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RESUMEN

El trabajo de investigacion realizada tuvo por objetivo determinar la relacion ae
atencion farmacéutica y la satisfaccion percibida por los usuarios de las Boticas Popular
Farma del distrito de Comas, 2022. La metodologia elegida para el estudio; fue deductivo y
descriptivo. Con una muestra de 250 usuarios de las Boticas Popular Farma, ubicadas en dos

sedes detalladas en la investigacion. Se aplicd una encuesta para la recoleccion de datos.

El procesamiento de datos se realizd en el programa estadistico SPSS 25. También
se complementdé con andlisis descriptivo, tablas y figuras cada una con su propia
interpretacion. Se encontré relacion entre la atencion farmacéutica y la satisfaccion percibida
por los usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas. Con un coeficiente de
Rho de Spearman de 0.227, lo que muestra un grado de relacion baja directa, basandose que
si la atencion farmacéutica mejora, la satisfaccion también mejora. Tanto en los objetivos
trazados, orientacion, dispensacion, seguimiento farmacoterapéutico, educacion sanitaria,
consultoria, y en cuanto al uso racional el coeficiente Rho de Spearman se basa que la gran
mayoria existe una relacion significativa directa y moderada, entre la dimension y la variable
planteada. En el objetivo humanistico se obtuvo un grado de relaciéon baja directa. Se
concluy6 que si existe relacion entre la atencion farmacéutica y la satisfaccion percibida por

los usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas.

Palabras clave: Satisfaccion al cliente, atencion farmacéutica, cliente.



ABSTRACT:

The objective of the research work was to determine the relationship between
pharmaceutical care and the satisfaction perceived by the users of the Boticas Popular Farma
in the district of Comas, 2022. The methodology chosen for the study was deductive and
descriptive. With a sample of 250 users of the Boticas Popular Farma, located in two sites

detailed in the research. A survey was applied for data collection.

Data processing was carried out in the SPSS 25 statistical program. It was also
complemented with descriptive analysis, tables and figures, each with its own interpretation.
A relationship was found between pharmaceutical care and the satisfaction perceived by the
users of the Boticas Popular Farma of the district of Comas. With a Spearman's Rho
coefficient of 0.227, which shows a low degree of direct relationship, based on the fact that
if pharmaceutical care improves, satisfaction also improves. Both in the objectives outlined,
orientation, dispensing, pharmacotherapeutic follow-up, health education, consultancy, and
in terms of rational use, Spearman's Rho coefficient is based on the fact that the vast majority
there is a significant direct and moderate relationship between the dimension and the variable
raised. In the humanistic objective, a low degree of direct relationship was obtained. It was
concluded that there is a relationship between pharmaceutical care and the satisfaction

perceived by the users of the Popular Farma drugstores in the district of Comas.

Keywords: Customer satisfaction, pharmaceutical care, customer
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INTRODUCCION

En el capitulo I se caracteriza por el planteamiento del problema asi mismo también
como el problema general y los problemas especificos; también el objetivo general como los

objetivos especificos, mostrados respetivamente en la investigacion.

Ademas, se justificara del presente trabajo de investigacion de 3 tipo, tedrica,

metodolodgica y practica. También se muestras las limitaciones.

En el Capitulo II, se caracteriza por el marco tedrico, el cual brinda a mayores rasgos

el tema de investigacion. Definiciones claras y exactas de los términos pertinentes al tema.

En el Capitulo III se caracteriza por la metodologia de la investigacion, dicha es

descriptiva, con enfoque cuantitativo.

En el Capitulo IV se caracteriza a los resultados obtenidos en la presente
investigacion, se identificd que existe relacion significativa entre la atencion farmacéutica y
la satisfaccion percibida por los clientes de Botica Popular Farma Comas. El coeficiente de
Rho de Spearman es de 0,228, lo que nos indica un grado de relacion débil y directa,
entendiéndose que si la variable atencion farmacéutica mejora, la otra variable satisfaccion
aumenta. También este capitulo contiene diversas figuras y tablas, cada una con su

interpretacion pertinente.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

En estudios elaborados en centros médicos de la Ciudad de México se detectd que
la calidad del servicio médico y del servicio de entrega de medicamentos tiene un gran
impacto en la satisfaccion del paciente (V.

En nuestro Perq, respecto al campo de la salud, existen situaciones complicadas y
dificiles de solucionar por la cantidad de burocracia que existe hasta el dia de hoy.
La pandemia causada por el Covid-19 tampoco fue favorable para los estandares de
calidad, ya que gener6 que las organizaciones tengan que adecuarse a nuevos sistemas
de gestion y calidad; implementar protocolos de atencion y seguridad, cambios a los
cuales no fueron ajenas las farmacias o boticas ?. Sin embargo, los servicios de internet
pudieron contribuir en que de manera gradual las empresas empezaran a implementar
todo lo mencionado, de tal manera que no resultara afectada la atencion farmacéutica y
por consiguiente el paciente o usuario ).

Si no existe un buen servicio, no habra ventas, tampoco subsistencia y por
consecuente los pacientes estarian insatisfechos. Y si no hay buena respuesta de atencion
no tendremos forma de ser su mejor opcion. Ademas, la importancia radica en los
diversos niveles existentes de satisfaccion que se expresan en relacion a los pacientes y
la atencidn prestada, esto origina un uso mas apropiado y efectivo del capital humano,
ademas ayuda en la optimizacion de costos y se obtienen mejores resultados en cuanto
a salud y cumplimiento terapéutico .
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Ademas, en una investigacion realizada, se obtuvo que gracias a una atencion
farmacéutica de calidad se logra obtener una disminuir la automedicacion de los
pacientes ambulatorios del Hospital Rezola Cafete. Por lo tanto, es importante no solo
demostrar una buena calidad de atencidn, sino también minimizar un problema y los
riesgos concomitantes ).

La atencion farmacéutica, es uno de los pilares de nuestra formacion, es parte de
la esencia de esta misma. También en un estudio realizado en una institucion publica
de Iquitos se concluyd que la satisfaccion percibida es alta, que ademas de los aspectos
de seguridad y empatia, son aspectos que tienen un alto porcentaje de satisfaccion ©.

Los clientes eligen una botica o farmacia basandose en muchos factores tales
como: precios, cercania, buen trato, ofertas y calidad del servicio. Los clientes son ahora
mas exigentes segun la nocion que estos mismos tienen de lo que implica calidad, de tal
forma que esta misma se ha vuelto indispensable .

En un estudio realizado, se reflejo, que la amabilidad en los establecimientos
farmacéuticos es uno de los pilares y de igual forma en los de nivel hospitalario la
atencion farmacéutica a los usuarios debe de ser de alta calidad ®. “Ademas, el nivel de
satisfaccion de los usuarios cobra importancia, puesto que es el punto de partida para la
obtencion de mejoras y correcciones de acuerdo a la situacion; también se ha logrado
observar que revalorar al usuario o cliente y fidelizarlos, también crea un ambiente de
satisfaccion™®.

Los clientes buscan una farmacia para curar diversas enfermedades y también para
la prevencion. Un dato importante es que los dispensadores de medicamentos que son
los colaboradores de los establecimientos farmacéuticos se enfocan en promocionar y
ofrecer los productos incentivados de los laboratorios conocidos perdiendo el sentido de

la salud 19,
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1.2 Formulacion del Problema
1.2.1 El Problema General
(Cual es la relacion que existe entre atencion farmacéutica y la satisfaccion
percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas,

20227

1.2.2 Los Problemas Especificos

e ;Cuadl es la relacion entre orientacion y satisfaccion percibida por los por los
usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 20227

e Existira relacion entre dispensacion y satisfaccion percibida por los usuarios
de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 20227

e Cual es la relacion entre el seguimiento farmacoterapéutico y la satisfaccion
percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas,
20227

e Cual es la entre educacion sanitaria y satisfaccion percibida por los usuarios
de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 20227

e ;Existira relacion entre consultoria y satisfaccion percibida por los usuarios
de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 20227

e (Cudl es la relacion entre uso racional del medicamento y satisfaccion
percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas,
20227

e ,Existira relacion entre lo humanistico y la atencion farmacéutica percibida

por los usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 20227
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1.3. Los Objetivos de la Investigacion

1.3.1. El Objetivo General

1.3.2.

Determinar la relacion de atencion farmacéutica y la satisfaccion percibida por

los usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 2022

Los Objetivos Especificos

Identificar la relacién de orientacion en la atencion farmacéutica y
satisfaccion percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma del
distrito de Comas, 2022.

Identificar la relacion de dispensacion en la atencion farmacéutica y
satisfaccion percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma del
distrito de Comas, 2022.

Identificar la relacion de seguimiento farmacoterapéutico en la atencion
farmacéutica y satisfaccion percibida por los usuarios de las Boticas
Popular Farma del distrito de Comas, 2022.

Identificar la relacion de educacion sanitaria en la atencion farmacéutica y
satisfaccion percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma del
distrito de Comas, 2022.

Identificar la relacion de consultoria en la atencion farmacéutica y
satisfaccion percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma del
distrito de Comas, 2022.

Identificar la relacion del uso racional del medicamento en la atencion
farmacéutica y satisfaccion percibida por los usuarios de las Boticas

Popular Farma del distrito de Comas, 2022.
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o Identificar la relacion de lo humanistico en la satisfaccion y la atencion
farmacéutica percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma del

distrito de Comas, 2022.

1.4. Justificacion de la Investigacion
1.4.1. Tedrica

La importancia de la calidad dentro de la atencion farmacéutica pues, en un
estudio realizado en Europa revelo que es tendencia en las farmacias el prestar
mejor atencion y una buena aplicacion de las diversas buenas practicas para
asegurar asi la satisfaccion en los consumidores finales o clientes, ademas es
importante nuestro aporte pues, no existen investigaciones relacionadas. Cabe
resaltar que el estudio y sus resultados nos llevan a considerar unas opciones de

mejora y planes a realizar para poder mejorar los estandares 2.

También se debe hablar de fortalecer la politica de atencion farmacéutica
para todos los usuarios sin excepcion. El establecimiento necesita mejorar su

servicio al usuario y todo el personal de cumplimiento (3.

Es importante considerar que, a nivel internacional, existe una Federacion
Internacional de Farmacéuticos (FIP), que trabaja conjuntamente con la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), esta misma brinda lineamientos sobre
estaindares de Calidad y buenas practicas, juegan un papel importante. las

necesidades de estos deben adaptarse al contexto o las realidades de cada pais !9,

1.4.2. Metodologica
La investigacion posee como objetivo determinar la relacion entre los

servicios de atencion farmacéutica y la satisfaccion por los usuarios de las
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Boticas Popular Farma. Ademas, se consideraron los métodos de investigacion
cientifica. Se aplicé un enfoque cuantitativo con un disefio transversal no
experimental con correlacion y niveles descriptivos. Se recopila la informacion
necesaria utilizando como técnica, la encuesta y esto, debido a que ayudara a
evaluar ambas variables y con esto a su vez se espera conocer acerca de la
relacion entre atencion farmacéutica y la satisfaccion del consumidor, gracias
a la herramienta de cuestionario que se ha utilizado y que ha sido aprobado por

expertos en esta asignatura.

1.4.3. Practica
Gracias a la investigacion se han identificado los principios basicos de la
atencion farmacéutica relacionados con la satisfaccion del consumidor en las
Boticas Popular Farma. A su vez, desea que de los resultados obtenidos se
realicen mejoras, se demuestre algunas falencias y denotar lo que se puede

mejorar.

1.5. Delimitaciones de la investigacion
1.5.1. Delimitacion Temporal
La informacién presentada se tomara dentro del 2022, considerando
unicamente lo mencionado se va a recolectar informacion, durante el tiempo
sefialado.
1.5.2. Delimitacién Espacial
El estudio se realizara en Lima Metropolitana, distrito de Comas, en las
Boticas Popular Farma; ubicadas en las siguientes direcciones:

Av. Victor Andrés Belaunde 855- Comas

17



Av. Universitaria 8148- Comas

1.5.3. Delimitacion de Recursos
La investigacion se ha realizado, bajo estricto apoyo de un asesor
metodoldgico, tematico y un estadistico. También se contd con el respaldo y
permiso de Boticas Popular Farma. El instrumento a usar en esta presente
investigacion sera de forma virtual como presencial. Los encuestados
participaran de la investigacion de manera voluntaria y gratuita. La presente

investigacion fue autosustentable, por parte de los investigadores.

18



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes Internacional
Rueda (2021), en su estudio, tuvo como objetivo “Evaluacion de la atencion
farmacéutica en pacientes oncoldgicos en Espafia”. El estudio realizado fue
semiempirico, con seguimiento longitudinal, prospectivo y analitico en pacientes con
cancer y sintomatologia basal. La informacién se obtuvo directamente en cada
paciente voluntario, con la aplicacion de una conversacion teniendo en cuenta su
medicacion y sintomas. En cuanto a los resultados, se puede decir que el total de
pacientes, es de 12 pacientes, de la encuesta inicial participaron en el estudio 59
mujeres y 1 hombre. En cuanto a los antecedentes familiares, el 72% de los pacientes
contaban con antecedes de cancer. Si hablamos de circunstancias profesionales y
familiares al momento del diagnostico, el 9% se encontraba activo, el 27% jubilado,
el 13% teletrabajando y el 11% desempleado, ademas, el 67% de los pacientes afirmo
estar viviendo con quien es. En cuanto a los habitos del dia a dia, el 72% obedecen a
higiene bucal, el 0% higiene corporal, el 23% acata una dieta individual, el 17%
consume suplementos vitaminicos y el 8% realiza ejercicio. Se encontrd que el 52%
usaba tabaco regularmente y el 61% usaba alcohol. Finalmente, al inicio del estudio,
27 pacientes no cumplian con el tratamiento del cancer, debido a que olvidaban tomar
una dosis, no respetar el horario del medicamento y la suspension debido a causas
personales. Del estudio se concluye que existe gran importancia de los productos

farmacéuticos en pacientes con cancer %)
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Sanchez (2019), en su estudio, tuvo como objetivo “Evaluacion de la atencion
farmacéutica en pacientes con dermatitis atopica en Espafia”. El estudio es de tipo
observacional cualitativo y transversal, se realizo en 200 pacientes que participaron
de la encuesta anonima sobre su enfermedad. El inicio fue en abril del 2016 y culmind
en abril del 2017. Las informaciones a considerar son: su edad actual y cantidad de
consumo de leche materna al nacer; deteccion de otras enfermedades con reacciones
alérgicas, pruebas con antecedentes familiares; la dieta, el uso de suplementos
dietéticos y los habitos cosméticos. Los pacientes reciben un folleto digital para
completar la encuesta. Los resultados mostraron que el 62% de los entrevistados
tuvieron una primera reaccion alérgica antes de los 24 meses de nacido y el 66% de
los entrevistados tenia antecedentes familiares con signos de alergias. E1 80% de los
pacientes refirié piel seca, 8 % picazon, 82,5% enrojecimiento y 83,5% crema; sin
embargo, solo el 39% inform6 hinchazon y el 17% inform6 ansiedad o dificultad
para dormir. Los corticoides topicos tienen un efecto adverso en el 33,55% de los
pacientes y los antihistaminicos de accion central en el 50%. Como conclusion,
podemos decir que el 92,5% de los pacientes con dermatitis atopica admiten que los
factores ambientales son los causantes de los brotes alérgicos, siendo los mas

importantes la contaminacion y la falta de humedad (%),

Vera y Trujillo (2018), en su investigacion tuvieron como objetivo “Brindar una
aclaracion de los factores que tienen impacto en la percepcion de satisfaccion del
derechohabiente del sistema publico de salud en México”. Se utiliz6 el método
explorativo, disefio causal de tipo no experimental y se elaboré un cuestionario de
preguntas. Como resultados se detectaron 32 atributos de calidad en el area de

servicio. También se identifico atributos en temas de calidad para beneficio de los
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pacientes. Se consider6 seis categorias desde excelente hasta pésima. La entrevista
era personal apoyados de materiales didacticos para una mejor comprension de las
preguntas. El promedio de muestra fue de 600, el nimero de clinicas se seleccion6
en toda la Ciudad de México. Por lo tanto, como conclusion podemos decir que a
todo ello siempre se partié6 de una indagacion exploratoria, pudimos confirmar la
relacion entre las dimensiones de calidad y satisfaccion para el sector publico en el
pais de México. Todas las variables seleccionadas son enfocadas al area de atencion,
grado de conocimiento del personal, entre otras. Se invita a continuar este trabajo en

futuras investigaciones (!

Maydana, et al., (2018), en su investigacion tuvieron como objetivo “Determinar el
nivel de satisfaccion de los pacientes que sufren de diabetes en relacion a la atencion
dada en el area de Farmacia respectivamente”. El método utilizado fue de un estudio
observacional, descriptivo y transversal. Para el presente trabajo se incluyd a
pacientes mayores de edad con minimo 20 afios que tengan diabetes del tipo 1 y 2
que reciben tratamiento con medicamentos, que dentro de su terapia hayan quitado
algunos medicamentos, y que asistian a las reuniones de educacion por parte del
centro de salud en los meses promedios de mayo a junio del afio 2017. Todos los
participantes firmaron un documento que avalaba su voluntad para dicho estudio.
Otra de las preguntas como por ejemplo los motivos de insatisfaccion fueron
analizados como preguntas abiertas. Los resultados fueron, que en promedio hubo
108 pacientes evaluados, del total, 69% eran del sexo femenino respectivamente
provenientes de las ciudades de Asuncion y otras ciudades cercanas, los rangos de
edades de los participantes eran en promedio de 58,5 afios aproximadamente, y el

tiempo promedio que durd el desarrollo de la enfermedad fue de 12,5 afios
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relativamente, el 52% de los pacientes evaluados tenia grado de instruccion nivel
secundario. Sin embargo, durante todo el proceso de investigacion mostraron que
existe mayor satisfaccion en la zona y proceso de dispensacion (4,16 +£0,69; IC 95%)).
Y menor grado de satisfaccion en los momentos de dar los informes respectivos al
paciente y el reporte de su estado (2,44+1,19; IC 95%). Las causas de no satisfaccion
con mayor relevancia y modo la cual hemos elegido para este fragmento fueron en
si: la falta de cortesia y amabilidad con 57% que tenian los trabajadores. Otro dato
mas mayor relevancia era el uso incorrecto de informacion o ausencia en horas de
trabajo con un 46% aproximadamente. Como dato sociodemografico la mayoria de
los pacientes estudiados mencionaron que eran bilingiies, més del 50% eran casados.
El rango de edad promedio de los pacientes estaban entre los 50-60 afios. Con
respecto a los problemas de salud, tanto la HTA y problemas oculares han sido los
mas frecuentes con promedio entre 59 y 52%. Con menor porcentaje estaban otras
patologias como  dislipidemias, problemas neuropaticos, enfermedades
cardiovasculares, nefropatias, entre otros. El nivel de glicemia fue de 156mg/dl la
cual es un promedio aceptable para el programa de dicho estudio. EI medicamento
oral mas utilizado y con mayor recordacion fue la metformina, también a la insulina
como medicamento en inyectable, aunque no todos conocian el tipo exacto de
insulina utilizado en su tratamiento. Como conclusion, los puntos a mejorar son en
el area de dispensacion y el proceso al momento de cumplir dicha etapa. Por lo que
es necesario apostar por un incremento de plazas en los recursos estructurales y
humanos para bien de la institucion. También es importante destacar que aun
teniendo los indices de satisfaccion con respecto a la atencion es alto, la informacion
si es util porque nos dara puntos para poder seguir mejorando. Pero también debemos

de reconocer los puntos bajos en insatisfaccion como parte de complemento. Para el

22



presente trabajo de informacion nos resumen la necesidad de incrementar los
recursos en el area humano y asi la percepcion por los pacientes sean notorios, aunque
los pacientes aun asi manifestaron sentirse relativamente cémodos con los servicios

dados por el personal a cargo (¥,

2.2.2. Antecedentes Nacionales
Rodriguez (2021), en su investigacion tiene como objetivo principal “Determinar la
relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en Botica
Rodriguez, Jaén-Cajamarca, 2020”. La metodologia de la presente encuesta es
descriptiva y se basa en la sintesis de diversas fuentes de informacion sobre la
investigacion cientifica, como antecedentes, libros y organismos del sector publico
de los que se basan los extractos que se presentan en la seccion de base teorica. Las
recomendaciones de este caso capacitar mas a los quimicos farmacéuticos. Se
recomienda disefiar un programa haciendo participe también a los proveedores, para
que no se presente desabastecimiento y asi lograr la satisfaccion plena en los clientes.
Se debe facilitar en una base de datos la informacion de los clientes como su niimero
de celular y asi enviar informacion sobre ofertas, promociones. y descuentos, asi
como darles la bienvenida en cumpleafios o en dias especiales, y de esta forma causar

que el cliente se sienta valorado (19

Caruajulca V.R & Vargas Q.R (2020), en su investigacion tuvieron como objetivo
“Determinar la relacion entre la Calidad de Atencion Farmacéutica y satisfaccion del
cliente en la botica Rocio en San Juan de Lurigancho”. La metodologia tuvo enfoque
cuantitativo, no experimental y fue disefio descriptivo no experimental, contd con

una muestra de 196 clientes, se utilizd un cuestionario para evaluar ambas variables.
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Los resultados indican que si existe vinculo entre calidad de atencion farmacéutica
y satisfaccion del cliente (p = 0,00); ademas, ciertos clientes manifestaron que la
calidad de la atencion farmacéutica era muy buena (59,7%) y se encontraban muy
satisfechos, con el nivel de satisfaccion de los clientes (59,2%). La conclusion fue,
si bien existe una relacion estadisticamente significativa entre ambas variables, y
sumado a esto gran parte de los clientes que acuden a Farmacia Rocio tienen una
excelente calidad farmacéutica y satisfaccion del cliente. Y expresan sentirse muy
complacidos. La mayor parte de los clientes que aciden a este establecimiento
acuden, estdn muy satisfechos con los aspectos humanisticos y medioambientales.
Algunas propuestas son: el desarrollo de un programa de formacion para los

colaboradores, y de esta forma potenciar la calidad de la atencion farmacéutica 0.

Castillo et al., (2020), en su estudio tuvieron como objetivo “Evaluacion de las
percepciones de los pacientes peruanos sobre la calidad del servicio de farmacia
hospitalaria”. La metodologia del presente estudio es descriptivo y comparativo, se
realizoé con 286 pacientes que poseian seguro de salud. Se aplico un cuestionario,
dependiendo del contexto de la poblacion. Se desarrolld un instrumento con 16
preguntas, se tomo6 como referencia el modelo SERVQUAL, adaptado al contexto
del servicio de farmacia hospitalaria, teniendo en cuenta diferentes investigaciones
relacionadas con la calidad del servicio. El cuestionario considera las siguientes
dimensiones: elementos tangibles, empatia, accesibilidad, capacidad de respuesta y
actualidad. Cada pregunta ofrece tres opciones de respuesta tipo Likert (buena,
regular y mala). “La confiabilidad estd determinada por el coeficiente Alfa de
Cronbach, con un valor de 0,86. Se utilizé el consentimiento informado por escrito

con el permiso de la junta directiva de cada hospital. Los investigadores informaron

24



acerca de los objetivos del estudio y la participacion voluntaria”. En la parte
descriptiva, cuya finalidad es medir el nivel de calidad del servicio, se consider6 los
datos de hospitales individuales distribuidos en tablas de doble entrada. Los
resultados son los siguientes: la calidad del servicio que se brinda regularmente se
califica como alta (51,5%); y promedio (51,3%), para los hospitales estudiados,
respectivamente. Como conclusion podemos decir que, las percepciones de los

pacientes, la calidad de los servicios muestra diferencia en los dos hospitales publicos

@,

Mendoza et al (2019), en su investigacion tuvieron como objetivo “Conocer la
percepcion de los habitantes con respecto a medicamentos genéricos en relacion a los
medicamentos de linea comercial en los hospitales de todo el Pert”. La metodologia
utilizada fue un estudio del tipo transversal que se realizo en los meses de febrero a
marzo del afio 2016, se tomd a 26 centros de salud en 13 ciudades del pais. Para tal
estudio se intervino a jovenes mayores de 18 afios que hayan sido atendidos dentro
de los 26 hospitales mencionados y sobre todo que las personas fueron voluntarias
en aceptar participar en el programa de investigacion. No se consider6 para el estudio
a personas que no manejaban el idioma del espafiol o tuvieran alguna dificultad
cognitiva. Para tal muestreo se utiliz6 el muestreo por conveniencia. Dentro de las
variables secundarias fue los datos sociodemograficos como género, edad, cuanto
gana de forma mensual, su nivel de estudio académico y que establecimiento de salud
son dependientes, es decir sin son afiliados al Minsa o al Essalud. El programa que
se utilizo para el andlisis de los datos fue con el programa Stata. Dentro de los
resultados podemos decir que 4919 encuestados, el 46,7% estaban de acuerdo en

que los medicamentos genéricos son de mejor inferioridad y eficacia que los
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medicamentos de linea comercial, el 49,3% sugeriria a otras personas el acceso a
medicamentos de linea genérica. Ademas, el analisis multivariado encontré que,
dentro de los encuestados, los que tenian ganancias econémicas menores de 1000
soles, estaban predispuestos a sugerir un medicamento de linea genérica (RP = 1,36;
1C95%: 1,14-1,63). En el siguiente reporte se encontr6 que dentro de los encuestados
que tenian un ingreso inferior a los 1000 soles podian si recomendar un medicamento
genérico. En cambio, los que viven en zonas mas pequefias prefirieron tomar un
medicamento comercial si la diferencia de precios es poca. Ademas, que los
participantes que tienen un nivel de estudio alto confirman que los médicos optan por
prescribir medicamentos de la linea genérica. Como conclusion de los resultados se
concluye que la poblacion del pueblo peruano atn tiene pensamientos de inferioridad
sobre los medicamentos de linea genérica. Este trabajo es importante para todo lector
que busca realzar los beneficios al momento de elegir un medicamento genérico, para
asi encontrar alternativas amigables que conlleven a que los pobladores puedan
confiar en dichos medicamentos y no dejarse llevar por la publicidad televisiva en

donde se ofrece muchas veces marcas de altos costos ?2).

Gonzales B. (2019), en su investigacion tuvieron como objetivo “Realizar una
propuesta estratégica que permita incrementar la competitividad de las boticas y
farmacias independientes del distrito de Los Olivos”. La metodologia utilizada para
la investigacion es de un tipo de estudio con enfoque mixto, ya que los
procedimientos fueron desarrollados en simultaneo. Para dicha investigacion el
dominante fue el cuantitativo y el anidado fue el cualitativo. El lugar de investigacion
fue en el departamento de Lima en el distrito de Los Olivos. La poblacion se

consideré a 400 establecimientos de farmacia o boticas dentro del distrito. La
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frecuencia de clientes que acuden es en promedio entre 30-40 clientes por dia. Por lo
tanto, el universo de clientes es al menos de 15200. La formula utilizada es para
muestra finita: poblacién 15200 que viven en Los Olivos, nivel de confianza al 95%
y margen de error 5%. El resultado fue 375 clientes a entrevistar. Para el analisis
respectivo se elabor6 un cuestionario con alternativas de respuesta desde nunca, hasta
siempre. Como resultado del analisis FODA la ponderacion que obtuvo sobre la falta
de posicionamiento de la botica fue de 105 y la falta de personal calificado en 10.
Estos nimeros significa el orden de prioridad para tomar acciones de mejora. Hubo
otros items como la falta de promociones en 32, falta de capacitacion en 22. En el
diagrama de Pareto nos ayuda para asignar en orden las principales causas de los
problemas detectado, en ella obtuvimos que la falta de posicionamiento estaba en
primer lugar, seguido de precios inadecuados, mala publicidad y por ultimo la
insatisfaccion de los clientes. Con respecto a las preguntas del cuestionario sobre la
percepcion de los precios, los clientes dijeron que casi nunca ofrecen ofertas con un
36,8% sobre si brinda algiin descuento en productos con un casi nunca en 36,8%
sobre si realiza promociones con un casi nunca equivalente al 35%. Finalmente, las
conclusiones del presente trabajo es que la gran mayoria de boticas y farmacias
independientes no tienen estrategias para competir frente a sus competidores. Se
propone presentar nuevas estrategias de posicionamiento para mejorar la satisfaccion
y mejore los indicadores, asimismo con el area de atencion farmacéutica se busca
mejorar los lazos de empatia. Aumentar algunos servicios que se diferencien es buena
alternativa, pero antes se debe mejorar y corregir lo anterior que tienen mas
indicadores de fallas, entre lo propuesto fue el servicio por delivery, tener a la venta
los certificados médicos, ofrecer otros métodos de pago sin efectivo, etc. Se sugiere

volver a revisar y hacer seguimiento al presente estudio para comparar las mejoras
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con todas las herramientas dejadas para los boticarios y farmacéuticos independientes

que lo deseen 3.

Barrientos (2018) tom6 como objetivo principal “Determinar la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del
Centro de Salud Laura Caller — Los Olivos, 2018”. En cuanto a la metodologia el
disefio del estudio es no empirico y transversal; “La investigacion es transversal
porque ciertas variables independientes no se modifican intencionalmente para
observar sus acciones en otras variables. En conclusion, las variables mencionadas
no fueron manipuladas intencionalmente en la encuesta cuyo reporte fue de 1000
usuarios a la cual fueron atendidos, en donde respecto a caracteristicas basales de la
poblacion sabemos que son de nivel socioeconémico bajo y medio, vecinos de la
colonia Los Olivos, basicamente en el rango de edad de 35 a 70 afios. El instrumento
sera un cuestionario y ser validado por un juicio de expertos en la materia. El modelo
utilizado serd Servqual. Como conclusiéon final acerca de las variables calidad de

atencion y satisfaccion es muy alta @4,

2.2 Bases tedricas
2.2.1. Atencion farmacéutica
La Organizacion Mundial de la Salud publico un reporte de Tokio. La
que describe la funcion vital del quimico farmacéutico ante las urgencias de los
pacientes y la comunidad relacionados con medicamentos. Las acciones del
quimico farmacéutico son necesarias para colaborar con otros profesionales de
la salud, iniciar o modificar un método de tratamiento. Se considera como una

actitud profesional fundamental a la que todo farmacéutico debe aspirar. Dadas
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las etapas especificas del desarrollo de los servicios de salud y farmacia en cada
pais, los farmacéuticos deberan usar su experiencia para establecer prioridades
para lograr estos objetivos ).

El concepto tiene su origen por los docentes Hepler y Strand de la
Universidad de Florida y Minnesota en Estados Unidos, en el cual se utilizo por
primera vez como “entrega responsable de la terapia farmacoldgica con el
objetivo de lograr resultados que puedan mejorar la calidad de vida de los
pacientes. Estos resultados son: tratar, eliminar o reducir los sintomas del
paciente, interrumpir o ralentizar el proceso patolégico y prevenir la enfermedad
o el sintoma” %),

En una publicacion se definia “la participacion activa de los médicos en
la atencion de los pacientes durante la dispensacion y seguimiento de la
farmacoterapia, por lo que colaborar con los médicos y otros profesionales de la
salud para lograr resultados que mejoren la calidad de vida de los pacientes.
También implica la participacion del farmacéutico en actividades de promocion
de la salud y prevencion de la enfermedad” 7). La actividad profesional en la
que el farmacéutico es responsable de las necesidades de medicamentos del
paciente a través de la identificacion, prevencion y resolucion de problemas de
medicacion ®¥).

Hidalgo M. & Tames S. lo define como las diversas actividades
realizadas por los farmacéuticos que se centran en la atencion al paciente, a
saber: dispensacion de medicamentos, educacion para la salud, seguimiento de

la farmacoterapia, farmacovigilancia, farmacovigilancia o consejo, uso racional

de medicacion y formulacion holistica ).
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2.2.2. Satisfaccion del cliente

La palabra cliente tiene sus origenes del idioma latin cuyo término era
cliens y segun la interpretacion y traduccion podria darse diferentes significados
segun su perspectiva en la que se lo analice para fin o rubro exacto. Tenemos
usuarios o clientes que son recurrentes, que visitan lugares de forma permanente
y ello podria ser por una necesidad o deseo del mismo lo que le motiva volver
(0, Los especialistas en mercadotecnia tienen otra manera relativa de clasificar
la satisfaccion con la accion de, para ellos estan los clientes activos e inactivos,
los que van una vez al mes, los asiduos, los que van por una necesidad o deseo.

Y si no asisten, quiza sera porque se fue a la competencia y discutir sus

motivaciones seria argumento para un trabajo de campo de investigacion @D,
Para dos expertos conocidos en el mundo de la mercadotecnia o mercadeo; la
satisfaccion del cliente es definida como "el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas" 32 G33),

(Kotler, 1989) La satisfaccion del cliente puede entenderse como “el nivel
de animo”. de una persona como resultado de comparar el desempefio percibido
de un producto o un servicio a la altura de sus expectativas" G¥,

Todos concluyen que para que emprendimiento sea exitoso se tiene que
conseguir que el cliente quede siempre satisfecho, ya que un cliente bien tratado
sera un cliente fiel y que por medio de ellos nos podran recomendar ya sea a sus
amigos, familiares. Entonces cuando ellos desean adquirir algun bien o servicio

solo recordaran del lugar que fueron bien atendidos y se sientan satisfechos

descartando incluso a la tentativa de la competencia 3.
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2.2.2.1 Medicion de la Satisfaccion:

A modo publico el ente que regula y se preocupa por la salud de
los peruanos es el Ministerio de Salud del Perq, dicha entidad desarrollo
un Documento Técnico “Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos de Apoyo”, la finalidad es dar parametros en cuanto
los procesos y evaluaciones permanentes con el fin de contribuir con los
trabajos de investigacion relacionados al tema G9),

El modelo Servqual se publico en 1988, desde entonces ha tenido
modificaciones y actualizaciones constantes. Ayuda a identificar factores
incontrolables e impredecibles de los clientes. Servqual brinda
informacion detallada acerca de las diversas opiniones de los clientes
sobre los servicios brindado, sus comentarios y sugerencias sirven para
mejorar ciertos elementos, impresiones de los empleados sobre las
expectativas y percepciones de los clientes. El modelo sirve como una
herramienta de mejora y comparacion con otras organizaciones. A su vez
consiste en calcular el alfa de Cronbach, que es el valor que muestra que
la encuesta no tiene error aleatorio. El alfa de Cronbach permite
cuantificar el nivel de confianza de la escala para la cantidad no
observable construida a partir de n variables observadas. Para valores
menores a 0,6, los items se consideran de baja confianza, y para valores
entre 0,6 y 1, los items se consideran de alta confiabilidad. La desviacion
estandar se calcula para conocer la diferencia que existe entre los clientes

en la percepcion que cada cliente tiene sobre el servicio ¢7).
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2.3. Bases Conceptuales

Atencion farmacéutica: Son diversas las actividades que realiza el farmacéutico que
se enfocan en la atencion al paciente, a saber: dispensacion de medicamentos,
educacion para la salud, seguimiento de farmacoterapia, farmacovigilancia,
farmacovigilancia, farmacovigilancia o asesoramiento, uso racional de
medicamentos y formulacion global %),

Orientacion farmacéutica: Aqui se dan consejos sobre varios aspectos del
tratamiento de drogas, tales como: Dosificacion, deteccion y prevencion de
problemas relacionados con las drogas. También se recomienda utilizar la
comunicacion verbal y no verbal G®),

Dispensaciéon: Se denomina a la actuacion que realiza un Quimico Farmacéutico,
previa a la solicitud de un medicamento, una vez comprobado que el paciente tiene
conocimiento de su tratamiento, tanto en cuanto a sus objetivos como a la forma de
tratarlo. Luego también evalua si el medicamento es apropiado para el paciente %),

Seguimiento farmacoterapéutico: Es el nombre que recibe la practica clinica de
seguimiento y evaluacion continua; El tratamiento farmacologico del paciente es
sistematico y estd documentado ©¥,

Educacion sanitaria: Son acciones educativas realizadas por los farmacéuticos,
dirigidas a pacientes, familias y comunidades para incentivar una vida mejorada y
ayudar a reducir la aparicion de afecciones; todo ello es necesario para aplicar
medidas de mejora Salud ©¥.

Consultoria: El servicio se presta a pedido del paciente que acude a una para recibir
soluciones a sus dudas sobre medicamentos ©%).

Uso racional del medicamento: Quiere decir al uso correcto y suficiente de los
farmacos. Los farmacéuticos deben dispensar las recetas correctamente. Para un uso
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justo y correcto medicacion, los pacientes deben obtener de su médico el
medicamento correcto y la dosis correcta para uno suficiente tiempo, al menor costo,
para ambos para la sociedad ©®.

- Satisfaccion: La satisfaccion del usuario es un indicador de la calidad de la atencion
brindada en los servicios de salud 9.

-  Humanistico: Cada individuo es unico, insustituible, indivisible, historico e
inquebrantable, lo que le otorga un lugar privilegiado e importante en el mundo, al
someterlo a la responsabilidad de sus decisiones y de sus proyectos personales, todos
ellos propositivos y comprometidos en su existencia “?. Humanismo, espiritualidad
y ética son las tres condiciones esenciales para el adecuado desarrollo de la
trascendental mision de prevencion, curacidon y recuperacion que recae sobre los
hombros de quienes integran el equipo médico. Esta interaccioén es un fendmeno
bastante complejo, que se basa en muchos componentes econdémicos, profesionales,

legales, psicoldgicos, morales, éticos y estéticos.

2.4 Formulacién de hipétesis
2.4.1 Hipétesis general
Existe relacion significativa entre atencion farmacéutica y satisfaccion percibida

por los usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 2022

2.4.2 Hipétesis especificas
- Existe relacion significativa entre orientacion y satisfaccion percibida por
los usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 2022.
- Existe relacion significativa entre dispensacion y satisfaccion percibida por
los usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 2022.
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Existe relacion significativa entre seguimiento farmacoterapéutico y
satisfaccion percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma del
distrito de Comas, 2022.

Existe relacion significativa entre lo humanistico y atencion farmacéutica
percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de
Comas, 2022.

Existe relacion significativa entre la educacion sanitaria y satisfaccion
percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de
Comas, 2022.

Existe relacion significativa entre consultoria y satisfaccion percibida por
los usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 2022.
Existe relacion significativa entre el uso racional del medicamento y
satisfaccion percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma del

distrito de Comas, 2022.
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CAPITULO III: METODOLOGIA
3.1.Método de investigaciéon
Método deductivo: Se observo el fenomeno a investigar, se cred una hipotesis para
sustentar dicho fenomeno, se dedujo las consecuencias y corrobor6 la veracidad de
los enunciados comparandolo con la misma experiencia 41,
Método descriptivo: Consistio en describir ciertos pardmetros sobre un tema en

particular, para ello se utilizo en el que como principal factor 4%43),

3.2.Enfoque investigativo
El enfoque u orientacion que se toma en cuenta para este presente trabajo es el

enfoque empirico.

3.3.Tipo de investigacion
El tipo de investigacion es basica, ya que buscamos formularnos un problema y en
base a este mismo, generar hipdtesis, para de esta forma realizar una investigacion

mas profunda de caracter explicativo.

3.4.Disefio de la investigacion

Se optd por utilizar el disefio de investigacion de tipo observacional, descriptivo,

transversal y prospectivo.
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3.5.Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion: Se considerara a los usuarios que acudieran al establecimiento en los

ultimos 3 meses registrados con su DNI (octubre, noviembre y diciembre 2022).

Mes Clientes

Octubre 2022 230

Noviembre 2022 | 215

Diciembre 2022 | 280

Total 725

Fuente: Elaboracion propia
Por lo tanto, se considera con una poblacion de 725 clientes potenciales.

Muestra: Esta constituida por 252 usuarios potenciales.

No?Z2
(N-1)e2+0272

Tamafio de muestra: Se utiliza la siguiente formula: n =
N = Poblacion = 725 clientes.

n = Tamafio de la muestra

Z = Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza.

Nivel de fiabilidad al 95% (valor estandarizado de 1,96)

p = La probabilidad de que ocurra el evento. Se asume P = 50% (0,5), para maximizar
el tamafio de la muestra porque se desconoce el parametro de la poblacion (Criterios
de Equidad del Investigador)

q = 1-p = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado.

e = Se acepta una precision o una magnitud de error de 0,05; Este valor se considera

como la magnitud del error cuando consideramos que el nivel de confianza es 0,95

(95%)
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El tamano de muestra es de 250 clientes.
Muestreo: Muestreo aleatorio simple.
Seleccionar cada miembro de la muestra por saturacion.
Unidad de analisis:
Aquellos usuarios que acuden a comprar mes en la botica Popular Farma.
Criterios de Inclusion:
e Personas aleatorias de ambos sexos.
e Edad entre 18 a 65.
e Personas voluntarias.
Criterio de exclusion:
e Menores de edad y mayores de 65 afios.
¢ No desean participar en el estudio.
e Personas con trastornos emocionales tales como: Ira, tristeza, , agitacion, estrés

y enfermedad mental
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3.6.Variables y operacionalizacion

VARIABLE 1: ATENCION FARMACEUTICA (Cualitativa)

Definicion Operacional: Es un acto profesional donde la mayor importancia la tiene, el paciente, las acciones del farmacéutico; mediante
la dispensacion, orientacion, seguimiento farmacoterapéutico, educacion sanitaria, consultoria y uso racional. También nos ofrece los

servicios de educacion sanitaria, consultoria, sobre el uso racional del medicamento, entre otros ).
DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION . ESCALA
DIMENSIONES OPERACIONAL INDICADORES ESCALA DE MEDICION VALORATIVA
Conformado por brindar informaciénde | Medido acorde a la asesoria Revision de la receta por el Quimico .
. . . . : e o Siempre
Orientacis dosificacion, deteccion y prevencion de | brindada por el  Quimico Farmacéutico. Casi siempre 5
rien arcu.)n problemas relacionados con las drogas. Farmacéutico. Tiempo de Atencion brindado por el P 4
Farmacéutica Quimico Farmacéutico A veces 3
T ble del Oui g F Y. Rara vez 5
rato amable del Quimico Farmacéutico. Nunca |
Es el acto que realiza un Quimico | Se midi6 a través de la Verificacion de la receta durante la
Farmacéutico, previa a la solicitud de un | evaluacion realizada a la receta entrega del medicamento por parte del
medicamento. y los medicamentos a dispensar. Quimico Farmacéutico.
Verificacion de aspecto, envases
primario y secundario, y rotulados por Siempre 5
Dispensacion parte del Quimico Farmacéutico. Casi siempre 4
P Abastecimiento adecuado segiin A veces 3
demanda. Rara vez 2
Rapidez en tiempo de dispensacion de Nunca !
los medicamentos.
Trato cordial por parte del Quimico
Farmacéutico.
Es el nombre que recibe la practica | Medido gracias al Preparacion y organizacion del
clinica de seguimiento y evaluacion | entendimiento del paciente Seguimiento Farmacoterapéutico.
continua respecto a la  informacion Nivel de conocimiento y manejo de los Si 5
L brindada por el Quimico medicamentos. lempre
Seguimiento - R . Casi siempre 4
A Farmaceutico y su Claridad para transmitir los conceptos y A 3
Farmacoterapéutico limiento también  d . o veces
cumplimiento tambicn  de su brindar explicacion acerca de los Rara vez 2
tratamiento. medicamentos que utiliza. Nunca 1
Cumplimiento con el horario establecido
para su Seguimiento.
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Son acciones educativas realizadas por

Medido acorde a la utilizacion

los farmacéuticos, dirigidas a pacientes, | y cambios en la rutina del *  Promueve alternativas de estilo de vida Siempre 5
Educacién sanitaria familias y comunidades para incentivar | paciente para colaborar con su saludable. Casi siempre 4
una vida mejorada. recuperacion. e  Seinvolucra con la forma correcta de A veces 3
utilizar los fArmacos y asi transmitirlos. Rara vez 2
Nunca 1
El servicio se presta a pedido del Medido gracias a las continuas
paciente que acude a una para recibir | asesorias personalizadas por Si 5
. . . . . iempre
soluciones a sus dudas sobre | diversos medios de . Brinda charlas abiertas en temas de lemp
; ; (38) PP Casi siempre 4
Consultoria medicamentos ©°). comunicacion y charlas salud. A veces 3
brindadas. e Offece consultoria farmacéutica libre. Rara vez 2
. Brinda consultoria telefénica como Nunca 1
servicio.
Quiere decir al uso correcto y suficiente | Medido gracias a la forma en la . Se involucra en el mejor manejo de los
de los farmacos. que el paciente a usado el medicamentos prescritos siendo claro. Si 5
: iempre
. medicamento e  Es transparente y neutral al momento de P
Uso racional del dar la orientacion al pacient 1 Casi siempre 4
. ar la orientacion al paciente con los
Medicamento . P A veces 3
medicamentos. Rara vez 2
. Ofrece recomendaciones adicionales para Nunca 1

evitar sobre dosificacion.

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE (Cualitativa)

Definicion Operacional: Es un indicador de la calidad de la atencion brindada en los servicios de salud. (39)

Dimension Definicion conceptual Definicion operacional Indicadores Escala de medicion Escala valorativa
Humanismo, espiritualidad y

ética son las tres condiciones esenciales . . . Atencién con cuidado y precaucion. Muy satisfecho 4
Se mide gracias al Satisfech 3

para el adecuado desarrollo de la o . e  Eltrato amable y cortes. 0
s . trato recibido directamente del Poco satisfecho 2

. trascendental mision de prevencion, o . e Respeto por el orden de llegada. A

Humanista Quimico Farmacéutico y su No satisfecho 1

curacion y recuperacion que recae sobre
los hombros de quienes integran el
equipo médico.

presentacion ante el paciente.

e  Profesional vestido con ropa limpia y
ordenada.
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1. Técnica
La técnica que fue elegida para la presente investigacion fue la encuesta, que
corresponde a una recoleccion de datos primaria, esto aplicado para la recoleccion

de datos necesarios para desarrollar nuestra investigacion.

3.7.2. Descripcion de instrumentos
En esta investigacion, se emplean dos formatos de encuesta. La primera para
la variable atencion farmacéutica y la segunda para evaluar la Satisfaccion de los
clientes. Ambos se evaluaran en diferentes formatos, teniendo en cuenta sus
dimensiones e indicadores ya mostrados anteriormente. Para detallar la variable
Atencion Farmacéutica tiene un total de 20 preguntas en su formato y a su vez la de

Satisfaccion de los clientes, 4 preguntas en su formato respectivo.

3.7.3. Validacion
Se llevard a cabo a través del juicio de 3 expertos, que evaluaran el
instrumento. Después estos mismos haran entrega de los resultados de la validacion

y a su vez el certificado de validez.

3.7.4. Confiabilidad

Realizado por ALFA DE CRONBACH
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Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 250 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 250 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,915 24

El alfa de Cronbach se encuentra en 0,915 teniendo asi una confiabilidad EXCELENTE.

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos
Se utilizard el programa estadistico SPSS 26, donde mostrd diversas técnicas
estadisticas descriptivas para los datos obtenidos de la recoleccion. Se utilizo el Alfa de
Cronbach para determinar el grado de la confiabilidad y Spearman para ver el grado y nivel

de correlacion existente en el trabajo.

3.9. Aspectos éticos
Como menciona El Reglamento de Codigo de Etica de Investigacion se da por el
siguiente criterio la cual se mantuvo en total confidencialidad los datos recogidos en la
investigacion realizada, si se reconocid todas y cada una de las contribuciones de los
involucrados en la investigacion, se procedid con total responsabilidad, rigurosidad,
honestidad y transparencia durante toda la investigacion, Se citd de forma adecuada las

referencias y fuentes revisadas, que sirvieron para la investigacion.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
4.1. Resultados
4.1.1. Analisis descriptivo de resultados

Tabla 1: El Quimico Farmacéutico brinda su tiempo en la orientacion

farmacéutica
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido CASI SIEMPRE 96 38,4 38,4 38,4
SIEMPRE 154 61,6 61,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Figura 1: El Quimico Farmacéutico brinda su tiempo en la orientacion
farmacéutica

70
61,6%

60
50

38,4%
40

30

Porcentaje

20
10

0
CASI SIEMPRE SIEMPRE

Tiempo

Elaboracion propia. Fuente: Encuestas aplicadas
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Interpretacion: Se observd un porcentaje alto de usuarios que manifiestan del quimico
farmacéutico le brinda su tiempo en la atencion farmacéutica, esto se debe que cuenta con

profesionales competentes con amplia experiencia.

Tabla 2: El Quimico Farmacéutico verifica antes de entregarle sus

medicamentos
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido RARA VEZ 2 ,8 ,8 ,8
CASI SIEMPRE 106 42.4 42.4 432
SIEMPRE 142 56,8 56,8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Figura 2: El Quimico Farmacéutico verifica antes de entregarle sus
medicamentos

60 56,8%
50
42,4%

40

30

Porcentaje

20

10
0,8%

RARA VEZ CASI SIEMPRE SIEMPRE

Consultoria

Elaboracion propia. Fuente: Encuestas aplicadas

Interpretacion: Se observo un porcentaje alto de usuarios que manifiestan del quimico

farmacéutico verifica bien antes de entregarles sus medicamentos, esto se debe que hacen
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cumplir las pautas de dispensacion de forma correcta, lo que genera un aseguramiento al

momento de la entrega a los clientes.

Tabla 3: El Quimico Farmacéutico tiene trato cordial

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido  acumulado
Valido CASI SIEMPRE 29 11,6 11,6 11,6
SIEMPRE 221 88,4 88,4 100,0

Total 250 100,0 100,0

Figura 3: El Quimico Farmacéutico tiene trato cordial

100
88,4%

90

80

70

60

50

Porcentaje

40
30

20 11,6%

10

CASI SIEMPRE SIEMPRE

Trato

Elaboracion propia. Fuente: Encuestas aplicadas

Interpretacion: Se observd un porcentaje alto en usuarios que manifiestan sobre el
quimico farmacéutico les brinda un trato cordial, esto se debe a un cronograma de
capacitaciones mensuales al personal, dentro de esos temas como atencion al cliente,
empatia y coaching y liderazgo. Todo ello nos garantiza que los profesionales mantengan

el trato cordial muy bueno.
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Tabla 4: El Quimico Farmacéutico mostré dominio en el manejo de los
medicamentos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
Valido RARA VEZ 4 1,6 1,6 1,6
CASI SIEMPRE 27 10,8 10,8 12,4
SIEMPRE 219 87,6 87,6 100,0

Total 250 100,0 100,0

Figura 4: El Quimico Farmacéutico mostr6 dominio en el manejo de los
medicamentos
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1,6%

RARA VEZ CASI SIEMPRE SIEMPRE

Dominio

Elaboracion propia. Fuente: Encuestas aplicadas

Interpretacion: Se observo un porcentaje alto de usuarios que manifiestan del quimico
farmacéutico muestra buen manejo de medicamentos, esto se debe porque el personal
tiene un cronograma de capacitaciones mensuales con temas como atencion farmacéutica
y entre otros. Todo ello nos garantiza que los profesionales mantengan un trato cordial

muy bueno.
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Tabla 5: El Quimico Farmacéutico le explico con claridad el uso de los medicamentos
que le recetaron

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valido A VECES 2 0,8 1,6 1,6
CASI SIEMPRE 30 12,0 12,7 14,3
SIEMPRE 218 87,21 85,7 100,0

Total 250 100,0 100,0

Figura 5: El Quimico Farmacéutico le explico con claridad el uso de los
medicamentos que le recetaron
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40
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87,21%

Porcentaje

A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
Claridad

Elaboracion propia. Fuente: Encuestas aplicadas

Interpretacion: Se observé un porcentaje alto de usuarios estar de acuerdo con el quimico
farmacéutico sobre la explicacion clara con respecto al uso de los medicamentos, esto
gracias a la amplia experiencia y conocimientos de los profesionales que cuenta, todo ello

nos respalda para un buen seguimiento farmacoterapéutico.

46



Tabla 6: El Quimico Farmacéutico le brinda alternativas de estilo de vida saludable

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido A VECES 2 0,8 0,8 0,8
CASI SIEMPRE 96 38,4 38,4 39,2
SIEMPRE 152 60,8 60,8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Figura 6: El Quimico Farmacéutico le brinda alternativas de estilo de vida saludable

80 60,8%
70
60
50

40

Porcentaje
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10 0,8%

A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Alternativas

Elaboracion propia. Fuente: Encuestas aplicadas

Interpretacion: Se observé un porcentaje alto de usuarios con aceptacion que siempre el
quimico farmacéutico le brinda alternativas con respecto a un estilo de vida saludable, ya
reciben capacitaciones por alianza estratégica con los laboratorios. Por ello los
profesionales mejoran y tiene herramientas para una educacion sanitaria a los usuarios

puedan sentirse mejor orientados.
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Tabla 7: El Quimico Farmacéutico brinda consultoria farmacéutica libre

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 16 6,4 6,4 6,4
CASI SIEMPRE 44 17,6 17,6 24,0
SIEMPRE 190 76,0 76,0 100,0

Total 250 100,0 100,0

Figura 7: El Quimico Farmacéutico brinda consultoria farmacéutica libre
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Consultoria

Elaboracion propia. Fuente: Encuestas aplicadas

Interpretacion: Se observd un porcentaje alto de usuarios con aceptacion sobre la
consultoria libre generado por el quimico farmacéutico, todo ello es porque tienen la
facultad de brindar consultoria en temas de salud como medicamentos en diabetes,
hipertension arterial, uso correcto de dispositivos médicos como el glucdmetro,

termometro, entre otros.
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Tabla 8: El Quimico Farmacéutico brinda consultoria por teléfono, u otros medios

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 10 4,0 4,0 4,0
CASI SIEMPRE 86 34,4 34,4 38,4
SIEMPRE 154 61,6 61,9 100,0

Total 250 100,0 100,0

Figura 8: El Quimico Farmacéutico brinda consultoria por teléfono u otros medios
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Consultoria

Elaboracion propia. Fuente: Encuestas aplicadas

Interpretacion: Se observo un porcentaje alto de usuarios aceptacion sobre la consultoria
por teléfono u otros medios generado por quimico farmacéutico, representa una actividad
de atencion farmacéutica diferenciada en la zona. Ello genera buenas prespectivas y

aceptacion.

49



Tabla 9: El Quimico Farmacéutico brinda recomendaciones para lograr el uso
efectivo de los medicamentos

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 12 4,8 4,8 4,8
CASI SIEMPRE 42 16,8 16,8 21,6
SIEMPRE 206 82,4 82,4 100,0
Total 250 100,0 100,0

Figura 9: El Quimico Farmacéutico brinda recomendaciones para lograr el uso
efectivo de los medicamentos
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A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Recomendaciones
Elaboracion propia. Fuente: Encuestas aplicadas
Interpretacion: Se observo un porcentaje alto de usuarios con una aceptacion sobre las
recomendaciones que brindan los quimicos farmacéuticos en razon al uso efectivo de los

medicamentos, dentro de las pautas de dispensacion sobre el uso racional del

medicamento eso recomiendan a los clientes.
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Tabla 10: El Quimico Farmacéutico brinda recomendaciones adicionales para evitar
sobre dosificacion

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 15 6,0 6,0 6,0
CASI SIEMPRE 76 30,4 30,4 36,4
SIEMPRE 159 63,6 63,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Figura 10: El Quimico Farmacéutico brinda recomendaciones adicionales para
evitar sobre dosificacion
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30,4%
30
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A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Recomendaciones adicionales

Elaboracion propia. Fuente: Encuestas aplicadas
Interpretacion: Se observd un porcentaje alto de usuarios con una aceptacion sobre las

recomendaciones adicionales manifestadas como alta dosis, errores de prescripcion,

automedicacion entre otros y los quimicos farmacéuticos brinda la informacion requerida.
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Tabla 11: El Quimico Farmacéutico le atiende con cuidado y precaucion

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido SATISFECHO 26 10,4 10,4 10,4
MUY SATISFECHO 224 89,6 89,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Figura 11: El Quimico Farmacéutico le atiende con cuidado y precaucion
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Satisfaccion

Elaboracion propia. Fuente: Encuestas aplicadas
Interpretacion: Se observd un porcentaje alto de usuarios muy satisfechos con relacion

sobre la atencion brindada por los quimicos farmacéuticos es con cuidado y precaucion.

Este servicio diferenciado es bien valorado por los usuarios.
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4.1.2. Prueba de hipotesis
Hipotesis general
Existe relacion significativa entre atencidon farmacéutica y satisfaccion percibida por los
usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 2022
Hipotesis estadistica
Ho: no existe relacion significativa entre la atencion farmacéutica y satisfaccion.
H;: si existe relacion significativa entre la atencion farmacéutica y satisfaccion.
Nivel de significancia: a = 0,05 =5 % de margen maximo de error
Regla de decision: p > o — se acepta la hipodtesis nula Ho
p < a — se rechaza la hipotesis nula Ho

Prueba estadistica

Correlaciones
Atencion

Farmacéutica Satisfaccion
Rho de Atencion Coeficiente de correlacion 1,000 227
Spearman  Farmacéutica Sig. (bilateral) ) ,000
N 250 250
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 227 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 250 250

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

Fuente propia
Conclusion: Dado que existe relacion entre atencion farmacéutica y satisfaccion, el valor

de la prueba (rho = 0,227) nos indica un grado de relacidon débil y directa, entendiéndose

que si la variable atencion farmacéutica mejora, la otra variable satisfaccion aumenta.
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Hipotesis especifica 1

Existe relacion significativa entre orientacion y satisfaccion percibida por los usuarios de
las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 2022.

Hipotesis estadistica

Ho: no existe relacion significativa entre orientacion y satisfaccion.

Hj: si existe relacion significativa entre orientacion y satisfaccion.

Nivel de significancia: a = 0,05 =5 % de margen maximo de error

Regla de decision: p > o — se acepta la hipodtesis nula Ho

p < a — se rechaza la hipotesis nula Ho

Prueba estadistica

Correlaciones

ORIENTACION  SATISAFACCION

Rho de ORIENTACION  Coeficiente de 1,000 442"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 250 250
SATISFACCION Coeficiente de 442" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 250 250

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

Fuente propia

Conclusion: Dado que existe relacion entre orientacion y satisfaccion, el valor de la
prueba (rho = 0,442) nos indica un grado de relacion moderada y directa, entendiéndose

que si la variable orientacion mejora, la otra variable satisfaccion aumenta.
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Hipotesis especifica 2
Existe relacion significativa entre dispensacion y satisfaccion percibida por los usuarios
de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 2022.
Hipotesis estadistica
Ho: no existe relacion significativa entre dispensacion y satisfaccion.
H;: si existe relacion significativa entre dispensacion y satisfaccion.
Nivel de significancia: a = 0,05 =5 % de margen maximo de error
Regla de decision: p > o — se acepta la hipodtesis nula Ho
p < a — se rechaza la hipotesis nula Ho

Prueba estadistica

Correlaciones
DISPENSACION  SATISFACCION
Rho de DISPENSACION Coeficiente de 1,000 44T
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 250 250
SATISFACCION  Coeficiente de 447 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 250 250

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

Fuente propia

Conclusion: Dado que existe relacion entre dispensacion y satisfaccion, el valor de la
prueba rho = (0,447) nos indica un grado de relacion moderada y directa, entendiéndose

que si la variable dispensacion mejora, la otra variable satisfaccion aumenta.
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Hipotesis especifica 3
Existe relacion significativa entre seguimiento farmacoterapéutico y satisfaccion
percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 2022.
Hipotesis estadistica
Ho: no existe relacion significativa entre seguimiento farmacoterapéutico y satisfaccion.
H;: si existe relacion significativa entre seguimiento farmacoterapéutico y satisfaccion.
Nivel de significancia: a = 0,05 =5 % de margen maximo de error
Regla de decision: p > o — se acepta la hipodtesis nula Ho

p < a — se rechaza la hipotesis nula Ho

Prueba estadistica

Correlaciones
SEGUIMIENTO
FARMACOTERAPEUTICO SATISFACCION
Rho de SEGUIMIENTO Coeficiente de 1,000 ,514™
Spearman FARMACOTERAPEUTICO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 250 250
SATISFACCION Coeficiente de ,514™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 250 250

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

Fuente propia

Conclusion: Dado que existe relacion entre seguimiento farmacoterapéutico y
satisfaccion, el valor de la prueba (rho = 0,514) nos indica un grado de relacion moderada
y directa, entendiéndose que si la variable seguimiento farmacoterapéutico mejora, la otra

variable satisfaccién aumenta.
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Hipotesis especifica 4
Existe relacion significativa entre lo humanistico y atencién farmacéutica percibida por
los usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 2022.
Hipotesis estadistica
Ho: no existe relacion significativa entre educacion sanitaria y satisfaccion.
H;: si existe relacion significativa entre educacion sanitaria y satisfaccion.
Nivel de significancia: a = 0,05 =5 % de margen maximo de error
Regla de decision: p > o — se acepta la hipodtesis nula Ho
p < a — se rechaza la hipotesis nula Ho

Prueba estadistica

Correlaciones
EDUCACION
SANITARIA  SATISFACCION
Rho de Spearman EDUCACION Coeficiente de 1,000 ,489™
SANITARIA correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 250 250
SATISFACCION  Coeficiente de ,489™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 250 250

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

Fuente propia

Conclusion: Dado que existe relacion entre educacion sanitaria y satisfaccion, el valor de
la prueba (rho = 0,489) nos indica un grado de relacion moderada y directa, entendiéndose

que si la variable educacion sanitaria mejora, la otra variable satisfaccion aumenta.
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Hipotesis especifica 5
Existe relacion significativa entre la educacion sanitaria y satisfaccion percibida por los
usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 2022.
Hipotesis estadistica
Ho: no existe relacion significativa entre consultoria y satisfaccion.
Hj: si existe relacion significativa entre consultoria y satisfaccion.
Nivel de significancia: a = 0,05 =5 % de margen maximo de error
Regla de decision: p > o — se acepta la hipodtesis nula Ho
p < a — se rechaza la hipotesis nula Ho

Prueba estadistica

Correlaciones
CONSULTORIA  SATISFACCION
Rho de CONSULTORIA Coeficiente de 1,000 436
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 250 250
SATISFACCION Coeficiente de ,436™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 250 250

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

Fuente propia

Conclusion: Dado que existe relacion entre consultoria y satisfaccion, el valor de la
prueba (rho = 0,436) nos indica un grado de relacion moderada y directa, entendiéndose

que si la variable consultoria mejora, la otra variable satisfaccion aumenta.
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Hipotesis especifica 6
Existe relacion significativa entre consultoria y satisfaccion percibida por los usuarios
de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 2022.
Hipotesis estadistica
Ho: no existe relacion significativa entre uso racional del medicamento y satisfaccion.
H;: si existe relacion significativa entre uso racional del medicamento y satisfaccion.
Nivel de significancia: a = 0,05 =5 % de margen maximo de error
Regla de decision: p > o — se acepta la hipodtesis nula Ho

p < a — se rechaza la hipotesis nula Ho

Prueba estadistica

Correlaciones
USO RACIONAL
DEL
MEDICAMENTO SATISFACCION

Rhode  USO RACIONAL Coeficiente de correlacion 1,000 ,516™
Spearman DEL Sig. (bilateral) . ,000
MEDICAMENTO N 250 250
SATISFACCION Coeficiente de correlacion ,516™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 250 250

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

Fuente propia

Conclusion: Dado que existe relacion entre uso racional del medicamento y satisfaccion,
el valor de la prueba (rho = 0,516) nos indica un grado de relacion moderada y directa,
entendiéndose que si la variable uso racional del medicamento mejora, la otra variable

satisfaccion aumenta.
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Hipotesis especifica 7

Existe relacion significativa entre el uso racional del medicamento y satisfaccion

percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma del distrito de Comas, 2022.

Hipotesis estadistica

Ho: no existe relacion significativa entre humanista y atencioén farmacéutica.

H;: si existe relacion significativa entre humanista y atencion farmacéutica.

Nivel de significancia: a = 0,05 =5 % de margen maximo de error

Regla de decision: p > o — se acepta la hipodtesis nula Ho
p < a — se rechaza la hipotesis nula Ho

Prueba estadistica

Correlaciones
Atencion
Humanista Farmacéutica
Rhode  Humanista Coeficiente de correlacion 1,000 ,226™
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 250 250
Atencién Coeficiente de correlacion ,226™ 1,000
Farmacéutica g5 (pjilateral) ,000
N 250 250

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

Fuente propia

Conclusion: Dado que existe relacion entre humanista y atencion farmacéutica el valor

de la prueba (rho =0,226) nos indica un grado de relacioén débil y directa, entendiéndose

que, si la variable humanista aumenta, la otra variable atencion farmacéutica mejora.
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4.1.3. Discusion de resultados

En la presente investigacion se identifico que existe relacion significativa entre
la atencion farmacéutica y la satisfaccion percibida por los usuarios de las Boticas
Popular Farma Comas. El coeficiente de Rho de Spearman es de 0,227, lo que nos indica
un grado de relacion débil y directa,

La investigacion de Barrientos (2018) ratifica lo mostrado, la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro
de Salud Laura Caller — Los Olivos, 2018. Como conclusion final acerca de la relacion,
respecto a las variables calidad de atencion y satisfaccion es muy alta, debido a lo hallado
por el Rho Spearman = 0,852 correlacion muy alta).

La investigacion no ratifica lo mostrado por Maydana, et al., (2018), quien en su
investigacion tuvo como objetivo “Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes
que sufren de diabetes en relacion a la atencion dada en el area de Farmacia
respectivamente”. Y concluye como necesario un incremento de plazas en los recursos
estructurales y humanos para bien de la institucion. Mientras que, en la investigacion,
revelo que no es la cantidad considerable de recursos humanos, sino el conocimiento
presentado por estos mismos; como nos lo revela el analisis realizado, el 87,6% de
encuestados afirma que el Quimico Farmacéutico siempre mostré6 dominio en el manejo
de sus medicamentos, mientras que el 1,6% afirma que esto ocurre rara vez.

Se encontr6 en la investigacion que el 88,4% de encuestados afirma que el
Quimico Farmacéutico siempre tiene un trato cordial, mientras que el 11,6% afirma que
esto ocurre casi siempre. Tomando, asi como importancia de que exista un trato cordial

y amable para alcanzar mayor satisfaccion tal como lo muestra el coeficiente de
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correlacion de Spearman. Los resultados son reforzados por la investigacion realizada
por Maydana, et al., (2018), quien nos revela que las causas de una insatisfaccion son la
falta de cortesia y amabilidad con 57% que tenian los trabajadores. Lo cual coincide con
los resultados brindados por nuestra investigacion, que recoge como punto principal de
una buena atencion farmacéutica a la cortesia y a la amabilidad como pilar.

Los resultados obtenidos mediante el coeficiente de Rho de Spearman son de
0,515, lo que indica que la relacion entre las variables es directa y moderada. Esto quiere
decir que habra mayor satisfaccion si se registra un seguimiento farmacoterapéutico, se
refuerzan con la conclusion dada por Sanchez (2019), quien demostrd en su investigacion
que la atencidon farmacéutica, y principalmente el seguimiento farmacoterapéutico, son
herramientas ttiles y necesarias que ayudan con la reduccion de la sintomatologia y asi

ayudar al paciente por medio de la mejora de su calidad de vida.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Se identificod que existe relacion significativa entre la atencion farmacéutica y la
satisfaccion percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma Comas. El
coeficiente de Rho de Spearman es de 0,227, lo que nos indica un grado de relacion
débil y directa, entendiéndose que si la variable atencion farmacéutica mejora, la otra
variable satisfaccion aumenta.

Se identificd que existe relacion significativa entre la orientacion y la satisfaccion
percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma Comas. El coeficiente de Rho
de Spearman es de 0,442, lo que indica que la relacion entre las variables es directa y
moderada, entendiéndose que si la variable orientacion mejora, la otra variable
satisfaccion aumenta.

Se identificd que existe relacion significativa entre la dispensacion y la satisfaccion
percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma Comas. El coeficiente de Rho
de Spearman es de 0,448, lo que indica que la relacion entre las variables es directa y
moderada, entendiéndose que si la variable dispensacion mejora, la otra variable

satisfaccion aumenta.
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Se identifico que existe relacion significativa entre el seguimiento y la satisfaccion
percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma Comas. El coeficiente de Rho
de Spearman es de 0,514, lo que indica que la relacion entre las variables es directa y
moderada, entendiéndose que, si la variable seguimiento mejora, la otra variable
satisfaccion aumenta.

Se identifico que existe relacion significativa entre la educacion sanitaria y la
satisfaccion percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma Comas. El
coeficiente de Rho de Spearman es de 0,489, lo que indica que la relacion entre las
variables es directa y moderada, entendiéndose que si la variable educacion sanitaria
mejora, la otra variable satisfaccion aumenta.

Se identificd que existe relacion significativa entre la consultoria y la satisfaccion
percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma Comas. El coeficiente de Rho
de Spearman es de 0,436, lo que indica que la relacion entre las variables es directa y
moderada, entendiéndose que si la variable consultoria mejora, la otra variable
satisfaccion aumenta.

Se identificé que existe relacion significativa entre el uso racional y la satisfaccion
percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma Comas. El coeficiente de Rho
de Spearman es de 0,516, lo que indica que la relacion entre las variables es directa y
moderada, entendiéndose que si la variable uso racional mejora, la otra variable
satisfaccion aumenta.

Se identifico que existe relacion significativa entre lo humanista y la atencion
farmacéutica percibida por los usuarios de las Boticas Popular Farma Comas. El

coeficiente de Rho de Spearman es de 0,226, lo que nos indica un grado de relacion
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débil y directa, entendiéndose que, si la variable humanista aumenta, la otra variable

atencion farmacéutica mejora.

5.2. Recomendaciones

- Serecomienda, realizar una evaluacion de satisfaccion periddicamente, estableciendo
un cronograma; a cargo de la supervision de directores técnicos pertinentes.

- Brindar charlas de salud organizadas bajo supervision de los directores técnicos, que
puedan incluir a todos los clientes registrados.

- Se aconseja, implantar un taller de manejo de emociones u horas interactivas, de esta
manera habrd un ambiente emocional saludable de los colaboradores.

- Se recomienda realizar afiches informativos o tripticos para asi asegurar una mayor
compresion por parte del paciente y poder brindarle una explicacion mas clara.

- Realizar capacitaciones o cursos a directores técnicos acerca de las recomendaciones
farmacoldgicas y no farmacologicas que se deban brindar a los clientes.

- Se aconseja darle mayor importancia a las vias de comunicacion que se posee en la
institucion para llegar al paciente también.

- Se recomienda realizar seguimiento al libro de reclamaciones como una opcion de
mejora y progreso.

- Ademas, se recomienda la instalacion de un buzon de quejas y sugerencias, esto
ayudara a una muy buena atencion farmacéutica.

- Seguir realizando investigaciones y seguimiento al presente estudio realizado.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de consistencia

TEMA: “Atencion farmacéutica v satisfaccion percibida por los usuarios de las boticas Popular Farma del distrito de Comas, 20237

FROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DISENO METODOLOGCICD
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVD GENERAL HIPOTESIS GENERAL: - TIPO DE INVESTIGACTON:

. : - El tipe de imvestigacid bazica, v buze
;Cudl 2= la relacién que existe entre | Determinar  la  relacien  de Afencion | Exists relacién significativa entre atencicn NARLMILE X: Uafi e S o T

Atencion Farmacéutica v la satizfaccicn
percibida por los usnanos da las beoticas
Popular Fampa del distrite ds Comas,

20237

PROBLEMA ESPECIFICO:

;Baistird relacion enfre orientacion v
zatisfaccion percibida por loz wsuarios
de las boticas Popular Fapma del
distnto de Comas, 20227

;Baistird relzeidn entre dizpensacion v
zatizfaceion percikida por loz wsuarios
de las boticas Popular Fapma del
distrito de Comas, 20227

;Eorietird ralacion entre 2] sesmimiants
fmacatarapéntics ¥ la satisfaccidn
percibida por los usuanos de las
boticas Popular Famma del distrito de
Comas, 20227

;Baistird relacion enfre la aducacion
zamtaria v la satisfacciom por los
usuarios de las boticas Popular Fanma
del distrite de Conas, 20227

;Eoistira relacion enfre la consulteria
v la satisfaceiom percibida por los
usuarios de las botieas Popular Fanma
del distrite da Comas, 20227

;Eristird relacion entre el uso racional
del medicamentn v satisfareion por los
usuarios de las botieas Popular Fanma
del distrite d= Comas, 20227

;Eristira relacion entre lo humanistien
¥ la atencion farmacéutica parcibida
por los usnarios de 1as boticas Popalar
Fanma del disirito da Comas, 20227

Farmacéutica v la satisfaccion por los usuarics
de lzz botieas Popular Fappma del distite de
Comas, 2022

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

- Idemfificar la relacidn de onemtacidn en la
atempidn  fammacéutica v s=fisfaccion
parcibida por los wsuarios de las boticas
Popular Famma del distrito de Comas, 2022,

- Identificar la relacicn de dispensacion en la
atempicon  fammacéwhiea v sfisfaccion
parcibida por los wsuarios de las boficasz
Popular Famma del distrito de Comas, 2022

- Identificar la rela.r_mu de  sesunmiento

en  la  atencion

fammacéutica v satisfaccion percibida por loz

usuzrics de laz boticas Popular Eampa del
distrito de Comas, 2022,

- Identificar la relacicn de educacion sanitana
en la atenciom farmacéutica y szhisfaceion por
los nzuarios de las boticas Popular Fagna del
distrito de Comas, 2022,

- Identificar la relacion de consulteria en la
atencion  farmacéutica v sahizfaccion
parcibida por los wsuarios de las boficas
Popular Famma del distrito de Comas, 2022,

- Identificar la relacion del uso raciomal del
madicamento an la atencion farmacéutica v
zatisfaccion percibida por loz wmarios de las
boticas Popular Famma del distnito de Comas,
2022,

- Identificar lz relacion de lo humanistico v
la atencion farmacsatica percibida por los
wsuarios de laz boticas Popular Famma del
dizstrite de Comas, 2022

farmacdutica ¥ satisfaccicn percibida por
los usunaries de las boticas Popular Fanma
del distrite da Comas, 2022

HIPOTESIS ESPECIFICAS

- Existe relzciom sigmificatrva entre la
orientacidn v la satiefaecidn percibida
por loz usuarios ds las boticas Popular
Famma del distrito d= Comas, 2022,

- Existe relacién zigmificatrva entre la
dispanzacien v la satisfaccion percibida
por los umarios da las boticas Popular
Famnga del distrito d= Comas, 2022,

- Emszte relacion zizmificatma entre el
seguimisnte  faomecnieApanticn, ¥ la
satisfaccion percibida por los usuarios
de laz boticas Popular Fagma del distrite
de Comas, 2022

- Exmiste relacion sizmificatrva entre la
educacion zamtaria ¥ la sabizfaccion
percibida por los nzuarios de las boficas
Popular Faoma del distmito de Comas,

2023.

- Existe relacién =zizmificativa entre la
consultoria v la =atisfaccion percibida
por los umarios da las boticas Popular
Famna del distrito d= Comas, 2022,

- Emszte relacion aiznificativa entre al uze
racional  del  madicamento v la
satizfaccion percibida por los usuarios
de la= boticas Popular Faryma del distrite
de Comas, 2022

- Exmiste relacion sigmficativa entre lo
hmanistieo ¥ la atencion farmacéutica
percibida por los wsuarios de las boticas
Popular Faoma del distmito de Comas,

2022,

Atencidon Farmaceutics

DIMENSIONES:

- Orisntacion
Farmacéutica

- Dhispansacion

- Segmmiento
F e

- Educacion sanitaria

- Consultoria

- Use raciomal
Medicamants

del

VARIABLE 2:
Satizfaccion dal chents

DIMENSIONES:
- Humanishiea

formmlarmo: 1w problema v en base a este mismo,
generar Iupl:ltesls para ds estz forma realizar uma
investizaelon mas profimda de cardeter explicativo.
Poses come objetrvo prncipal recopilar datos e
informaciones  sobre  caracteristicas, propiedades,
aspacto: o dimensiomss de las personas, agantez e
instituricmes de los procesns socialas.

- METODO:

- Metodo deductivo: Se conziders los procedinnentos mas
relevantss durants dicha mvestizacion: Se obzervo el
fenomeno a mvestizar, creacicon de una hipotesis para
sustentar diche fandmenc, deduccion da consecuencias
v verficarion da |z verdad de los emmeizdos deducidos
comparandolo con la mizma expeniencia

- Metodo descriptrvo: Conzishd en describir clerfos
parametros sobre un tema en pthl'_“lJlEII parz ello ze
utilizd en el que como principal factor’

- DISEMQ DE INVESTIGACTON:

- Seopto porutilizar para el disefio de investipacricn al tipo
cbservacional, mo  expermmental,  trameversal v
prospectivo. Es obsarvacional ya que durants el proceso
de la imvestigacion loz responsables de la imvestizacion
en campo ne mampularan nmzima de las vanables de
estudio debide a lz lmiutarion de solo observar durante
ol proceso que tome en umr todz la informacion
recogida. Fl disefio za considera como transversal va que
durants la medicion de los datos se realizo =olo por tnica
vez. T, poriltmo, es prospectivo porgue al momento de
ha.cerdpreaeutepu:mecto el fenomenao 2 estudiar aim ne
sucadia.

POBLACION

- Todos los clisntaz qus zcedieron al establecimuants an
los uliimos tras meses v za registraron en la base de datos
de Iz farmacia.

MUESTRA
- 232 chisntes.

- Prueba pilote
- 30 ancuestados
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Anexo 2: Validez del Intrumento

) CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
TITULO DE LA INVESTIGACION: “Atencion farmacéutica v satisfaccion percibida por los usuarios de las
boticas Popular Farma del distrito de Comas, 2022

N* DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia® Claridad® Sugerencias
VARIABLE 1: ATENCTON FARMACEUTICA
DIMENSION 1: ORIENTACION si | No | Si |Ne | si| Ne
1 [¢ E1 Quimico Farmacéutico revisa su receta para atenderle? X X x
2 |;El Quimico farmaceutico le brinda tiempo para contestar sus X X X
dudas?
3 [:E1 Quimico escucha mis dudas? X X X
DIMENSION 2 DISPENSACION Si | No si | Ne Si | No
4 |;El Quimico farmacéutico verifica antes de entregarle sus X X X
medi 9
5 |;El Quimico farmacéutico, antes de entregarle sus medicamentos, X X X
verifica que tenga el producto y sus envases estén en bucnas
condiciones?
6 [;El 1 ¢ cuenta con los i que| y X X
le recetd sumédico?
7 |;ET tiempo de entrega de sus medicamentos sea corto? = T 7
8 |;El Quimico farmaccutico ticnc trato cordial? X X X
DIMENSION MIENTO Si No Si No Si No
FARMACOTERAPEUTICO
9 |;El Quimico Farmacéulico mostrd inlencion para realizar el X X X
scguimicnto de su tratzmicnto?
10 [;El Quimico Farmacéutico mostrd dominio en el mangjo de sus X X X
medicamentos?
11 |¢El Quimico Farmacéutico le explic con claridad ¢l uso de los X X X
di que le recetaron?
12 [;El Quimico Farmacéutico cumplio con el horario establecido para | - ¢ X X
el de su iento?
DIMENSION 4: EDUCACION SANITARIA Si No Si No Si No
13 |;El farmacéutico le brinda altermnativas de estilo de vida saludable? | X X
14 [;El Quimico farmacéutico le ensefia la forma de utilizar los X X X
DIMENSION 5: CONSULTORIA Si No Si No Si No
15 |;El Quimico larmacéutico brinda charlas en (emas de salud? X X X
16 [;El Quimico farmacéutico brinda consultoria farmacéutica libre? X X X
17 |;El Quimico farmacéutico brinda consulloria por leléfono, u otros X X X
medios?
IDIMENSLION 6: USO RACIONAL DEL MEDICAMENTO Si No Si No Si | No
18 |;El Quimico farmacéutico brinda recomendaciones para lograr el X X X
uso efectivo de los medicamentos?
19 |;El Quimico farmacéutico es transparente v neutral al dar la X X X
orientacién al paciente”
20 |;El Quimico éutico brinda dacil dicionales para X X
evitar sobre dosilicacién?
[VARTABLE 2: SATISFACCION
DIMENSION 1: HUMANISTA Si No Si No Si No
21 |;El Quimico farmacéutico le atiende con cuidado y precaucion? X X X
22 |;EI Quimico farmacéutico le brinda un tralo amable y cortés? ” - -
23 |;El Quimico farmacéutico respeta el orden de Tlegada de los e % %
clientes?
24 [;El Quimico cutico sc cncucntra uniformade X X X
v aseado?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos ¥ nombres del juez validador. Mg: Mufioz Jauregui Manuel Jesis
Especialidad del validador: INVESTIGACION CIENTIFICA

ia: El item corresponde al comcepto tedrico formulade.

Elitem es apropiado para representar al componenta o dimension ezpecifica del constracto

Se entiends sin difienltad alguna el snunciado dl item, es conciso, sxacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

No aplicable [ ]

10 de agosto del 2022.

oot

Firma del Experto Informante
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Anexo 3: Validez del Intrumento

) CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
TITULO DE LA INVESTIGACION: “Atencion farmacéutica v satisfaccion percibida por los usuarios de las
boticas Popular Farma del distrito de Comas, 2022

N* DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia® Claridad® Sugerencias
VARIABLE 1: ATENCTON FARMACEUTICA
DIMENSION 1: ORIENTACION si | No | Si |Ne | si| Ne
1 [¢ E1 Quimico Farmacéutico revisa su receta para atenderle? X X x
2 |;El Quimico farmaceutico le brinda tiempo para contestar sus X X X
dudas?
3 [:E1 Quimico escucha mis dudas? X X X
DIMENSION 2 DISPENSACION Si | No si | Ne Si | No
4 |;El Quimico farmacéutico verifica antes de entregarle sus X X X
medi 9
5 |;El Quimico farmacéutico, antes de entregarle sus medicamentos, X X X
verifica que tenga el producto y sus envases estén en bucnas
condiciones?
6 [;El 1 ¢ cuenta con los i que| y X X
le recetd sumédico?
7 |;ET tiempo de entrega de sus medicamentos sea corto? = T 7
8 |;El Quimico farmaccutico ticnc trato cordial? X X X
DIMENSION MIENTO Si No Si No Si No
FARMACOTERAPEUTICO
9 |;El Quimico Farmacéulico mostrd inlencion para realizar el X X X
scguimicnto de su tratzmicnto?
10 [;El Quimico Farmacéutico mostrd dominio en el mangjo de sus X X X
medicamentos?
11 |¢El Quimico Farmacéutico le explic con claridad ¢l uso de los X X X
di que le recetaron?
12 [;El Quimico Farmacéutico cumplio con el horario establecido para | - ¢ X X
el de su iento?
DIMENSION 4: EDUCACION SANITARIA Si No Si No Si No
13 |;El farmacéutico le brinda altermnativas de estilo de vida saludable? | X X
14 [;El Quimico farmacéutico le ensefia la forma de utilizar los X X X
DIMENSION 5: CONSULTORIA Si No Si No Si No
15 |;El Quimico larmacéutico brinda charlas en (emas de salud? X X X
16 [;El Quimico farmacéutico brinda consultoria farmacéutica libre? X X X
17 |;El Quimico farmacéutico brinda consulloria por leléfono, u otros X X X
medios?
IDIMENSLION 6: USO RACIONAL DEL MEDICAMENTO Si No Si No Si | No
18 |;El Quimico farmacéutico brinda recomendaciones para lograr el X X X
uso efectivo de los medicamentos?
19 |;El Quimico farmacéutico es transparente v neutral al dar la X X X
orientacién al paciente”
20 |;El Quimico éutico brinda dacil dicionales para X X
evitar sobre dosilicacién?
[VARTABLE 2: SATISFACCION
DIMENSION 1: HUMANISTA Si No Si No Si No
21 |;El Quimico farmacéutico le atiende con cuidado y precaucion? X X X
22 |;EI Quimico farmacéutico le brinda un tralo amable y cortés? ” - -
23 |;El Quimico farmacéutico respeta el orden de Tlegada de los e % %
clientes?
24 [;El Quimico cutico sc cncucntra uniformade X X X
v aseado?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia para el recojo de informacién.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable d és de corregir [ ] No aplicable [ ]

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

Especialidad del validador: Farmacia Clinica y Atencidn Farmacéutica.

08 de agosto del 2022.
Pertinencia: El item corresponde 2l concapto taérico formulado.
Relevancia: El item es apropiade para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alzunz el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuande los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Fjrma delInformante
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Anexo 4: Validez del Intrumento

) CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
TITULO DE LA INVESTIGACION: “Atencion farmacéutica v satisfaccion percibida por los usuarios de las
boticas Popular Farma del distrito de Comas, 2022

N* DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia® Claridad® Sugerencias

VARIABLE 1: ATENCION FARMACEUTICA

DIMENSION 1: ORIENTACION si | No si | No Si | No
1 [¢ E1 Quimico Farmacéutico revisa su receta para atenderle? X X x
2 |;El Quimico farmaceutico le brinda tiempo para contestar sus X X X
dudas?
3 [:E1 Quimico escucha mis dudas” X X X
DIMENSION 2 DISPENSACION Si | No si | No si | No
4 |;El Quimico farmacéutico verifica antes de entregarle sus X X X
medi 7
5 |;El Quimico farmacéutico, antes de entregarle sus medicamentos, | x X X

verifica que tenga el producto y sus envases estén en buenas
condiciones?

6 |;El & cuenta con los i que X X X
le recetd sumédico?
7 |;ET tiempo de entrega de sus medicamentos sea corto? = T 7
8 |;El Quimico farmaccutico ticnc trato cordial? X X X
DIMENSION MIENTO Si No Si No Si No
FARMACOTERAPEUTICO
9 |;El Quimico Farmacéulico mostrd inlencion para realizar el X X X
scguimicnto de su tratzmicnto?
10 [;El Quimico Farmacéutico mostrd dominio en el mangjo de sus X X X
medicamentos?
11 |¢El Quimico Farmacéutico le explic con claridad ¢l uso de los X X X
di que le recetaron?
12 [;El Quimico Farmacéutico cumplio con el horario establecido para | - ¢ X X
el de su iento?
DIMENSION 4: EDUCACION SANITARIA Si No Si No Si No
13 |;El farmacéutico le brinda altermnativas de estilo de vida saludable? | X X
14 [;El Quimico farmacéutico le ensefia la forma de utilizar los X X X
DIMENSION 5: CONSULTORIA Si No Si No Si No
15 |;El Quimico larmacéutico brinda charlas en (emas de salud? X X X
16 [;El Quimico farmacéutico brinda consultoria farmacéutica libre? X X X
17 |;El Quimico farmacéutico brinda consulloria por leléfono, u otros X X X
medios?
IDIMENSLION 6: USO RACIONAL DEL MEDICAMENTO Si No Si No Si | No
18 |;El Quimico farmacéutico brinda recomendaciones para lograr el X X X
uso efectivo de los medicamentos?
19 |;El Quimico farmacéutico es transparente v neutral al dar la X X X
orientacién al paciente”
20 |;El Quimico éutico brinda dacil dicionales para X X

evitar sobre dosilicacién?
[VARTABLE 2: SATISFACCION

DIMENSION 1: HUMANISTA Si No Si No Si No
21 |;El Quimico farmacéutico le atiende con cuidado y precaucion? X X X
22 |;El Quimico farmacéutico lc brinda un tralo amable y cortés? = - -
23 |¢El Quimico farmacéutica respeta el orden de Tlegada de los e % %
clientes?
24 |;El Quimico cutico sc cncucntra uniformado | X X
v aseado?

Observaciones (precisar si hay ia): Si existe
Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] Apellidos ¥
Nombres del juez validador. Dra. Mélida Mercedes Ciguerg Cruzado

Especialidad del validador: Maestra en Gestion de los Servicios de la Salud / Doctora en Gestién Piiblica y Gobernabilidad.

Lima, 08 de agosto del 2022,

Firma del Experto
Informante

Pertinencia: El item corresponde al concapto tedrico formulado.
TReleva i i

3Claridad: Se entiende =in dificultad alguna el emmeiado del item, es concizo, exacto ¥ directo
Nota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando los ftems plateados son suficientes para medir Iz dimensidn
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Anexo 5: Consentimiento Informado

| R ‘'

Inettuciones  _; Universidad Privada Norbert Wisner i

Investigadera) ;. Castafieda Favas Mantg Roxana Pt Wi

Titulo . Atencicn farmac2utica y safisfaccion percibada por los uswancs de las Boticas Popular Famma del distrito de
Comas, 2072

Proposite del Estudio: Estamcs invitendo 3 usted & participar en un estudio llamado: “Atencidn farmacsutica v satsfaccion
percibida por bos usuarios de las Boticas Popular Earma del distito de Comas, 2022, Exte ez un estudic desamollado por Iz
investigadora de la Universidad Privads Nesbert Wisner Castafieda Fayag Marita Roxana. El propdsito de este estudio es Evaluar
la necesidad de un servicio farmacéutico por los usuarios de las boticas Popular Famma,, Su slecucidn ayudard/peemiticd 3
las mecesidades como pacients; segln |33 recomendacicnss de tratameentos individualizades dadas de cada sHuacion qus se
encuentren, previnigndose yo tratandose.

Procedimientos:

5i Usted decide participar en este estudio se e realizara Io siguiente:

- La paricipacion en este estudic consistira en completar la encuesta, referente a la necesidad que usted bene por un servicio

farmacsutico.

- La patiicipacion en este estudio no tene ningln costo para usted y tempoco sera compensado economicaments.

- Lapadicipacion es anomima v el investigador mantendra su confidencialidad en todos los documentos.

- Usted no esta expuesio & ningln riesgo.

- 5i decide no culminar la encuesta, usted pueds sbandonar zu parboipacion en cualguisr momento.

Lz encussta puede demorar uncs 15 minutos. Bl resultado del cuestionaric se le entregara a Usted en forma indiadual © se
almasenara respetando la confidencialidad v & anonimato.

Riesgos:

Su participacion en &l estudio no esta sujeto a ningln tipo de resgo fizica o mental. El encuestador dispone de lcohal & su
disposicitn para su respectiva desinfeccion de manos v cusrpe, esto con el fin de disminuir el mesgo de coniagio de enfermedades
que estan expuestos tanto para Su persona como para el encuestador. Pusde solicitar todo ello para su uso una vez culminado &
llenado del cuesfionaric entregado.

L& negacion de participar o de llenar el cusstionano, no estd sujeto a ningln fipe de problema legal o administrativo hacia su
persona, recusrds qus todo esto realizado con fines academicos v de mvestigacion.

Beneficios:

Usted z= beneficiard va que se evaluara |a necesidad de un sericio farmacéutico.

[Oebe =aber gue los resultados s=ran procesados de manera fotalmente ancnima, por la que no s2 expondra ningun tipo de
caracteristica fisica (color de mel y fizionomia) o caracteristica mental gue pueds perudicar su imagen como persona, &l
procesameento serd redlizado de manera orupal asi gue no se expondrd sus resultados de manera indwidual, muy
independientemente de las respuestas que hava colocado dentro del cuestionano.

Costos e incentivos

Usted no debera pagar nada por la parficipacion. lgualmente, no recibira mingln incentive econdmico m medicamentos a cambio
de su paricipacicn.

Confidencialidad:

Mozotros guardaremaos la informacicn con codiges ¥ no con nombees. Si los resultados de este estudio son publicados, no se
mastrara ninguna informacion que permita la identificacion de Usted. Sus archivos no seran mestrados 3 ninguna persona ajena
al estudio.

Derechos del paciente:

Si usted 2= siente incomodo durante el llenade del cusstonario mencionado, podra refirarse de este en cualquier momento. 5
tiene alguna inquistud yio molestia, no dude en preguntar al personal del estudio. Puede comunicarse con la investigadora
Castafieda Fayac Marita Roxana (teléfono méuil 51997218381 o al coren electrinico pfalebmedic_ima@hotmail com.
CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariaments paricipar en este estudio, comprendo que cosas pueden pasar =i participo en el provecto, tambign
enfiendo qus pusdo decidir no participar, aungue yo haya aceptade v que pusdo retirarme del estudio en cualguisr momento.

Participante Investigadora
Nombres: Nombres: Castafieda Fayac Marita Roxana
DML
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Anexo 6: Carta de autorizacion

? POPULAR FARMA

INVERSIONES POPLULAR FARMA SAC.
My, s Admendras Moo, 287 - San Marin de Pomes

*&fi0 DEL FORTALECIMIENTO DE L& SOBERANIA MACIONAL"

CARTA DE AUTORIZACION
Castafiedz Campaos Willy German
Gerente General
AUTORIZA: CASTARIEDA YAFAC MARITA ROXANA
De |z Universidad Privada Morbert Wiener de la Faoultad de Farmacia y Bioguimics para que 52
brinde las facilidades y realizar encuestas 2 los usuzrios de las boticas Popular Farma, con fines

de realizar tesis de titulacion.

Al tarmiina de =u trabajo realizar un informe de |os resultades obtenidos.

ATTE.

Comas, 20 de octubre del 2022
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