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RESUMEN

La presente investigacion se tituld Nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en el
establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022. El objetivo fue
evaluar el nivel de satisfaccién de usuarios en la atencién general en el establecimiento
farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022. EI método utilizado fue el deductivo,
de enfoque cuantitativo, basica y de disefio no experimental. Este estudio estuvo conformado
por una poblacion de 3000 usuarios, de la que se estudidé una muestra de tipo probabilistico
conformada por 340 usuarios aplicandose una encuesta a través de un cuestionario
compuesto por 20 indicadores: 03 para empatia, 05 para capacidad de respuesta, 04 para
seguridad, 04 para confiabilidad y 04 para tangibles. Al evaluar el nivel de satisfaccion
resulto un nivel de Totalmente satisfecho. Igualmente, para sus dimensiones como empatia,
capacidad de respuesta, seguridad, confiabilidad y tangibles con niveles de Totalmente
satisfecho en cada uno de ellos. La conclusidn a la que se arribé es que los usuarios atendidos
en el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita se mostraron

Totalmente satisfechos en un 74,7%.

Palabras Clave: Satisfaccion, empatia, capacidad de respuesta, seguridad, confiabilidad.



ABSTRACT

The present investigation was entitled Level of satisfaction of users attended in the Mifarma
pharmaceutical establishment of the Santa Anita district 2022. The objective was to evaluate
the level of user satisfaction in general care in the Mifarma pharmaceutical establishment in
the district of Santa Anita 2022. The method used was the deductive, quantitative approach,
basic and non-experimental design. This study consisted of a population of 3,000 users, from
which a probabilistic sample of 340 users was studied, applying a survey through a
questionnaire made up of 20 indicators: 03 for empathy, 05 for responsiveness, 04 for
security, 04 for reliability and 04 for tangibles. When evaluating the level of satisfaction, a
level of Totally satisfied resulted. Likewise, for its dimensions such as empathy,
responsiveness, security, reliability and tangibles with levels of Totally satisfied in each of
them. The conclusion reached is that the users treated at the Mifarma pharmaceutical

establishment in the Santa Anita district were totally satisfied by 74.7%.

Keywords: Satisfaction, empathy, responsiveness, security, reliability.
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INTRODUCCION

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), es la encargada de dirigir los procesos de
dispensacion y atencién en establecimientos farmacéuticos, y también verifica cuan
satisfechos estan los usuarios respecto a la calidad de la atencion (1).

La satisfaccion del usuario comprende la calidad de atencion, segun lo referido por el
Instituto Nacional de Salud, ya que ayuda a obtener informacion sobre si quien dispensa,
cumple las expectativas del usuario(2). Es importante fidelizar a los pacientes garantizando
el abastecimiento y disponibilidad de los medicamentos, con una buena distribucion de las
areas de dispensacion, personalizar la atencion de acuerdo a las necesidades del usuario con
agilidad y privacidad (3).

Con una poblacion de 196214 habitantes, segun el censo de 2017, en el distrito de Santa
Anita se realizo esta investigacion para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios, y a
fin que los profesionales de farmacia concienticen en cuanto a la atencion del usuario
enfatizando precisamente en su satisfaccion, se realizd la investigacion iniciando con el
problema, que fue desde su planteamiento y formulacion, los objetivos general y especificos,
asi como la justificacion y limitaciones que tuvo la investigacion.

A continuacion, se presentaron los antecedentes y bases tedricas que fueron razén de la
investigacion; ademas el método, enfoque, tipo, disefio, poblacion, muestra, muestreo,
variables y operacionalizacién. Asi también, se presentaron las técnicas e instrumentos
utilizados en la investigacion, el procesamiento y andlisis de datos, y los aspectos éticos.
Finalmente, se presentaron los resultados y la discusion, para dar paso a las conclusiones y
recomendaciones de acuerdo a los objetivos determinados. Seguido de esto, las referencias

Yy anexos.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

El distrito de Santa Anita tiene una poblacion de 196214 habitantes, por lo que se
considerd importante realizar esta investigacion para conocer el nivel de satisfaccion de
los usuarios, puesto que de acuerdo a la ubicacion es uno de los principales sitios a los
que los usuarios recurren ante una urgencia de salud. Esto se vio incrementado por la
crisis sanitaria de la COVID 19, que implico medidas de bioseguridad a nivel nacional,
que a su vez determinaron un necesario distanciamiento social. Todo esto afecto de una
u otra manera la satisfaccion que los usuarios percibieron en la atencion y dispensacion

de los servicios.

La calidad de los servicios brindados por una empresa, se ha convertido en uno de los
problemas puntuales en lo referido a la atencion que brinda al usuario. La Organizacion
Mundial de la Salud (OMS), es la que dirige los procesos relacionados a la dispensacion
y atencidn en los establecimientos farmacéuticos, y en consecuencia, también verifica la

satisfaccion de los usuarios en cuanto a la calidad de la atencion, por lo que: “Un alto



nivel de excelencia profesional usando eficientemente los recursos con un minimo de
riesgos para el paciente, para lograr un alto grado de satisfaccion por parte de este y

produciendo un impacto final positivo en el sector salud”(1).

Es importante reconocer a la satisfaccion del usuario como parte de una medida de
calidad de atencion, segun lo refiere también el Instituto Nacional de Salud, pues esto
también ayuda a obtener informacion sobre si el proveedor esté a la altura de los valores
y expectativas del usuario. Por esto es que surge la necesidad de establecer instrumentos
de medicion que sean aplicados al usuario en cada una de las etapas de implica su
atencion. Es asi que se ve la necesidad de contar con encuestas de satisfaccion, acciones
para la orientacion e informacion del usuario, asi como acciones de monitoreo y

seguimiento para la mejora de la calidad (2).

Referirse a la satisfaccion del paciente, es tratar sobre un componente completo de la
calidad que los usuarios o pacientes opinan sobre los servicios prestados. Para ser mas
especificos, en la coincidencia que se tiene entre lo que se espera del servicio brindado
y lo que se obtiene de él. Cuando hay satisfaccion de los usuarios, en cuanto a los
servicios de farmacia, se logra fidelizar a los pacientes y por tanto se garantiza en buena
parte, el tratamiento indicado. Pero para esto también es importante garantizar que haya
abastecimiento y disponibilidad de los medicamentos, asi como una buena distribucion
de las areas de dispensacion; agilidad en el tiempo de espera de la atencion y, privacidad
de la atencidn; atencion personalizada y con tiempos de acuerdo a las necesidades del
usuario. Ante todo esto se crea un entorno en el que los pacientes se sienten facultados
de decidir de forma informada sobre los medicamentos recetados, siendo también

conocedores de los dafios que su uso irracional puedan ocasionar (3).



Finalmente, esta investigacion se ejecuto a fin de que los profesionales de farmacia
procedan de manera correcta en cuanto a la atencion del usuario enfatizando

precisamente en su satisfaccion.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1 Problema general
¢Cual es el nivel de satisfaccion de usuarios en la atencién general en el establecimiento

farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022?

1.2.2 Problemas especificos

a.- ¢Cual es el nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimensién empatia en
el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 20227

b.- ¢Cual es el nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimensién capacidad de
respuesta en el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022?
c.- ¢Cudl es el nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimension seguridad en
el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 20227

d.- (Cual es el nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimension confiabilidad
en el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 20227

e.- ¢Cual es el nivel de satisfaccidn de usuarios atendidos en su dimension tangibles en
el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 20227

f.- ¢Cual es el nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en el establecimiento

farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022?



1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Evaluar el nivel de satisfaccion de usuarios en la atencién general en el establecimiento

farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022.

1.3.2 Objetivos especificos

a.- Determinar el nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimensién empatia
en el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022.

b.- Determinar el nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimension capacidad
de respuesta en el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita
2022.

c.- Determinar el nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimensién seguridad
en el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022.

d.- Determinar el nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimension
confiabilidad en el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita
2022.

e.- Determinar el nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimension tangibles
en el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022.

f.- Determinar el nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en el establecimiento

farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022.



1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1 Tedrica
Desde el campo de las ciencias de la salud, esta investigacion es necesaria para la
comunidad médica y para atencion al usuario. Su importancia radica en plantear y
aplicar indicadores de satisfaccién en el area de salud y dispensacién, donde la
permanente capacitacion y actualizacién del profesional farmacéutico se extiende a lo
humano y social en interrelacion con el usuario o cliente, y su nivel de satisfaccion frente

al servicio recibido en la gestion del servicio de farmacia (4).

1.4.2 Metodologica
La investigacion es pertinente para los futuros profesionales de salud y farmacia tanto a
nivel de pre grado como de posgrado porque aportard indicadores de satisfaccion en
cuanto a la atencidn de usuarios en los servicios de farmacia teniendo en cuenta un

instrumento valido y confiable.

1.4.3 Préctica
Los resultados de la presente investigacion se dirigieron al personal farmacéutico tanto
de establecimientos publicos como privados, y especialmente al personal profesional de
la botica Mifarma del distrito de Santa Anita, pues contribuye al enriquecimiento de las
buenas practicas de atencion en farmacia que requieren orientar a un buen uso de los
medicamentos, y a su vez repercute en la satisfaccion del usuario que es el consumidor

final (5).



1.5. Limitaciones de la investigacion

Esta investigacion principalmente tuvo como limitacion la aceptacion de los usuarios

para completar el cuestionario ya sea de manera total o parcial, lo cual desencadeno la

demora en el recojo de datos, in embargo estas se solucionaron:

- Explicando el propdsito del estudio y cdémo este podria ayudar a la satisfaccion de
los usuarios.

- Presentando y explicando el consentimiento informado donde se indica la

confiabilidad y anonimato del estudio, ademas del refrendo de la institucion.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Adinew, et al. en el afio 2021 realizaron su investigacion con el objetivo de “evaluar la
satisfaccion del paciente en farmacias hospitalarias que han implementado
transacciones y servicios farmacéuticos auditables en Etiopia”. Tuvo un disefio
transversal, en el que el instrumento utilizado para el recojo de datos fue un cuestionario.
Los datos se analizaron mediante los programas Excel y Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS) version 23. Este estudio tuvo a 650 participantes a quienes se
les prescribié 1422 medicamentos resultando una media de 2,19 medicamentos por
paciente. Se concluyd que el 90% de los pacientes estuvieron satisfechos con el servicio
de farmacia, mientras que el 93,7% lo satisfizo la habilidad de asesoramiento de los

farmacéuticos, y al 93,4% el area de dispensacion (6).

Alotaibi, et al. en el afio 2021 realizaron su estudio con el objetivo de “determinar el
grado de satisfaccion con los servicios de farmacia entre los pacientes que asisten a

farmacias ambulatorias en el Reino de Arabia Saudita”. El estudio fue transversal e



involucr6 a 746 pacientes de las farmacias ambulatorias de diferentes hospitales
publicos. El instrumento utilizado fue un cuestionario constituido por 23 item estimados
por escala de Likert con escala de valoracion de puntaje maximo 5. Los resultados
arrojaron una puntuacion de satisfaccion global de 2,97 + 0,65. En cuanto a los
resultados especificos, los servicios de farmacia obtuvieron puntuacion mas baja entre
3,91 + 0,77 en comparacién con las instalaciones de farmacia cuya puntuacion media
fue 4,03 + 0,66. Se concluyé que, el nivel de satisfaccion de los pacientes que acudian
a las farmacias ambulatorias era bajo y diferia entre varios grupos de acuerdo a su
sociodemografia ademas que, aproximadamente, a la mitad el 50% de los pacientes no

les satisfizo los servicios de farmacia para pacientes ambulatorios (7).

Ismail, et al. en el afio 2020 realizaron su investigacion con el objetivo “evaluar la
satisfaccion del paciente con los servicios de farmacia y sus factores asociados”
utilizando un cuestionario recientemente desarrollado. Se aplicd un cuestionario de
Satisfaccion del Paciente (PHC-PSQ) entre pacientes ambulatorios que asisten a clinicas
de salud publica hacia los servicios de farmacia. Se realizd6 un analisis factorial
exploratorio y Alfa de Cronbach. EIl estudio de disefio transversal se realizé a 400
pacientes que acudieron a farmacias de tres clinicas de salud publica, quienes fueron
seleccionados por muestreo aleatorio sistematico, y se analizaron mediante regresion
lineal multiple. Se obtuvo 0,96 de confiabilidad por alfa de Cronbach, resultando una
puntuacion media total de satisfaccion del paciente de 7,56. Se concluyé que la edad
avanzada y la educacién superior estaban asociadas a una puntuacién media de
satisfaccion del paciente resultando mas baja; asi también los pacientes que ya habian
visitado la farmacia varias veces en los ultimos tres meses, mostraban un mejor estado

de salud (8).



Perez, et al. en el afio 2019 realizaron su estudio con el objetivo “analizar la tendencia
de indicadores de opinion y satisfaccion del sistema nacional de salud espafiol de 2005
a 2017”. Los datos se obtuvieron del Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e
Igualdad y del Bardmetro Sanitario. EI método utilizado fue el de autoregresion de
Prais-Winsten, observandose una tendencia estatica en la percepcion de los usuarios
sobre el funcionamiento del sistema sanitario (APC = 1,898; 1C95% -0,954-4,751) y
decreciente sobre la opinidn en la mejora de la atencion primaria (APC = -0.283; 1C95%
-0,335--0.121), especializada (APC = -0,241; 1C95% -0.74— -0.109) y hospitalizacion
(APC = -0.171; I1C95% -0,307— -0,036). Asi también, la satisfaccion entre el
conocimiento y seguimiento por el médico de familia y pediatra demostro una tendencia
creciente (APC = 7,939; 1C95% 3,965-11,914). Hubo una satisfaccion estatica con
respecto a los profesionales de medicina y enfermeria. En cuanto a los indicadores de
comunidades auténomas, no se observaron grandes diferencias. Para concluir, la
tendencia negativa observable se dio en cuanto a la opinidn de los usuarios del sistema

nacional de salud espafiol (9).

Reolid, et al. en el afio 2018 realizaron su investigacion con el objetivo “conocer el
grado de satisfaccion de los pacientes con la atencion recibida en un centro de salud
espaiiol (publico, SESCAM) y otro portugués (Unidad de Salud Funcional)”. El estudio
fue transversal, y utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento a un cuestionario
con 23 items aplicado a pacientes que acudian de forma consecutiva a consulta durante
los meses de julio y noviembre en Portugal con 80 pacientes y Espafia con 87 pacientes
respectivamente. Asi mismo, en 2014, se obtuvo una media de edad entre 50,1 afios en
los espafioles y 56,9 en los portugueses, con un p=0,011; en 2016, las medias tuvieron

una reduccion poco significativa a 49,9 afios, siendo, para ambos casos, de predominio



femenino. Los items mas valorados fueron los de profesionalismo (escucha,
confidencialidad, ayudar a sentirse bien) y administrativos (conseguir una cita 0
contactar por teléfono), no existiendo mayor significancia entre ellos. Se lleg6 a la
conclusion que los pacientes portugueses que fueron atendidos en la Unidad de Salud
Funcional mostraron mayor satisfaccién con la asistencia recibida que los que fueron

atendidos en el centro de salud espafiol (10).

Viscaino, et al. en el afio 2018 realizaron su investigacion con el objetivo de
“determinar a través del desemperio del personal de salud, el nivel de satisfaccion en
pacientes que acudieron al servicio de urgencias de un hospital pablico del estado de
Jalisco”. El estudio fue cuantitativo de tipo descriptivo, transversal y correlacional con
aplicacion de la técnica de encuestas en un hospital de Zapopan. La muestra fue aleatoria
a 96 pacientes de urgencias en todos los turnos, durante una semana. Se utilizé la técnica
de la encuesta con un cuestionario como instrumento y con escala de Likert, para obtener
recolecctar datos sobre la satisfaccion del servicio desde las dimensiones tangibilidad,
empatia, seguridad, confiabilidad y capacidad de respuesta. Los hallazgos obtenidos
indicaron que pacientes del sexo femenino valoraron mejor trato y orientacion del
servicio de parte del personal médico y de enfermeria, a diferencia de pacientes del sexo
masculino; en el turno vespertino, los pacientes atendidos obtuvieron una mejor
percepcion de la rapidez de atencion; para el caso de facilidad en los tramites de ingreso
al area de urgencias, esta fue totalmente satisfactoria para el turno matutino; vy, la
mayoria de los pacientes encuestados concordaron que los trdmites de egreso resultan
mas faciles independientemente de cuél sea el turno de atencion. Se concluyd que la
percepcion de los pacientes respecto a la calidad del servicio estd en funcion del

desempefio que brinde todo el personal de salud de la institucion (11).
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Armas y Chavez. en el afio 2018 realizaron su estudio con el objetivo de “determinar
la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario del servicio de
Farmacia del Hospital Domingo Olavegoya, Jauja 2018”. El estudio fue de tipo
descriptivo y disefio correlacional. Se aplicé como instrumento un cuestionario a una
muestra conformada por 86 usuarios. Se comprob6 que hay relacion entre las variables
Calidad del Servicio y Satisfaccion del usuario del Servicio de Farmacia del Hospital
Domingo Olavegoya Jauja 2018, obteniéndose 0,857 como coeficiente de correlacion
de Spearman y nivel de significancia de 0.05, donde P-valor = 0,000. Se concluyé que
existe relacion directa entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del

usuario (12).

Casali, et al. en el afio 2017 realizaron su investigacion con el objetivo de “evaluar el
acceso a medicamentos y el grado de satisfaccion de los usuarios de farmacias publicas
en la ciudad de Ijui, Rio Grande do Sul”. El estudio fue observacional, transversal,
analitico y de enfoque cuantitativo. La muestra fue aleatoria a 14 unidades de salud. La
recoleccion de datos se dio a través de un cuestionario con items sobre aspectos
socioecondmicos, condiciones de salud, uso del servicio de salud y medicacion. La
escala de medicion se dio con una puntuacion de cero a diez, y utilizando las pruebas de
medicion de Mann-Whitney, ANOVA y Kruskal-Wallis. Los resultados obtenidos
dieron que, de 134 usuarios el 75,4% eran del sexo femenino y la edad media fue de
48,95+16,28 afos; el 66,4 % de los participantes tuvo uso continuo de medicamentos,
el 54,5% tuvo acceso a todos los medicamentos en la farmacia de la respectiva unidad
y, ante la ausencia de los mismo, el 74,6% tuvo que comprarlo. Los resultados indicaron
que existe satisfaccion con los servicios brindados, pero contrariamente también se hallo

que el acceso a los medicamentos es insuficiente (13).
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Bustamante y Galvez. en el afio 2017 realizaron su estudio cuantitativo con el objetivo
de “determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo que acude al Servicio de
Farmacia Central del Hospital Regional de Cajamarca, durante los meses de Enero —
Junio 2016”. Su estudio tuvo como muestra a 375 usuarios sobre el servicio de farmacia.
Se tuvo como técnica a la encuesta, y como instrumento al modelo SERVQUAL con las
modificaciones para establecimientos de salud; se conformé por 22 items para las
dimensiones de la variable de estudio que fueron fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia, seguridad y aspectos tangibles. El instrumento tuvo una confiabilidad de 0,984
por Alfa de Cronbach. El anélisis estadistico se realizd mediante las pruebas de Chi
Cuadrado de Pearson. Se tuvo un nivel de satisfaccion Se tuvo que un nivel de
satisfaccion de 54%, llegando a la conclusion que existe un nivel de calidad “en

proceso”, por lo que la atencion resulta No satisfactoria (14).

2.2. Bases teoricas

2.2.1 Definicion de satisfaccion del usuario

Para poder satisfacer una necesidad es importante enfocarse en las acciones que se
llevaran a cabo para concretar dicha expectativa. Para definir la satisfaccion del usuario
como tal, diremos que es la percepcion que se tiene sobre la atencién brindada en el area
de farmacia y que enmarca no solo el entorno, sino también lo humano, cientifico y
tecnoldgico (3). Esto compete al profesional farmacéutico que debe su labor a la
satisfaccion del usuario, y para ello debe considerar la calidad de su atencién (15).

“La satisfaccion con los servicios de farmacia promueve la adherencia de los pacientes
a los medicamentos y logra el resultado del tratamiento deseado (16)” y por ende fideliza

a los usuarios, por lo que las organizaciones farmacéuticas deben reinventarse
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constantemente para “entender sus necesidades presentes y futuras, satisfacer sus

demandas especificas y esforzarse en exceder sus expectativas (17)”.

2.2.2 Niveles de satisfaccion

Las Teorias relacionadas con el nivel de satisfaccion del usuario estan se relacionan de
forma directa entre la satisfaccion de sus necesidades y lo que se desea obtener del
servicio brindado que abarca el precio, los insumos, la oferta y la demanda, y el entorno
fisico donde se da el servicio y se constituyen los procesos de dispensacién (18).
Teniendo claro lo anterior, es propicio indicar que, al realizar una adquisicion de un
producto, el usuario llega a experimentar ciertos niveles que pueden dar como resultado
la “Insatisfaccidon” cuando el impacto es negativo, y resultar como “Satisfaccion”
cuando el nivel es positivo.

La importancia de determinar un nivel de satisfaccion de los usuarios hacia el servicio
recibido, radica en que posteriormente dicho servicio podra corregir, mejorar y

optimizar sus resultados (19).

2.2.3 Satisfaccion y sus dimensiones
El modelo americano SERVICE QUALITY (SERVQUAL) (20) ha servido como base
para medir el enfogue gue el cliente tiene sobre el servicio recibido, es decir, sobre su
satisfaccion teniendo en cuenta ciertos factores como la comunicacion, necesidades
personales, experiencias previas, etc. Es asi que se identificaron cinco dimensiones para
evaluar el nivel de satisfaccion del usuario y que son fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles (21), que para nuestra investigacion

renombramos segun el campo que estamos abordando.
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Tangibilidad

Considera los aspectos fisicos que se pueden percibir del establecimiento farmacéutico,
tales como las condiciones y apariencia que tienen las instalaciones, los equipos
instalados, personal que interactta con el usuario, material de comunicacion, limpieza
de los ambientes y comodidad para desplazarse y ubicar productos (22).

Empatia

Se considera que es la atencion personalizada que se dispensa a los usuarios teniendo
en cuenta la capacidad de ponerse en el lugar del usuario y de sus necesidades,
considerando de horarios asequibles para todos (23).

Seguridad

Se evalla la confianza que el personal genera sobre el usuario por sus conocimientos
(explicaciones claras y absolucion de preguntas) y atencion (cortesia, privacidad,
facilidad de comunicacién y confianza) que brinda durante la prestacion y dispensacion
del servicio (18).

Confiabilidad

Se refiere al modo confiable y cuidadoso de brindar el servicio, y a la capacidad para
cumplir exitosamente con este servicio ofrecido. Incluye a la eficiencia en cuanto al
aprovechamiento del tiempo e insumos, y a la eficacia en lo concerniente a la
dispensacion correcta del servicio (24).

Capacidad de respuesta

Se refiere a la capacidad, disposicion y voluntad que se tiene para ofrecer un servicio
rapido y de forma oportuna ante una alta demanda, dudas o problemas inmediatos, pero

sin afectar la calidad brindada (25).
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2.2.4 Beneficio de satisfaccion
La satisfaccion del usuario es importante en todo proceso de dispensacion y/o prestacion
de servicios de salud. Si el usuario tiene una alta percepcion de satisfaccion por el
servicio prestado en todas sus dimensiones, entonces la organizacion se orienta a una
mejora continua. Aungue muchas veces la actitud de los usuarios puede repercutir sobre
la atencidn que los profesionales brindan, esto no debe ser motivo para que se pierda de
vista el propdsito de garantizar la satisfaccion de los primeros. Las organizaciones
farmacéuticas se deben a sus usuarios y por tanto, alcanzar niveles Gptimos de

satisfaccion eleva su calidad y competitividad en el rubro de la atencién farmacéutica.

2.3. Formulacion de hipdtesis

No corresponde para esta investigacion por ser de nivel descriptivo.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1. Método de investigacion

El método fue deductivo, pues partio de una serie de premisas para poder inferir una
conclusion, lo que conlleva a decir que esta ultima es una consecuencia necesaria; para
este estudio se partio de las dimensiones e indicadores de la variable de estudio
integrando las caracteristicas observadas para llegar a una conclusion sobre la variable

nivel de satisfaccion (26).

3.2. Enfoque investigativo

Fue de enfoque cuantitativo (27), apoyandose en la recoleccién de datos en el

establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita y estableciendo una

medicion numeérica a partir de ellos.
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3.3. Tipo de investigacion

Fue basica segin su orientacién pues busca adquirir conocimientos a través de la
revision de los datos recolectados sobre la variable nivel de satisfaccion (28). Fue
descriptivo segln su nivel pues busca especificar las propiedades, caracteristicas y los
perfiles de personas, en la recoleccion de datos (29) en el establecimiento farmacéutico
Mifarma del distrito de Santa Anita. Es decir, Gnicamente pretendieron medir o recoger

informacién de manera independiente o conjunta sobre la variable nivel de satisfaccion.

3.4. Disefio de la investigacion

No experimental pues no se manipuld (30) la variable nivel de satisfaccion, sino se
enfoco en observarla en el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa
Anita. De aqui que su subdisefio fue también transversal puesto que la recoleccion de

datos se realiz6 en un plazo determinado con el proposito de describir la variable (31).

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién: La poblacion (32) se conform6 por individuos con caracteristicas similares
y para el caso de esta investigacién correspondié a 3000 usuarios atendidos en el
establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita.

Criterios de inclusion:

- Usuarios atendidos en el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa
Anita.

- Usuarios mayores de 18 afios atendidos en el establecimiento farmacéutico Mifarma
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del distrito de Santa Anita.

Criterios de exclusion:

- Usuarios que no sean atendidos en el establecimiento farmacéutico Mifarma del
distrito de Santa Anita.

- Usuarios menores de 18 afios atendidos en el establecimiento farmacéutico Mifarma

del distrito de Santa Anita.

Muestra: la muestra se constituyd por una parte de la poblacion con caracteristicas
también similares (32) y que para esta investigacion estuvo conformada por 340
usuarios atendidos en el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa

Anita.

Muestreo: Tipo probabilistico pues los usuarios fueron seleccionados al azar, y
destacando que fue aleatorio sistematico que consiste en tener un control de los
individuos seleccionables (33) puesto que para la seleccion del primer elemento se
realiza al azar, y luego se seleccionan los siguientes elementos por intervalos de acuerdo
a la division dada entre la poblacion y la muestra.

Se utilizé la siguiente formula para obtener la muestra:

n= N.Z%2.p.(1-p)

(N-1).e?+Z*.p.(1-p)

n = (3000)(1,96)2(0,5)(1 - 0,5)

(2999)(0,05) + (1,96)2(0,5)(1 - 0,5)

n =340
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N= Poblacion = 3000

Z = Nivel de confianza al 95% que se expresa = 1,96

p = proporcion de sujetos que manifestaran tener resultados positivos = 0,5
e = margen de error muestral = 0.05

N = muestra

Y de aqui se obtuvo el intervalo o constante a tener en cuenta para la seleccion aleatoria
sistematica de los individuos.

N = Poblacion

n = muestra

k = constante o intervalo

N
k=—
n
k—3000— 8.8236
340 0
k=8

Se selecciond al azar el primer individuo para iniciar el muestreo, y se aplico el intervalo

obtenido para la seleccidn de los individuos por dia hasta llegar a la muestra total del estudio.

3.6. Variables y operacionalizacion

Variable: Nivel de satisfaccion
Definicidn operacional: La satisfaccion del cliente viene a ser el grado de cumplimiento
por parte de la empresa u organizacion, con respecto a la percepcion y expectativas del

cliente en relacion a los servicios ofrecidos (9). Siendo el criterio de calificacion 1,2,3,4 y 5.
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Los valores finales de la variable son: totalmente satisfecho, satisfecho, medianamente

satisfecho, poco satisfecho e insatisfecho.

Tabla 1. Variable y operacionalizacion

Dimensiones Indicadores is‘:jil;gr? Escala valorativa
Empatia Amabilidad Ordinal Totalmente satisfecho
Horario de atencion Satisfecho
Confianza en el personal que lo Medianamente satisfecho
atiende Poco satisfecho
Insatisfecho
Capacidad de Stock de medicamentos. Ordinal Totalmente satisfecho
respuesta Orientacién Satisfecho
Conocimiento del medicamento Medianamente satisfecho
Eficiencia Poco satisfecho
Alternativas de tratamiento. Insatisfecho
Tiempo de atencién
Seguridad Dudas y consultas Ordinal Totalmente satisfecho
Quejas Satisfecho
Expectativas de servicio Medianamente satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho
Dispensacion adecuada de los
Confiabilidad medicamentos Ordinal Totalmente satisfecho
Informacion clara y precisa Satisfecho
fiabilidad de la calidad de los Medianamente satisfecho
medicamentos dispensados. Poco satisfecho
Insatisfecho
Tangibles Instalaciones de la farmacia
Identificacion del personal Ordinal Totalmente satisfecho

Sefializaciones de la farmacia

Limpieza de la farmacia

Satisfecho
Medianamente satisfecho
Poco satisfecho

Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia
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3.7. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

3.7.1. Técnica
Una técnica esta constituida por un conjunto de reglas que guiaran las actividades a
darse durante la investigacion (34). Para los fines de esta investigacion, la técnica que
se utilizo es la encuesta, la cual se desarrolld en el establecimiento farmacéutico
Mifarma del distrito de Santa Anita, durante el mes de setiembre. Teniendo en cuenta
que dicho establecimiento tiene un horario de atencion desde las 08:00 hasta las 22:00
todos los dias de la semana, se optd por acudir en las tardes del mes de setiembre desde
las 17:00 horas los dias miércoles, jueves, viernes;y, los sabados y domingos, desde las
11:00 horas por ser dias de mayor demanda. En ambos casos, hasta el cierre del
establecimiento o hasta obtener la muestra requerida por semana en funcion de los

intervalos destacados de acuerdo a la formula detallada.

3.7.2. Descripcion de instrumentos

Un instrumento puede disefiarse en funcion a la situacioén en la que se encuentra la
muestra (34). Para el caso de la recoleccion de datos de esta investigacion se empled el
cuestionario, el cual se sustenta en los objetivos, con items claros para los usuarios que
acudan al establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita. Este
instrumento permitié conocer la opinidn del cliente respecto al nivel de satisfaccion.

El instrumento se aplico a 340 usuarios teniendo en cuenta los criterios de inclusion y
exclusion, que asisten al establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa
Anita. El nivel de satisfaccidn al usuario fue medido por las dimensiones de empatia,
capacidad de respuesta, seguridad, confiabilidad y tangibles con sus respectivos

indicadores.
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Los resultados seran tabulados con puntuaciones del 1 al 5, donde: 5 es totalmente
satisfecho, 4 es satisfecho, 3 es medianamente satisfecho, 2 es poco satisfecho y 1 es
insatisfecho.

Las puntuaciones obtenidas seran los promedios que se obtengan entre la puntuacion
total obtenida y el nimero de encuestados. Las respuestas seran tabuladas en ingresadas
a nuestro sistema de Excel y el programa estadistico SPSS (Statistica Package for the

Social Sciences) en su version 27.0 para el respectivo analisis.

3.7.3. Validacion
Todo instrumento es valido cuando pueda medir una variable (35). De acuerdo con
esto, el instrumento a emplear se valida por el juicio de tres expertos profesionales en

las areas de salud e investigacion.

3.7.4. Confiabilidad

Para determinar la confiabilidad de un instrumento aplicamos técnicas diversas que
estan referidas al grado de resultados consistentes y coherentes (35).

Para esta investigacion se aplicé un piloto de 20 usuarios asistentes al establecimiento
farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita, respetandolos criterios de inclusién y
exclusion respectivos, y con las caracteristicas propias de la muestra, organizandose esto
en una base de datos. El analisis estadistico respectivo para obtener la confiabilidad del
instrumento fue por Alfa de Cronbach, puesto que posee una escala de medicion ordinal,

y Se representa por:

ad=—

k Yst
k—1 S2
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K: nimero de items
Y'Si?: sumatoria de varianzas de los items
St2: varianza de la suma de los items

o: coeficiente de Alfa de Cronbach

El criterio de fiabilidad (36) oscila entre 0y 1, teniendo a 1 como confiabilidad total y
a 0 como confiabilidad nula. Ademas, se entiende que lo minimo aceptable de fiabilidad es

0,80.

Tabla 2. Criterio de confiabilidad

Nivel de confiabilidad Valores
Alta confiabilidad 0,90 -1,00
Fuerte confiabilidad 0,76 — 0,89
Existe confiabilidad 0,70 -0,75
Baja confiabilidad 0,61 -0,69

No existe confiabilidad 0-0,60

Fuente: Kerlinger, 2002

Tabla 3. Confiabilidad del instrumento Nivel de satisfaccion segun el coeficiente de

Cronbach

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,968 20

Fuente: Elaboracion propia
En la tabla 3 se presenta los resultados del analisis obteniéndose un alfa de Cronbach

de 0,968 que indica que se tiene una alta confiabilidad.
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Tabla 4. Juicio de expertos

N° Jueces expertos

1 Dr. Rojas Wisa Oscar Favio
2 Dr. Juarez Moreyra Enrique

3 Magtr. Ciquero Cruzado Melida Mercedes

Fuente: Elaboracion propia

3.8. Procesamiento y andlisis de datos

Se solicito el permiso de los propietarios y profesionales encargados del establecimiento
farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita, asi como el permiso a cada uno de los
encuestados participantes atendiendo a los criterios de inclusion y exclusion para la

recoleccion de datos.

Se utilizé la técnica de la encuesta y se aplico un cuestionario para medir la satisfaccion
del servicio recibido. Los datos se tabularon a través del Programa Microsoft Excel
almacenandolos en una base de datos para la muestra. Ademas, se utilizé el Programa
estadistico SPSS (Statiscal Package for the Social Sciences) para determinar la confiabilidad
del instrumento a través de la prueba estadistica Alfa de Cronbach al tener una variable

politdmica.

3.9. Aspectos éticos

En esta investigacion se tuvo en cuenta la confidencialidad y anonimato de datos los

datos del usuario. Se requirié del consentimiento informado del usuario para la aplicacion
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del instrumento de recojo de informacion, previa presentacion y explicacion de los objetivos
de la investigacion. Solo las investigadoras tuvieron acceso a las respuestas de los

cuestionarios y cotejo de los indicadores.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Anadlisis descriptivo de resultados

Tabla 5. Nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimension empatia en el

establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022

Frecuencia Porcentaje
Medianamente satisfecho 5 1,5
Satisfecho 128 37,6
Validos )
Totalmente satisfecho 207 60,9
Total 340 100,0
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Porcentaje

MEDIAMAMENTE SATISFECHO TOTALMEMTE
SATISFECHD SATISFECHD

Figura 1. Nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimensién empatia en el

establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022.

Interpretacion: En cuanto a la dimensién Empatia observamos que los usuarios manifiestan

mayormente un nivel totalmente satisfactorio (60,9%) sobre la atencion en el

establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita.
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Tabla 6. Nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimension capacidad de respuesta

en el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022

Frecuencia Porcentaje
Medianamente satisfecho 5 1,5
Satisfecho 154 45,3
Vaélidos .
Totalmente satisfecho 181 53,2
Total 340 100,0

G0

Porcentaje

10

MEDIAMNAMENTE SATISFECHO TOTALMEMTE
SATISFECHD SATISFECHOD

Figura 2. Nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimension capacidad de

respuesta en el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022.

Interpretacion: En cuanto a la Dimension Capacidad de respuesta observamos que los

usuarios manifiestan mayormente un nivel totalmente satisfactorio (53,2%) sobre la atencion

en el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita.
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Tabla 7. Nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimension seguridad en el

establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022

Frecuencia Porcentaje
Medianamente satisfecho 5 1,5
Satisfecho 120 35,3
Vali .
lidos Totalmente satisfecho 215 63,2
Total 340 100,0

Porcentaje

MEDIANAMEMNTE SATISFECHD TOTALMEMTE
SATISFECHD SATISFECHD

Figura 3. Nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimension seguridad en el

establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022.

Interpretacion: En cuanto a la Dimension Seguridad observamos que los usuarios reflejan
mayormente un nivel totalmente satisfactorio (63,2%) sobre la atencion en el

establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita.
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Tabla 8. Nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimension confiabilidad en el

establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022

Frecuencia Porcentaje
Medianamente satisfecho 6 1,8
Satisfecho 158 46,5
Validos Totalmente satisfecho 176 51,8
Total 340 100,0

Porcentaje

MEDIANAMEMNTE SATISFECHD TOTALMEMTE
SATISFECHD SATISFECHD

Figura 4. Nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimensién confiabilidad

en el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022.

Interpretacion: En cuanto a la Dimension Confiabilidad observamos que los usuarios
indican mayormente un nivel totalmente satisfactorio (51,8%) sobre la atencion en el

establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita.
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Tabla 9. Nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimension tangibles en el

establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022

Frecuencia Porcentaje
Medianamente satisfecho 6 1,8
Satisfecho 130 38,2
Vali .
lidos Totalmente satisfecho 204 60,0
Total 340 100,0

Porcentaje

MEDIANAMEMTE SATISFECHD TOTALMENTE
SATISFECHD SATISFECHD

Figura 5. Nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en su dimensién tangibles en el

establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022.

Interpretacion: En cuanto a la Dimension Tangibles observamos que los usuarios
manifiestan mayormente un nivel totalmente satisfactorio (60%) sobre la atencion en el

establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita.
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Tabla 10. Nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en el establecimiento farmacéutico

Mifarma del distrito de Santa Anita 2022

Frecuencia Porcentaje
Medianamente satisfecho 7 2,1
. Satisfecho 79 23,2
Vaélidos
Totalmente satisfecho 254 74,7
Total 340 100,0

Porcentaje

MEDIANAMENTE SATISFECHO TOTALMENTE
SATISFECHD SATISFECHO

Figura 6. Nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en el establecimiento

farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita 2022.

Interpretacion: En cuanto a la variable Nivel de satisfaccion observamos que los usuarios
reflejan mayormente un nivel totalmente satisfactorio (74,7%) sobre la atencién en el

establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita.
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4.1.2. Discusion de resultados

El presente estudio tuvo como objetivo evaluar el nivel de satisfaccion de usuarios en la
atencion general en el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita
2022. En los resultados evaluados durante los meses de estudio sobre el nivel de
satisfaccion de usuarios atendidos se aprecié que hubo un mayor porcentaje del nivel
totalmente satisfactorio para todos los aspectos como empatia con 60,9%; capacidad de
respuesta 53,2%; seguridad con 63,2%, confiabilidad con 51,8%, y tangibles con 60%.
Estos resultados son semejantes al estudio realizado en el 2018 por Viscaino et al. (11),
pues su recoleccion de datos se afianz6 sobre dimensiones similares concluyéndose que
la percepcion de los pacientes respecto a la calidad del servicio esta en funcion del
desempefio que brinde todo el personal de salud de la institucién involucrando a cada
uno de los aspectos que estos contengan. Esto resulta importante por la implicancia que
conlleva al personal de farmacia brindar una atencion de calidad en todos sus aspectos
para garantizar la satisfaccion de los usuarios.

En la presente investigacion se obtuvo que los usuarios manifestaron mayormente un
nivel totalmente satisfactorio con 60,9% para empatia sobre la atencién en el
establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita, y que fueron
semejantes a los resultados obtenidos en el 2018 por Reolid, et al. (10),quienes se
enfocaron en conocer el grado de satisfaccion de los pacientes con la atencion recibida
en un centro de salud espafiol (publico, SESCAM) y otro portugués (Unidad de Salud
Funcional) teniendo como items mas valorados con mayor satisfaccién a los
relacionados con el profesionalismo en cuanto a la escucha, y ayuda a sentirse bien, por
lo que se relaciona con la empatia que el personal demuestra. Es asi que resulta
importante que el personal de farmacia se identifique con los usuarios en cuanto a sus

necesidades y requerimientos para brindar un mejor servicio.
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Asi también se obtuvo que los usuarios manifestaron mayormente un nivel totalmente
satisfactorio con 53,2% para capacidad de respuesta sobre la atencién en el
establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita, que se pueden
comparar en semejanza a la investigacion realizada en el 2021 por Adinew, et al. (6), en
cuanto a sus resultados sobre evaluar la satisfaccion del paciente en farmacias
hospitalarias que han implementado transacciones y servicios farmaceuticos auditables
en Etiopia. Estos resultados concluyeron que el 90% de los pacientes tuvieron un nivel
satisfecho con el servicio de farmacia, mientras que el 93,7% lo satisfizo la habilidad de
asesoramiento de los farmacéuticos, y al 93,4% el area de dispensacion, mostrando un
nivel satisfactorio en cuanto a la capacidad de respuesta del personal. Por esto es
importante que el personal de farmacia dé una respuesta rapida y efectiva a las
necesidades de los usuarios para no solo fidelizarlos sino también para garantizar la

calidad del servicio.

Ademas, se obtuvo que los usuarios manifestaron mayormente un nivel totalmente
satisfactorio con 63,2% para seguridad sobre la atencion en el establecimiento
farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita y que, al ser comparados con los
resultados obtenidos en el 2020 por Ismail et al. (8), al evaluar la satisfaccion del
paciente con los servicios de farmacia y sus factores asociados, se tuvo que la conclusion
difiere a este estudio pues partié que la edad avanzada y la educacion superior estaban
asociadas a una puntuacion media de satisfaccion del paciente y por esto posiblemente
los resultados obtenidos fueron de un nivel mas bajo de satisfaccion del paciente a
7,56%; y a esto se afectd que los pacientes que ya habian visitado la farmacia varias
veces en los altimos tres meses, mostraban un mejor estado de salud no siendo

precisamente la seguridad un factor determinante en la satisfaccion. Esto resulta
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importante porque el usuario debe sentirse seguro del servicio que se le brinda en el

establecimiento farmacéutico en cuanto a los conocimientos y atencion.

Continuando con el estudio, se obtuvo que los usuarios manifestaron mayormente un
nivel totalmente satisfactorio con 51,8% para confiabilidad sobre la atencién en el
establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita, y que al compararse
con los resultados obtenidos en la investigacion hecha en el 2017 por Bustamante y
Galvez (14), através de su estudio sobre el nivel de satisfaccion del usuario externo que
acude al Servicio de Farmacia Central del Hospital Regional de Cajamarca, durante los
meses de Enero — Junio 2016, se obtuvo que difiri6 con los resultados de nuestra
investigacion puesto que se tuvo un nivel de satisfaccion de 54%, llegando a la
conclusion que existe un nivel de calidad en proceso por lo que la atencion resulté como
no satisfactoria en cuanto a la confiabilidad en la atencion brindada y que, por tanto,
difiere del resultado de nuestro estudio donde la confiabilidad si alcanzé un nivel
totalmente satisfactorio. Teniendo todo esto en cuenta, resulta importante que el usuario
confie en el servicio que le brinda el personal de farmacia y también en la calidad de los
productos que se le expenden puesto que, de esta confianza, deviene la fidelizacion del

usuario.

Finalmente, se obtuvo que los usuarios manifestaron mayormente un nivel totalmente
satisfactorio con 60% para tangibles sobre la atencion en el establecimiento
farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Anita, y que al ser comparados con los
resultados obtenidos en el 2017 por Alotaibi (7), et al. quienes en su estudio
determinaron el grado de satisfaccion con los servicios de farmacia entre los pacientes

que asisten a farmacias ambulatorias en el Reino de Arabia Saudita, se obtuvo que en
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su conclusion el nivel de satisfaccion de los pacientes que acudian a las farmacias
ambulatorias era bajo, por lo que esto diferia entre los diferentes grupos que formaban
parte de su demografia por tanto, aproximadamente, a la mitad el 50% de los pacientes,
no les satisfizo los servicios de farmacia para pacientes ambulatorios en cuanto a la
apariencia de las instalaciones y las comodidades. Esto se diferencié de nuestra
investigacion puesto que se tuvo un nivel totalmente satisfactorio de 60% y de 38,2%
para satisfactorio. Es importante que aparte de la calidad de la atencion, el personal de
farmacia este atento a los tangibles del establecimiento puesto que esto involucra
también la percepcion del usuario sobre la calidad; en cuanto a tangibles se debe
garantizar la estructura, el orden, la limpieza, la presentacion de los productos, la
sefalizacion y espacios para desplazarse, pues es parte de la primera impresion que

tendra el usuario al ingresar al establecimiento.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

El nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en el establecimiento farmacéutico
Mifarma del distrito de Santa Anita 2022 fue Totalmente satisfactorio; mientras que
para los otros dos niveles evidenciados fueron de Satisfactorio y Medianamente

satisfactorio.

El nivel de satisfaccion de usuarios atendidos para la dimension empatia fue Totalmente
satisfactorio, con porcentajes menores para los niveles de Satisfecho y Medianamente

satisfecho.

El nivel de satisfaccion de usuarios atendidos para la dimension capacidad de respuesta

fue Totalmente satisfactorio, y porcentajes menores para los niveles de Satisfecho y

Medianamente satisfecho.
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5.2.

El nivel de satisfaccion de usuarios atendidos para la dimension seguridad fue
Totalmente satisfactorio, y porcentajes menores para los niveles de Satisfecho y

Medianamente satisfecho.

El nivel de satisfaccion de usuarios atendidos para la dimension confiabilidad fue
Totalmente satisfactorio y porcentajes menores para los niveles de satisfecho y

Medianamente satisfecho.

El nivel de satisfaccion de usuarios atendidos para la dimension tangibles fue
Totalmente satisfactorio y porcentajes menores para los niveles de Satisfecho y

Medianamente satisfecho.

Recomendaciones

Se recomienda que en los establecimientos farmacéuticos se deberia enfatizar la
satisfaccion de los usuarios en todos sus aspectos como empatia, capacidad de respuesta,
seguridad, confiabilidad y tangibles, pues se constituyen como un conjunto necesario

para la fidelizacion.

Se recomienda principalmente enfatizar en los aspectos de seguridad, confiabilidad y
tangibles para lograr una mayor satisfaccién de los usuarios de los establecimientos
farmacéuticos dado que ante la seguridad el usuario tendra confianza en el personal por
su conocimiento; en cuanto a la confiabilidad se enfocara en la eficiencia y eficacia de
la atencion; mientras que palos tangibles estan directamente conectados con los aspectos
fisicos donde el usuario tendra su primera y Gltima impresion de donde se le brindara el

servicio.
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Se recomienda que para elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios en cuanto a la
seguridad es preciso que en la dispensacion se dé explicaciones claras y se absuelvan

preguntas con atencion, cortesia y facil comunicacion.

Se recomienda que para elevar el nivel de confiabilidad de los usuarios en cuanto a la
confiabilidad es necesario que al brindar el servicio se cumpla con lo ofrecido, y que

esto implique eficiencia y eficacia al aprovechar el tiempo y recursos.

Se recomienda que para elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios en cuanto a
tangibles es necesario considerar aspectos referidos al establecimiento farmacéutico
donde se da la dispensacion, puesto que las condiciones que el usuario observe en cuanto
a limpieza de los ambientes, posibilidad de desplazamiento y ubicacion de productos

hara que perciba una mejor satisfaccion de la atencién misma.

39



REFERENCIAS

. Tito-Hermitafio M, Davila-Villavicencio R. Satisfaccion del usuario de los servicios
de consulta externa de pediatria del Hospital Guillermo Almenara Irigoyen, Lima,
Perd, 2007. Rev Cientifica de Ciencias de la Salud. 2010; 3(3):55-61.

Ministerio de Salud. Documento técnico. Sistema de Gestion de la Calidad en
Salud. 2006. Lima. Aprobado por Resolucién Ministerial 519-30.

Huerta E. Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el topico de medicina
del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima. [Tesis
pregrado]. Lima: Universidad Nacional Mayor de San Marcos; 2015. Disponible en:
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/4033/Huerta_me.pd
f?sequence=1

Maggi Vera, W. (2018). Evaluacion de la calidad de la atencion en relacion con la
satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica Hospital
General de Milagro. [Tesis pregrado]. Guayaquil: Universidad Catolica Santiago de

Guayaquil; 2020. Disponible en: http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/9976

. Cddigo de proteccion y defensa del consumidor. Lima. Ley n°® 29571, (02 enero de
2020).

. Adinew A, Feyissa M, Tadesse B, Demeke B, Assefa T, Abdella M, et al. Evaluacién
de la satisfaccién del paciente hacia transacciones farmacéuticas auditables y
servicios implementados en ambulatorio farmacia hospitalaria en Etiopia. Etiopia.
Rev de Politica y Practica Farmacéutica. 2021; 14(83): 1-8.

. Alotaibi N, Alzarea A, Alotaibi A, Khan Y, Mallhi T, Alharbi K. Exploring et al.

Explorando el nivel de satisfaccion entre los pacientes ambulatorios con respecto a

40


http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/9976

10.

11.

12.

13.

14.

las instalaciones y servicios de farmacia en el Reino de Arabia Saudita; la gran
regional. Rev Plos One. 2021; 16 (4): 1-17.

Ismail A, Gan Y, Ahmad N. Factores asociados a la satisfaccion del paciente hacia
los servicios de farmacia entre los pacientes ambulatorios asistiendo a clinicas de
salud puablica: Desarrollo del cuestionario y su Solicitud. Rev Plos One. 2020; 15
(11): 1-12

Perez V/, Macia L, Gonzales V. Satisfaccion de los usuarios en el sistema de salud
espafiol: andlisis de tendencias. Rev de Salud Publica. 2019; 53 (87): 1-10.

Reolid R, Flores M, Lopez M, Brines F, Alcantud P, Azorin M, Fernandez M.
Satisfaccion de los pacientes atendidos en dos modelos asistenciales de Atencion
Primaria distintos, en Esparia y Portugal. Rev Clinica de Medicina de Familia. 2018;
11(3): 128-136.

Viscaino A, Marin V, Jasso G. Andlisis de la satisfaccion de pacientes del servicio
de urgencias en un hospital publico de Jalisco. Horizonte Sanitario. 2019. Jalisco.
2018.; 18 (1): 27-36.

Armas J, Chavez L. Calidad del Servicio y Satisfaccion del Usuario del Servicio de
Farmacia del Hospital Domingo Olevagoya, Jauja 2018. Rev Infoc. 2021 Ene; 2
(1):12-25. Disponible en:
https://revistas.infoc.edu.pe/index.php/sendas/article/view/55/134

Casali V, Schneider A, Barden J, Codinotti M, Uecker M, Colet C. Evaluacion de la
Satisfaccion de los usuarios del Sistema de Farmacias Salud Puablica. Revista
Brasilera de Promocion de la salud. 2017 Jul; 30 (3): 1-8

Bustamante F, Galvez N. Nivel de satisfaccién del usuario externo que acude al
servicio de farmacia, de un hospital del ministerio de salud de Cajamarca, Peru. Rev

cientifica Institucional Tzhoecen. 2017; 9 (1): 1-5.

41



15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Duque E. Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
medicion. En Revista Innovar. 2005 Jun; 15 (25)24: 64-77.

Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico. Lima.
Res de Secretaria de Gestion Pablica n°004-2021-PCM/SGP, (21 de abril 2021).
Arias D. Sistema de gestion de calidad bajo normas ISO. [Tesis pregrado]. Buenos
Aires: Universidad Nacional de La Plata; 2012.

Izaguirre M, Reategui L, Mori H. Calidad y Marketing de los Servicios de Salud.
[Tesis pregrado]. Lima: Universidad Nacional Mayor de San Marcos; 2014.

Nifio B, Perales J, Chavesta X, Leguia J, Diaz C. Calidad de servicio en la consulta
externa de un hospital de la region Lambayeque, octubre 2010. Rev Cuerpo Med.
2012; 5(1): 5-9.

Cabello E, Chirinos J. Validacion y Aplicabilidad de Encuestas SERVQUAL
Modificadas para Medir la Satisfaccion de Usuarios Externos en Servicios de Salud.
Rev Méd Heredina. 2016 Ab; 23 (2): 88-95. Disponible en:

www.scielo.orqg.pe/scielo.phppid=S1018130X2012000203&script=sci

Guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los
establecimientos de salud y servicios medicos de apoyo. Ministerio de Salud. Lima.
Res Ministerial n°527-2011- MINSA, (11 julio 2011).

Leon A, Perez B, Sanchez M. Gestion del conocimiento desde el modelo
SERVPERF: Un estudio de la calidad del servicio en una comercializadora. En:
Vizcaino A, director. Memorias 2017. XI Congreso de la Red Internacional de
Investigadores en Competitividad; 2017 Nov; México; Repositorio de la Red
Internacional de Investigadores en competitividad;2017. P 1377-1395.

Vasquez K, Villanueva K. Satisfaccion del usuario del servicio de Farmacia de un

hospital de Huancayo para la postulacién al premio nacional a la calidad. [Tesis

42


http://www.scielo.org.pe/scielo.phppid=S1018130X2012000203&script=sci

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

pregrado]. Huancayo: Universidad Peruana de Los Andes; 2020. Disponible en:
https://bit.ly/3rcccRW

Moscoso M, Villarreal D, Castillo R, Bellido L, Mezones E. Validez y confiabilidad
de la escala de satisfaccion de los usuarios de consulta médica ambulatoria en Peru.
Rev Peruana de Medicina Experimental y Salud Publica. 2019; 36:167-177.
Matzumura J, Gutiérrez H, Zamudio L. Satisfaccion de la atencion en el servicio de
emergencia de una institucion privada de salud. Rev de Ciencias de la Salud. 2018
En; 2 (1): 1-11.

Espinoza E. La investigacion formativa. Una reflexion teorica. Rev Conrado. 2020
May; 16(74): 45-53.

Otero A. Enfoques de investigacion. Metodos para el disefio urbano—Arquitectonico.
2018.  Disponible  en: https://www.researchgate.net/profile/ Alfredo-Otero-
Ortega/publication/326905435 _ENFOQUES_DE_INVESTIGACION/links/5b6b7f
9992851ca650526dfd/ENFOQUES-DE-INVESTIGACION.pdf

Esteban N. Tipos de investigacion. 2018.

Ochoa J, Yunkor Y. EIl estudio descriptivo en la investigacion cientifica. Acta
juridica peruana 2(2); 2019.

Ramos-Galarza C. Disefios de investigacion experimental. CienciAmérica: Rev de
divulgacion cientifica de la Universidad Tecnoldgica Indoamérica. 2018; 10(1):1-7.
Rodriguez M, Mendivelso F. Disefio de investigacion de corte transversal. Rev
médica Sanitas. 2018; 21(3):141-146.

Robles B. Poblacion y muestra. [internet]. Trujillo: Pueblo continente; 2019
[revisado 2019; consultado 2021 Set 23]. Disponible en:

https://doi.org/http://doi.org/10.22497/PuebloCont.301.30121

43



33.

34.

35.

36.

Salgado M. Muestra probabilistica y no probabilistica. [Tesis pregrado]. México:
Universidad del estado de Meéxico; 2019. Disponible  en:
http://ri.uaemex.mx/bitstream/handle/20.500.11799/108928/secme-

10911 1.pdf?sequence=1

Carrasco S. Metodologia de la investigacion cientifica. Perd: San Marcos; 2007.
Hernandez-Sampieri R, Ferndndez C, Baptista P. Metodologia de la investigacion.
Vol. 4. México: McGraw-Hill Interamericana; 2018.

Kerlinger F, Lee H. Investigacién del comportamiento. 2002.

44



Anexol: Matriz de consistencia

ANEXOS

Formulacion del problema Obijetivos Hipotesis Variable Disefio metodoldgico

Problema general Objetivo general Nivel de Método de la investigacion

¢Cudl serd el nivel de satisfaccion de usuarios en la | Evaluar el nivel de satisfaccion de usuarios en la satisfaccion. El método fue deductivo, pues parti6 de una

atencion general en el establecimiento farmacéutico | atencion general en el establecimiento farmacéutico serie de premisas para poder inferir una

Mifarma del distrito de Santa Anita 2022? Mifarma del distrito de Santa Anita 2022. conclusién, lo que conlleva a decir que esta
Dimensiones: Gltima es una consecuencia necesaria; para

Problemas especificos Obijetivos especificos Univariable este estudio se partié de las dimensiones e

- ¢Cual sera el nivel de satisfaccion de usuarios | - Determinar el nivel de satisfaccion de usuarios | N0 aplica D1:Empatia indicadores de la variable de estudio

atendidos en su dimension empatia en el
establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de
Santa Anita 2022?

- ¢Cuél sera el nivel de satisfacciéon de usuarios
atendidos en su dimension capacidad de respuesta en
el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito
de Santa Anita 2022?

- ¢Cuél sera el nivel de satisfaccion de usuarios
atendidos en su dimension seguridad en el
establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de
Santa Anita 2022?

- ¢Cudl sera el nivel de satisfaccion de usuarios
atendidos en su dimensién confiabilidad en el
establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de
Santa Anita 2022?

- ¢Cudl sera el nivel de satisfaccion de usuarios
atendidos en su dimensiéon tangibles en el
establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de
Santa Anita 2022?

¢Cual sera el nivel de satisfaccion de usuarios
atendidos en el establecimiento farmacéutico
Mifarma del distrito de Santa Anita 2022?

atendidos en su dimensién empatia en el
establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de
Santa Anita 2022.

- Determinar el Nivel de satisfaccion de usuarios
atendidos en su dimensién capacidad de respuesta en
el establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito
de Santa Anita 2022.

- Determinar el Nivel de satisfaccion de usuarios
atendidos en su dimensién seguridad en el
establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de
Santa Anita 2022.

- Determinar el Nivel de satisfaccion de usuarios
atendidos en su dimensidn confiabilidad en el
establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de
Santa Anita 2022.

- Determinar el Nivel de satisfaccion de usuarios
atendidos en su dimension tangibles en el
establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de
Santa Anita 2022.

- Determinar el Nivel de satisfaccion de usuarios
atendidos en el establecimiento farmacéutico Mifarma
del distrito de Santa Anita 2022.

D2:Capacidad de
respuesta

D3:Seguridad

D4:Confiabilidad

D5:Tangibles

integrando las caracteristicas observadas para
llegar a una conclusion sobre la variable nivel
de satisfaccion.

Tipo de investigacion

Bésica

Disefio de la investigacion

No experimental, transversal

Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion: La poblacién estuvo conformada
por 3000 wusuarios atendidos en el
establecimiento farmacéutico Mifarma del
distrito de Santa Anita 2022.

Muestra:

La muestra constd de 340 usuarios atendidos
en el establecimiento farmacéutico Mifarma
del distrito de Santa Anita 2022.

Muestreo: Probabilistico




Anexo 2: Instrumentos

CUESTIONARIO SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCION

INSTRUNCCMONES:

Marcar con una “x".

* EDAD
1B-209{ ]
& SEXD
Masculing i1

CARACTERISTICAS SOCIDDEMOGRAFICAS

30-4a9( )

Femenino

So0amas| |

I. Valore los siguientes aspectos del servico gque le propordonamos en NUestro

establecimiento farmacéutico.

ESCALA VATORATIVA
IPNRATINIE- o meal S A - i TERVFE- TOTAL-
n'm [ i) RATIEFECTIC) MENTE [ | [} BENTE
RATINFECTIC) SATEFECENE
D1: EMPATIA 1 2 3 4 5

JComo se sintic con la amabilidad
del persomsl al @ momenio  de
atenderla?

JComo se sintio con 1a confisnzs que
le brindo el personsl para resolver
almmnas inquiemndes gque Ud pudo
presentar?

£Como se siente con la acoesibilidad
el horario de atencon que brinda
este establedmiento para Ld.?

D2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

JComo se sintio con 13 orientscion
gque le brindt el personal sobre los
productos?

;Como se sintio sobre el stock de
medicamentos solicitados?

JComo se sinfio respecto  al
conocimienty del personsl sobre el
medicamento que pidia?




JComo se sinfic respecto a la
eficiencis y minocipsidsd de la
atencion brindada?

JComo  se sinbie  sobre  las
aliermativas da iratamienio
sugeridas?

D3a: SEGURIDAD

JComo se sintio con la duracion del
tiempo de atencion?

10

JComo se sintic com el personal
despejando sus dudas y consaltas?

11

;JComo se sinbio en cosnto a la
presenciz  de wm libme  de
reclamaciones 1 el
establecimientn?

12

;JComo se sinbio en cosnto a la
commecta atencion brindada?

Dd: CONFIABITITMATY

13

JComo  se cnfic com  las
recomendaciones sobre el wso o
adquisicion de wm  Doevo
medicamento  respectoc 3 su
efectividad?

14

JComo se sintio con respecto a3 la
correcta entrega de lo solicitado?

15

JComo se sintio con la explicacion
sobre &l uso, el Gempo ¥ posibles
reacciomes adversas dadss por el
personal que lo atendio?

14

JComo se sintit con el medicamento
que levo respecto de = procedencia
v eficacia gue Tequere s
tratarmiembo?

Ds: TANGIBLES

17

JComo  se cnfic com  las
Instalaciomes de la farmacia com
respecto la disposicion de lnz
temperamra, olor, espacio?




12 | ;Como se sintio respecto a la
identificacion v uniforme  del
personal que lo atendio?

19 | En cacps de sismos o termemoios
como se  siente  sobre  las
senalizaciones de la farmacia.

20 | ;Como se sintid respecto de la

atencion recibida?

Muchas gracias



Anexo 3: Validez del instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION:

"NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS ATENDIDOS EN EL ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO MIFARMA DEL DISTRITO DE SANTA
ANITA 2022~

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia'{Relevancia® Claridad?® Sugerencias
VARIABLE 1: Nivel de satisfaccion
DIMENSION 1: Empatia Si No Si No si | No

1 |Amabilidad < > 3

2 [Horario de atencién < X X

3 [Confianza en el personal que lo atiende X X X

DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No

4 [Stock de medicamentos. X X X

5§ |Alternativas de tratamiento X X X

6 [Orientaciéon < X X

7 [Conocimiento del medicamento X X X

8 |[Eficiencia X X X
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No Si No

9 [Tiempo de atencion X X X

10 [Dudas y consultas X X x




11 Quejas < < <

12 [Expectativas de servicio X X X
IDIMENSION 4: Confiabilidad Si No Si No si | Neo

13 Dispensacion adecuada de los medicamentos 5 <

14 [Informacién clara y precisa < X< <

15 [Fiabilidad de la calidad de los medicamentos dispensados X X X
IDIMENSION 5: Tangibles Si No Si No Si No

16 [Instalaciones de la farmacia < < <

17 [[dentificacion del personal < < <

18 [Senalizaciones de la farmacia < < <

19 [Limpieza de la farmacia X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [X] Aplicable después de corregir [

No aplicable [ ]




Apellidos y nombres del juez validador. Dr: ROJAS WISA OSCAR FAVIO

DNI: 29550129

Especialidad del validador: DOCTOR EN FARMACIA

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Lima, 03 de agosto de 2022
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimensién
ROJAS WISA OSCAR FAVIO

Firma del Experto Informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION:

""NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS ATENDIDOS EN EL ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO MIFARMA DEL DISTRITO
DE SANTA ANITA 2022

Ne° DIMENSIONES / items Pertinencia!|Relevancia® Claridad® Sugerencias

VARIABLE 1: Nivel de satisfaccion

DIMENSION 1: Empatia Si | No | Si [No | Si| No
1 [|Amabilidad X X X
2 [Horario de atencion X X X
3 |Confianza en el personal que lo atiende X X X
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si | No
4 |Stock de medicamentos. X X X
5 [|Alternativas de tratamiento X X X
6 |[Orientacion X D, X
7 |Conocimiento del medicamento X X X
8 [Eficiencia X X X
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No Si No
9 [Tiempo de atencién X X X




10

Dudas y consultas

X X X
11 |Quejas X X X
12 [Expectativas de servicio X < X
DIMENSION 4: Confiabilidad si | No | si | No | sil No
13 [Dispensacion adecuada de los medicamentos X X X
14 [Informacion clara y precisa X 3 X
15 [Fiabilidad de la calidad de los medicamentos dispensados < < <
DIMENSION 5: Tangibles si | No si No | si | No
16 [Instalaciones de la farmacia X X X
17 [Identificacion del personal X X X
18 [Sefializaciones de la farmacia X X X
19 [Limpieza de la farmacia X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia para el regojo de informacion.

Opinidon de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Juarez Moreyra Enrique

DNI: 10010437

Especialidad del validador: Farmacia clinica y Atencién farmacéutica.

!Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

No aplicable[ ]

12 de agosto de 2022

7

9

Enrique/ Juarez Moreyra



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION:

""NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS ATENDIDOS EN EL ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO MIFARMA DEL DISTRITO
DE SANTA ANITA 2022

N° DIMENSIONES / items Pertinencia'|Relevancia® Claridad® Sugerencias

VARIABLE 1: Nivel de satisfaccion

DIMENSION 1: Empatia si | No si | No si | No
1 |Amabilidad 3 X
2 [Horario de atencién X
3 [Confianza en el personal que lo atiende X X X
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si | No
4 [Stock de medicamentos. X X X
5 [(Alternativas de tratamiento X X X
6 [Orientacion X X X
7 |Conocimiento del medicamento X X X
8 [Eficiencia X X X
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No Si No
9 [Tiempo de atencion ;
10 Dudas y consultas 3 3 3




11 Quejas : - -

12 [Expectativas de servicio 3 3
DIMENSION 4: Confiabilidad Si No Si No | si | No

13 [Dispensacion adecuada de los medicamentos X X X

14 [Informacién clara y precisa

15 [Fiabilidad de la calidad de los medicamentos dispensados 3 5
DIMENSION 5: Tangibles Si o Si No si | No

16 [nstalaciones de la farmacia X x <

17 [dentificacién del personal x x X

18 [Senializaciones de la farmacia < < <

19 [Limpieza de la farmacia X X 5




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia.
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: CIQUERO CRUZADO MELIDA MERCEDES

DNI: 10062499

Especialidad del validador: MAESTRA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD / DOCTORA EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Lima, 07 de Agosto 2022.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes M&;
para medir la dimension

Firma del Experto Informante




Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 20 100,0

Casos Excluidos? 0 ,0
Total 20 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Tabla 3. Confiabilidad del instrumento Nivel de satisfaccion segun el coeficiente de

Cronbach

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,968 20

Fuente: Elaboracion propia
En la tabla 3 se presenta los resultados del analisis obteniéndose un alfa de Cronbach

de 0,968 que indica que se tiene una alta confiabilidad.



Anexo 5: Aprobacion del Proyecto por la Facultad de Farmacia y Bioquimica

/s

Universidad
Norbert Wiener
RESOLUCION N° 274-2022-DEFB/UPNW
Lima, 08 de septiembre de 2022
VISTO:

El Acta N° 250 donde la Unidad Revisora de Asuntos Eticos de la
FFYB aprueba la no necesidad de ser evaluado el proyecto por el Comité
de Etica de la Universidad que presenta el/la tesista ARZAPALO
TAQUIRE, JESSENIA ALEJANDRA y ZARABIA MAYTA, LADY SARA
egresado (a) de la Facultad de Farmacia y Bioquimica.

CONSIDERANDO:
Que es necesario proseguir con la ejecucion del proyecto de tesis,
presentado a la facultad de farmacia y bioquimica.

En uso de sus atribuciones, el decano de la facultad de farmacia y
bioquimica;

RESUELVE:

ARTICULO UNICO: Aprobar el proyecto de tesis titulado “NIVEL
DE SATISFACCION DE USUARIOS ATENDIDOS EN EL
ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO MIFARMA DEL DISTRITO DE
SANTA ANITA 2022" presentado por el/la tesista ARZAPALO TAQUIRE,
JESSENIA ALEJANDRA y ZARABIA MAYTA, LADY SARA autorizandose
su ejecucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

o ]

Dr. Ruben Eduardo Cueva Mestanza
Decano (e) de |3 Facultad de Farmacia vy Bloquimica

uwieneradupe



Anexo 6: Formato de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN UN ESTUDIO DE
INVESTIGACTION

Imstitucion: Universidad Privada Norbert Wiener
Titule de la investigaciom: Nivel de satisfaccion de usuanos atendidos en el
establecimiento farmacéutico Mifarma del distrito de Santa Amita 2022
Investigadoras: Bach. Arzapalo Taquire, Jessenia Alejandra

Bach Zarabia Mayta, Lady Sara
Proposito del estudio: Evaluar el mvel de satisfaccion de usuanos atendidos en el
establecimento farmacéutico Mifarma del distnito de Santa Amita 2022

Lo invitamos a participar de este estudio de investigacion que lleva por titulo Nivel de
Satisfaccion de usuarios atendidos en el establecimienfo farmacéutico Mifarma del
distrifo de Santa Anita 2022

Antes de decidir parficipar o no, es preciso que se tome el fiempo necesario y lea con
detenimiento la informacion proporcionada, la conozca y la comprenda; si a pesar de
ello min persisien sus dudas, comumiquese por favor con los investigadores al teléfono
celular o correo electronico que figuran en este documenio.

Participantes: Usnanos de las boticas Mifarma_

Participacion: Los usuanos que decidan participar, responderin un cueshomano que
recibiran en las boticas Mifarma.

Participacion voluntaria: Su participacion en este estudio es completamente voluntania
y puede refirarse en el momento que usted decida.

Beneficios por participar: La informacion obtemida del estadio podria ayndar a mejorar
la atencidn en las boticas Mifarma y contnbwr a so satisfaccion como usuano.
Inconvenientes y riesgos: Ningumo, pues solo se le pedira responder el cuestionano.
Costo por participar: Usted no realizara ninguna mversion o desembolso econdmico
durante este estudio.

Remuneracion por participar: No recibira mngin pago o mcenfivo economico por su
Confidencialidad: Se garantiza la absoluta prnivacidad de sus datos e informacion
proporcionada, y solo se utilizara aquella relacionada al proposito de la investigacion, y



serd de manejo exclusive de las investigadoras. Su 1dentidad no sera revelada cuando los
resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquer momento que lo considere y
comunicar a los mvestigadores que no desea que su mmformacion sea utilizada en la
mvestigacion.

Consultas posteriores: 51 usted tuviese preguntas adicionales durante el desarrollo de
este estudio o acerca de la mvestigacion, puede dingirse a las inveshgadoras:

Bach. Arzapalo Taquire, Jessenia Alejandra

22022801694 @rwiener edu pe Cel: 932200881
Bach. Zarabia Mayta, Lady Sara
a20228016599 @uwiener.edu pe Cel: 910226832

Contacto con el Comité de Etica: Si usted tuviese preguntas sobre sus derechos como
voluntanio o 51 considera que sus derechos han sido vulnerados en el estudio, puede
dingirse al Dr. Rubén Ednardo Cueva Mestanza, Decano de la Facultad de Farmacia y
Bioquimica de la Universidad Privada Norbert Wiener, ubicada en la Av. Arequipa 440
— Lima Pem (Vicerrectorado de investigacion, telefono +31 1 7065555 anexo 3236).

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Declare que he leido y comprendide la informacion proporcionada, se me ofrecio la
oportunidad de hacer preguntas y responderlas satisfactoriamente, no he percibido
coaccion ni he sido influido indebidamente a participar o continuar parficipando en el
estudio y que finalmente &l hecho de responder la encuesta expresa mi aceptacion a
pariicipar voluniariamente en el estudio. En merito a elle proporciono la informacion
siguisnta:

Documento Nacional de Identidad N™ ... .o e et e
Corree electronico personal o instifucional” ... ...



Carta de aprobacidn de la institucion para la recoleccion de los datos




Anexo 8: Informe del asesor de turnitin

Reporte de similltud

NOMBRE DEL TRABAJD AUTOR

INFORME FINAL TESIS ARZAPALO ZARA Arzapalo Taquire Zarabia Mayta
BIA-1.docx

RECUEMNTO DE PALABRAS HECUEMNTO DE CARACTERES

10920 Words 71406 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

91 Pages 5.7MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

May 18, 2023 1:59 PM GMT-5 May 18, 2023 2:00 PM GMT-5

® 15% de similitud general
El total combinado de todas |as coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base g

+ 15% Base de datos de Internet + 7% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref « Base de datos de contenido publicado de Crossr

@ Excluir del Reporte de Similitud

+ Hase de datos de frabajos entregados + Material bibliografico
* Material citado * Matenal citado
+ Coincidencia baja (menos de 10 palabras)  + Blogues de texto excluidos manualmente




Anexo 9: Base de datos (muestra)
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Anexo 10: Resumen del muestreo de la poblacion

INTERVALO MUESTRA | MUESTRA
PERIODO DIAS HORARIO POBLACION | INTERVALO | e sone 5o | OBTENIDA | EMPLEADA
Jueves 08 17:00 PM - 22:00 PM 129
Sfu”;f‘/gg 38 Ele' Viernes 09 | 17:00 PM - 22:00 PM 151 00,675 o
domingo 11 | Sabado 10 11:00 AM - 22:00 PM 264
Domingo 11 11:00 AM - 22:00 PM 255
Lunes 12 0
Martes 13 0
Semana 2: Del | Miercoles 14 |17:00 PM - 22:00 PM 121
lunes 12 al Jueves 15 17:00 PM - 22:00 PM 127 113.125 112
domingo 18  [v/jernes 16 17:00 PM - 22:00 PM 147
Sabado 17 11:00 AM - 22:00 PM 257
Domingo 18 11:00 AM - 22:00 PM 253
Lunes 19 0 8.82352941 8
Martes 20 0
Semana 3: Del | Miercoles 21 | 17:00 PM - 22:00 PM 122
lunes 19.al | Jueves 22 17:00 PM - 22:00 PM 127 112.25 112
domingo 25 | viernes 23 17:00 PM - 22:00 PM 139
Sabado 24 11:00 AM - 22:00 PM 257
Domingo 25 11:00 AM - 22:00 PM 253
Lunes 26 0
Semana 4: Del | Martes 27 0
lunes 26 al | Miercoles 28 | 17:00 PM - 22:00 PM 125 49.75 20
viernes 30 [ jyeves 29 17:00 PM - 22:00 PM 127
Viernes 30 17:00 PM - 22:00 PM 146
Total 3000 340




Anexo 11: Evidencia fotografica de la aplicacion del instrumento.

Fotografia de un usuario completando el instrumento



Anexo 12: Evidencia fotografica de la presentacion del Consentimiento al usuario.

Fotografia de una usuaria completando el consentimiento informado.

Fotografia de dos usuarios completando el consentimiento informado.



