografica, la disponibilidad en
un momento determinado o la voluntad de participar se incluyen para el

propdésito del estudio.

Criterios de inclusion:

- El participante debe de ser paciente atendido en el policlinico Villa Maria.
- Pacientes mayores de edad (18 a 60 afios).

- Debe contar con el consentimiento informado firmado

- Hablar el idioma castellano

Criterios de exclusion:

- Pacientes con problemas cognitivos

- Pacientes menores de edad

- Pacientes que no aceptan el consentimiento informado

- Pacientes que hablan idiomas extranjeros



[I.3. Variable de investigacion

La presente tesis tiene como variables calidad de los servicios y satisfaccion del

area de farmacia.

Variable 1: Calidad de los servicios

Definicidbn conceptual: Consiste en una serie de acciones y estrategias que
tienen como objetivo mejorar la atencion que se brinda, cubrir y superar las
expectativas que tiene el usuario?®.

Definicion operacional: Los usuarios completaron un cuestionario de 29 items,
divididos en seis dimensiones: caracteristicas sociodemograficas, calidad de
atenciéon del Profesional Farmacéutico, dispensacion y/o expendio de
medicamentos, satisfaccion, fiabilidad y empatia.

Variable 2: Satisfaccion

Definiciébn conceptual: Es el grado de sensacién de placer del cumplimiento,
respecto a las expectativas y percepcion que ofrecen al usuario en relacion a los
servicios?’.

Definicion operacional: Los usuarios completaron un cuestionario de 29 items,
divididos en seis dimensiones: caracteristicas sociodemogréficas, calidad de
atencion del Profesional Farmacéutico, dispensacion y/o expendio de

medicamentos, satisfaccion, fiabilidad y empatia.

Il.4. Técnica e instrumento para larecoleccion de datos

La técnica que se empled durante la recoleccién de datos fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario, que consta de 29 items, divididos en seis
dimensiones: caracteristicas sociodemogréficas, calidad de atencién del
Profesional Farmacéutico, dispensacion y/o expendio de medicamentos,
satisfaccion, fiabilidad y empatia.

Sobre las herramientas de recoleccion de datos para medir variables: calidad de
atencion y satisfaccion

La herramienta estuvo conformada de 29 elementos principales divididos en 6
dimensiones: Caracteristicas sociodemograficas se compone de 4 items, calidad

de atencion del Profesional Farmacéutico se compone de 5 items, dispensacion



y/o expendio de medicamentos se compone de 6 items, satisfaccion se compone
de 5 items, fiabilidad se compone de 5 items y empatia se compone de 4 items.
Cada item consta de 5 alternativas de respuesta, desde:

1 = Muy malo
2 = Malo
3 = Regular

4 = Bueno, satisfecho

5 = Muy Bueno, se sentiria completamente satisfecho

En la ficha técnica sefiala que su aplicacion se realizé6 de manera individual, que
se aplicd a personas de 18 afios de edad hasta los 60. Se realizé en un periodo
aproximadamente de 15 a 22 minutos. En cuanto a su valoracion de la
calificacion se muestra en el rango de 0-8 puntos, calidad de servicio y
satisfaccion baja, de 09-17 puntos calidad de servicio y satisfaccion media y de
18-25 puntos calidad de servicios y satisfaccion alta.

[I.5. Plan metodoldgico para larecoleccién de datos

En cuanto a la autorizacién para la ejecucion del trabajo de campo se requirio
una carta de presentacion brindada por la Universidad de Maria Auxiliadora, a
través de la cual el Médico director del Policlinico de Villa Maria nos otorgo el

permiso correspondiente para realizar el estudio.

Por otro lado, se aplicaron los instrumentos, en la fecha y hora concertando con
el director Médico Cesar Pachas Pachas del Policlinico Villa Maria, ubicado en
el distrito de Villa Maria del Triunfo, avenida Villa Maria N°480.

Se recopilaron los datos en el mes de marzo del presente afio, en el area de
Farmacia del policlinico Villa Maria, esta actividad se realiz6 de lunes a sdbado,
en 30 dias utiles.

Se invito a cada paciente a participar del estudio, explicando de manera detallada
el proposito de la investigacion y el consentimiento informado. En promedio, el
tiempo de duracién de las encuestas y la firma del consentimiento informado fue

de 15 a 22 minutos. Una vez que se completé el trabajo de campo, se

10



inspeccion6 cada archivo, se clasifico la calidad del llenado y se codificé de

manera secuencial.

[1.6. Procesamiento del andlisis estadistico

La tesis realizada fue descriptiva, por lo que el analisis estadistico realizado fue
utilizando herramientas de estadistica descriptiva. Una vez que se completo la
recopilacion de datos, se ingres6 a las matrices generadas en IBM SPSS
Statistics v.25, donde se efectuaron los analisis de datos reales, utilizando tablas
de frecuencia absoluta y relativa; con la suma de items para obtener valores
vinculados con el objetivo general. Finalmente, se realizo las tablas y figuras que

representan los hallazgos importantes de este estudio.
Il.7. Aspectos éticos

Se abordaron los aspectos bioéticos de autonomia, no maleficencia,
beneficencia y justicia. Para proteger a los participantes de este estudio, también
se utilizo el consentimiento informado antes de conceder la informacién detallada

a todos los pacientes.

En cuanto a los principios bioéticos tenemos:

Principio de Autonomia: Implica que cada persona tiene la libertad de elegir

sus propias decisiones en funcion de sus propios motivos?®.

Principio de beneficencia: Se refiere a la obligacion de prevenir o aliviar el dafio

para hacer el bien u obtener beneficios?.

Principio de no maleficencia: Este principio se basa en la prevencion del dafio

y el deber de reducir el riesgo de dafio®°.
Principio de justicia: Este principio se basa en la igualdad de todas las

personas, que prohibe la discriminacion en la seleccion de los participantes de

la investigacion3?.

11



lll. RESULTADOS

Tabla 1. Distribucion de los participantes con relacién al género

FEMENINO MASCULINO
Recuento 138 62
Porcentaje 69% 31%

= FEMENINO
= MASCULINO

Figura 1. Representacion de la distribucion de los participantes en funcién al

género

En latabla 1y figura 1, se evidencia una participacién de 138 personas del sexo

femenino equivalentes al 69% de la totalidad y 62 personas son del sexo

masculinos equivalentes al 31% de la totalidad de los pacientes.
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Tabla 2. Distribucion de los participantes con relacion a la edad

EDAD
18-28 afos | 29-39 afios |40-50 afios | 51-60 afnos
Recuento 90 53 31 26
Porcentaje 45% 26% 16% 13%

51-60 afnos;
13%

40-5106?/?05; ‘ 18-28 afios; A
45% m 18-28 afios
m 29-39 afios
40-50 afios
29-39 afios; m51-60 afos

26%

Figura 2. Distribucion de los participantes con relacién a la edad

En la tabla 2 y figura 2, se evidencia la distribucion de los participantes en
relacion a la edad, donde las personas entre 18-28 afios equivalen al 45%, los
de 29-39 afos equivalen al 27%, los de 40-50 afios equivalen al 16% y los de

51-60 afios equivalen al 13% de la totalidad de los pacientes.

13



Tabla 3. Asociacion de la dimension de calidad de servicio en relacion con las

caracteristicas sociodemograficas de los pacientes del Policlinico Villa Maria

CALIDAD DE
SERVICIO Total Chi
BAJO MEDIO ALTO cuadrado
Recuento 1 18 119 138
FEMENIN
© % 0,7% 13,0% 86,2% 100,0%
SEXO 0,089
MASCULINO Recuento 1 2 59 62
% 16% 3,2% 95,2% 100,0%
Recuento 1 4 85 90
18-28 afios
% 1,1% 4,4% 94,4% 100,0%
29-39 afios Recuento 0 2 51 53
EDAD % 0,0% 3,89 96,2% 100,0% 0.001
40-50 afios Recuento 1 9 21 31 ’
% 3,2% 29,0% 67,7% 100,0%
Recuento 0 5 21 26
51-60 afios
% 0,0% 19,2% 80,8% 100,0%
Recuento 0 1 3 4
PRIMARIA
% 0,0% 25,0% 75,0% 100,0%
Recuento 2 6 55 63
SECUNDARIA
NIVEL % 32% 95% 87,3% 100,0% 0.465
EDUCATIVO TECNICO Recuento 0 6 47 53 '
SUPERIOR % 0,0% 11,3% 88,7% 100,0%
Recuento 0 7 73 80
UNIVERSITARIO
% 0,0% 8,8% 91,3% 100,0%
Recuento 0 0 11 11
AMA DE CASA
% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
Recuento 0 4 51 55
! ESTUDIANTE
OCUPACION % 0,0% 7,3% 92,7% 100,0% 0.95
LABORAL TRABAJADOR Recuento 1 14 74 89 '
DEPENDIENTE % 1,1% 15,7% 83,1% 100,0%
TRABAJADOR Recuento 1 2 42 45
INDEPENDIENTE % 22% 4,4% 93,3% 100,0%
Total 2 20 178 200
Total % 1% 10% 89% 100%
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DIMENSION 1 CALIDAD DE SERVICIO ALTO

Figura 3. Representacion de niveles de calidad de servicio de los pacientes del

Policlinico Villa Maria que participaron en la investigacion

En la tabla 3 y figura 3, se evidencia la asociaciéon entre la dimensién “calidad de
servicio” de la primera variable “calidad de atencion” donde, el factor
sociodemogréfico de la edad presenté una diferencia significativa (p > 0.05).
Respecto a los niveles de “calidad de atencion” se representan en niveles Bajo,

Medio y Alto, con valores del 1%, 10% y 89%, respectivamente.
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Tabla 4. Asociacion de la dimension de Dispensacion y/o expendio de
medicamentos en relacion con las caracteristicas sociodemograficas de los

pacientes del Policlinico Villa Maria

Dispensacion y/o

expendio de Total Chi
medicamentos ota cuadrado
MEDIO ALTO
Recuento 19 119 138
FEMENINO % 13,8% 86,2% 100,0%
SEXO 0,63
MASCULINO Recuento 7 55 62
% 11,3% 88,7% 100,0%
o Recuento 9 81 90
18-28 anos % 10,0% 90,0% 100,0%
o Recuento 2 51 53
29-39 anos % 3.8%  962% 100,0%
EDAD 0,001
40-50 afios Recuento 10 21 31
% 32,3% 67,7% 100,0%
~ Recuento 5 21 26
51-60 anos % 19.2% 80.8% 100,0%
Recuento 1 3 4
PRIMARIA % 25,0% 75,0% 100,0%
Recuento 10 53 63
NIVEL SECUNDARIA % 15,9% 84,1% 100,0% 0.725
EDUCATIVO TECNICO Recuento 6 47 53 ’
SUPERIOR % 11,3% 88,7% 100,0%
Recuento 9 71 80
UNIVERSITARIO % 11,3% 88,8% 100,0%
Recuento 0 11 11
AMA DE CASA % 0,0% 100,0% 100,0%
Recuento 7 48 55
OCUPACION ESTUDIANTE % 12, 7% 87,3% 100,0% 0.158
LABORAL TRABAJADOR Recuento 16 73 89 ’
DEPENDIENTE % 18,0% 82,0% 100,0%
TRABAJADOR Recuento 3 42 45
INDEPENDIENTE % 6,7% 93,3% 100,0%
Total 26 174 200
Total % 13% 87% 100%
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DIMENSION 2 Dispensacién y/o expendio de medicamentos ALTO

Figura 4. Representacion de niveles de dispensacién y/o expendio de
medicamentos de los pacientes del Policlinico Villa Maria que participaron en la

investigacion

En la tabla 4 y figura 4, se evidencian la asociacion entre la dimensién
“dispensacion y/o expendio de medicamentos” de la primera variable “calidad de
atencion” donde, el factor sociodemografico de la edad presenté una diferencia
significativa (p < 0.05). Respecto a los niveles de la dimension “dispensacion y/o
expendio de medicamentos” se representan en los niveles Medio y Alto, con

valores del 13% y 87%, respectivamente.
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Tabla 5. Asociacion de la dimension de Satisfaccion en relacidon con las

caracteristicas sociodemograficas de los pacientes del Policlinico Villa Maria

Satisfaccion Chi
Total
BAJO MEDIO ALTO cuadrado
Recuento 1 16 121 138
FEMENINO
% 7% 11,6% 87,7% 100,0%
SEXO 0,795
Recuento 0 7 55 62
MASCULINO
% 0,0% 11,3% 88,7% 100,0%
Recuento 0 9 81 90
18-28 afos
% 0,0% 10,0 90,0% 100,0%
~ Recuento 1 3 49 53
29-39 afnos
EDAD % 1.9% 5,7% 92,5% 100,0% 0.002
. Recuento 0 8 23 31 '
40-50 afos
% 0,0% 25,80 74,2% 100,0%
N Recuento 0 3 23 26
51-60 afos
% 0,0% 11,5% 88,5% 100,0%
Recuento 0 1 3 4
PRIMARIA
% 0,0% 25,0% 75,0% 100,0%
Recuento 0 6 57 63
SECUNDARIA
NIVEL % 0,0% 9,5% 90,5% 100,0% 0.585
EDUCATIVO TECNICO Recuento 1 8 44 53 '
SUPERIOR % 1,9% 15,1% 83,0% 100,0%
Recuento 0 8 72 80
UNIVERSITARIO
% 0,0% 10,0 90,0% 100,0%
Recuento 0 0 11 11
AMA DE CASA
% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
Recuento 0 7 48 55
3 ESTUDIANTE
OCUPACION % 0,0% 12,7% 87,3% 100,0% 0.75
LABORAL  TRABAJADOR Recuento 1 12 76 89 ’
DEPENDIENTE % 1,1% 13,5% 85,4% 100,0%
TRABAJADOR Recuento 0 4 41 45
INDEPENDIENTE % 0,0% 8,9% 91,1% 100,0%
Total 1 23 176 200
Total% 1% 12% 88% 100%

18



88%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%

% DE PARTICIPANTES

30% 12%
20% . j ;|
10% g
0%
BAJO MEDIO ALTO

DIMENSION 3 SATISFACCION

DIMENSION 3 SATISFACCION BAJO
DIMENSION 3 SATISFACCION MEDIO

DIMENSION 3 SATISFACCION ALTO

Figura 5. Representacion de niveles de satisfaccion de los pacientes del
Policlinico Villa Maria que participaron en la investigacion

En la tabla 5 y figura 5, se evidencia la asociacién entre la dimension
“satisfaccidn” de la segunda variable “satisfaccidon del paciente” donde, el factor
sociodemogréafico de la edad no presentd diferencia significativa (p > 0.05).
Respecto a los niveles de la dimensién “satisfaccion” se representan en los

niveles Bajo, Medio y Alto, con valores del 1%, 12% y 88%, respectivamente.
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Tabla 6. Asociacion de la dimension de Fiabilidad en relaciéon con las

caracteristicas sociodemograficas de los pacientes del Policlinico Villa Maria

Fiabilidad Chi
Total
BAJA MEDIA ALTA cuadrado
Recuento 2 47 89 138
FEMENINO
% 1,4% 34,1% 64,5% 100,0%
SEXO 0,303
Recuento 0 27 35 62
MASCULINO
% 0,0% 43,5% 56,5% 100,0%
5 Recuento 0 33 57 90
18-28 anos
% 0,0% 36,7% 63,3% 100,0%
5 Recuento 1 14 38 53
29-39 afos
% 1,9% 26,4% 71,7% 100,0%
EDAD 0,208
5 Recuento 1 14 16 31
40-50 anos
% 3,2% 45,2% 51,6% 100,0%
B Recuento 0 13 13 26
51-60 afos
% 0,0% 50,0% 50,0% 100,0%
Recuento 0 1 3 4
PRIMARIA
% 0,0% 25,0% 75,0% 100,0%
Recuento 1 24 38 63
SECUNDARIA
NIVEL % 1,6% 38,1% 60,3% 100,0% 0.773
EDUCATIVO TECNICO Recuento 1 16 36 53 ’
SUPERIOR % 1,9% 30,2% 67,9% 100,0%
Recuento 0 33 47 80
UNIVERSITARIO
% 0,0% 41,3% 58,8% 100,0%
Recuento 0 2 9 11
AMA DE CASA
% 0,0% 18,2% 81,8% 100,0%
Recuento 0 24 31 55
) ESTUDIANTE
OCUPACION % 0,0% 43,6% 56,4% 100,0%
0,237
LABORAL  TRABAJADOR Recuento 2 36 51 89
DEPENDIENTE % 2,2% 40,4% 57,3% 100,0%
TRABAJADOR Recuento 0 12 33 45
INDEPENDIENTE % 0,0% 26,7% 73,3% 100,0%
Total 2 74 124 200
Total % 1% 37% 62% 100%
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Figura 6. Representacion de niveles de fiabilidad de los pacientes del Policlinico

Villa Maria que participaron en la investigacion

En la tabla 6 y figura 6, se evidencia la asociacion entre la dimension “fiabilidad”
de la segunda variable “satisfaccion del paciente” donde, el factor
sociodemogréfico de la edad no present6 una diferencia significativa (p > 0.05).
Respecto a los niveles de la dimensién “satisfaccion” se representan en los

niveles Bajo, Medio y Alto, con valores del 1%, 37% y 62%, respectivamente.
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Tabla 7. Asociacion de la dimensién de empatia en relacién con las con las

caracteristicas sociodemograficas de los pacientes del Policlinico Villa Maria

Empatia Chi
Total
BAJA MEDIA ALTA cuadrado
Recuento 1 13 124 138
FEMENINO % 0,7% 9,4% 89,9% 100,0%
SEXO 2 ARAN LA Sl =2 0,239
Recuento 0 2 60 62
MASCULINO
% 0,0% 3,2% 96,8% 100,0%
Recuento 0 5 85 90
18-28 afios
% 0,0% 56% 94,4% 100,0%
~ Recuento 1 2 50 53
29-39 afnos
% 1,9% 3,8% 94,3% 100,0%
EDAD 0,104
40-50 afios Recuento 0 6 25 31
% 0,0% 19,4% 80,6% 100,0%
~ Recuento 0 2 24 26
51-60 afnos
% 0,0% 7,7% 92,3% 100,0%
Recuento 0 0 4 4
PRIMARIA
% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
Recuento 0 5 58 63
SECUNDARIA
NIVEL % 0,0% 7,9% 92,1% 100,0% 0.702
EDUCATIVO TECNICO Recuento 1 4 48 53 ’
SUPERIOR % 1,9% 7,5% 90,6% 100,0%
Recuento 0 6 74 80
UNIVERSITARIO
% 0,0% 7,5% 92,5% 100,0%
Recuento 0 0 11 11
AMA DE CASA
% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
Recuento 0 4 51 55
) ESTUDIANTE
OCUPACION % 0,0% 7,3% 92,7% 100,0% 0.867
LABORAL  TRABAJADOR Recuento 1 8 80 89 ’
DEPENDIENTE % 1,1% 9,0% 89,9% 100,0%
TRABAJADOR Recuento 0 3 42 45
INDEPENDIENTE % 0,0% 6,7% 93,3% 100,0%
Total Recuento 1 15 184 200
Total % 0,5% 7,5% 92% 200
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Figura 7. Representacion de niveles de empatia de los pacientes del Policlinico

Villa Maria que participaron en la investigacion

En la tabla 7 y figura 7, se evidencia la asociacion entre la dimension “empatia”
de la segunda variable “satisfaccion del paciente” donde, el factor
sociodemogréafico de la edad no presentd diferencia significativa (p > 0.05).
Respecto a los niveles de la dimensién “satisfaccion” se representan en los

niveles Bajo, Medio y Alto, con valores del 0,5%, 7,5% y 92%, respectivamente.
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Tabla 8. Relacion entre las variables de calidad de servicio y satisfaccion del

paciente
SATISFACCION DEL
PACIENTE TOTAL
BAJA MEDIA ALTA
Recuento 1 16 5 22
% dentro de
Calidaddelos  , cnor 707006 22.70% 100,00%
Servicios
MEDIO
% dentro de
satisfacciondel 1, 3505 88.90% 2.80%  11,00%
CALIDAD paC|ente
DE LOS
SERVICIOS Recuento 0 2 176 178
% dentro de
Calidaddelos o0 11006 98.90% 100.00%
Servicios
ALTO
% dentro de
satisfaccion del  § gh00 17 1006 97.20%  89.00%
paC|ente
Recuento 1 18 181 200
% dentro de
Calidaddelos  ggho0 90006  9050% 100.00%
TOTAL servicios

% dentro de
satisfaccion del 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
paciente
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Figura 8. Representacion grafica de la asociacion entre la variable de calidad de

los servicios y satisfaccidén del paciente

En latabla 8 y figura 8, se muestran las tablas de contingencia entre las variables
calidad de servicio (calidad) y satisfaccion del paciente (satisfaccion), donde el
11% reportaron un nivel medio de calidad de servicio y un 89% reportaron un
nivel alto calidad de servicio, mientras que para la variable satisfaccion el 0,5%
de los pacientes evidencié una satisfaccion baja, el 9% una satisfaccion media 'y

el 90,5% un nivel de satisfaccion alta.
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Tabla 9. Prueba de Chi-cuadrado de las variables entre las variables de calidad

de los servicio y satisfaccion del paciente

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor gl asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 132,1792 5 000
Pearson
Razon de 80,297 2 000
verosimilitud
Asomam_on lineal por 126,860 1 000
lineal
N de casos validos 200

a. 3 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5.
b. El recuento minimo esperado es ,11.

Enla Tabla 9, se describe la prueba estadistica no paramétrica de Chi-cuadrado,
donde se observa que el nivel de significancia es menor a 0,05 afirmando que
existe una relacion entre las variables de calidad de los servicio y satisfaccion

del paciente.
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Tabla 10. Medidas simétricas de las variables

Significacion

Valor .
aproximada
Nominal por Phi 0,813 0
Nominal V de Cramer 0,813 0
N de casos validos 200

En la tabla 10, se observan las medidas simétricas de las variables, y el calor de

V Cramer es de 0,813; indicando una asociacion fuerte entre la calidad de la

atencion y la satisfaccion del paciente.

Tabla 11. Respuestas a las preguntas de la dimensién calidad de atencién

brindados por los pacientes del Policlinico Villa Maria

MUY MUY
MALO MALO REGULAR BUENO BUENO
N° Pregunta
n % n % n % n % n %
¢, Coémo considera la
P1 preparacion del 2% 3 2% 28 14% 86 43% 80 40%
profesional durante la
atencion?
¢ Coémo considera la
P2 informacion brindada 3 2% 4 2% 25 13% 94 47% 74 37%
respecto al tratamiento?
¢ Qué opina acerca de la
P3  seguridad y confianza 1 1% 6 3% 26 13% 73 37% 94 47%
brindada por el personal?
py ¢Quelepareceeltraloy o o 5 300 25 1396 62 31% 107 54%
amabilidad del personal?
¢ Qué opina acerca de la
P5  atencién del personal 2 1% 3 2% 28 14% 63 32% 104 52%

hacia su persona?

En la tabla 11, se muestran las preguntas y respuestas categorizadas que

corresponde a la dimension de calidad de atencion, donde el 54% los pacientes

del del Policlinico Villa Maria destacan como Muy Bueno el trato recibido por el
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personal consignandose en la pregunta 4, ¢;Qué le parece el trato y amabilidad
del personal?

Tabla 12. Respuestas a las preguntas de la dimensién dispensacion y/o
expendio de medicamentos brindados por los pacientes del Policlinico Villa

Maria

MUY MUY

MALO REGULAR BUENO

MALO BUENO

N° Pregunta
n % n % n % n % n

%

¢, Qué le parece el
P1 cuidado del profesional 1 1% 2 1% 32 16% 82 41% 83
al solicitar la receta?

42%

¢, Qué opina acerca de
P2 la revision minuciosa 5 1% 5 3% o5 13% 72 36% 96
que el personal realizo

con su receta?

48%

El profesional
farmacéutico verifico
gue los medicamentos
P3 correspondan a la 1 1% 2 1% 29 15% 62 31% 106
receta e interpret6 los
medicamentos
prescritos.

53%

¢, Qué opina acerca de
las instrucciones
brindadas sobre dosis,
uso, via de
administracion y forma
de almacenamiento?

P4 1 1% 3 2% 29 15% 73 37% 94

47%

¢, Qué le parece la
P5 calidady estadodelos 2 1% 2 1% 21 11% 73 37% 102
productos brindados?

51%

¢, Qué opina acerca de
la reserva o
confidencialidad del
personal durante la
entrega de los
productos?

P6

o

0% 5 3% 29 15% 73 37% 93

47%

En la tabla 12, se muestran las preguntas y respuestas categorizadas que
corresponde a la dimension dispensacion y/o expendio de medicamentos, donde
el 53 % de los pacientes del del Policlinico Villa Maria destacan como Muy Bueno

la verificacion de la receta que contiene los medicamentos consignandose en la
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pregunta 3, ¢ElI profesional farmaceutico verific6 que los medicamentos

correspondan a la receta e interpretd los medicamentos prescritos?

Tabla 13. Respuestas a las preguntas de la dimension satisfaccién brindadas

por los pacientes del Policlinico Villa Maria

MUY MUY
\© Pregunta MALO MALO REGULAR BUENO BUENO
n % n % n % n % n %

¢, Qué le parecio el
tiempo que el
P1 profesional 2 1% 3 2% 31 16% 75 38% 89 45%
farmacéutico dedico
a su consulta?

¢, Qué opina acerca
de la preocupacién
del personal por
P2 resolversusdudase 0 0% 8 4% 28 14% 59 30% 105 53%
inquietudes
relacionadas con
sus medicamentos?

Se sinti6 satisfecho
con la atencién que
se le brind6 en el
area de farmacia.

P3 1 1% 5 3% 21 11% 70 35% 103 52%

¢, Qué le parece el
nivel de privacidad
P4 conquesebrindala 0 0% 7 4% 24 12% 76 38% 92 46%
atencion en el area
de farmacia?

¢ Qué opina acerca
de la capacidad del
profesional
farmacéutico para
brindarle alternativas
de productos cuando
estos no se hallaban
disponibles?

PS5 2 1% 7 4% 32 16% 67 34% 92 46%

En la tabla 13, se muestran las preguntas y respuestas categorizadas que
corresponde a la dimensién satisfaccién, donde el 53 % de los pacientes del del
Policlinico Villa Maria destacan como Muy Bueno la preocupacion del personal

relacionas con los medicamentos, consignandose en la pregunta 2, ¢Qué opina
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acerca de la preocupacion del personal por resolver sus dudas e inquietudes

relacionadas con sus medicamentos?

Tabla 14. Respuestas a las preguntas de la dimension fiabilidad brindadas por

los pacientes del Policlinico Villa Maria

Muy
Malo

Muy

Malo Regular Bueno
Bueno

N° Pregunta

n % n % n % n % n %

¢, Qué opina sobre la
atencion en el area
P1 defarmacia,desde 2 1% 4 2% 27 14% 68 34% 99 50%
el inicio hasta el
final?

¢, Qué opina acerca
P2 del respeto por el
turno de atencion?

[EnN

1% 8 4% 27 14% 80 40% 84 42%

La atencion que
recibi6 se realiz6 sin
discriminacion y/o
diferenciacion, con
respecto a otros
pacientes.

P3 1% 2 1% 18 9% 64 32% 115 58%

¢, Qué le parece la

P4 prontitudconlacual 0 0% 5 3% 31 16% 78 39% 86 43%
fue atendido?
¢, Qué le parece el
p5 __respetoporel 1% 3 2% 27 14% 76 38% 93 47%

horario por parte del
personal?

En la Tabla 14 se muestran las preguntas y respuestas categorizadas que
corresponde a la dimension fiabilidad, donde el 58 % de los pacientes del del

Policlinico Villa Maria destacan como Muy Bueno las acciones sin discriminacion
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y de respeto, consignandose en la pregunta 3, ¢La atencidn que recibio se

realiz6 sin discriminacion y/o diferenciacion, con respecto a otros pacientes?

Tabla 15. Respuestas a las preguntas de la dimensién empatia brindadas por
los pacientes del Policlinico Villa Maria

Muy
Malo

Muy

Malo Regular  Bueno
Bueno

Ne° Pregunta
n % n % n % n % n %

¢Qué opina acerca
de la amabilidad y
paciencia del
personal?

P1 1 1% 4 2% 25 13% 68 34% 102 51%

¢Qué le parece la
claridad con la cual el
personal brinda
recomendaciones
para el cuidado de su
salud?

P2 0O 0% 5 3% 22 11% 71 36% 102 51%

¢ Qué opina acerca
de la disponibilidad
P3 del personal cuando 0 0% 8 4% 21 11% 75 38% 96 48%
se requiere su
atencion?
¢Qué le parece el
grado de tolerancia
P4 mostrado por e 1 1% 5 3% 21 11% 65 33% 108 54%
personal durante la
atencion?

En la tabla 15, se muestran las preguntas y respuestas categorizadas que
corresponde a la dimension empatia, donde el 54 % de los pacientes del del
Policlinico Villa Maria destacan como Muy Bueno la preocupacion del personal
relacionas con el grado de tolerancia del personal durante la atencion,
consignandose en la pregunta 4, ¢ Qué le parece el grado de tolerancia mostrado

por el personal durante la atencion?
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V. DISCUSION

IV.1. Discusién de resultados

Los resultados del presente estudio fueron obtenidos de la recoleccion de datos
de los 200 pacientes que acuden al area de Farmacia del Policlinico Villa Maria,
del distrito de Villa Maria del Triunfo, Lima, durante el mes de marzo del afio
2023.

Se evidencian los resultados en cuanto al sexo de los pacientes, que el sexo
predominante es el femenino; comparado con un estudio realizado por
Fernandez!® en el afio 2021, en donde el sexo representativo de los pacientes
de una farmacia comunitaria en Madrid donde también fue el femenino; ademas
concordando en resultados con la investigacion de Lozano®® en el afio 2022, en
usuarios de una botica en Cajamarca donde predominé el género femenino.
Indicando que el sexo que predomina en las investigaciones es el sexo femenino,
ya que las mujeres son las que mas recurren a los establecimientos
farmacéuticos a comprar algun producto farmacéutico, material médico o

producto sanitario.

En cuanto a la edad de los pacientes, se muestra que las personas entre 18 a
28 afios son los mas representativos, en similitud de resultados con Lozano3®®
donde la edad predominante fue de 20 a 35 afios; sumado a ello, el estudio
efectuado por Miranda y Sandoval %%, en el afio 2021, en los usuarios de boticas
del Cercado de Villa Maria del Triunfo, donde la edad méas destacada fue entre
31 a 40 afos. Resaltando que la edad promedio, comprende el rango de 18 a
40 afios; pues durante esta etapa los pacientes presentan multiples dolencias y
patologias lo que incrementa su asistencia en los establecimientos de salud
publicos y privados y por consecuencia una mayor concurrencia a las oficinas

farmacéuticas.
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Se obtuvo los siguientes resultados con respecto a los niveles de calidad de
atencion, siendo el nivel alto el mas relevante, en concordancia de resultados
con la investigacién de Cueva y Reyes®#, en el afio 2021, en usuarios de oficinas
farmacéuticas en Chilca, donde predomind la calidad de atencién alta; por otro
lado, el estudio realizado por Barzola y Mondaca®?, en afio 2019 en usuarios de
la Farmacia de consulta externa del Hospital 11l de Emergencias, donde indicaron
un nivel regular de calidad de atencién, al igual que Lozano®® en usuarios de una
botica. Resaltando que la calidad de servicios es alta; debido a que, en los
establecimientos farmacéuticos, cuentan con la presencia de Quimicos
Farmacéuticos y el personal se encuentra altamente capacitado que brinda una

atencion eficiente y eficaz a los pacientes y/o usuarios.

Con respecto a la dispensacion y/o expendio de medicamentos, los pacientes
presentan un nivel alto en el Policlinico, contrastando con el estudio de Miranda
y Sandoval®t, en usuarios de boticas del Cercado de Villa Maria del Triunfo,
indicando que la dispensacion presenta un nivel alto. Sobresaliendo que en la
dimension de dispensacién y/o expendio de medicamento de las investigaciones
resulta de nivel alto; debido a que el personal del area de farmacia brinda
indicaciones sobre el uso adecuado y correcto del medicamento evitando futuras

interacciones y reacciones adversas a los medicamentos.

Asi mismo se encontr6 con respecto a la satisfaccion, que los pacientes
mostraron un nivel alto, en similitud de resultados con el estudio de Lozano®,
donde también predomind el nivel alto; en paralelo, con la investigacion
efectuada de Navarrete'®, en Centros de Salud familiar en Chile, donde los
pacientes indicaron un nivel medio; también la investigacion de Cueva y Reyes®*,
presentaron una satisfaccion media en los usuarios en las oficinas farmacéuticas
del distrito de Chilca. Con respecto a la satisfaccibn encontramos en las
investigaciones un nivel alto, donde el profesional quimico farmacéutico aplica
todos sus conocimientos para brindar una atencion oportuna y adecuada y sobre

todo con rango humanitario y humanizado al paciente.

Por ultimo, en cuanto a la calidad de servicio y satisfaccion del paciente,
reportaron una calidad alta y satisfaccion alta; en similitud con el estudio aplicado

por Cueva y Reyes3* donde los usuarios de las oficinas farmacéuticas indicaron
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una calidad de servicio alta y satisfaccion alta; en contraste con la investigacion
de Garcia 22, en usuarios de en un establecimiento de Inkafarma en Lima, donde
presentaron una calidad de atencion buena y respecto al nivel de satisfaccion,
una atencion regular con énfasis en el resultado que la calidad de servicio y
satisfaccion dieron un valor alto; dando énfasis al profesional farmacéutico
debido que cuentan con un trato amable y brindan una atencion personalizada
respondiendo las dudas e inquietudes de los pacientes y/o usuarios, ademas de
brindar consejeria y asesoramiento en su farmacoterapia transmitiendo respeto,

seguridad y confianza.

A medida que los servicios de farmacia evolucionan de las funciones
tradicionales de dispensacion a una atencion farmacéutica mas activa centrada
en el paciente, ante ello fue esencial medir el conocimiento general que tienen
los pacientes de los farmacéuticos. Esto refleja cdmo perciben los pacientes la
experiencia de los farmacéuticos y las expectativas de los servicios de farmacia
hospitalaria y de atencién primaria, lo que a su vez afecta al nivel de satisfaccion
de los pacientes. De ahi, que los proveedores y administradores de servicios de
salud deben prestar la debida atencion a los factores que contribuyen a ello
(tiempo de espera y la disponibilidad de medicamentos) para mejorar la calidad

del servicio y, en ultima instancia, aumentar la satisfaccion de los pacientes.
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IV.2. CONCLUSIONES

- Se logré evaluar la calidad de los servicios del area de farmacia
relacionado con la satisfaccién desde la perspectiva del paciente en el
Policlinico Villa Maria, Villa Maria del Triunfo, marzo 2023.

- Se logré determinar los niveles de “calidad de atencion” representadas en
los niveles bajo, medio y alto, con valores del 1%, 10% y 89%,

respectivamente.

- Se logr6 determinar los niveles de “dispensacion y/o expendio de
medicamentos” representados en los niveles medio y alto, con valores del

13% y 87%, respectivamente.

- Se logré determinar los niveles de la “satisfaccion”, representada en los
niveles bajo, medio y alto, con valores del 1%, 12% y 88%,

respectivamente.
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IV.3. RECOMENDACIONES

- A las universidades, se recomienda incentivar el desarrollo de estudios
longitudinales respecto a la satisfaccion y calidad de atencién en los
pacientes de las diferentes oficinas farmacéuticas publicas y privadas.

- A los docentes universitarios, se recomienda replicar esta investigacion
en un nimero mayor de pacientes y/o usuarios de otros distritos de Lima

Metropolitana y departamentos del Peru.

- Alos profesionales Quimicos Farmaceéuticos, se recomienda concientizar
mediante charlas informativas y sesiones educativas la calidad de

atencioén y satisfaccion que todo paciente posee.

- Alos profesionales Quimicos Farmacéuticos, se recomienda reforzar las
actividades de atencién farmacéutica para brindar una adecuada
dispensacién y uso correcto de los medicamentos mejorando la salud de
la poblacion.
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ANEXO A: Operacionalizacion de las variables

ANEXOS

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES N° DE ITEMS CRITERIOS PARA
CONCEPTUAL OPERACIONAL ASIGNAR VALORES
Caracteristicas - Género
sociodemogréficas - Edad 4 items
Consiste en una - Nivel Educativo
serie de acciones y - Ocupacion laboral
. . estrategias que Calidad de atencién | - Preparacién profesional
Variable 1: tienen como d i - i0
] el Profesional Informacion adecuada
Calldad (_je los objetivo mejorar la Los usuarios Farmacéutico -Transmite seguridad, 5 ftems
SErvicios atencién que se completaran un confianza.
(FARMACIA) brinda, cubriry P! . -Trato amable y respetuoso
superar las cuestlgnarlo de - Atencién personalizada.
expectativas que ~ 29items, Dispensacion y/o | -Solicito la receta 0-8 puntos
tiene el usuario. divididos en seis expendio de -Revis6 minuciosamente Calidad de servicios y
dimensiones: medicamentos -Interpreté los medicamentos satisfaccién bajo
caracteristicas prescritos.
sociodemografic - Brindé instrucciones claras. 6 items 09- 17 puntos
as, calidad de -Se encuentran en buen Calidad de servicios y
atencion del eé(tea?eos.peté a satisfaccion medio
Profeslon_al confidencialidad
Es el grado de _Farmace_u’tlco, Satisfaccion - Tiempo de consulta 18-25 puntos
Variable 2: sensacion de dispensacion y/o - Dudas e inquietudes Calidad de servicios y
Satisfaccion placer del expendio de - Atencién que se le brindé satisfaccion alto
(PACIENTE) cumplimiento, medl_came_ntos, - Nivel de privacidad 5 items
respecto a las satisfaccion, - Ofreci6 otras alternativas
expectativas y fiabilidad y
percepcion que empatia. Fiabilidad - Atencion
ofrecen al usuario - Turno
en relacion alos - Sin discriminacion 5 items
Servicios. -Tiempo de atencién
-horario establecido
Empatia -Amabilidad, respeto y
paciencia
- comprendio, la explicacion
- disponible para atenderlo 4 items

-Tolerante




ANEXO B: Instrumentos de recoleccion de datos

Evaluacion de la calidad de los servicios del area de farmacia relacionado con la
satisfaccion desde la perspectiva del paciente en el Policlinico Villa Maria

CUESTIONARIO

|. PRESENTACION

Buenos dias, soy estudiante de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Maria
Auxiliadora, y pido su colaboracion para brindar datos respecto a la Calidad de
los servicios del area de farmacia desde su perspectiva. Este cuestionario no
contiene preguntas correctas ni incorrectas. Por favor responda con total
sinceridad; ademas, sus datos seran tratados de forma andnima y confidencial.

Si tuviera alguna duda, estaremos dispuestos a explicarle lo necesario.

Il. INSTRUCCIONES GENERALES
Lea cada pregunta con atencion, acerca de la atencion que te brindaron en el

area de farmacia. ¢ Qué respuesta viene a tu mente primero? Escoge la opcién
gue mejor se adapte a tu respuesta y marcala con una equis (X).
Es importante que respondas a todas las preguntas marcando con claridad.
No tienes que mostrarle a nadie tus respuestas. Tampoco nadie mas, aparte de
nosotros, mirard tu cuestionario una vez que hayas finalizado.
DATOS GENERALES:
CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

- Género:

|:| Femenino

|:| Masculino
- Edad:

[] 18 a 28 afios

D 29 a 39 afnos
|:| 40 a 50 afios
|:| 51 a 60 afios
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- Nivel educativo:

|:| Sin estudios

|:| Primaria

[] Secundaria

|:| Técnico Superior

[] Universitario
- Ocupacion laboral:

|:| Trabajador independiente
|:| Trabajador dependiente
|:| Ama de casa

D Estudiante

¢, Como calificaria la atencidn obtenida en el area de farmacia del
policlinico Villa Maria?

En la siguiente pagina, debera marcar con un numero segun lo indicado:
1. Muy malo

2. Malo

3. Regular

4. Buena

5. Muy buena

52



Dimensiones Puntaje
N° ' Calidad de atencion del Profesional Farmacéutico 1 2 3 4 5

01 ¢Como considera la preparacion del profesional
durante la atencion?

02 ¢ Como considera la informacion brindada respecto al
tratamiento?

03 ¢Qué opina acerca de la seguridad y confianza
brindada por el personal?

04 ¢Qué le parece el trato y amabilidad del personal?

05 ¢Qué opina acerca de la atencion del personal hacia

Su persona?

N° Dispensacion y/o expendio de medicamentos 1 2 3 4 5

06 ¢ Qué le parece el cuidado del profesional al solicitar
la receta?
07 ¢ Qué opina acerca de la revision minuciosa que el

personal realizé con su receta?

08 El profesional farmacéutico verifico que los
medicamentos correspondan a la receta e interpreto
los medicamentos prescritos.

09 ¢Qué opina acerca de las instrucciones brindadas
sobre dosis, uso, via de administracion y forma de
almacenamiento?

10 ¢Qué le parece la calidad y estado de los productos
brindados?

11 ;Qué opina acerca de la reserva o confidencialidad
del personal durante la entrega de los productos?

N° Satisfaccién 1 2 3 4 5
12 ¢Qué le parecio el tiempo que el profesional

farmacéutico dedic6 a su consulta?
13 ¢Qué opina acerca de la preocupacion del personal

por resolver sus dudas e inquietudes relacionadas

con sus medicamentos?
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14

15

16

NO

17

18

19

20
21

No
22

23

24

25

Se sintio satisfecho con la atencién que se le brindo
en el area de farmacia.
¢, Qué le parece el nivel de privacidad con que se
brinda la atencion en el area de farmacia?
¢, Qué opina acerca de la capacidad del profesional
farmacéutico para brindarle alternativas de productos
cuando estos no se hallaban disponibles?

Fiabilidad
¢, Qué opina sobre la atencion en el area de farmacia,
desde el inicio hasta el final?
¢, Qué opina acerca del respeto por el turno de
atencion?
La atencién que recibid, se realizé sin discriminacion
y/o diferenciacion, con respecto a otros pacientes.
¢, Qué le parece la prontitud con la cual fue atendido?
¢, Qué le parece el respeto por el horario por parte del
personal?

Empatia

¢ Qué opina acerca de la amabilidad y paciencia del
personal?
¢, Qué le parece la claridad con la cual el personal
brinda recomendaciones para el cuidado de su salud?
¢, Qué opina acerca de la disponibilidad del personal
cuando se requiere su atencién?
¢, Qué le parece el grado de tolerancia mostrado por el

personal durante la atencién?
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ANEXO C: Consentimiento informado

Consentimiento informado
para participar en un proyecto de investigacion médica

A usted se le esta invitando a participar en este estudio de investigacion en salud.
Antes de decidir si participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los
siguientes apartados.

Titulo del proyecto: Evaluacion de la calidad de los servicios del area de
farmacias relacionado con la satisfaccion desde la perspectiva de los pacientes
del policlinico Villa Maria, que residen en el distrito de Villa Maria del Triunfo,
Lima-2023.

Nombre de los investigadores:

Crespo Flores Yhony Heliades.

Rupailla Ventura Sara Gabriela.

Propdsito del estudio: Evaluacion de la calidad de los servicios del area de
farmacias relacionado con la satisfaccion desde la perspectiva de los pacientes
del policlinico Villa Maria, Villa Maria del Triunfo, Lima-2023.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual) que le puede
ser de mucha utilidad en su actividad profesional.

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.
Confidencialidad: La informacién que usted proporcione estara protegido, solo
los investigadores pueden conocer. Fuera de esta informacién confidencial,
usted no seré identificado cuando los resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin sancion
o pérdida de los beneficios a los que tiene derecho.

Consultas posteriores: Si usted tuviese preguntas adicionales durante el

desarrollo de este estudio 0 acerca de la investigacion, puede dirigirse a Crespo
Flores Yhony Heliades teléfono movil N°924624118 o Rupailla Ventura Sara
Gabriela teléfono movil N° 985430709 o al correo electronico:
2114gaby@gmail.com

Participacion voluntaria:

Su participacion en este estudio es completamente voluntaria y puede retirarse
en cualquier momento.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Declaro que he leido y comprendido, tuve tiempo y oportunidad de hacer
preguntas, las cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido
coaccion ni he sido influido indebidamente a participar o continuar participando
en el estudio y que finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.
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Nombres y apellidos del participante

Firma o huella digital

N° de DNI:

N° de teléfono: fijo o mévil o WhatsApp

Correo electrénico

Nombre y apellidos del investigador

Firma

N° de DNI

N° teléfono mavil

Nombre y apellidos del responsable de
encuestador

Firma

N° de DNI

N° teléfono

Datos del testigo para los casos de
participantes iletrados

Firma o huella digital

Nombre y apellido:

DNI:

Teléfono:

*Certifico que he recibido una copia del consentimiento informado.

Firma del participante
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ANEXO D. Carta de presentacion de la Universidad Maria Auxiliadora

? UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA

*Afio del Foctalecimiento de la Soberania Nacional™

San Juon de Wwrigancho 22 de novierrbre del 2022
CARTA N"214.2022/ EPFYB.UMA

Dr.

Cesar Pachas Pachas
Polclinico Villa Maria
Presende. ~

De mi exmecial considerocion:

£z grojo dngme a wsied para salxdana en nomiore proplo ¥ de la Univesdad
Maria Audiadora. a quien reprezento en mi caldod de Drecior de o Escueia de
Farmocia y Bloquimica.
Srva ko prezente para pedr su outormockin a qQue oz bochlicres. RUPALLA VENTURA
SAFA GABRELA DNI 74807158 y CRESPO FLORES YOHNY HELIADES DNI 10878046, puedon
recoplar daos para su proyecto de iezis tuado: "Evaluacién de la calidad de los
servickos relacionado con la satisfacclén del drea de farmacha desde la perspectiva del
pociente en el Policlinico YHla Maria, Enero -2023°.
Sn ofo porticuiar, hogo propicio ia occzkian pora expresarie los senamienscs de mi mas
alta corciderocion y estima.

Atentamente.

A Canno Belo 411, Son Juan 4o Ladgrcha
Tl 3 1212
v snapore.oak o
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ANEXO E: Carta del policlinico Villa Maria

8 ViliA maria Asocjailossisab

Com omatm o Zateon 1Lt

“Aro de b unidad, B paz ¥ o desanoile®
San Juan de Miraflores 27 de enero del 2023

Dr.
Jhonnel Samaniego Joaquin

Bresente. -
Asunto: Autarizacién para la realizacion de su proyecto de investigacdn

De mi especial consideracidn;
Maediante |a presente, mea dirijo a Ud. Para saludarlo cordigimente en nombre del
Director Médico del Policlinico Vilia Maria, Cesar Pachas Pachas y del mio grogio como
adminislradora del Policlinico para manifestarie lo siguiente:

Se autonza a los bachllleres: Crespo Fleres, Yohny Helades DNI 10878045 Y Rupallla
Ventura. Sara Gabriela DNI 74808198 de la Universidad Maria Auxiliadora de la facultad
de Farmaca y Bioquimica para que realicen sus encuestas a los peclentes atendides en
el Policlinico de Villa Maria en el area de Farmacia, con la finalidad que oblengan
resultados scbre su proyecto de tesis titulage “EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS FARMACEUTICOS EN EL AREA DE FARMACIA DESDE LA PERPECTIVA
DEL PACIENTE EN EL POLICLINICO VILLA MARIA, MARZO- 2023"

Atentamente,

M C{SM AUGLSYO PACHAS PACKAS
CMP 40650 RNE 39630

Q Av. Villa Maria N* 480, Vilki Morio ded Triunto - Lima
L (01) 240 5382 M PolkchmcovilaMaria

58



ANEXO F: Validacion de instrumento por expertos

UNIVERSIDAD MARLA ALXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
Escuela Profesional do Farmacia y Bloguimica

Ficha de validacidn del cuestionario

Titula del Proyedo de Tesis: EvaLusoln OF Ls CALOAD OF LGS SERACHTS CEL AREA CE
Farmalls RELACIORADD COH La SaTISFACCION DESDE LA PERSPECTIVA DEL PALIENTE BN EL

POLCLINICD WILLS RAaRs, VILLA, blaf e DEL TRILMFD, MaRz0 AT,

« Yhony Heliades, Crespo Flores

Tosisla
SN - Sara Gabneda, Rupaila Yenlura

L ASPECTDS DE VALIDACION

Sirmase eyvabuar ol ooesionare aduni, marcandeo en el ouadro cormespondiente:
Parcentaje %) do aprcbackan

PFREGUNTAS PARA EL EVALUADOR TEi | B0 50 1 70 a0 | 50 1100

1. (El cuesbonano legrard cotener X
datos para lograr el obeive del
proecio?

2. jlLas pregunixs ol cusshonano X
esian relendas a los oojebvos
plarileados?

1. 5on comprersibies Bs preguniss X
del cusshonancd

4, jlas pregunias del cusshonano X
EIUET UNa SecUercia Kagca?l

5. jlas pregunias del cusshonano X
seran  reproduchlies em Olbnes
eciudios smilares?

G, jLas preguntxs ol cueshonano X
on adapladas @ I acluakdad y
realidad nacicnal?

IL SUGERENCIAS

1. ;Cudles de las pregunias considera usted que deberlan nomepararse
El evaluador debe describir lo que considens sag4n su expertise.
2. ;Cudles d= las pregunias considera usted que podrian elminarse?

El evaluador debe describir ko que considiens segin su expertise.
3. ;Cudles d= las pregunias corsidera usted que deberlan redormularse?

El evaluador debe descnbir k que COnSdens SHgun 2 sxperiise.

Focha: 20 de enero die 20023
Validada par: I.'Ig. PABLO ANTOMNID LA SERMA LA RS

sl
CLET S

Firma: -
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD

Escuela Profesional de Farmacia y Bioguimica

Ficha de validacion del cuestionario

Trtulo del Proyecto de Tesis: EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL AREA DE
FARMACEA RELACIONADD C:OM LA SATISFACCION DESDE LA PERSPECTMVA DEL PACIENTE EM EL

POLICUIMICO WILLA BARLA, WILLA MARLY DEL TRILMFO, MARZD 2021,

. - Yhony Helizdes, Crespa Flores
Tesiztas | Sara Gabriela, Rupailla Ventura

I. ASPECTOS DE VALIDACION

Sirvase evaluar el cuestionario adjunta, marcando en &l cuadro comespandients:
Porcentaje (%) de aprobacion

PREGUNTAS PARA EL EVALUADOR =57 50 T &0 1 70 1 80 | 50 1300

1. ;El cuestionario lograra obtener ¥
datos para lograr el objetivo del
proyecio?

2. ilas preguntas del cuestionario X
estan referidas 3 los objetivos
planteados?

3. iZon comprensibles las preguntas X
del cusstionaria?

4. ;las pregunias del cuestionario X
siguien una secuencia [dgica?

6. ilas pregunias del cuestionario X
seran  reproducibles  en  otros
estudios similares?

. ;Las pregunias del cuestionario ¥
con adapladas a la actualidad y
realidad nacional?

Il. SUGEREMNCIAS

. i Cuales de las praguntas considera usted que del:nelrl'an. incorpararse?
. iCuales de las praguntas considera usted que pednan eliminarse?
. i Cusles de las preguntas considera usted que dzbenan reformularse?

L

Ninguna Observacian

Fecha: 28 de enero de 2023

Validado por: Mg. Rosa Candelaria Ramirez Heradia

Firma;




UNIVERSIDAD MARLA AUXIL LADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALLD
Escuela Profesional de Farmacia y Biequimica
Ficha de valldacion del cuesEonarko

Titulo del Proyects de Tesis: EVALUACION DE LA CALILAD DE LOS SERVICIDS DEL
RELACIONADO CON LA SATISFACCION DESDE LA
PERSFECTIVA DEL PACIENTE EN EL POLICLINICE VILLA MARLA, VILLA MARIA DEL

AREA

DE FaRMACL

TRIUNFS, BaSI0 2003,

Tesisiaz

«  Yhony Heliades, Crespo Flores
«  Sara Gabnieda, Rupaila Yenlura

ASPECTOS DE VALIDAGION

Skvaze evaluar el cueslionana adjunts, marcando &n el ouadio corespondise:

PREGIUNTAS PARA EL EVALUADOR

Forcontaje (%) de aprobacion

=50 | B B0 Td 2l

100

L El cueshonano lograra oblener
datos para lograr el obyetvo del
Eroyecio

L Las pregunias del cueshonano
estan refendas a los objedvos
plantsadas?

i ;Em comprersibes [as

pregunias del cussionana?

. 4ilas pregunias del cueshanano

siguen una secuencia logica™

. filas pregunias del cueshanano

seran reproducitles en oiros
eshudics smilres?

LLas pregunias del cueshonano
son dapladas a la achualidad y
realdad naconal ?

EUGERENCIAS

ZCuales de s pregunias considera usted que podrlan eiminarse?

ZCuales de s pregunias corsidera usted que deberian redormularse

Fecha: 07 g deibrera de 2023
Validado por: Or. Victor Humberia Chera Pachieco

Firma:

£ Guales de las pregunias considera usted que deberlan incorporarse

AR LI R — s —aun — o

T T O T TOTO TO U T TOIN TOU IO OO T T U O OO SO OXr T

o™
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ANEXO G: Evidencias de fotografias de campo

Foto 1. Tesista aplicando el cuestionario a paciente del sexo femenino
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Foto 2. Tesista aplicando el cuestionario a paciente de sexo femenino
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Foto 3. Tesista aplicando el cuestionario a paciente femenino
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Foto 4. Tesista aplicando el consentimiento informado a paciente femenino
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