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RESUMEN

Objetivo: identificar la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de los
usuarios que acuden a los Establecimientos Farmacéuticos aledafios al Hospital
Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao junio — agosto 2022.

Materiales y método: Se realizé un estudio descriptivo, no experimental, con un
corte transversal, con un tamafio de muestra de 382 usuarios, se aplico el
instrumento de recoleccion de datos modelo Servqual en base a los cuestionarios
de calidad de atencion con 5 dimensiones y satisfaccion de los usuarios con 3
dimensiones, se utilizo estadisticos descriticos y la prueba de Chi cuadrado.
Resultados: Se evidencio que existe relacion entre las variables (p<0.05) de los
establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carridn, Callao; en las dimensiones de calidad de atencion, se percibieron en gran
mayoria una atencidn entre bueno y excelente, destacando en la dimension
fiabilidad como excelente, en las dimensiones de la satisfaccion del usuario se
confirma, que los clientes se encuentran satisfechos o muy satisfechos, resaltando
la dimension humanistico.

Conclusion: Se logro identificar la relacion que existe entre la Calidad de atencion
y Satisfaccion de los usuarios que acuden a los Establecimientos Farmacéuticos
aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao, durante junio —
agosto del 2022.

Palabras Claves: Calidad de atencion, satisfaccion del usuario, SERVQUAL.
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ABSTRACT

Objective: identify the relationship between the “quality of care and satisfaction of
users who go to the Pharmaceutical Establishments” surrounding the Daniel
Alcides Carrion National Hospital, Callao June — August 2022.

Materials and method: A descriptive, non-experimental study was carried out, with
a cross-section, with a sample size of 382 users, the Servqual model data collection
instrument was applied based on the quality of care questionnaires with 5
dimensions and user satisfaction with 3 dimensions, descriptive statistics and the
Chi square test were used.

Results: It was evident that there is a relationship between the variables (p<0.05)
of the pharmaceutical establishments surrounding the Daniel Alcides Carrion
National Hospital, Callao; In the dimensions of quality of service, the vast majority
perceived service between good and excellent, highlighting the dimension of
reliability as excellent, in the dimensions of user satisfaction it is confirmed that
customers are satisfied or very satisfied, highlighting the humanistic dimension.

Conclusion: It was possible to identify the relationship that exists between the
Quality of care and Satisfaction of the users who go to the Pharmaceutical
Establishments "next to the Daniel Alcides Carrion National Hospital, Callao, during
June - August 2022.

Keywords: quality of care, user satisfaction, SERVQUAL
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I. INTRODUCCION

Brindar un servicio de alta calidad, significa conseguir la satisfaccion del usuario,
por lo que, para evaluar la calidad, la mejor manera es determinar si un servicio es

benévolo, vil o cuando el cliente esta complacido (1).

La calidad del servicio es una caracteristica incierta en la gestion del servicio.
Los clientesa menudo modifican sus  perspectivas sobre la  experiencia
en compras. Para unlogro constante, las organizaciones deben habituarse al
mercado actual y a los requisitos de los clientes. Los sectores estadisticos donde

la edad pueden cambiar las perspectivas de los usuarios (2).

Las investigaciones nos revelan donde la satisfaccion del cliente es enorme
cuando; en los establecimientos farmacéuticos encuentran suficientes
medicamentos, reciben orientaciébn y asesoramiento sobre medicamentos y se
puede decir; que la satisfaccién del usuario se debilita cuando; dilatan, retrasan en

la atencién al cliente (3).

Se han encontrado estudios ejecutados en la India para evaluarlas
magnitudes de calidad; que los factores como los aspectos fisicos, los precios y
los pagos no benefician un impacto positivo en la satisfaccion del cliente. Sin
embargo, la fidelidad del cliente tiene un efecto positivo en la satisfaccion, y el
compromiso es desarrollar tacticas donde adquirir un poder competitivo,
conquistar a desconocidos consumidores y conservar a los frecuentes

potenciando la categoria de satisfaccion (4).

En las investigaciones realizadas en América Latina y el Caribe, demostraron
donde la mejora de la calidad del servicio sigue siendo muy significativa, con
solo 11 de los 42 servicios calculados en organizaciones de salud, lograron una
provechosa satisfaccion del usuario, debido a ello se necesitan mas empefio para
restaurar la gestion, y enriquecer la calidad del servicio. La escala de satisfaccion



en Estados Unidos en 2018 fuede 69 enunaescala de 0 a 100 vy
en una escala media de 7,2 en una escala de 1 a 10, y la satisfaccion en Chile,

Ecuador, Jamaica, Panama, Paraguay y Uruguay es de 4.9 (5).

En Perd, en un andlisis transversal de un sondeo a 14.206 adultos, informaron
poseer atencidn en sus establecimientos de salud del Ministerio de Salud a nivel
territorial el 74.3% se mostro satisfecho, los habitantes de la selva brindaron
considerable satisfaccion con la atencion obtenida, en cambio, aquellos con
enfermedades crénicas, los que viven en poblaciones  superiores a
2.000 habitantes o con lenguas nativas, estaban menos satisfechos con la

atencion (6).

Uno de los desafios recientes en el universo, en relacion a los sistemas de salud,
es implantar nuevos beneficios para encaminar los servicios de salud hacia una
erudicién de calidad y buena practica profesional. Segun el informe, los niveles
generales de satisfaccion oscilaron entre el 66.0% y el 90.0%, lo que sefiala un
importante margen de mejora. Los indicadores de insatisfaccién incluyeron al
personal grosero, al menor tiempo en los procedimientos de entrega, informacion

incompleta, periodo de retraso y carencia de farmacos (7).

En el contexto de la Gestion de Calidad, se define que la satisfaccion del usuario
debe cumplirse con las expectativas del cliente entre la atencion y la condiciéon de
salud resultante (8), es decir; si el producto es insignificante a lo esperado; el
cliente no estad satisfecho, si el resultado satisface con las expectativas; el
consumidor esta complacido, si el resultado sobrepasa las expectativas; el cliente

gueda muy satisfecho (9).

Una herramienta SERVQUAL, que fue evolucionado por A. Parasuraman y
asistentes, recomendaron cotejar ambas perspectivas generales de los usuarios y

sus apreciaciones relacionadas al servicio que brinda la corporacién. Debido a esta



herramienta es posible decretar el nivel de satisfaccién con la calidad del servicio

brindado a los usuarios (10).

El modelo Servqual retne 5 dimensiones para calcular la calidad del servicio:
 Fiabilidad: Describe la capacidad de realizar el servicio ofrecido de manera
confiable y precisa. Por ello la empresa formaliza convenios, brindan servicios,

resuelven obstaculos y establecen precios.

» Sensibilidad: Es el deseo de cooperar a los usuarios y brindarles un servicio

activo y apropiado.

» Seqguridad: El discernimiento, el interés y la capacidad del empleado para infundir

confianza en si mismo.

« Empatia: Explica el nivel de interés individual que la empresa tiene con sus

clientes.

» Elementos tangibles: Es el aspecto externo y las instalaciones fisicas como:

infraestructura, equipos, materiales y personal (11).

Ahmad N, et al. (2020), ejecutaron el analisis sobre circunstancias relacionados a
la satisfaccion del usuario con los servicios de farmacia a través del paciente
ambulatorio que acuden a las clinicas de salud publica. Concluyeron que la
satisfaccion de los usuarios ambulatorios en los servicios de farmacia de clinica

de salud publica fue relativamente alta (12).

Lima D. (2016), ejecuto la investigacion acerca de, la satisfaccion del usuario del
Servicio de Salud en el area de consulta externa del Hospital del Dia-IESS de la
ciudad de Loja. Indicaron que hallaron una prominente satisfaccion de los

usuarios en la consulta externa del Hospital del Dia-IESS de la ciudad de Loja (13).



Teni F, et al. (2016), realizaron el analisis referente a las perspectivas y la
satisfaccion de los usuarios con los puestos de venta de medicinas en la ciudad
de Gondar noroeste de Etiopia. Concluyeron que las expectativas fueron altas y la
satisfaccion fue regular (14).

Barzola M, et al. (2019), ejecutaron la investigacion relativo al nivel de satisfaccion
y calidad en la atencion del usuario de la farmacia de consulta externa del Hospital
Il de Emergencias Grau EsSalud. Concluyeron con resultados intermedios donde

la calidad en la atencion fue de 44.6% vy la satisfaccion fue de 67.8% (15).

Zavaleta L. (2019), Realiz6 la tesis referente al nivel de satisfaccion de los usuarios
de un establecimiento farmacéutico del distrito del Porvenir — Trujillo. Concluy6 que
la satisfaccion fue elevada entre los usuarios que hicieron seguimiento en un

establecimiento farmacéutico en el distrito el Porvenir (16).

Pacahuala M. (2018), realizé el estudio acerca del nivel de satisfaccion de los
clientes con la atenciébn que se brinda en establecimientos farmacéuticos del
Distrito de Huaycan. Se concluy6 que el nivel de satisfaccion fue extraordinario y

afable en los establecimientos farmacéuticos del Distrito de Huaycén (17).

Se justifica a nivel teérico, donde la satisfaccion del usuario es el grado que una
entidad médica satisface las perspectivas y las apreciaciones de los clientes
referente con los servicios que prestan, y a su vez, la calidad de la atencion es una
agrupacion de tareas realizadas por las entidades de salud y los servicios de
refuerzo médico durante la atencion. Por ello la investigacion contribuye al

progreso continuo en la calidad de atencion en los establecimientos de salud (10).

Se justifica a nivel practico, que para mejorar la calidad de atencidn y satisfaccion
de los clientes que asisten a las entidades de salud, el Ministerio de Salud, propone

colaborar para determinar las principales razones que conducen a la insatisfaccién



de los usuarios, por ello, se debe aplicar la Guia Técnica en las entidades de salud

y servicios médicos de soporte al Ministerio de Salud (10).

Se justifica a nivel metodoldgico, aplicando una herramienta SERVQUAL (Quality
Service), evolucionado por A. Parasuraman y asistentes, donde recomendaron
cotejar las probabilidades habituales de los usuarios y sus apreciaciones
relacionados al servicio brindado por la institucion. Mediante esta herramienta sera
posible decretar la escala de satisfaccion con la calidad del servicio brindado a los
usuarios (10).

Finalmente, el objetivo planteado en el presente trabajo de tesis es identificar la
relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios que acuden a
los Establecimientos Farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides

Carrién, Callao junio — agosto 2022.

. MATERIALES Y METODOS

2.1. Enfoque y disefio de la investigacion

El trabajo de tesis cuenta con un enfoque cualitativo, debido a las variables, estos
se pueden evaluar mediante el empleo de técnicas estadisticas para poder obtener
resultados (18), presenta un disefio metodologico, es una investigaciéon no
experimental, descriptiva, porque los entrevistados contestan los cuestionarios,
método de evaluacién previo al iniciar la seleccién de datos y de corte transversal
porque examina datos de variables recopilados en un periodo de tiempo sobre la

muestra de una poblacion (19),(20).

2.2. Poblacion, muestray muestreo

2.2.1. Poblacién

El trabajo de tesis realizd una investigacion con usuarios mayores a 18 afos que
acuden a los Establecimientos Farmacéuticos (farmacias y boticas) aledafias al

Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién, Callao.



La poblacién de usuarios fue considerando a 10 Establecimientos Farmaceéuticos
que se encuentran ubicados en un area de 80 metros, alrededor al Hospital
Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao. Cuentan con la totalidad de 90,000

clientes durante los meses de junio, julio y agosto del 2022.

La relacion de Establecimientos Farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional
Daniel Alcides Carrién, callao. Tenemos los siguientes: Botica Pharmaluz, Botica
Joseh, Botica Kerofarma, Botica Dayan, Botica Novafarma, Botica Farmalive,

Botica Pharmayola, Botica Carridn, Boticas & Salud, Cadena de boticas Inkafarma.

2.2.2. Muestra

La muestra es de tipo probabilistico, donde fue constituido por usuarios que
acuden a los Establecimientos Farmacéuticos (farmacias y boticas) aledafas al
Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao. Para analizar el nUmero de

muestra se considerar la siguiente formula:

. N (Z*)(pq)
- E2(N-1)+22(pq)

B 90,000( 1.96%)(0.5 x 0.5)
™= 70.052(90,000 — 1) + 1.962 (0.5 + 0.5)

n =382
Donde:

n.- Tamafno de muestra.

N.- Tamafio de la poblacion. (90,000)

P.- Porcentaje de probabilidad (0,5).

Z.- Criterio de seguridad en porcentaje 1,96 (95,0%).
E.- Maximo porcentaje de error requerido 0,05 (5,0%).

Q.- Probabilidad no factible para realizar la investigacion (q=0,5).



La cantidad de muestra calculado segun la formula fue de 382 usuarios que
acuden a los Establecimientos Farmaceéuticos (farmacias y boticas) aledarios al
Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao. Durante los meses de junio, julio

y agosto del 2022.

En cuanto a los Criterios de inclusion:

— Usuarios que acuden a los establecimientos farmacéuticos (farmacias y
boticas) aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides Carridn, Callao.

— Usuarios mayores de 18 afios que acuden a los establecimientos
farmacéuticos (farmacias y boticas) aledafios al Hospital Nacional Daniel
Alcides Carrion, Callao.

- Usuarios que desean participar en la investigacion que acuden a los
establecimientos farmacéuticos (farmacias y boticas) aledafios al Hospital

Nacional Daniel Alcides Carrién, Callao.

En cuanto a los Criterios de exclusioén:

— Usuarios que no acuden a los establecimientos farmacéuticos (farmacias y
boticas) aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao.

— Usuarios menores de 18 afilos que acuden a los establecimientos
farmacéuticos (farmacias y boticas) aledafios al Hospital Nacional Daniel
Alcides Carrion, Callao.

— Usuarios que no desean participar en la investigacion que acuden a los
establecimientos farmacéuticos (farmacias y boticas) aledafios al Hospital
Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao.

— Usuarios con trastornos mentales que acuden a los establecimientos
farmacéuticos (farmacias y boticas) aledafios al Hospital Nacional Daniel

Alcides Carrién, Callao.



2.3. Variables de investigacion

El presente trabajo de tesis cuenta con dos variables.
Variable: Calidad de atencion.
2.3.1. Definicion conceptual:

La Calidad de la atencion, es el conjunto de trabajo que desarrollan los
Establecimientos Farmacéuticos, desde el vertiente técnico y humano, para
conseguir el efecto deseado por el cliente, en términos de seguridad, eficacia,

eficiencia y satisfaccion del cliente.
2.3.1. Definicion operacional:

La Calidad de atencion se evaluara mediante un instrumento llamado Servqual, el
cual consta de encuestas donde se determinara segun sus dimensiones:
Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia (10).
(ANEXO A).

Variable: Satisfaccion de los usuarios.
2.3.2. Definicion conceptual:

La Satisfaccién del usuario es parte de una institucion de salud, relacionado a las
perspectivas y apreciaciones de los usuarios con respecto a los servicios
prestados por el establecimiento (10). La teoria establece que una de las
principales caracteristicas de los usuarios es cuando compran productos, ellos
estudian los precios y adquieren la cantidad con los recursos que mejor se adapten

a sus deseos y necesidades (21).
2.3.3. Definicion operacional:

La satisfaccion del usuario se desarrollara empleando el instrumento denominado
cuestionario donde se medira segun las dimensiones: Humanistica, Tecnoldgica —
cientifica y Entorno (21) (ANEXO A).



2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Las técnicas que se utilizaron fueron la recoleccion de datos mediante encuestas
y como instrumento el cuestionario titulado Calidad de atencién y Satisfaccion de
los usuarios que acuden a los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital

Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao Junio — agosto 2022 (Anexo B).

Los instrumentos para este trabajo de tesis son similares al modelo Servqual. El
primer cuestionario es de calidad de atencion, basada en 5 dimensiones que son:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia y consta de
20 items y el segundo cuestionario tiene 10 items basada en 3 dimensiones que

son: humanistica, tecnologia-cientifica y entorno.

Los usuarios fueron comunicados sobre el motivo de este estudio, facilitandonos
su aprobacion con sus datos y firma en el documento del consentimiento informado
(Anexo C).

2.4.1. Validacion de los instrumentos de recolecciéon de datos

La validacion del instrumento se administré a través de la apreciacion de jueces o

expertos que hayan sido consultados con los expertos del plan de bachiller.

Durante este proceso se entregaran copias del cuestionario, hoja de confirmacién

y matriz del proyecto. Se realizé de la siguiente manera:

— Fue confirmado por juicios de expertos, que son 3 expertos de la Escuela
Vocacional de la Facultad de Farmacia y Bioquimica, que deben tener
conocimiento sobre la materia prescrita en la herramienta.

— Por lo tanto, los expertos proporcionaron resultados de garantia para que los

investigadores desarrollaran encuestas.

2.5. Plan de recoleccién de datos.
A los usuarios, después de haber recibido atencion, se le realizd preguntas, previo
a ello se les explico en que consiste el cuestionario y el objetivo de la investigacion,

ademas se les pudo pedir rellenar el consentimiento informado, recalcando que es



de forma voluntaria y se respetoé la decision de los usuarios de su participacion en
la investigacion. Terminando el cuestionario se verificd que todo haya salido bien
y se agradeci6 a cada usuario por su participacion en la investigacion, teniendo en

cuenta los criterios de inclusion y exclusion.

2.6. Métodos de analisis estadistico

Para el analisis estadistico de las dos variables involucradas en este trabajo de
tesis fue identificar la relacion entre ambas variables, para ello se empled la prueba
de Chi cuadrado que tiene un nivel de significancia de 0.05, utilizando el programa
estadistico IBM SPSS version 25 y EXCEL versién 2019 para procesar los datos
recolectados. Finalmente, los datos del trabajo de tesis se presentaron en formas
de tablas y figuras. Las pruebas estadisticas se explicaron como frecuencias

absolutas, frecuencias relacionadas y medidas de tendencia central.

2.7. Aspectos éticos

Se tomé en consideracién los aspectos bioéticos de autonomia, no maleficencia,
el interés propio y justicia. Con el fin de mantener la confidencialidad de los
participantes del estudio, también se aplicé el consentimiento informado antes de
proporcionar informacion clara a todos los usuarios que acudieron a los
Establecimientos Farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrién, Callao (22).
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lll. RESULTADOS
Se cumplié con el objetivo trazado en el estudio, se llevd a cabo la encuesta a 382
usuarios que acudieron a los establecimientos farmaceéuticos aledafios al Hospital

Nacional Daniel Alcides Carrion Callao, durante los periodos entre junio a agosto.

3.1. Datos sociodemogréficos de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional
Daniel Alcides Carrion Callao, dentro de los periodos entre junio a
agosto.

Tabla 1. Aspectos sociodemogréaficos

INFORMACION DE LOS PARTICIPANTES Ne PORCENTAJE
TOTAL 382 100%
GENERO
Femenino 243 63.6
Masculino 139 36.4
EDAD
18 -25 afos 15 3.9
25 - 50 afios 279 73.0
Mayor de 50 afios 88 23.0
ESTADO CIVIL
Soltero 171 44.8
Casado 122 31.9
Conviviente 68 17.8
Viudo 9 2.4
Divorciado 12 3.1
GRADO DE INSTRUCCION
Primaria 0 0.0
Secundaria 17 4.5
Técnico 99 25.9
Universitaria 140 36.6
Otras 126 33.0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 1, se puede observar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrién Callao, los aspectos sociodemograficos de un total de 382 usuarios cabe
mencionar que; segun el género el 63.6% son femeninos, mientras que el 36.4%

son masculinos y segun la edad el 73.0% se encuentran entre los 25-50 afos, el
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23.0% son mayores de 50 afios y el 3.9% se encuentran entre los 18-25 afios, por
otro lado segun el estado civil el 44.8% son solteros, el 31.9% son casados, el
17.8% son convivientes, el 3.1% son divorciados y 2.4% son viudos y finalmente
segun el grado de instruccién el 36.6% son universitarios, el 33.0% otros, el 25.9%
son técnicos, el 4.5% con secundaria completa y no se evidencio personas con

grado de instruccion primaria.

3.2. Relacion entre la Calidad de atencion y Satisfaccion de los usuarios
que acuden a los establecimientos farmacéuticos aledafos al Hospital
Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao.

Tabla 2. Tabla cruzada entre la Calidad de atencién y la Satisfaccién de los

usuarios

Tabla cruzada CALIDAD DE ATENCION*SATISFACCION DE LOS USUARIOS

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

NO POCO SATISFECHO MUY Total
SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO
CALIDAD MALO Recuento 1 10 0 0 11
DE Recuento 0.03 1.04 7.29 2.65 11.00
ATENCION Esperado
% del 0.3% 2.6% 0.0% 0.0% 2.9%
Total
REGULAR Recuento 0 11 0 0 11
Recuento 0.03 1.04 7.29 2.65 11.00
Esperado
% del 0.0% 2.9% 0.0% 0.0% 2.9%
Total
BUENO Recuento 0 15 20 0 35
Recuento 0.09 3.30 23.18 8.43 35.00
Esperado
% del 0.0% 3.9% 5.2% 0.0% 9.2%
Total
EXCELENTE Recuento 0 0 233 92 325
Recuento 0.85 30.63 215.25 78.27 325.00
Esperado
% del 0.0% 0.0% 61.0% 24.1% 85.1%
Total
Total Recuento 1 36 253 92 382
Recuento 1.00 36.00 253.00 92.00 382.00
Esperado
% del 0.3% 9.4% 66.2% 24.1% 100%
Total
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Fuente: elaboracion propia

En la tabla 2, se puede apreciar la tabla cruzada entre la Calidad de atencién y la
Satisfaccion de los usuarios de todos los encuestados que acudieron a los
establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao durante los meses de junio a agosto del 2022,

Se considera como el valor de significancia (valor critico observado) 0.000 <0.05
rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis alternativa, es decir; la
Calidad de atencién se relaciona significativamente con la Satisfaccion de los
usuarios que acuden a los establecimientos farmacéuticos aledafios al hospital
Daniel Alcides Carrion Callao entre Junio — Agosto del 2022.

También se tiene que el coeficiente de Cramer es 0.5, lo que indica que hay una
asociacion moderada entre la calidad de la atencion y la satisfaccion de los

usuarios.

3.3. Calidad de atencién en los establecimientos farmacéuticos aledafos
al Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao.

3.3.1. Analisis de la dimension Tangibilidad

Tabla 4. Percepcidn visual de los encuestados sobre las instalaciones en
los establecimientos farmacéuticos

ftem 1. Las instalaciones de la botica son

visualmente atractivas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido "MALQO" 39 10,2 10,2
"REGULAR" 17 4,5 4.5
"BUENO" 26 6,8 6,8
"EXCELENTE" 300 78,5 78,5
Total 382 100,0 100,0
item 2. Los equipos instalados en la botica
son modernos Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
valido "MALO" 22 5,8 5,8
"REGULAR" 31 8,1 8,1
"BUENO" 241 63,1 63,1
"EXCELENTE" 88 23,0 23,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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En la tabla 4, se puede observar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrién Callao, sobre las instalaciones de las boticas, donde el 78.5% (300
participantes) respondieron que son excelentes, mientras el 10.2% (39
participantes) mencionaron que son malos, el 6.8% (26 participantes) indicaron
gue son buenos y finalmente un 4.5% (17 participantes) se refirieron que son
regularesy por otro lado sobre los equipos instalados en las boticas son modernos,
aqui indicaron que el 63.1% (241 participantes) son buenos, el 23.0% (88
participantes) que son excelentes, el 8.1% (31 participantes) que son regulares 'y

el 5.8% (22 participantes) que son malos.

Tabla 5. Percepcion visual de los encuestados sobre la atencion en los
establecimientos farmacéuticos

ftem 3. La botica tiene un ambiente

adecuado para su atencioén Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido "MALO" 10 2,6 2,6
"REGULAR" 22 5,8 5,8
"BUENO" 151 39,5 39,5
"EXCELENTE" 199 52,1 52,1
Total 382 100,0 100,0

item 4. El namero del personal es
suficiente para la atencién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido "MALO" 31 8,1 8,1
"REGULAR" 26 6,8 6,8
"BUENO" 258 67,5 67,5
"EXCELENTE" 67 17,5 17,5
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En latabla 5, se puede apreciar que de todos los encuestados que acudieron a los
establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, sobre el ambiente de las boticas, donde el 52.1% (199
participantes) indicaron que son excelentes, el 39.5% (151 participantes)

mencionaron que son buenos, el 5.8% (22 participantes) comentaron que son
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regulares y el 2.6% (10 participantes) se refirieron que son malos y por otro lado
sobre la cantidad del personal para la atencién de las boticas, indicando que el
67.5% (258 participantes) que son buenos, el 17.5% (67 participantes) indicaron
gue son excelentes, el 8.1% (31 participantes) indicaron que son malos y el 6.8%

(26 participantes) indicaron que son regulares.

3.3.2. Analisis sobre la dimension Fiabilidad

Tabla 6. Percepcién visual de los encuestados sobre la atencion recibida en
los establecimientos farmacéuticos

item 5. La atencion recibida fue sin ninguna
discriminacion o diferenciaciéon con algun

otro cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vélido "MALO" 12 3,1 3,1
"BUENO" 29 7,6 7,6
"EXCELENTE" 341 89,3 89,3
Total 382 100,0 100,0

item 6. La atencion recibida fue segun el

orden de llegada Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido "MALO" 17 4.5 4.5
"BUENO" 176 46,1 46,1
"EXCELENTE" 189 49,5 49,5
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 6, se puede apreciar que de todos los encuestados que acudieron a los
establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrién Callao, sobre si tuvieron algun tipo de discriminacion, donde respondieron
gue el 89.3% (341 participantes) es excelente la atencién recibida, el 7.6% (29
participantes) es bueno la atencién recibida, y finalmente el 3.1% (12 participantes)
es malo la atencion recibida que hubo diferenciacion con los otros clientes. Y por
otro lado cuando se pregunto sobre si la atencion es por orden de llegada indicaron
gue el 49.5% (189 participantes) es excelente la atencién recibida se respeta el
orden de llegada, el 46.1% (176 participantes) es bueno la atencion recibida segun
el orden de llegada, el 4.5% (17 participantes) es malo la atencidén que recibieron

segun orden de llegaba.

15



Tabla 7. Percepcién visual de los encuestados sobre la muestra de la
empatia a los pacientes en los establecimientos farmacéuticos

item 7. El personal muestra interés sincero
cuando se les solicita para solucionar algun

problema. Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido
Valido "MALO" 19 5,0 5,0
"BUENO" 148 38,7 38,7
"EXCELENTE" 215 56,3 56,3
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En latabla 7, se puede apreciar que de todos los encuestados que acudieron a los
establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, que el 56.3% (215 participantes) indicaron que es excelente,
mostraron un interés sincero para solucionar su problema, el 38.7% (148
participantes) indicaron que es bueno, el interés que muestran para solucionar su
problema, y el 5.0% (19 participantes) mencionaron que es malo, que no hubo

interés para solucionar su problema al que acudieron.

Tabla 8. Percepcion visual de los encuestados sobre el horario de atencién

en los establecimientos farmacéuticos

item 8. El personal cumple con el horario
establecido por la botica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido
Valido "MALO" 18 47 47
"BUENO" 181 47,4 47,4
"EXCELENTE" 183 47,9 47,9
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 8, se puede apreciar que de todos los encuestados que acudieron a los
establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrién Callao, indicaron que el 47.9% (183 participantes) es excelente, donde
cumplen con el horario establecido, el 47.4% (181 participantes) mencionaron que
es bueno, pero si cumplen el horario establecido, y el 4.7% (18 participantes) es

malo, porque no cumplen con el horario establecido.
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3.3.3. Analisis sobre la dimensién Capacidad de respuesta

Tabla 9. Percepcién visual de los encuestados sobre la delicadeza de
atencion que tienen hacia los pacientes en los establecimientos

farmacéuticos

item 9. El personal ofrece que compren el
tratamiento completo segln su receta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido "REGULAR" 26 6.8 6.8
"BUENO" 19 5,0 5,0
"EXCELENTE" 337 88,2 88,2
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En latabla 9, se puede apreciar que de todos los encuestados que acudieron a los
establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, indicaron que el 88.2% (337 participantes) es excelente, donde el
personal ofrece que compren el tratamiento completo de su receta, mientras el
6.8% (26 participantes) indicaron que es regular, pero si el personal ofrece que
compren el tratamiento completo de su receta y finalmente el 5.0% (19
participantes) indicaron que es bueno, donde el personal ofrece que compren el
tratamiento completo de su receta.

Tabla 10. Percepcion visual de los encuestados sobre la ligereza de atencién

gue tienen en los establecimientos farmacéuticos

item 10. La atencién que recibi6
fue rapiday eficaz

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido "REGULAR" 23 6,0 6,0
"BUENO" 231 60,5 60,5
"EXCELENTE" 128 33,5 33,5
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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En la tabla 10, se puede apreciar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, indicaron que el 60.5% (231 participantes) es bueno, ellos
recibieron una atencion rapida y eficaz, el 33.5% (128 participantes) mencionaron
gue es excelente, donde que la atencion recibida fue rapida y eficaz y el 6.0% (23

participantes) se refirieron que es regular, pero si recibieron una atencion.

Tabla 11. Percepcion visual de los encuestados sobre que en los
establecimientos farmacéuticos brindan opciones en caso de no tener lo que

buscan.

item 11. El personal le ofreci6 alguna
alternativa al no encontrar algun producto o
medicamento.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vélido
Valido "MALO" 8 2,1 2,1
"REGULAR" 25 6,5 6,5
"BUENO" 139 36,4 36,4
"EXCELENTE" 210 55,0 55,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 11, se puede apreciar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, indicaron que el 55.0% (210 participantes) es excelente, debido
gue el personal ofrece alternativas a sus pacientes, el 36.4% (139 participantes)
mencionaron que es bueno, también les ofrecen alternativas de aquellos
productos o medicamentos que no encuentran, el 6.5 % (25 participantes)
indicaron que es regular, cuando el ofrecimiento de alternativas de los productos
0 medicamentos que no encuentran y el 2.1% (8 participantes) comentaron que es
malo, ya que no les ofrecieron alternativas de los productos o medicamentos que

requerian.
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Tabla 12: Percepcion visual de los encuestados sobre la empatia del

personal que existe en los establecimientos farmacéuticos

item 12. El personal siempre esta

disponible para atenderlo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vélido "REGULAR" 12 3,1 3,1
"BUENO" 205 53,7 53,7
"EXCELENTE" 165 43,2 43,2
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 12, se puede apreciar que de todos los encuestados que acudieron a

los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides

Carrién Callao, indicaron que el 53.7% (205 participantes) es bueno, donde el

personal siempre esta disponible para atenderlos, el 43.2% (165 participantes)

indicaron que es excelente, ya que el personal esta disponible para atenderlos y

el 3.1% (12 participantes) mencionaron que es regular, la disponibilidad del

personal para atenderlos.

3.3.4. Analisis sobre la dimensién Seguridad

Tabla 13. Percepcion visual de los encuestados sobre la destreza del

personal en los establecimientos farmaceéuticos

Iltem13. El personal tiene conocimiento

suficiente para responder las preguntas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido "REGULAR" 11 29 29
"BUENO" 79 20,7 20,7
"EXCELENTE" 292 76,4 76,4
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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En la tabla 13, se puede apreciar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, indicaron que el 76.4% (292 participantes) es excelente, debido
qgue el personal tiene conocimiento sobre las preguntas que les realizaron,
mientras el 20.7% (79 participantes) indicaron que es bueno, ya que el personal
tiene conocimiento sobre las preguntas que les realizaron y finalmente el 2.9% (11

participantes) indicaron que es regular, la respuesta para responder las preguntas.

Tabla 14. Percepcion visual de los encuestados sobre la firmeza del personal

en los establecimientos farmacéuticos

item 14. Se siente seguro con la atencion
gue recibié de parte de todo el personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vélido "MALO" 8 2,1 2,1
"REGULAR" 11 29 29
"BUENO" 246 64,4 64,4
"EXCELENTE" 117 30,6 30,6
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 14, se puede apreciar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, donde el 64.4% (246 participantes) indicaron que es bueno, la
atencion que recibieron de parte de todo el personal y se sienten seguros, el 30.6%
(117 participantes) mencionaron que es excelente, ya que se sienten seguros de
la atencién que recibieron, el 2.9% (11 participantes) mencionaron que es regular,
la atencion recibida y el cual se sienten seguros y el 2.1% (8 participantes)

comentaron que es malo ya atencion que recibieron y no se sienten seguros.
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Tabla 15. Percepcion visual de los encuestados sobre la cordialidad del

personal en los establecimientos farmacéuticos

item 15. El personal le brindo el tiempo

suficiente para responder sus dudas Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido "REGULAR" 19 5,0 5,0
"BUENO" 167 43,7 43,7
"EXCELENTE" 196 51,3 51,3
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia

En la tabla 15, se puede apreciar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, que el 51.3% (196 participantes) indicaron que es excelente, el
personal brindo el tiempo necesario para responder sus dudas, mientras el 43.7%
(167 participantes) mencionaron que es bueno, brindando el tiempo suficiente para
responder sus dudas y el 5.0% (19 participantes) comentaron que es regular, el
tiempo que les brindo el personal para responder sus dudas.

Tabla 16. Percepcién visual de los encuestados sobre la familiaridad del

personal en los establecimientos farmacéuticos

item 16. El personal que le atendio le
inspira confianza

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido
Valido "MALO" 9 2,4 2,4
"REGULAR" 25 6,5 6,5
"BUENO" 246 64,4 64,4
"EXCELENTE" 102 26,7 26,7
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 16, se puede apreciar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, que el 64.4% (246 participantes) indicaron que es bueno, la
confianza hacia el personal que los atendid, el 26.7% (102 participantes)
mencionaron que es excelente, debido que el personal que los atendid les

inspiraron confianza, el 6.5% (25 participantes) comentaron que es regular, la
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confianza del personal que los atendié y el 2.4% (9 participantes) se refirieron que

es malo, ya que no les inspiraron la confianza del personal que los atendio.

3.3.5. Analisis sobre la dimension Empatia
Tabla 17. Percepcién visual de los encuestados sobre la afinidad del

personal en los establecimientos farmacéuticos

item 17. El personal que le atendio le

muestra amabilidad y respeto Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido "REGULAR" 2 5 5
"BUENO" 79 20,7 20,7
"EXCELENTE" 301 78,8 78,8
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 17, se puede apreciar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrién Callao, que el 78.8% (301 participantes) indicaron que es excelente la
amabilidad y el respeto por parte del personal que los atendieron, el 20.7% (79
participantes) mencionaron que es bueno el respeto y amabilidad por parte del
personal que los atendieron y el 0.5% (2 participantes) comentaron que es regular

el respeto y amabilidad que muestra el personal que los atendieron.

Tabla 18. Percepcion visual de los encuestados sobre la compasion del

personal en los establecimientos farmaceéuticos

item 18. El personal de la botica se
preocupa por la salud de sus pacientes

o clientes Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido "REGULAR" 17 4.5 4.5
"BUENO" 258 67,5 67,5
"EXCELENTE" 107 28,0 28,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
En la tabla 18, se puede apreciar que de todos los encuestados que acudieron a

los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides

Carridon Callao, que el 67.5% (258 participantes) mencionaron que es bueno, la
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preocupacion por nuestra salud por parte del personal de la botica, el 28.0% (107
participantes) indicaron que es excelente, la preocupacion por nuestra salud por
parte del personal de la botica y el 4.5% (17 participantes) comentaron que es
regular, la preocupacion por nuestra salud por parte del personal de la botica.

Tabla 19. Percepcién visual de los encuestados sobre la ética profesional del

personal en los establecimientos farmacéuticos

item 19. El personal te da privacidad

cuando lo necesitas Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido
Vélido "REGULAR" 15 3,9 3,9
"BUENO" 139 36,4 36,4
"EXCELENTE" 228 59,7 59,7
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 19, se puede apreciar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, que el 59.7% (228 participantes) indicaron que es excelente, la
privacidad que les brindaron el personal cuando lo necesitaban, el 36.4% (139
participantes) mencionaron que es bueno, la privacidad que les brindaron el
personal cuando lo necesitaron y el 3.9% (15 participantes) comentaron que es

regular, la privacidad que le brindaron el personal cuando lo necesitaron.

Tabla 20. Percepcién visual de los encuestados sobre la tolerancia del
personal en los establecimientos farmaceéuticos

item 20. El personal es comprensivo

con su enfermedad y estado de salud Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido "REGULAR" 29 7,6 7,6
"BUENO" 239 62,6 62,6
"EXCELENTE" 114 29,8 29,8
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
En la tabla 20, se puede apreciar que de todos los encuestados que acudieron a

los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides

Carrién Callao, que el 62.6% (239 participantes) indicaron que es bueno, la
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comprension del personal con su enfermedad y estado de salud, el 29.8% (114
participantes) mencionaron que es excelente, la comprension del personal sobre
su enfermedad y estado de salud y el 7.6% (29 participantes) comentaron que es
regular, la compresion del personal sobre su enfermedad y estado de salud.

3.4. Satisfaccion del usuario en los establecimientos farmacéuticos
aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién, Callao.

3.4.1. Anélisis sobre ladimensién humanistico

Tabla 21. Percepciéon visual de los encuestados sobre la empatia del
personal de los establecimientos farmacéuticos

item 1. El personal es amable y cortes Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido "POCA SATISFECHA" 31 8,1 8,1
"SATISFECHO" 60 15,7 15,7
"MUY SATISFECHA" 291 76,2 76,2
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 21, se puede observar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrién Callao, indicaron que el 76.2% (291 participantes) estan muy satisfechos,
debido que el personal fue amable y cortes, el 15.7% (60 participantes) que estan
satisfechos, ya que el personal fue amable y cortes, y el 8.1% (31 participantes)
comentaron que estan poco satisfechos porque el personal no fue amable, ni

cortes con ellos.

Tabla 22. Percepcion visual de los encuestados sobre la discrecion del

personal de los establecimientos farmaceéuticos

item 2. ElI personal respeta su
confidencialidad y actia con discrecién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido "POCA SATISFECHA" 47 12,3 12,3
"SATISFECHO" 162 42,4 42,4
"MUY SATISFECHA" 173 45,3 45,3
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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En la tabla 22, se puede observar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, el 45.3% (173 participantes) indicaron que estdn muy satisfechos
con el personal, el 42.4% (162 participantes) mencionaron que estan satisfechos
con el personal y el 12.3% (47 participantes) comentaron que estan poco

satisfechos con el personal debido que no demuestran respeto ni discrecion.

Tabla 23. Percepcion visual de los encuestados sobre el cuidado personal
del personal de los establecimientos farmacéuticos

item 3. El personal se encuentra

uniformado, aseado e identificado Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido "NO SATISFECHA" 47 12,3 12,3
"SATISFECHO" 112 29,3 29,3
"MUY SATISFECHA" 223 58,4 58,4
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
En la tabla 23, se puede observar que de todos los encuestados que acudieron a

los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, que el 58.4% (223 participantes) respondieron que estan muy
satisfechos, debido que cuidan su imagen personal y de las boticas, el 29.3% (112
participantes) indicaron que estan satisfechos, el personal es pulcroy el 12.3% (47
participantes) mencionaron que estan no satisfechos, con el personal debido que

no se encuentran uniformados, ni aseados, menos identificados.

3.4.2. Analisis sobre la dimensidn tecnologia - cientifica
Tabla 24. Percepcion visual de los encuestados sobre la infraestructura de

los establecimientos farmacéuticos

ftem 4. La botica cuenta con

instalaciones moderna

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vélido "NO SATISFECHA" 37 9,7 9,7
"POCA SATISFECHA" 56 14,7 14,7
"SATISFECHO" 89 23,3 23,3
"MUY SATISFECHA" 200 52,4 52,4
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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En la tabla 24, se puede observar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, que el 52.4% (200 participantes) respondieron que estan muy
satisfechos, con las instalaciones de las boticas, el 23.3% (89 participantes)
comentaron que estan satisfechos, con las instalaciones de las boticas, el 14.7%
(56 participantes) mencionaron que estan poco satisfechos, con las instalaciones
de las boticas y el 9.7% (37 participantes) indicaron que no estan satisfechos con

las instalaciones de las boticas.

Tabla 25. Percepcion visual de los encuestados sobre la tecnologia en redes

sociales de los establecimientos farmacéuticos

item 5. Alguna vez le informaron de las
redes sociales que tiene la botica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido "NO SATISFECHA" 221 57,9 57,9
"SATISFECHO" 77 20,2 20,2
"MUY SATISFECHA" 84 22,0 22,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 25, se puede observar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, que el 57.9% (221 participantes) indicaron que estdn no
satisfechos, por falta de informacion de las redes sociales que tienen las boticas,
el 22.0% (84 participantes) mencionaron que estan muy satisfechos, por recibir
informacion de las redes sociales que tienen las boticas y el 20.2% (77
participantes) comentaron que estan satisfechos, porque recibieron informacion de

las redes sociales que tienen las boticas.
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Tabla 26. Percepcién visual de los encuestados sobre el sistema de coOmputo

de los establecimientos farmacéuticos

item 6. El personal tiene computadora

para la atencién Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido "NO SATISFECHA" 40 10,5 10,5
"POCA SATISFECHA" 83 21,7 21,7
"SATISFECHO" 172 45,0 45,0
"MUY SATISFECHA" 87 22,8 22,8
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 26, se puede observar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, que el 45.0% (172 participantes) respondieron que estan
satisfechos, debido que el personal tiene computadora para atender, el 22.8% (87
participantes) indicaron que estan muy satisfechos, ya que el personal cuenta con
computadora para la atencion, el 21.7% (83 participantes) comentaron que estan
poco satisfechos, ya que el personal no cuenta con computadora para atenderlos
y el 10.5% (40 participantes) refirieron que estdn no satisfechos, por falta de

computadora del personal para atenderlos.

Tabla 27. Percepcion visual de los encuestados sobre el servicio delivery en

los establecimientos farmacéuticos

item 7. Alguna vez han solicitado el servicio

delivery de la botica Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vélido "NO SATISFECHA" 286 74,9 74,9
"SATISFECHO" 45 11,8 11,8
"MUY SATISFECHA" 51 13,4 13,4
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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En la tabla 27, se puede observar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, que el 74.9% (286 participantes) indicaron que estdn no
satisfechos, debido que desconocen el servicio delivery que realizan las boticas,
el 13.4% (51 participantes) comentaron que estan muy satisfechos, ya que ellos
realizan el servicio delivery de las boticas y el 11.8% (45 participantes)
mencionaron que estan satisfechos, ya que también solicitaron el servicio delivery

de las boticas.

3.4.3. Analisis sobre la dimensidn entorno

Tabla 28. Percepcion visual de los encuestados sobre el ambiente de los

establecimientos farmacéuticos

ftem 8. La botica esta adecuadamente

iluminada y ventilada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido
Valido "POCA SATISFECHA" 21 55 5,5
"SATISFECHO" 53 13,9 13,9
"MUY SATISFECHA" 308 80,6 80,6
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 28, se puede observar que de todos los encuestados que acudieron a
los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, que el 80.6% (308 participantes) indicaron que estan muy
satisfechos, con el ambiente de las boticas, el 13.9% (53 participantes)
mencionaron que estan satisfechos, con la iluminacion y ventilacion de las boticas
y el 5.5% (21 participantes) comentaron que estan poco satisfechos, ya que las

boticas no estan adecuadamente iluminada y ventilada.
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Tabla 29. Percepcion visual de los encuestados sobre el stock de

medicamentos en los establecimientos farmacéuticos

item 9. La farmacia o botica estan
abastecidos de medicamentos y productos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vélido "POCA SATISFECHA" 34 8,9 8,9
"SATISFECHO" 259 67,8 67,8
"MUY SATISFECHA" 89 23,3 23,3
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
En la tabla 29, se puede observar que de todos los encuestados que acudieron a

los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion Callao, que el 67.8% (259 participantes) respondieron que estan
satisfechos, debido que los establecimientos farmacéuticos estan abastecidos de
medicamentos y productos, el 23.3% (89 participantes) mencionaron que estan
muy satisfechos, ya que los establecimientos farmacéuticos estan abastecidos de
medicamentos y productos y finalmente el 8.9% (34 participantes) indicaron que
estan poco satisfechos, con el abastecimiento de medicamentos y productos que

tienen los establecimientos farmacéuticos.

Tabla 30. Percepcién visual de los encuestados sobre la higiene en los

establecimientos farmacéuticos

item 10. La botica siempre esta limpio y

ordenado _ . o
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Vélido "SATISFECHO" 170 445 44,5
"MUY SATISFECHA" 212 55,5 55,5
Total 382 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
En la tabla 30, se puede observar que de todos los encuestados que acudieron a

los establecimientos farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrién Callao, que el 55.5% (212 participantes) respondieron que estan muy
satisfechos, debido que la botica se encuentra siempre limpio y ordenado, el 44.5%
(170 patrticipantes) indicaron que estan satisfechos, ya que la botica se encuentra

siempre limpio y ordenado.
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V. DISCUSIONES

4.1. Discusioén de resultados

Con los resultados obtenidos se logré identificar la relacion entre la Calidad
de atencion y Satisfaccion de los usuarios que acuden a los Establecimientos
Farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién, Callao,
durante junio — agosto del 2022, utilizando el programa Excel y IBM SPSS
version 25. Donde se evidencio que existe relacion entre las variables (p <
0.05), segun Barrientos J., en su investigacion hallo la relacion que existe
entre la Calidad de atencién y satisfaccidn del usuario del servicio de farmacia
del Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos (p < 0.05, Rho Spearman =
0.852) (23).

Asimismo, Caruajulca R. y Vargas R., descubrieron en su investigacion que
existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios en
dicha botica de investigacion donde: (p= 0.00) (24), por otro lado, Barzola M.
y Moncada R., en su estudio afirmaron que existe relacién entre la calidad de
atencion y satisfaccion de los usuarios de la farmacia externa de un hospital
(p<0.05) (15). También Samame Y., en su estudio sobre los pacientes del
servicio de farmacia de un hospital confirmd que existe la relacion entre la

calidad de atencion y la satisfaccion de los clientes (p<0.05) (25).

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion, y con los
hallazgos evidenciados se confirman que el personal que labora en los
establecimientos farmacéuticos que fueron evaluados aportan una calidad de
atencion donde es percibida por los usuarios como bueno o excelente, dichos
usuarios demuestran que estan muy satisfechos con la atencion recibida,
aqui resaltamos la labor del profesional quimico farmacéutico y del personal
técnico es idéneo para los usuarios que acuden a los establecimientos

farmacéuticos.
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Acerca de las dimensiones de la calidad de atencion, los usuarios que
acudieron a los establecimientos farmacéuticos que fueron evaluados,
percibieron en su gran mayoria una atencion entre bueno y excelente, tal
como se evidenci6 en la dimensién tangibilidad como excelente en el item 1
(78.5% = 300 participantes), en el item 3 (52.1% = 199 participantes), y como
bueno en item 2 (63.1% = 241 participantes), y en el item 4 (67.5% = 258
participantes), seguido en la dimension fiabilidad se demostr6 como
excelente en el item 5 (89.3% = 341 participantes), en el item 6 (49.5% = 189
participantes), en el item 7 (56.3% = 215 patrticipantes) y en el item 8 (47.9%
= 183 participantes), por otro lado en la dimension capacidad de respuesta
se revel6é como excelente en el item 9 (88.2% = 337 participantes), y en el
item 11 (55.0% =210 participantes), y como bueno en item 10 (60.5% = 231
participantes), y en el item 12 (53.7% = 205 participantes), continuando con
la dimensién seguridad se obtuvo como excelente en el item 13 (76.4% = 292
participantes),y en el item 15 (51.3% = 196 participantes), y como bueno en
el item 14 (64.4% = 246 participantes), y en el item 16 (64.4% = 246
participantes), y finalmente en la dimensibn empatia se evidenci6 como
excelente en el item 17 (78.8% = 301 participantes), y en el item 19 (59.7%
= 228 participantes), y como bueno en el item 18 (67.5% = 258 participantes),
y en el item 20 (62.6% = 239 participantes).

Con algunos antecedentes similares como Toaquiza N., en su investigacion
ejecutado en usuarios externos de una farmacia accedio averiguar que los
evaluados presentan una calidad de atencion adecuada en su totalidad en
las dimensiones tanto en fiabilidad (42,2%), capacidad de respuesta (40,0%),
seguridad (43,4), empatia (38,8%) y tangibilidad (37,4%) (26). También,
Caruajulca R. y Vargas R., en su tesis sobre usuarios de una botica
independiente encontraron que la calidad de atencion fue excelente en las
dimensiones de seguridad (49,0%), empatia (50,0%) y tangibilidad (50,0%) y
buena en las dimensiones de fiabilidad (50,5%), y capacidad de respuesta
(48,0%) (24).
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En ese sentido podemos decir, que la presente investigacion se manifiesta
gue la mayoria de los usuarios se sienten confiados, seguros cuando
compran los medicamentos o productos farmacéuticos, perciben la empatia
del personal que labora en los establecimientos farmacéuticos, finalmente

destacando en la dimension fiabilidad como excelente.

Acerca de las dimensiones de la satisfaccion del usuario, los resultados
obtenidos en la presente investigacion se mostré en su gran mayoria una
atencion muy satisfecho y satisfecho, percibidos por los usuarios que
acudieron a los establecimientos farmacéuticos evaluados, tal como se
evidenci6 en la dimension humanistico como muy satisfecho en el item 1
(76.2% = 291 participantes), en el item 2 (45.3% = 173 participantes), y en el
item 3 (58.4% = 223 participantes), seguidamente en la dimension
tecnologia-cientifica se evidencio como muy satisfecho en el item 4 (52.4%
= 200 participantes), satisfecho en el item 6 (45.0% = 172 participantes) y no
satisfecho en el item 5 (57.9% = 221 participantes) y en el item 7 (74.9% =
286 participantes). Por ultimo en la dimension entorno se mostr6 como muy
satisfecho en el item 8 (80.6% = 308 participantes), y en el item 10 (55.5% =

212 participantes) y como satisfecho en el item 9 (67.8% = 259 participantes).

Segun algunos estudios similares como Caruajulca R. y Vargas R.,
determinaron a usuarios de una botica descubriendo que se sintieron muy
satisfechos en todas las dimensiones de la satisfaccion del cliente tanto en
la dimension humanistica (55,2%), tecnolédgica-cientifica (54.1%), y entorno
861,7) (24), por otro lado Vidal L., hall6 en su tesis en usuarios de una
farmacia que se sintieron muy satisfechos con la atencién recibida en la
dimensiébn humanistica (35,5%) y satisfechos en las dimensiones
tecnoldgica-cientifica (32,6%) y entorno (35,5%) (27).
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En este sentido ponemos decir, que los resultados evidenciados tanto en la
presente investigacion como en los antecedentes se pueden confirmar que
todas las dimensiones de la satisfaccion del usuario permiten que los clientes,
pacientes se encuentren satisfechos o muy satisfechos, resaltando la
dimension humanistico, la cual los diversos usuarios se sientan muy
satisfechos con la atencion recibida, donde el personal que labora en los
establecimientos farmacéuticos demuestran profesionalismo, empatia,

confidencialidad hacia los usuarios.

4.2. Conclusiones

- Se logré identificar la relacion que existe entre la Calidad de atencién
y Satisfaccion de los usuarios que acuden a los Establecimientos
Farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion,

Callao, durante junio — agosto del 2022.

- La gran mayoria de los usuarios que acuden a los Establecimientos
Farmacéuticos aledafios al Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion,
Callao, indicaron que la calidad de atencion es percibida como bueno

0 excelente.

- La gran mayoria de los usuarios que acuden a los Establecimientos
Farmacéuticos aledafos al Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion,
Callao, mostraron haber recibido una atencion muy satisfecho y

satisfecho.
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4.3.

Recomendaciones

- Alos establecimientos farmacéuticos en difundir a los clientes sobre
las redes sociales que tienen o estos debe implementar.

- A los establecimientos farmacéuticos implementar o mejorar el
servicio de delivery.

- Alos establecimientos farmacéuticos en implementar computadoras
para el acceso de todo el personal que labora en acceder de forma
inmediata a la atencion a los clientes.

- A los establecimientos farmacéuticos en mantener o mejorar las
capacitaciones a su personal en el ambito de buenas practicas de
dispensacion donde el técnico y el Quimico farmacéutico deben

orientar, y brindar servicios de calidad.
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ANEXO A: Operacionalizacion de las variables

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA
DE
MEDICION

VALOR

Variable:

Calidad de
atencion

La Calidad de la atencién, es el
conjunto de actividades que realizan
los establecimientos de farmacéuticos,
desde el punto de vista técnico y
humano, para alcanzar los efectos
deseados por los usuarios, en términos
de seguridad, eficacia, eficiencia y
satisfaccion del usuario.

La Calidad de atencion se medira
mediante el instrumento llamado
SERVQUAL, el cual consta de
encuestas donde se determinara
segln sus dimensiones:
Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad

de respuesta, Seguridad, Empatia.

Tangibilidad

1-4 items

Malo
Regular
Bueno
Excelente

A WONPF

Fiabilidad

5-8 items.

Malo
Regular
Bueno
Excelente

A WN PR

Capacidad de
respuesta

9-12 items.

Malo
Regular
Bueno
Excelente

A WN B

Seguridad

13-16 items.

Malo
Regular
Bueno
Excelente

A wWN -

Empatia

17-20 items.

Malo
Regular
Bueno
Excelente

A WN -

Fuente: Elaboracion propia
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ESCALA DE

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION VALOR
La Satisfaccion del usuario es parte de No satisfecho 1
la organizacion de salud, respecto a las Humanistico 1-3 items Pogo Sf}titheChO g
) ) ’ atisfecho
expectativas y percepciones del | La satisfaccion del usuario se Muy satisfecho 4
usuario en relacién a los servicios que | desarrollara con el instrumento
Variable: esta le ofrece. (Minsa). La teoria dice | llamado cuestionario donde se
Satisfaccion de que una de las caracteristicas | medir4 segun las dimensiones:
|0S usuarios. principales de los usuarios es cuando | Humanistica, Tecnoldgica - No satisfecho 1
. o Tecnologia — . Poco satisfecho 2
compran productos consideran sus | cientificay Entorno. Cientifica 4-7 items. Satisfecho 3
precios y compran una cantidad de Muy satisfecho 4
estos que dados los recursos
satisfacen sus deseos y necesidades No satisfecho 1
. . Poco satisfecho
de la mejor forma posible. Entorno 8-10 items Satisfecho g
Muy satisfecho 2

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO B: Instrumentos de recoleccién de datos.

HUMA

Universidad
Maria Auxiliadora

FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIO
QUE ACUDEN A LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS
ALEDANOS AL HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES
CARRION, CALLAO JUNIO — AGOSTO 2022

“Cuestionario de Calidad de Atencion”

Datos:

Edad: 18 a 25 afios___, 25 a 50 afos , mayor a 50 afios
Género: Femenino Masculino

Estado Civil: a) Soltero b) Casado c) Conviviente d) viudo e) divorciado

Grado de Instruccion:
) Primaria
) Secundaria
) Técnica

° Universitaria

AN AN AN N/
N N N N N

° Otros

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

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

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

Si tu respuesta es Bueno, marcar el numero “3”
Si tu respuesta es Excelente, marcar el numero “
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N° Dimensiones / items 1 2 3 4
TANGIBILIDAD

1 LAS INSTALACIONES DE LA BOTICA SON VISUALMENTE
ATRACTIVAS
2 LOS EQUIPOS INSTALADOS EN LA BOTICA SON MODERNOS

3 LA BOTICA TIENE UN AMBIENTE ADECUADO PARA SU
ATENCION
4 EL NUMERO DEL PERSONAL ES SUFICIENTE PARA LA
ATENCION

FIABILIDAD

LA ATENCION RECIBIDA FUE SIN NINGUNA DISCRIMINACION O
DIFERENCIACION CON ALGUN OTRO CLIENTE

6 LA ATENCION RECIBIDA FUE SEGUN EL ORDEN DE LLEGADA

CUANDO USTED TIENE ALGUN PROBLEMA, SE MUESTRA UN
SINCERO INTERSSDE PARTE DEL PERSONAL EN
SOLUCIONARLO

EL PERSONAL CUMPLE CON EL HORARIO ESTABLECIDO POR
LA BOTICA

CAPACIDAD DE RESPUESTA

EL PERSONAL LE OFRECIO COMPRAR EL TRATAMIENTO
COMPLETO SEGUN SU RECETA.

10 | LA ATENCION QUE RECIBIO FUE RAPIDA Y EFICAZ

SINO ENCONTRO ALGUN PRODUCTO O MEDICAMENTO EL
PERSONAL LE OFRECE ALGUNA OTRA ALTERNATIVA

11

12 |EL PERSONAL SIEMPRE ESTA DISPONIBLE PARA ATENDERLO
SEGURIDAD

13 | EL PERSONAL RESPONDE CON SUFICIENTES
CONOCIMIENTOS LASPREGUNTAS DE LOS CLIENTES O
PACIENTES

SE SIENTE SEGURO CON LA ATENCION QUE RECIBIO DE
PARTE DE TODO H.PERSONAL

EL PERSONAL LE BRINDO EL TIEMPO SUFICIENTE PARA
RESPONDER SUSDUDAS

16 |LE INSPIRA CONFIANZA EL PERSONAL QUE LO ATIENDE
EMPATIA

17 |LE MUESTRA AMABILIDAD Y RESPETO EL PERSONAL QUE LO
ATIENDE

EL PERSONAL DE LA BOTICA SE PREOCUPA POR LA SALUD
DE SUSPACIENTES O CLIENTES

14

15

18

19 |EL PERSONAL LE DA PRIVACIDAD AL PACIENTE CUANDO LO
NECESITA

EL PERSONAL ES COMPRENSIVO CON SU ENFERMEDAD Y
ESTADO DESALUD

20

Nota: El presente instrumento de recoleccion de datos fue tomado de la tesis de los autores: Bach. Huaman
Zapata, Cesia Kerin y Bach. Valeriano Manco, Luzmila Natalia.



#UMA

Universidad
Maria Auxiliadora

FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIO QUE
ACUDEN A LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS ALEDANOS AL
HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION CALLAO JUNIO -
AGOSTO 2022

“Cuestionario de Satisfaccion de los Usuarios”

A continuacion, encontrara una serie de afirmaciones sobre la Satisfaccién al
cliente, agradecemos las responda con sinceridad, para ello debe marcar con

un aspa (X) la columna enumerada, segun su criterio.

Si tu respuesta es No satisfecha, marcar el nimero “1”
Si tu respuesta es Poco satisfecha, marcar el numero “2”
Si tu respuesta es Satisfecho, marcar el numero “3”

Si tu respuesta es Muy satisfecha, marcar el numero “4”
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N° Dimensiones / items 1 2
Humanistica

1 EL PERSONAL ES AMABLE Y CORTES

5 EL PERSONAL RESPETA SU CONFIDENCIALIDAD Y
ACTUACON DISCRECION

3 EL PERSONAL SE ENCUENTRA UNIFORMADO,
ASEADO EIDENTIFICADO

Tecnologia - Cientifica

4 LA BOTICA CUENTA CON INSTALACIONES
MODERNAS

5 ALGUNA VEZ SE INFORMO POR LAS REDES
SOCIALES DELA BOTICA

5 CADA PERSONAL CUENTA CON SU COMPUTADORA
PARA LA ATENCION

7 ALGUNA VEZ HA SOLICITADO EL SERVICIO
DELIVERY DELA BOTICA

Entorno

8 LA BOTICA ESTA ADECUADAMENTE ILUMINADA Y
VENTILADA
CONSIDERA USTED QUE LA FARMACIA ESTA

9 ABASTECIDA CON TODO TIPO DE MEDICAMENTOS
YPRODUCTOS

10 LA BOTICA SIEMPRE ESTA LIMPIA Y ORDENADA

Nota: El presente instrumento de recoleccion de datos fue tomado de la tesis de los autores:
Bach. Huaman Zapata, Cesia Kerin y Bach. Valeriano Manco, Luzmila Natalia.



ANEXO C. Consentimiento informado.

xUMA

Universidad
Maria Auxiliadora

FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, con

DNI , he leido y comprendido la informacion anterior por lo tanto

estoy de acuerdo en participaren el proyecto de investigacion titulado CALIDAD
DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIO QUE ACUDEN A LOS
ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS ALEDANOS AL HOSPITAL
NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION CALLAO JUNIO - AGOSTO 2022,
Mis preguntas seran respondidas de manera satisfactoria y brindo
consentimiento para el cuestionario de calidad de atencién y satisfaccién de los
usuarios. Convengo en participar en este proyecto de investigacion en forma

voluntaria.

Firma del participante:

Documento de identidad:

Nombre y apellidos del investigador:

Firma del investigador:

Documento de identidad:

Fecha:

a7



ANEXO D. Validacion conceptual de instrumentos

UMNERSIDAD MARLS ALXILLADORA
FACULTAD DE CIEMCIAS DE SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Bioguimica
FICHA DE WALIDACION
Mombre del nstrumento de evaluacion Autores del instrumenio

- Mera Atalaya, Davis Luis
Cuestionario modelo SERVOUAL |- Soto Vigo, Gonzalo Serapio

Titulo de investigacidn:

CALIDAD DE ATEMCION ¥ SATISFACCION DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN A
LOS ESTABLECIMIEMTOS FARMACEUTICOS ALEDANOS AL HOSPITAL
MACIOMAL DAMIEL ALCIDES CARRION, CALLAD JUNIOD - AGOSTO 2022

= ASPECTOS DE VALIDACION

Después de revisado el instrumento, &5 valiosa su opinidn scerca de o siguienis:

Menos
de 50 50 &0 70 BO 90 100

1. ;En gué porcentaje estima usted que con esta

;mebasagmréﬂggﬁvnpmuuaslu‘? ) ¢y 03 0y ) & ()
2 ;En gue porcenigje considera que los fems

;Etﬂﬂ referidos a los conceptos del tama? ) ¢ 0y 0y ) & 1)
3 ;Qué porcentaje de los fkems planteados son

;uﬁciantlas para lograr los cbjetivos? () Ch oy 6y 0y 0y &
4. E-EE?ﬂiTmﬂﬁﬁ" lo= iems de la prueba son 03 (001 0y () g )
> LR e opeptale los flems siguen w2 |y 1) () () () @) ()
6. ;En gué porcentaje valora usted que con esta

prueba e obtendran datos similares en ofras | () C 0y ¢y 0y ) 0

muestras?

- SUGEREMCIAS
1. { Oué iterns considera wsted que deberian agragarse?

2. d0ue iterns comsidera usted que podrian eliminarse?

3. 40ué iverns cordidera usted gue deberian reformularse o precisarse rejors

Fetha: 07 de junio de 2022
Validado por: Dr. Victor Hurnberto Chero Pacheco
Firrma:



UMIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIEMCIAS DE SALUD
Escuela Profesional de Famnacia y Bloguimica

FICHA DE VALIDACION
hombre del nstrumento de evallackin Autores del instrumento

- Mera Alalaya, Davis Luis
Cuestionario modelo SERVQUAL |- Sato Vigo, Gonzalo Serapio

Titule de investigacion:

CALIDAD DE ATEMCION ¥ SATISFACCION DE LOS USUARIO QUE ACUDEN A
L3S ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS ALEDANOS AL HOSPITAL
NACIOMAL DANIEL ALCIDES CARRION, CALLAD JUNIO - AGOSTO 2022

= ASPECTOS DE wALIDACIOMN

DEEE de resimado el nstruments, as walloss su ofanion scerca de ko sigulente:

kenos
50 60 7O EO S0 100D
de 50

1. JEn qué porcentaje estima usted gue con esta
;fuabasehgaraelnt'etlmm:rpua!m? L O T A T O A I A B

2. ¢En qué poroentaje considera que los flems | gy iy g ()

eatén referidos & los concepios del lema?
3. (Oué porcentaje de los bems planteados son

suficientes para lograr los objetivos? Crhper 0 0y )\ )
5. JEn gue eniaje We (ems
omais g sguen Sl gy 1oy 0y Oy 0y e ()

6. ;E n gué porcentaje valora wstad gue con esta
prueba se oblendran datos samilares en olras (] L ) Ly €0 X ()
rmuestras?

Il - SUGEREMCIAS

1. 3 Qué items consldera usted que deberian agreganse?
T

Fecha: 11 de Julio del 2022
Walidado por: Siancas Tao, Rario

Firma: | | 2




UNIVERSIDAD MARLA AUMILIADORA

FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Biogquimica

FICHA DE VALIDECION

Mombre del instrumento de
evaluacian

INSTRUBEMTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Tesintan

MERA ATALAY A, DAVIS LUIS

S0TOVIGD, GOMNZALO SERAPIO

Titulo de investigacitn: CALIDAD DE ATERCION ¥ SATISFACCION DE LOS USUARIODS QUE ACUDEN &
LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS ALEDAROS AL HOSPITAL MACIOMAL DMMNIEL ALCIDES
CARRMON, CALLAD JUNID - AGOSTD 2022

I. ASPECTOS DE VALIDACION

Despuds de revisado el instrumento, &4 valiods fu opinidn acerca de k siguisnts:

PREGUNTAS PARA EL EVALUADOR E:r;? B0 B0 7O B0 80 100
1. .En qué porcentaje estima usted que con esta (]
pruebia s logrard el objetivo propueesto? 4 Cr oy o) ™
2. JEn gué porcentsge considera gue bos [lems n (]
estdn referidos & los conceptos del tema? Gy ey 0y ) ) &)
3. jOwé porcentaje de los fems planteados son
;rﬁciantas jpara lograr kos objstivos? Ch oy oy 0y 1) X t
4. Eﬂﬂgﬂiuﬁgﬁsﬁm ftems de |la prueba son oy Loy oy O ) i
5. ﬁuam Igslﬁgtaja los #ems siguen una oy Loy oy O ) i
8. JEn qué porcentage valora usted gue con esta
prueba se obtendrén datos similares enotras | () [ () () 00 () (X} ()

msestras?

Il. SUGERENCIAS

1. jOmsé tems considera usted que deberlan agregarse?

2. Qué items considera usled que podrian eliminarsa’?

3. i 0wé tems considera usted que deberlan reformularse o precisarss mejor?

Fecha: 15 de julio del 2022

‘alidado por:

Firma:
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ANEXO E. Permiso para realizar las actividades.

Q.F. Carrién Meza, Juan Anthony
C.Q.F.P:20511
Director Técnico de la BOTICA FARMALIVE

El presente documento es para informar que los bachilleres: Sr. DAVIS LUIS
MERA ATALAYA identificado con DNI 42210337 con codigo de estudiante
N°® 201131 y el Sr. GONZALO SERAPIO SOTO VIGO identificado con DNI
40406004 y con codigo de estudiante N° 201316; alumnos de la Escuela
Profesional de Farmacia y Bioquimica de la Facultad de Ciencias de la Salud
de la Universidad Maria Auxiliadora. Se les concede la autorizacién para
realizar encuestas a los usuarios que acuden al establecimiento farmacéutico
con el fin de su trabajo de tesis titulado “CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACION DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN A LOS
ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS ALEDANOS AL HOSPITAL
NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION, CALLAO JUNIO - AGOSTO 2022"
con el propésito de optar el titulo profesional de Quimico Farmacéutico.

Se expide el presente documento para fines que se estime conveniente.

Lima, 23 de mayo del 2022
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CARTA DE AUTORIZACION

C.F. Sanchez Davila, Medali
C.0.F.P:29750
Director Técnico de la BOTICA KEROFARMA

El presente documento &s para informar gue los bachilleres: Sr. DAVIS LUIS
MERA ATALAYA identificado con DMI 42210337 con codigo de estudiante
N® 201131 y el Sr. GONZALO SERAPIO SOTO VIGO identificado con DiMI
40406004 y con codigo de estudiante N” 201316; alumnos de la Escuela
Profesional de Farmacia y Bioguimica de la Facultad de Ciencias de la Salud
de la Universidad Maria Auxiliadora. Se les concede la autorizacion para
realizar encuestas a los usuarios que acuden al establecimiento farmacéutico
con el fin de su trabajo de tesis titulado “CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACION DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN A LOS
ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS ALEDANOS AL HOSPITAL
MNACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION, CALLAO JUNIO - AGOSTO 2022"
con el propasito de optar el titulo profesional de Quimico Farmacéutico,

Se expide el presente documento para fines que se estime conveniente.

oS5

NCHEZ DAVILA
mc,ﬂr. 29758

DIRECT@R TECNICD

Lima, 23 de mayo del 2022
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CARTA DE AUTORIZACION

Q.F. Aimanza Cano, Sorelia
C.Q.F.P:19010
Director Técnico de la BOTICA JOSEPH

El presente documento es para informar que los bachilleres: Sr. DAVIS LUIS
MERA ATALAYA identificado con DNI 42210337 con cddigo de estudiante
N°® 201131 y el Sr. GONZALO SERAPIO SOTO VIGO identificado con DNI
40406004 y con codigo de estudiante N° 201316; alumnos de la Escuela
Profesional de Farmacia y Bioquimica de la Facultad de Ciencias de la Salud
de la Universidad Maria Auxiliadora. Se les concede la autorizacion para
realizar encuestas a los usuarios que acuden al establecimiento farmacéutico
con el fin de su trabajo de tesis titulado “CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACION DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN A LOS
ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS ALEDANOS AL HOSPITAL
NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION, CALLAO JUNIO - AGOSTO 2022
con el proposito de optar el titulo profesional de Quimico Farmacéutico.

Se expide el presente documento para fines que se estime conveniente.

Lima, 23 de mayo del 2022
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ANEXO F. Evidencia fotograficos del trabajo de campo

AR

PR
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DETALLE DEL DIRECTOR TECNICO

N° Registro: OO08050 Eg;'i‘;%ﬁ 2003-05-28
'F.::girti'f MINISTERIO DE SALUD - DIGEMID Situacién:  ACTIVO
DOCUTHL%%%? DNI Nro.Documento: 21540656
Aﬁg'ﬁ;%orzs‘:’ SANCHEZ CHAICO MARIA CRISTINA
Profesidn: QUIMICO FARMACEUTICO Nro.Colegiatura: 09217

ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO DONDE TRABAJA

N® _ o _
= | || e

BoTicas  SOTICASY 5165 5167 URB SAN 0730A DIRECTOR
0018565 | BOT ysaup 3P 20384391943 ANTONIO CALLAO - 21.00. SAB- TECNICO
AL CALLAO - BELLAVISTA | 9130

DETALLE DEL DIRECTOR TECNICO

N° Registro: 0017480 ;‘zgl‘;rie 2016-08-08
'ﬁ:gi’t%‘f MINISTERIO DE SALUD - DIGEMID Situacién:  ACTIVO
DDCHT',LF;‘I"@_E: DHNI Nro.Documento: 46295894
Aﬁilll_lifécr’:;f CARRION MEZA JUAN ANTHONY
Profesion: QUIMICO FARMACEUTICO Nro.Colegiatura: 20511

ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO DONDE TRABAJA

N Nombre = = _ =
o foe [on | S [oenon] e | omeon | e

BCHTIG A FARMALIVE CHiAL ACAN- 2159 G530 A21: DIRECTOR
0029381 | BOT | FARMALIVE | sacC. 20516044812 | o) | 0O - CALLAO - | SAB: 08:30 | TECNICO
AC. BELLAVISTA AZ1

DETALLE DEL DIRECTOR TECNICO

Fecha de

N° Registro: Q008117 Regietro.  2004-01-05
;:gf‘;t%f MINISTERIO DE SALUD - DIGEMID Situacién:  ACTIVO
bocanbo de oy Nro.Documento: 10864002
""‘ﬁi‘#‘iﬁ’éj SANDOVAL APARICIO JESSIE TERESA
Profesion: QUIMICO FARMACEUTICO Nro.Colegiatura: 09973

ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO DONDE TRABAJA

N® Nombre Razdn ) =
g | Cot | Cimny | S | me | e | Moo | oo |

LUN A VIE:

S, Jtaciho ﬁ\::?gs ug:? SEN A 0800 A 23:00; DIRECTOR
0021026 BOT PHARMA | YOLA 20510171536 : SAB- 08:00 A L
ANTONIO CALLAG - o | . TECNICO
YOLASAC. SAC 23:00: DOM:
CALLAQ - BELLAVISTA | 55 00 s 15:00
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N® Nombre Razon _ o
g | Ot | S | SEE | me | omen

BOTICA
0063074 | BOT INKAFARMA

DETALLE DEL DIRECTOR TECNICO

o ; . Fecha de T
MN® Registro: 0019407 Registro: 2019-02-15
Lugar de  nprcCIGN DE RED INTEGRADA DE SALUC Situacién:  ACTIVO
Registro: ! ituacion: ’
Tipo de _
Documento: DI Nro.Documento: 40891828
Apellidos v .
Nombres- VELASQUEZ ROZAS ANA LIDIA
Profesion: QUIMICO FARMACEUTICO Nro.Colegiatura: 23128

ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO DONDE TRABAJA

Horaro
AV. GUARDIA CHALACA | pomataie
BOTICAS | ,0s08430301 N 2143 URB. SAN o 2eb) | DIRECTOR
IPSAC. ANTONIO CALLAO - | Soo-OL00A  TECNICO
CALLAO- BELLAVISTA | 5700 asams

(=]

M° Registro: 0003227 Eg‘;'l‘:‘tie 2007-01-03
E;‘g;&%ﬁ MINISTERIO DE SALUD - DIGEMID Situacion:  ACTIVO
DOCUTHL'%?%? DNI Nro.Documento: 27284340

”‘ﬁz"',r'%fzs FLORES HEREDIA ROSA ANITA
Profesion: QUIMICO FARMACEUTICO Nro.Colegiatura: 11975

ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO DONDE TRABAJA

DETALLE DEL DIRECTOR TECNICO

N*® Nombre - 5 _ o _
u “'E“

Comercial:
Razon Social:
Direccidn:

Dep/Prov/Dist:

Horario
Funcionamiento:

BOTICA KEROFARMA

SANCHEZ DAVILA HELI

CALLE LOS TOPACIOS N'2594 A
CALLAC/CALLAO/BELLAVISTA

LUN A VIE: 08:00 A 20:00; SAB: 08:00 A 20:00; DOM: 08:00 A 20:00

REPRESENTANTE LEGAL

PERSONAL DEL
ESTABLECIMIENTO

SAMNCHEZ DAMILA MEDALI

SAMCHEZ DAVILA HELI PROFPIETARIO

HORARIO

DIRECTOR
TECNICO

LUN AWVIE: 08:00 A 20:00; SAB: 02:00 A 20:00; DOM:
0300 A 20:00

FLORES AV. GUARDIA CHALACA | pon i VIE:
BOTICA HEREDIA N° 2199 INT. A-E URE. -
0063043 BOT  novaFARMA | MARITA 10257923644 | SAN ANTONIO CALLAO - | 24-00: SAB: | REGENTE
MARIBEL CALLAO- BELLAVISTA | 3200
DETALLE DEL ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO
N Registro: 0029343 Situacion: ACTIVO
Lugar de Registro: DIRECCION REGIONAL DE SALUD CALLAC Fecha Inicio: 1900-01-01
Nro.RUC: 10412948705 Categoriac BOT
Mombre




DETALLE DEL ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO
N® Registro: DO0G63676 Situacion: ACTIVO

Lugar de Registro: DIRECCION RECIONAL DE SALUD CALLAC Fecha Inicio: 2016-09-09

Mro RUC: 10176140807 Categoria: BOT
Nombre
Comerclal- BOTICA PHARMALUZ
Razén Social: ACOSTA BALDERA SONIA LUZ
Direccion: CALLE LOS TOPACIOS NF286 UREBE.URE. SAN ANTOMNIO

Dep/Prov/Dist: CALLAO/CALLAO/BELLAVISTA

Horario E- . . . . . . . . . .
Funcionamiento: LUN A VIE: 0800 A 20:00; SAB: 08:00 A 20:00; DOM: 083:00 A 20:00

REPRESENTANTE LEGAL

ACOSTA BALDERA SOMIA LUZ PROFPIETARIO
PERSONAL DEL
ESTABLECIMIENTO RS
GARCIA GUTIERREZ WENCESLAC DIRECTOR LUN A VIE: 08:00 A 20:00; SAB: 08:00 A 20:00; DOM:
ANDRES TECHNICCO 0800 A 20000

DETALLE DEL ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO

MN® Registro: o0s3022 Situacidn: ACTIVO
Lugar de Registro: DIRECCION REGIONAL DE SALUD CALLAC Fecha Inicio: 15900-01-01
Nro. RUC: 15460697228 Categoria: BOT

Mombre

Comenrcial- BOTICA JOSEPH

Razon Social: CARRION MEJIA JUAN DE LA CRUZ
Direccion: CALLE LOS TOPACIOS N"294
Dep/Provy/Dist: CALLAO/CALLAC/BELLAVIST.A
Horario

Funcionamiento- LUMN & DOM 09:20-21:00

REPRESENTANTE LEGAL

CARRION MEJIAJUAN DE LA CRUZ PROPIETARIO
PERSONAL DEL
eSTsiECmuenTo | CARGO fEETiE
DIRECTOR LUN AVIE: 09°30 A 21-:00; SAB: 09°30 A 21-00; DOM-
ALMANZ A CANO SORELLA DiRECTO Lo s MIE b

DETALLE DEL DIRECTOR TECNICO

M° Registro: 0011657 ;g;‘i’:ﬁf 2008-01-28
Egg;@ﬂ; MINISTERIO DE SALUD - DIGEMID Situacién:  ACTIVO
DocuTrL%%gze: DNI Nro.Documento: 06793623
Arﬁz'rlr‘]%f;;’:’ PALOMING ESCUDERC LIZ GUADALUPE
Profesion: QUIMICO FARMACEUTICO Nro.Colegiatura: 11025

NO CUENTA CON DIRECCION TECNICA, JEFATURAS O COMO Q.F ASISTENTE

DETALLE DEL DIRECTOR TECNICO

= F Fecha de L .

MN® Registro: o001 1246 Registro- 2007-10-26
Lugar de
Registro

Tipo de
Docurme nto
Apellidos v
Mombres:

MINISTERIO DE SALUD - DICEMID Situacion: ACTIVO
el Nro.Documento: 10057259
QUISFPFE PASTOR CELIA MARULA

Profesion: QUIMICO FARMACEUTICO Nro.Colegiatura: 1252843
ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO DONDE TRABAJA

(=]

FARMACLA DEL PASAJE
POLICLIMNIGO e PACASMAYO N* RrtE I CIT
0040752 FARES PARROQUIAL e 20256652286 120 LIMA - LIMA - e
HERMANG SAN JUAN DE
ESPERAMNZA
ANDRES LURIGANCHO
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(© Horas v | 3= Todos los filtros ’/"s.,0
&

Robinson
Electronid

Laboratorio Clinico
PIENSLAB - Callao |nkaFarma

Boticas y Salud - ¢
Bellavista Callao p

W,
9;& g
Botica Pharmaluz ’o\‘\ /\0
9

N

QBOTICA CARRION

Policlinico Reconciliacion  BoTICA
? KEROFARMA

Q &
9
>

S
Nova Farma )
o)

Q Y]

Botica Pharma Yola o

Q, Buscar en esta drea
InkaFarma ™ .

Q

eee Boticas y Salud - ¢
LS Bellavista Callao D
| Q K
& M%!),'fa?; Botica Pharmaluz @%@

¢ BOTICA CARRION

Paliclinico Reconciliacion

Q BOTICA (L} BOTICA "JOSEPH"
KEROFARMA

Botica Pharma Yola

Polideportivo
Miguel Grau
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