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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se plante6 como objetivo, determinar el grado
de satisfaccion de los usuarios con la atencion brindada en Boticas y Farmacias del
Distrito de Huaycan. Febrero - Abril 2018. La metodologia empleada refiere una
investigacion de tipo descriptiva, no experimental, correlacional, transversal,
medido mediante la escala de Likert, que es una escala psicométrica utilizada para
realizar mediciones y conocer sobre el grado de satisfaccion de un usuario o cliente.
La muestra estuvo conformada por 374 usuarios mayores de 18 afios que asisten a
una de las once boticas y farmacias del Distrito de Huaycdn y adquieren
medicamentos con o sin receta médica, la recoleccion de datos se hizo a partir de
una encuesta con 20 preguntas con puntuaciones de 1: muy malo; 2; malo; 3:
regular; 4: bueno; 5: excelente. Del total de la poblacion encuestada el 29,41% fue
poblacion masculina y el 70,59% poblacion femenina. ElI 70,59% asistieron a
boticas y el 29,41% a farmacias; grado de instruccion primaria (17.65%),
secundaria (52,39%), técnico superior (5,88%) y superior (23.53%). Como
resultados y conclusiones, el 57,44% del usuario califica como buena y excelente
sobre el nivel de satisfaccion al usuario, de las boticas y farmacias de la Av. 15 de

Julio del Distrito de Huaycan.

Palabras clave: Calidad de atencién, satisfacciéon al usuario, dimensiones,

atencion farmacéutica.



SUMMARY

The present research work was proposed as an objective, to determine the degree of
satisfaction of the users with the attention provided in Boticas and Farmacias of the District
of Huaycéan. February - April 2018. The methodology used refers to a descriptive, non-
experimental, correlational, cross-sectional investigation, measured using the Likert scale,
which is a psychometric scale used to make measurements and know about the degree of
satisfaction of a user or client. . The sample consisted of 374 users over 18 who attend one
of the eleven pharmacies and pharmacies of the District of Huaycan and acquire medicines
with or without a prescription, the data collection was made from a survey with 20
questions with scores of 1: very bad; 2; bad; 3: regular; 4: good; 5: excellent. Of the total
population surveyed, 29.41% were male and 70.59% female. 70.59% attended pharmacies
and 29.41% attended pharmacies; grade of primary education (17.65%), secondary
(52.39%), technical superior (5.88%) and superior (23.53%). As results and conclusions,
we have that, 57.44% of the user qualifies as good and excellent about the level of

satisfaction to the user, of the pharmacies and pharmacies of Av. 15 de Julio in the District

of Huaycan.

Key words: Quality of attention, user satisfaction, dimensions, pharmaceutical

care.
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GLOSARIO DE DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Calidad. Segun la DRAE, es la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a
algo, que permiten juzgar su valor. Es el grado en que los productos cumplen con
las exigencias de la gente que los utiliza.

Calidad de atencion. Es la capacidad de respuesta de la organizacion a las
demandas del mercado, basado en la actitud personal y capacidad profesional de
sus trabajadores respecto a la atencion del cliente, que produzca un efecto favorable

en el cliente.

Dispensacion. Es la entrega del medicamento a partir de una receta médica con
conocimiento del mismo, es decir dosis, propiedades, reacciones adversas, entre

otros.

Medicamento: Sustancia quimica destinada a la prevencion o tratamiento, de

alguna patologia. Tiene en su composicion principio activo y excipientes.

Oficina Farmacéutica: Establecimiento Farmacéutico que tiene al Quimico
Farmacéutico como Director Técnico, responsable de la dispensacion farmacéutica

y de todas las actividades que alli se realice.

Prescripcién: Indicacién de un medicamento a partir de un diagndstico en una

determinada forma farmacéutica y su dosificacion.

Satisfaccion al usuario: Es el resultado de una serie de factores que buscan
entregar al usuario segun su requerimiento lo que éste espera de la empresa o del

servicio.

Receta Médica: Prescripcion otorgada por el medico donde se indica el
medicamento, forma farmacéutica, dosificacion, la cual debe estar con firma y sello

del profesional.



I INTRODUCCION

Los establecimientos farmacéuticos tienen como objetivo principal mejorar la calidad de
atencion brindada a los usuarios mejorando sus servicios y buscando de forma permanente
la satisfaccion de los usuarios motivados por la competencia entre ellos, lo que permitira
captar la mayor cantidad de clientes, donde la calidad sobre las farmacias es definida como
la excelencia profesional, minimo riesgo al usuario y un alto grado de satisfaccion hacia el

ususario.

Existe correlacion entre la atencién brindada o calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion del usuario, donde las dimensiones elemento tangible, recursos humanos,
confiabilidad tienen relacion directa con la sensibilidad, seguridad y empatia. Permiten
medir el nivel de correlacion que existe entre ambas variables, en la cual se adaptd nuestro
instrumento de evaluacion respecto a los objetivos propuestos mediante el instrumento
SERVQUAL (Quality Service).

Los usuarios acuden a los establecimientos farmaceuticos buscando calidad sobre la
atencion la cual incluye tiempo minimo de espera, precios accesibles, compromiso del
personal profesional, stock de productos, entre otros, lo que obliga a los establecimientos
farmacéuticos a mejorar su servicio y buscar la entera satisfaccion del usuario. Por lo tanto

representa un compromiso en mejorar la atencion brindada a los usuarios.

El objetivo fue determinar y conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios de las Boticas
y Farmacias del Distrito de Huaycan respecto a la atencién brindada y con los resultados
obtenidos trazar propuestas de mejoras, ademas de proponer acciones que permitan
mejorar la calidad de servicio, la satisfaccion al usuario, y contribuir a la salud del

paciente, lo cual tiene impacto social.



1.1 Situacién problematica

De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la salud se define como
un estado de completo bienestar fisico, mental y social no sélo la ausencia de
enfermedad o incapacidad. Por lo tanto, no solamente cuenta el buen estado fisico o
fisiolégico, sino también el aspecto psicoldégico y como influye el entorno

(socioeconémico, familiar, laboral, emocional y medioambienta)' .

La homeostasis esta referida a la capacidad que tiene el cuerpo para mantener y
regular sus condiciones internas para asegurar el funcionamiento adecuado del cuerpo,
ya que de lo contrario, el individuo puede sufrir grandes dafios o incluso la muerte.
Este equilibrio puede verse afectado en algin momento por cualquier factor endégeno
0 exogeno, afectando las vias digestivas, urinarias, respiratoria, sistema nervioso

central, entre otros, por el cual se debe acudir a una consulta médica o centro de salud.

En ocasiones, el paciente acude a un establecimiento farmacéutico como botica y/o
farmacia para adquirir algin medicamento luego de su consulta privada o
automedicacion, donde busca atencidn farmacéutica, precios bajos y atencién répida ,

lo cual influye en la satisfaccion del usuario.

Los hospitales publicos son instituciones importantes de la vida urbana actual es
aquella que se ocupa de la salud de los mas desprotegidos es parte de una
organizacion médica y social cuya mision consiste en proporcionar a la poblacion una
asistencia médica sanitaria completa, tanto curativa como preventiva y cuyos servicios
externos irradian hasta el ambito familiar, ademas el Hospital es un centro de

formacion de personal médico-sanitario y de investigacion bio-social2.

Se requieren grandes recursos econdémicos y logisticos para atender una mayor
adquisicion de medicamentos y puedan estos satisfacer a los usuarios en la
dispensacion de medicamentos, la adquisicion de los mismos se hacen generalmente
mediante licitacion publica, buscando generalmente la calidad en los mismos, con
algunas excepciones, como costos mas bajos, por lo que los productos genéricos van a

primar en la adquisicion, pero que no siempre ello satisface al usuario al tenerse el

2



1.2

concepto que siempre los medicamentos comerciales o de marca, son mejores que los
genéricos. Siempre se busca en el farmaco una triada de factores, como eficacia,
seguridad e inocuidad. De otro lado, las cadenas de boticas han venido proliferando a

nivel nacional, basado en los grandes capitales de inversion?.

Anteriormente al Decreto otorgado por el Expresidente Alberto Fujimori, dice:
cualquier persona natural o juridica puede aperturar un establecimiento farmacéutico,
siempre y cuando esté bajo la Direccion Técnica (regencia) de un Profesional Quimico
Farmacéutico. Son los usuarios beneficiados con esta normativa lo que incentiva la
competitividad entre establecimientos, el marketing farmacéutico, la calidad de
atencion, el stock de productos, los precios, entre otros son los factores que van a
prevalecer para la eleccion del usuario y la decision de acudir a uno u otro
establecimiento, buscando siempre una buena calidad en la atencién por lo tanto un

alto grado de satisfaccion.

En ese sentido, se realiza el presente trabajo de investigacion con el fin de determinar
el grado de satisfaccion de los usuarios con la atencion brindada en boticas y farmacias
del Distrito de Huaycan. Febrero -Abril 2018.

Formulacion del problema

Problema general
¢Cuél es el grado de satisfaccion de los usuarios con la atencién brindada en boticas y

farmacias del Distrito de Huaycan? Febrero -Abril 2018.

Problemas especificos
e ;Cuales son los factores que determinan el grado de satisfaccion de los
usuarios con la atencion brindada en boticas y farmacias del Distrito de
Huaycan? Febrero -Abril 2018.

e ;Cual es la relacion que existe entre el grado de satisfaccion de los usuarios y
la atencidn brindada en boticas y farmacias del Distrito de Huaycan? Febrero -
Abril 2018.



1.3 Justificacion

Los profesionales Quimico Farmaceéuticos, responsables de una Direccion Técnica
tienen como objetivo principal, salvaguardar la salud de las personas y contribuir a la
recuperacion del paciente. Cuenta ademas en los establecimientos farmacéuticos, con
personal profesional calificado como los técnicos en farmacia que apoyan en el

expendio del medicamento.

La mision del Quimico Farmacéutico es velar por la salud de las personas Yy asi
mismo abastecer de los medicamentos necesarios para la poblacion, su contribucion
es valiosa ya que sin una buena calidad en la atencion y medicamentos necesarios no
se podia curar el paciente, asi mismo un buen servicio hace que los pacientes salgan
mucho mas satisfechos y conformes con  tratamiento, es conveniente esta
investigacién por eso se desea que los pacientes estén satisfechos y conformes que
tengan una experiencia agradable no se quejen por una mala atencion ya que nuestra

profesion es vocacion de servicio, en todo el mundo .

La necesidad de satisfacer las expectativas de los usuarios adquiere cada vez mayor
importancia con requerimientos cada vez mas fuertes sobre los servicios de farmacia o
boticas, por lo que esta investigacion aportara una informacién sobre la satisfaccion
del cliente para mejorar la atencion y dispensacion del servicio de farmacia. En este
estudio se intenta conocer el grado de satisfaccion de los usuarios con la atencion

brindada en boticas y farmacias del Distrito de Huaycan. Febrero -Abril 2018.

1.4 Limitaciones
e La baja predisposicion del publico atendido en farmacias y boticas a participar

de la encuesta.

e La restriccion de las boticas y farmacias de la avenida 15 de julio del Distrito
de Huaycan, al acceso a su establecimiento y contactar con su publico o

clientes y poder desarrollar la encuesta.



1.5 Hipotesis

1.5.1 Hipdtesis General
Existe un bajo grado de satisfaccion de los usuarios con la atencion brindada en
boticas y farmacias del Distrito de Huaycan. Febrero -Abril 2018.

1.5.2 Hipdtesis Especifica
e Existen diversos factores que determinan el grado de satisfaccion de los
usuarios con la atencion brindada en boticas y farmacias del Distrito de
Huaycéan. Febrero -Abril 2018.

e Existe relacion entre el grado de satisfaccion de los usuarios y la atencién
brindada en boticas y farmacias del Distrito de Huaycan. Febrero -Abril
2018.

1.6 Variables

1.6.1 Variable Independiente
Atencion brindada a los usuarios atendidos en boticas y farmacias del Distrito de
Huaycan Febrero -Abril 2018.
Variable dependiente
Grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en boticas y farmacias del
Distrito de Huaycan Febrero -Abril 2018.
Variable interviniente

Percepcidn y subjetividad del usuario

1.6.2 Definicion operacional de Variables
El grado de satisfaccion del usuario esta referido a la atencion recibida al
adquirir un medicamento en una farmacia o botica y pueda este tener la
conformidad en cuanto al tipo de atencion, tiempo de atencién, atencion
personalizada, stock de medicamentos y precios. Esta percepcion de atencion y
satisfaccion puede ser baja, intermedia o alta, de acuerdo al servicio que se

brinda al usuario.



Il MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Estudio a nivel Internacionales:

Bofill A, Lopez R, Murguido Y, Cuba (2016), en su investigacion : “Calidad
del servicio en la farmacia Reparto Iglesias de Matanzas”.
Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que brinda la farmacia reparto
Iglesias. Métodos: Se disefid un estudio descriptivo y correlacional. La muestra
(150 usuarios) se obtuvo mediante un muestreo probabilistico y asistematico de
los usuarios de la farmacia. A partir de las dimensiones definidas en el modelo
Service Perfomance, fueron identificados los indicadores que permiten,
mediante el criterio de los usuarios, evaluar la calidad del servicio en la
farmacia. Las variables del estudio fueron las dimensiones del modelo y sus
respectivos indicadores, identificados mediante el criterio de expertos.
Resultados: Los indicadores explican las posibles reacciones de los
medicamentos y disponibilidad de los medicamentos solicitados, siendo estos los
mas bajos de la evaluacion. Las dimensiones del modelo peor evaluadas fueron
las de fiabilidad y capacidad de respuesta. Conclusion: Al evaluar los
indicadores de calidad del servicio que brinda la farmacia reparto Iglesias, a
partir del criterio de los usuarios, se obtuvo que hay un indicador con evaluacion
de mal y cuatro de regular, lo que indica problemas en la valoracion de la calidad

que tienen los clientes sobre la farmacia®.

Sénchez J, Marti C, Recuero L, Mejia M, Gomez M, Barreda D. Espafia
(2015), en su investigacion : “Satisfaccion percibida del Servicio de Farmacia”.
Objetivo: Conocer el grado de satisfaccion del cliente interno (facultativos
especialistas de area (FEA) y enfermeria) y del cliente externo (pacientes) de un
Servicio de Farmacia (SF). Metodos: Estudio transversal de un hospital de
segundo nivel. El cuestionario dirigido al cliente interno constaba de 4 preguntas
comunes (escala tipo-likert) con 5 respuestas. La encuesta del cliente externo,

dirigida a los pacientes de la Consulta de Atencién Farmacéutica a Pacientes

6



Externos, constaba de 5 preguntas (escala tipo-likert) con 5 respuestas.
Resultados: 231 encuestas fueron enviadas a FEA y 288 a enfermeria, con un
porcentaje de contestacion del 65% y 70% respectivamente. Atendiendo al
cliente externo, la encuesta fue cumplimentada por 314 pacientes, que valoraron
el SF con una media de 8,0£1,5. Conclusiones: Ambos clientes se encuentran
satisfechos con el SF. Esta satisfaccion se considera un elemento fundamental
para determinar la calidad del SF y las sugerencias permiten detectar

oportunidades de mejora®.

Aguilera N, Saavedra C, Chile (2013), en su investigacion ;“Expectativas y
satisfaccion de los usuarios en las farmacias de Chillan-Chile”. Objetivos:
Obtener resultados sobre la satisfaccion de los usuarios a la hora de comprar en
una farmacia. Para la medicién de las expectativas y satisfaccion de los usuarios
de las farmacias, se realizd una encuesta SERVQUAL realizada a una muestra
aleatoria simple. Por ultimo, se realizaron recomendaciones orientadas a las
farmacias de la ciudad de Chillan, en base a los malos resultados de las
dimensiones entregadas por la encuesta, con el objetivo de poder aportar a la

mejora de un mejor servicio en el area farmacéutico®.

2.1.2 Estudio a nivel nacional

Huaman J, Lima (2017), en su investigacion; “Satisfaccion de los usuarios
atendidos en la cadena de boticas MIFARMA de la zona 15 de Huaycéan, Ate —
Lima, 20167, Objetivo: Determinar el nivel de Satisfaccién de los usuarios
atendidos en la Cadena de Boticas MIFARMA de la Zona 15 de Huaycan, Ate —
Lima. 2016. Metodologia: Descriptivo y disefio observacional. La poblacién fue
de 120.599 y la muestra de 383 usuarios. Se utilizd un cuestionario Modelo
SERVPERF (Percepciones del Modelo SERVQUAL) estructurado de 22
preguntas cerradas tipo escala de Likert, con opciones de respuesta de 1 a 7,
haciendo uso de la técnica de encuesta. Resultado: Un 68,1 % de la poblacion
tiene un alto nivel satisfaccion.Conclusiones: los usuarios de la Cadena de
Boticas MIFARMA de la Zona 15 de Huaycan, Ate — Lima — 2016, tuvieron un



alto nivel de satisfaccion de la atencion recibida; ningun usuario percibe

satisfaccion baja, 31,9 % satisfaccion media y 68,1 % satisfaccion alta®.

Sanchez D, Lima (2016), en su investigacion; “Nivel de satisfaccion global de
los usuarios atendidos en la Botica Punto Farma de Chorrillos.2015”. Objetivo:
Determinar el nivel de satisfaccion global de los usuarios atendidos en la Botica
Punto Farma de Chorrillos.2015. Metodologia: Deductivo, descriptivo,
cuantitativa, con un disefio no experimental. Se validé el contenido de los items
del instrumento mediante una prueba piloto. La muestra fue de 200 usuarios que
acudieron a la botica Punto Farma de Chorrillos. Resultados: el 69% de los
usuarios tienen una buena satisfaccion y el 31% una regular satisfaccion.
Conclusiones: Existe un alto nivel de satisfaccion del usuario, por lo que se
considera que hay una alta aceptacién de los usuarios sobre el nivel de

satisfaccion, aceptandose la hipotesis’.

Castro S, Trujillo (2012), en su investigacion; “Grado de satisfaccion de los
usuarios del establecimiento farmacéutico Privado Boticas Arcangel, ubicado en
el Distrito del Porvenir — Trujillo. Febrero 2012”. Objetivo : Determinar la
correlacion entre las caracteristicas socio-demogréaficos: sexo, edad, grado de
instruccion, y el grado de satisfaccion . Metodologia: Descriptiva, transversal,
con un total de 383 encuestados, entre 18 a 70 afios de edad. Resultados: El
grado de satisfaccion global del usuario en una escala de 1 al 5, fue de 3.93 y el
porcentaje de usuarios totalmente satisfechos fue de 97.9%. Conclusiones: No se
encontrd correlacion entre las caracteristicas socio-demograficos: sexo, edad,

grado de instruccion, y el grado de satisfaccion®.



2.2 Objetivos

2.2.1 Objetivo General
Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios con la atencion brindada en
boticas y farmacias del Distrito de Huaycan Febrero -Abril 2018.

2.2.2 Objetivos Especificos
e Identificar los factores que determinen el grado de satisfaccion de los
usuarios con la atencion brindada en boticas y farmacias del Distrito de
Huaycén. Febrero -Abril 2018.

e Conocer la relacion que existe entre grado de satisfaccion y la atencién
brindada en los usuarios atendidos en boticas y farmacias del Distrito de
Huaycan. Febrero -Abril 2018.

2.3 Marco conceptual

2.3.1 Conceptos generales de calidad y calidad de servicio
Entender los conceptos de servicio y calidad del servicio es fundamental para
comprender el objeto y las caracteristicas de los modelos de medicién. El
diccionario de la Real Academia Espafiola define servicio como accion y efecto
de servir, como servicio domestico e incluso como conjunto de criados o

sirvientes.

En términos mas aplicados, servicio es definido como: “Un tipo de bien
econdmico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que trabaja y

no produce bienes se supone que produce servicios™.

“Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para
su venta o que se suministran en relacion con las ventas”. “Es cualquier

actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles



y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar

vinculada o no con un producto fisico”*.

Servicio es entonces entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios
que producen satisfaccion a un consumidor. Se define como servicio al cliente
al conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del
mismo'®. Otra definicion lo define como aquella actividad que relaciona la

empresa con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad™.

“El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la
venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por
medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar,
desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del
cliente y la eficiencia operacional”*?,

Al agregar lo antedicho a la definicion propia de servicio, se puede plantear
una definicion para servicio al cliente y adicionalmente establecer los medios y
su objetivo. Servicio al cliente es el establecimiento y la gestion de una
relacion de mutua satisfaccion de expectativas entre el cliente y la
organizacion. Para ello se vale de la interaccion y retroalimentacion entre

personas, en todas las etapas del proceso del servicio.

El objetivo bésico es mejorar las experiencias que el cliente tiene con el
servicio de la organizacion. Estas definiciones permiten entrever los elementos
de andlisis en el establecimiento de un estudio del concepto de calidad
percibida del servicio al cliente, a través unos elementos bésicos de estudio del

constructo.
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Caracteristicas de los servicios
Estos elementos descansan en las caracteristicas fundamentales de los
servicios: La intangibilidad, la no diferenciacion entre produccion y entrega, la

inseparabilidad de la produccion y el consumo®.

De las caracteristicas diferenciadoras entre los productos tangibles y los
servicios cabe destacar el hecho de ser causantes de las diferencias en la
determinacion de la calidad del servicio. Asi, no se pueden evaluar del mismo

modo servicios y productos tangibles®.

La intangibilidad

La mayoria de los servicios son intangibles. No son objetos, mas bien son
resultados. Esto significa que muchos servicios no pueden ser verificados por
el consumidor antes de su compra para asegurarse de su calidad, ni tampoco se
pueden dar las especificaciones uniformes de calidad propias de los bienes. Por
tanto, debido a su caracter intangible, una empresa de servicios suele tener
dificultades para comprender como perciben sus clientes la calidad de los

servicios que prestal?®3,

La heterogeneidad.

Los servicios, especialmente, son poco estandarizables, lo cual quiere decir que
quien presta un servicio puede variar frente a otro por tanto la calidad varia de
acuerdo con la percepcion que se tenga de determinado servicio'*. Al respecto,
Duque (2005)° manifiesta que “Es dificil asegurar una calidad uniforme,
porque lo que la empresa cree prestar puede ser muy diferente a lo que el

cliente percibe que recibe de ella”.

La inseparabilidad
Los servicios mantienen una relacion de doble via entre quien consume y crea
el servicio, es por ello que la produccion es un esfuerzo conjunto del

consumidor y el vendedor, volviéndose esto un acto indisociable>
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En muchos servicios, la produccién y el consumo son indisociables. En
servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una interaccion
entre el cliente y la persona de contacto de la empresa de servicios. Esto afecta
considerablemente la calidad y su evaluacion. Segun Zeithaml, V. &
Parasuraman, A. (2004), estas caracteristicas de los servicios implican

consecuencias importantes en el estudio de la calidad del servicio®®.

La valoracion (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene lugar
mediante una comparacion entre expectativas y resultados. Las evaluaciones de
la calidad hacen referencia tanto a los resultados como a los procesos de

prestacion de los servicios®.

Concepto de calidad del servicio

En la literatura académica, la medicion de la calidad del servicio ha suscitado
algunas diferencias de criterio. La principal hace referencia que es lo que
realmente se estd midiendo. En general se encuentran tres tendencias de
constructos que se usan para evaluar la calidad del servicio: calidad,
satisfaccion y valor. La investigacion en el area se ha centrado basicamente en
calidad y satisfaccion; el valor es el concepto con mas bajo nivel de estudio

hasta el momento®.

La calidad de atencién en organizaciones de servicios ha sido interpretada de
multiples formas. La calidad representa “Aquellas caracteristicas que
responden a las necesidades del cliente y la ausencia de deficiencias”. El
cliente es quien define la calidad final del producto y debe ser establecida para
satisfacer sus necesidades y expectativas”; Por tanto “La calidad se define en

términos de quien la valora™!’.

Otro concepto sobre calidad de atencion, esta referida conjunto de actividades
que realizan los establecimientos de salud y los servicios médicos de apoyo en
el proceso de atencion, desde el punto de vista técnico y humano, para alcanzar
los efectos deseados tanto por los proveedores como por los usuarios, en

términos de seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion del usuario®®,
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Sobre el impacto final en la salud, todas son consideraciones validas, porque si
la atencion médica es de alta calidad o no depende mucho del criterio de quién
la analiza. Cuando se utiliza la palabra calidad, en realidad, el usuario por lo
general considera caracteristicas tipicas de la atencién médica, como eficiencia,

cuidados y eficacia®®.

2.3.2 Satisfaccion del cliente
La satisfaccion de servicio esta expresada en términos de satisfaccion del
usuario externo que estd dada por la diferencia de expectativas y percepciones.
A nivel mundial, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), que ha liderado
todo lo referente al tema de la satisfaccion de la atencion en Farmacias, para la
cual calidad es: “Un alto nivel de excelencia profesional, uso eficiente de los
recursos, un minimo de riesgo para el usuario, impacto final en la salud y un

alto grado de satisfaccion por parte del usuario”. (OMS 2002)%.

La satisfaccion es, un concepto abstracto que el cliente emplea para medir el
grado con el que el producto sirve a la finalidad que el ha establecido.
Satisfaccion, segun el Diccionario de la Lengua Espafiola es: la accion y efecto
de satisfacer y por satisfacer se entiende: Cumplir, llenar ciertos requisitos o
exigencias. Ser alguna cantidad, magnitud, etcétera la que hace que se cumplan

las condiciones expresadas en un problema por tanto, ser su solucion?.

El comprador encuentra satisfaccién cuando el producto que compra resuelve
eficazmente sus problemas, del mismo modo que una cifra concreta resuelve la
ecuacion matematica de la que es solucién. En este sentido, el comprador es
quien dicta la ecuacion por tanto, de algin modo, expresa las condiciones y
requisitos que debe cumplir la solucion. Pero la sencillez de la definicion de
satisfaccion y del simil matematico empleado, ocultan el hecho real de su

subjetividad y variabilidad?..
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No hay una vara de medir satisfacciones ademas, es un concepto que encierra
componentes aleatorios y dinamicos complejos. Aleatorios, porque lo que en
un mercado o segmento de el es satisfactorio, puede no serlo en otro y
dinamicos, porque la evolucion y sofisticacién de la demanda transforma la
satisfaccion de hoy en la insuficiencia de mafiana. A mayor satisfaccion, mayor
competitividad en virtud de ello, cobra pleno sentido, en el proceso de
lanzamiento de un nuevo producto, la necesidad de identificar y conocer cuéles

son las caracteristicas y propiedades del producto que generan satisfaccion?.

2.4 Marco Conceptual

2.4.1 Definicion de términos basicos

Aspectos Tangibles
Son los aspectos fisicos que el usuario percibe de la institucion. Estan
relacionados con las condiciones y apariencia fisica de las instalaciones,

equipos, personal, material de comunicacion, limpieza y comodidad®’.

Calidad

Se acepta la definicion de la calidad como la totalidad de los rasgos y las
caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para
satisfacer las necesidades establecidas e implicitas y la bastante similar
planteada en la norma internacional 1SO9000 que indica que calidad es la
“Totalidad de las caracteristicas de una entidad (proceso, producto, organismo,
sistema o persona) que le confieren aptitud para satisfacer las necesidades

establecidas e implicitas”

La administracion de la calidad total, se focaliza en las necesidades del cliente y
en la mejora continua de los procesos. Cada proceso sea operacional,
administrativo o interdepartamental, es continuamente definido y mejorado. Esto
hace que a veces las salidas superen las expectativas que tienen los clientes de

una organizacion®®.
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Evaluacién de la satisfaccion del usuario externo
Proceso referido a la valoracion de la calidad de la atencidon en los servicios de
salud por el usuario, a través de las principales actividades del proceso de

atencion.

Empatia
Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar de otra persona y

entender y atender adecuadamente las necesidades del otro.

Establecimiento de Salud
Aquellos que realizan en régimen ambulatorio o de internamiento, atenciones de
salud con fines de prevencion, promocién, diagnéstico, tratamiento vy

rehabilitacion a fin de mantener o restablecer el estado de salud de las personas.

Expectativa del Usuario

Define lo que el usuario espera del servicio que brinda la institucion de salud. De
forma basicamente por sus experiencias pasadas, sus necesidades conscientes, la
comunicacion boca a boca e informacion externa. A partir de aqui puede surgir

una retroalimentacion hacia el sistema cuando el usuario emite un juicio.

Fiabilidad
Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio ofrecido.

Medicamento genérico

En 1996 la OMS proponia la nocion de “medicamentos de multiples fuentes”,
también se mencionan como “medicamento competidor”, “medicamento
similar”, “producto farmacéutico multiorigen”, “medicamento intercambiable”;
hoy en dia podriamos concluir que un medicamento genérico es aquel farmaco
que no es producido por el laboratorio innovador que desarrollo el principio

activo (el laboratorio que lo produjo por primera vez y lo patent)?.
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Receta médica

Recetar significa prescribir un medicamento; es la accién de dar forma
documental a la prescripcion. La prescripcion de medicamentos que constituye
la pauta de tratamiento con ellos, es recogida por el paciente, sus familiares y en
otros casos por el personal sanitario, bien oral o escrita (receta) para obtener del

farmacéutico los medicamentos indicados?.

La receta médica constituye la decision del médico a partir de un diagndstico,
luego de auscultar al paciente de indicar un farmaco con eficiencia terapéutica,
sefialdndose ademas la dosis, frecuencia y tiempo de tratamiento, a fin de

recuperar al paciente®*,

Satisfaccion del Usuario Externo
Grado de cumplimiento por parte de la organizacion de salud, respecto a las
expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios que esta le

ofrecel’.

SERVQUAL

La satisfaccion predomina sobre la calidad, ya que si bien es cierto es la calidad
de servicio que se brinda, lo que da una percepcion sobre el usuario, este valora
la atencion en funcion a lo recibido. A. Parasuraman et al, construyeron un
modelo sobre calidad de servicio con la finalidad de evaluar la calidad del

mismo, a fin de satisfacer las necesidades o expectativas de los usuarios.

Se difundié a nivel mundial el modelo y el instrumento el cual ha sido
denominado Servqual (Quality Service) que se emplea para medir el nivel de
satisfaccion asociado a la calidad del servicio que se brinda al cliente. Se miden
dimensiones como fiabilidad, seguridad, sensibilidad, elementos tangibles y

empatial’.
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11l METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipoy disefio de estudio
La investigacion es de tipo descriptiva, no experimental, correlacional, transversal,
ya que que se tuvo como propoésito evaluar la relacién que existe entre dos
variables, en nuestro caso, se determiné la relacién que existe entre la satisfaccion
de usuario y la atencién brindada en las boticas y farmacias del Distrito de

Huaycan.

El disefio es no experimental, cuya variable independiente no puede manipularse.
Este disefio permite la descripcion de las variables de estudio e identificar si existe
alguna relacion entre ambas variables de estudio que son satisfaccion del usuario y

la atencién brindada.

3.2 Poblacién, Muestra y muestreo
La poblacion estuvo constituida por usuarios que acudieron a las diferentes Boticas

y Farmacias del Distrito de Huaycan.

La muestra lo constituyeron 374 usuarios adultos mayores de 18 afios y de ambos
sexos, que asistan a adquirir un medicamento en las boticas y farmacias de la
avenida 15 de julio del Distrito de Huaycan. El muestreo se hizo a personas que
aceptaron voluntariamente responder a la encuesta y que acudan al establecimiento
en el horario de 11:30 am 7:00 pm, lo cual constituye la mayor afluencia de
publico. El tipo de muestreo utilizado fue el aleatorio simple para el tamafio de

muestra se utiliz6 la férmula para una proporcion con poblacion conocida.
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3.2.1 Muestra de la poblacion:
Para efectos de levantamiento de datos y que todas las unidades de analisis tengan las
mismas posibilidades de ser estudiadas serd una muestra probabilistica al azar. El

tamafio de la muestra se calcul6 con la siguiente formula:

n: (2% (P)(@)(N)
E*(N-1) + (Z%) (p)(@)

n: es el tamafio de la muestra.
N: tamafio de la poblacién :160000
E: Error maximo aceptable: 0.05

Z: Nivel de confianza :95 %

n: (1,962) (0.5) (0.5)(160000)
0.052(160000-1) + (1,962) (0,5) (0,5)

n: 374 usuarios

3.3 Métodos, Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Encuesta

El presente estudio aplicara la técnica de la encuesta, lo cual permite desarrollar una
variada cantidad de preguntas de tipo ordinal, de acuerdo a los objetivos de la
investigacion. Las preguntas estaran orientadas a conocer el tipo de atencion, stock de
medicamentos, confianza en el personal que atiende en las farmacias y boticas, la
capacitacion y experiencia del personal, que influyan en el grado de satisfaccion que
asistan a adquirir uno 0 mas medicamentos en las boticas y farmacias de la avenida 15

de Julio del Distrito de Huaycan. Por lo cal el instrumento es una encuesta.

3.3.1 Técnicas de analisis de Datos

Una vez obtenidos los datos, eston seran procesados mediante el programa Excel y

SPSS, la cual se presentara en tablas, cuadros, graficos.
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IV. RESULTADOS.
TABLA 1. NIVEL DE SATISFACCION AL USUARIO SEGUN ENCUESTA.

ENCUESTA FRECUENCIA (%)
MUY INSATISFECHO (MUY MALO) 5,29%
INSATISFECHO (MALO) 6,97%
ACEPTABLE (REGULAR) 30,26%
SATISFECHO (BUENO) 37,19%
MUY SATISFECHO (EXCELENTE) 20,29%
100,00%

Tabla 1. Nivel de satisfaccion al ususario seguin encuesta.
(fuente propia).

NIVEL DE SATISFACCION AL USUARIO SEGUN

ENCUESTAS
20.29%  5:29% 6.97%
'-'/ 30.26%
37.19%

» MUY INSATISFECHO (MUY MALO) = INSATISFECHO (MALO)
ACEPTABLE (REGULAR) SATISFECHO (BUENO)
MUY SATISFECHO (EXCELENTE)

Figura 1. Nivel de satisfaccion al ususario segun encuesta (fuente propia).

El nivel de satisfaccion al usuario con la atencién brindada en las boticas y farmacias de la
Av. 15 de Julio del Distrito de Huaycéan es un total de 57,48%, con un 37,19% como
SATISFECHO (bueno) y un 20,29% como MUY SATISFECHO. Como aceptable (regular)
alcanzé un 30,36%, mientras que el 12,26% calific6 como INSATISFECHO (5,29%) vy
MUY INSATISFECHO (6,97%). Los establecimiento farmacéuticos tienen que tener
mejorar sus dimensiones fiabilidad, elementos tangibles, sensibilidad, seguridad y empatia

para mejorar la satisfaccion al usuario.
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TABLA 2. CALIDAD DE ATENCION EN ESTABLECIMIENTOS
FARMACEUTICOS: DIMENSION FIABILIDAD

N FRECUENCIA| MEDIA DE LA

DIMENSION FIABILIDAD (%) POBLACION
MUY INSATISFECHO (MUY MALO) 3,69% 16,3
INSATISFECHO (MALO) 6,90% 31,3
ACEPTABLE (REGULAR) 31,47% 115,7
SATISFECHO (BUENO) 36,36% 134,4
MUY SATISFECHO (EXCELENTE) 21,58% 76,3
100,00% 374,0

Tabla 2 :Calidad de atencion en establecimientos farmacéuticos,
segun dimensién fiabilidad (fuente propia).

CALIDAD DE ATENCION SEGUN DIMENSION FIABILIDAD

3.69% 6.90% B MUY INSATISFECHO (MUY
MALO)
B INSATISFECHO (MALO)

ACEPTABLE (REGULAR)

B SATISFECHO (BUENO)

= MUY SATISFECHO
(EXCELENTE)

Figura 2. Calidad de atencion en establecimientos farmacéuticos, segin dimension
fiabilidad (fuente propia).

El total de encuestados en los 03 items respecto a calidad de atencién y la dimension
fiabilidad, califico con un 36,36% como SATISFECHO vy el 21,58% como EXCELENTE
respecto a la calidad de atencién de las boticas y farmacias de la Av. 15 de Julio del
Distrito de Huaycén, mientras que el 31,47% calific6 como ACEPTABLE. Sin embargo el
publico usuario calificé con el 3,69% como MUY INSATISFECHO y el 6,90% como
INSATISFECHO sobre la calidad de atencion de las boticas y farmacias de la Av. 15 de
Julio del Distrito de Huaycéan, lo cual significa que se deben mejorar los insrumentos
referidos a la eficacia del medicamento recomendado, confidencialidad y mayor
conocimiento de parte del personal para resolver las dudas del paciente-usuario, lo cual

mejorara la percepcion del cliente.
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TABLA3. CALIDAD DE ATENCION EN ESTABLECIMIENTOS
FARMACEUTICOS: DIMENSION SENSIBILIDAD.

N FRECUENCIA MEDIA DE LA

DIMENSION SENSIBILIDAD (%) POBLACION
MUY INSATISFECHO (MUY MALO) 9,76% 36,5
INSATISFECHO (MALO) 5,48% 20,5
ACEPTABLE (REGULAR) 28,34% 106
SATISFECHO (BUENO) 38,37% 143,5
MUY SATISFECHO (EXCELENTE) 18,05% 67,5
100,00% 374,0

Tabla 3. Calidad de atencion en establecimientos farmacéuticos,
segun dimensidn sensibilidad.  ( Fuente propia).

CALIDAD DE ATENCION SEGUN DIMENSION
SENSIBILIDAD

B MUY INSATISFECHO (MUY
5.48% MALO)
® INSATISFECHO (MALO)

ACEPTABLE (REGULAR)

B SATISFECHO (BUENO)

B MUY SATISFECHO
(EXCELENTE)

Figura 3. Calidad de atencién en establecimiento farmacéuticos , segin dimension
sensibilidad. (Fuente propia).

El total de encuestados en los 04 items respecto a calidad de atencion y la dimension
SENSIBILIDAD, califico con un 3,37% como SATISFECHO y el 18,05% como
EXCELENTE respecto a la calidad de atencion de las boticas y farmacias de la Av. 15 de
Julio del Distrito de Huaycan, mientras que el 28,34% calific6 como ACEPTABLE. Sin
embargo el publico usuario calificé con el 9,76% como MUY INSATISFECHO vy el
5,48% como INSATISFECHO sobre la calidad de atencion de las boticas y farmacias de la
Av. 15 de Julio del Distrito de Huaycan, lo cual significa que se deben mejorar los
insrumentos referidos al tiempo de atencion, mejorar la atencion, repetar orden de atencién
segun ingreso y tener mejores precios de los productos, lo cual mejorara la percepcion del

cliente.
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Tabla 4. CALIDAD DE ATENCION EN ESTABLECIMIENTOS
FARMACEUTICOS: DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES.

N FRECUENCIA MEDIA DE LA

DIMENSION TANGIBLE (%) POBLACION
MUY INSATISFECHO (MUY MALO) 3,13% 11,7

INSATISFECHO (MALO) 6,15% 23

ACEPTABLE (REGULAR) 38,58% 144,3
SATISFECHO (BUENO) 33,77% 126,3
MUY SATISFECHO (EXCELENTE) 18,37% 68,7
100,00% 374,0

Tabla 4. Calidad de atencion en establecimientos farmacéuticos,
segun dimension elemento tangible. ( Fuente propia).

CALIDAD DE ATENCION SEGUN DIMENSION ELEMENTOS
TANGIBLES

3.13%6.15% = MUY INSATISFECHO (MUY
MALO)
= INSATISFECHO (MALO)

ACEPTABLE (REGULAR)

B SATISFECHO (BUENDO)

= MUY SATISFECHO
(EXCELENTE)

Figura 4. Calidad de atencion en establecimientos farmacéuticos, segun dimensién
elemento tangible. (Fuente propia).

El total de encuestados en los 04 items respecto a calidad de atencién y la dimension
ELEMENTOS TANGIBLES, calificd con un 33,77% como SATISFECHO vy el 18,37%
como EXCELENTE respecto a la calidad de atencion de las boticas y farmacias de la Av.
15 de Julio del Distrito de Huaycan, mientras que el 38,58% calific6 como ACEPTABLE.
Sin embargo el publico usuario califico con el 3,13% como MUY INSATISFECHO v el
6,15% como INSATISFECHO sobre la calidad de atencion de las boticas y farmacias de la
Av. 15 de Julio del Distrito de Huaycén, lo cual significa que se deben mejorar los
insrumentos referidos al equipo de computo, personal mejor identificado y mejorar los

ambientes de atencion, lo cual mejorara la percepcion del cliente.
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Tabla 5. CALIDAD DE ATENCION EN ESTABLECIMIENTOS
FARMACEUTICOS: DIMENSION SEGURIDAD

N FRECUENCIA MEDIA DE LA

DIMENSION SEGURIDAD (%) POBLACION
MUY INSATISFECHO (MUY MALO) 5,00% 18,7
INSATISFECHO (MALO) 8,37% 31,3
ACEPTABLE (REGULAR) 28,69% 107,3
SATISFECHO (BUENO) 37,43% 140
MUY SATISFECHO (EXCELENTE) 20,51% 76,7
100,00% 374

Fuente propia. Calidad de atencién en establecimientos farmacéuticos,
segun dimensidon seguridad.

CALIDAD DE ATENCION SEGUN DIMENSION SEGURIDAD

5.00% ® MUY INSATISFECHO (MUY
8.37% MALO)
® INSATISFECHO (MALO)

ACEPTABLE (REGULAR)

W SATISFECHO (BUENO)

= MUY SATISFECHO
(EXCELENTE)

Figura 5. Calidad de atencion en establecimientos farmacéuticos , segun dimension
seguridad. (Fuente propia).

El total de encuestados en los 03 items respecto a calidad de atencion y la dimension
SEGURIDAD, califico6 con un 37,43% como SATISFECHO vy el 20,51% como
EXCELENTE respecto a la calidad de atencion de las boticas y farmacias de la Av. 15 de
Julio del Distrito de Huaycan, mientras que el 28,69% califico como ACEPTABLE. Sin
embargo el publico usuario calificd con el 5% como MUY INSATISFECHO y el 8,37%
como INSATISFECHO sobre la calidad de atencién de las boticas y farmacias de la Av. 15
de Julio del Distrito de Huaycan, lo cual significa que se deben mejorar los instrumentos
referidos al equipo de computo , personal mejor identificado y mejorar los ambientes de

atencion, lo cual mejorara la percepcion del cliente.
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Tabla 6. CALIDAD DE ATENCION EN ESTABLECIMIENTOS
FARMACEUTICOS: DIMENSION EMPATIA

5 FRECUENCIA MEDIA DE LA
DIMENSION EMPATIA (%) POBLACION
MUY INSATISFECHO (MUY MALO) 4,89% 18,3
INSATISFECHO (MALO) 7,94% 29,7
ACEPTABLE (REGULAR) 24,25% 90,7
SATISFECHO (BUENO) 40,00% 149,6
MUY SATISFECHO (EXCELENTE) 22,92% 85,7
100,00% 374

Tabla 6. Calidad de atencion en establecimientos farmacéuticos, segun
dimension empatia. (Fuente propia).

CALIDAD DE ATENCION SEGUN EMPATIA

4.89% = MUY INSATISFECHO (MUY
7.94% MALO)
B INSATISFECHO (MALO)

ACEPTABLE (REGULAR)

M SATISFECHO (BUENO)

® MUY SATISFECHO
(EXCELENTE)

Figura 6. Calidad de atencion en establecimientos farmacéuticos , segun dimension
empatia.(Fuente propia).

El total de encuestados en los 03 items respecto a calidad de atencion y la dimension
EMPATIA, calificé con un 40% como SATISFECHO vy el 22,92% como EXCELENTE
respecto a la calidad de atencion de las boticas y farmacias de la Av. 15 de Julio del
Distrito de Huaycan, mientras que el 24,25% califico como ACEPTABLE. Sin embargo el
publico usuario calificé con el 4,89 % como MUY INSATISFECHO y el 7,94% como
INSATISFECHO sobre la calidad de atencién de las boticas y farmacias de la Av. 15 de
Julio del Distrito de Huaycan, lo cual significa que se deben mejorar el horario de atencién,
mayor interés en los problemas de la poblacién, ademas de respeto y amabilidad, lo cual

mejoraré la percepcion del cliente.
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V. ANALISIS Y DISCUSION

La presente investigacion se trazd6 como objetivo general conocer el nivel de satisfaccion
que tienen los usuarios con la atencion brindada en boticas y farmacias del Distrito de
Huaycén de la Av. 15 de Julio, en los meses de Febrero -Abril 2018, a base de 20
preguntas adaptadas segun los objetivos al modelo Servqual, que pueda mostrar

confiabilidad en el desarrollo del mismo, que se realiz6 mediante 374 encuestas.

Se encontré que la satisfaccién del usuario externo que acude a las boticas y farmacias del
Distrito de Huaycan de la Av. 15 de Julio, calific6 como bueno y excelente en un 57.48%,
el cual es equiparable con el trabajo por Huaman J, Lima (2017), en “Satisfaccion de los
usuarios atendidos en la cadena de boticas MIFARMA de la zona 15 de Huaycan, Ate —
Lima, 2016”, quienes obtuvieron un alto nivel de satisfaccion de la atencidn recibida con
un 68,1 %, lo cual indica que las estadisticas se mantienen, y deben mejorarse algunos
aspectos, el cual sugiere que deben mejorarse procesos, elementos tangibles, fiabilidad,
empatia, sensibilidad y seguridad. A fin de mejorar la calidad de atencion brindada a los

usuarios para un proceso de optimizacion.

Con los resultados expuestos y evaluando las dimensiones respecto a la atencion brindada,
se tiene que la fiabilidad representa una calificacién de buena y excelente con 57.94%;
sensiblidad con 56.42% calificado como bueno y excelente; los elementos tangibles
alcanzaron un 52.14% entre bueno y excelente. Comparado a Castro S, Trujillo (2012), en
“Grado de satisfaccion de los usuarios del establecimiento farmacéutico Privado Boticas
Arcéngel, el porcentaje de usuarios totalmente satisfechos fue de 97.9%, lo cual supera

largamente a nuestros datos de satisfaccion como nivel bueno o excelente.

Los pardmetros de sensibilidad presenta un 56.42% con calificacion de bueno y excelente;
la seguridad presenta 57.94% de calificacion como aceptacion de los usuarios y la empatia

con un 62.92% de aceptacion por los usuarios.

Los factores que se asocian a una insatisfaccion son referidos principalmente a la
recomendacion de un medicamento sobre su eficacia; sobre la confianza al Quimico

Farmacéutico y al Técnico de Farmacia. La importancia de saber orientar sobre el uso de
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medicamentos en relacion a la dosis, frecuencia horaria y tiempo de tratamiento, que al
satisfacer al usuario este responde con buena puntuacion. Sobre las instalaciones (limpieza
y comodidad) de los establecimientos farmacéuticos; sobre los precios de los
medicamentos, el stock de medicamentos y horarios de atencion, lo cual debe ser tomado

en cuenta por las boticas y farmacias a fin de tomar medidas correctivas.

Evaluando las respuestas de manera especifica, el bajo porcentaje de aprobacion o
satisfaccion al usuario, empieza por el horario de atencion, importante en la disponibilidad
de los establecimientos farmacéuticos hacia la poblacién para adquirir un medicamento en
cualquier momento, con un 48.41% como muy malo, malo y regular. Las boticas y
farmacias no atienden por las madrugadas, por lo que en caso de emergencias los usuarios
tienen ese inconveniente de acceder a los medicamentos. Los precios de los medicamentos,
constituyen un factor importante en la decision de satisfaccion al usuario, ya que sélo el
70.59% lo califica como muy malo, malo y regular. Los medicamentos deben tener un
costo accesible a la poblacién para garantizar la adquisicion de la receta completa y tener
un adecuado tratamiento. Existen farmacos de marca comercial que tienen un costo muy
elevado y muchas veces la poblacion debe acceder a medicamentos genéricos que no

cuentan con una calidad total comparado a los de marca comercial.

Respecto al stock de medicamentos el usuario desea adquirir toda la receta en un solo
lugar. Sin embargo el 62.88% de usuarios encuestados calific6 como muy malo, malo y
regular la disponibilidad de los medicamenros en las farmacias y boticas, lo que indica un
déficit de stock sobre los medicamentos prescritos por los médicos, o lo que el usuario
solicita. Las personas ingresan a un establecimiento y desean encontrar su receta completa,

lo que permite obtener un mejor descuento y ahorrar tiempo.

La aplicacion del sistema SERVQUAL favorecio la encuesta y el mejor entendimiento del
ususario, pero principalmente al cumplimiento de los objetivos planteados, donde se
estudiaran diversos factores que influyen de manera significativamente en la decision del
usuario a responder sobre el nivel de aceptacion. La importancia de capacitaciones al
personal para mejorar su nivel de atencidn y que entiendan el papel fundamental que tienen

en la recuperacion del paciente y mejorar los puntos criticos que pudieran presentarse.
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VI. CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion al usuario con la atencion brindada en las boticas y farmacias
de la Av. 15 de Julio del Distrito de Huaycan alcanza un 57.48%, dividido en un
37.19% calificado por los usuarios como SATISFECHO (bueno) y un 20.29% como
MUY SATISFECHO ( excelente).

Los factores que influyeron de manera significativa a alcanzar una total satisfaccion de
parte del usuario con la atencién brindada esta relacionada con la atencion profesional
y el tiempo otorgado para resolver sus dudas y que este le explica sobre
administracion de medicamentos respecto a la hora de ingesta, el tiempo y las

reacciones adversas medicamentosas, ademas de la atencion rapida y oportuna.

Con los resultados obtenidos se puede concluir que existe correlacion entre el grado de
satisfaccién y la atencion brindada en los usuarios atendidos en boticas y farmacias del
Distrito de Huaycan. Febrero -Abril 2018, donde se encontraron que las dimensiones
empatia, sensibilidad y seguridad demostraron altos porcentajes de aceptacion. Con
ello se logré identificar los aspectos positivos a rescatar y los puntos algidos que deben

mejorarse para encontrar una total satisfacion al usuario.
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VIl. RECOMENDACIONES

Realizar estudios en diferentes zonas tanto urbanas como rurales en las boticas y farmacias
para conocer el nivel de satisfaccion o insatisfaccion del usuario e identificar las

debilidades a fin de mejorar el servicio y calidad de atencién.

Realizar futuras investigaciones que incluyan la satisfaccion del personal que trabaja en el
area de farmacia, para hallar los puntos criticos y mejorar el servicio de calidad de los

usuarios externos.

Mejorar en lo posible o adecuar las encuestas ya sea modificandola o validandola por
juicio de expertos a fin de que se adapte de la mejor manera posible a los objetivos que se
persiguen y facilitar el entendimiento de las preguntas incluidas en el cuestionario de parte
de la poblacién a fin de mejorar la calidad de atencion y el servicio al usuario de las

farmacias y boticas.
Capacitar al personal en calidad de atencion en boticas y farmacias con el fin de llegar a

una buena optimizacion sobre calidad de atencion mejorando asi la satisfaccion al usuario

y pueda ello contribuir en la recuperacion del paciente.
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IX ANEXO

9.1.- Modelo de encuesta. Encuesta empleada en usuarios que adquieren medicamentos
en boticas y farmacias  de la av. 15 de Julio — Distrito de Huaycén.

BOTICA( ) FARMACIA( ) EDAD..... SEXO: Masculino( ) Femenino ( )
G.INSTRUCCION: PRIMARIA ( ) SECUNDARIA ( ) SUPERIOR ( ) OTROS ( )

ESCRIBIR DEL 1 AL 5 SEGUN LA ATENCION QUE RECIBE EN LA BOTICA O FARMACIA. (1) MUY MALO (2) MALO

(3) REGULAR (4) BUENO (5) EXCELENTE. MARCAR CON UNA “X”

Item CONCEPTOS 1 5
1 Los horarios de atencion de la farmacia o botica son adecuados y facilitan
EMPATIA la atencién
2 La farmacia o botica se encontro limpia, cdmoda y acogedora
TANGIBLE
3 El equipamiento (computadoras, vidrieria/géndolas) de la farmacia es
TANGIBLE moderna
4 Los afiches, propagandas u ofertas sobre productos farmacéuticos
TANGIBLE influyeron en su compra.
5 Los medicamentos tienen un menor precio que la competencia.
SENSIBILIDAD
6 La atencién que recibi6 se realizé en orden y respetando el orden de
SENSIBILIDAD | llegada.
7 El Quimico Farmacéutico y los técnicos le inspiran confianza
R.HUMANOS
8 Cuando recibe la recomendacidn de un medicamento este es efectivo en
FIABILIDAD su enfermedad.
9 El personal le explica a Ud con palabras faciles de entender la forma de
R.HUMANOS | tomar sus medicamentos, horarios, tiempo, reacciones adversas.
10 Usted comprendié la explicacion que el personal de farmacia le brindd
SEGURIDAD sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su salud.
11 El personal de la Farmacia o Botica cuenta con el conocimiento para
FIABILIDAD responder las consultas de los usuarios..
12 El Quimico Farmacéutico o Técnico que lo atendié le brindé el tiempo
R.HUMANOS | necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud.
13 El personal que lo atendié lo escuchd atentamente y tratd con
EMPATIA amabilidad, respeto y paciencia.
14 Durante su atencidn en la Farmacia o Botica el personal respetd su
FIABILIDAD privacidad o confidencialidad.
15 Cuando usted presentd algin problema o dificultad, esta se resolvid
SEGURIDAD inmediatamente.
16 El personal de Farmacia que lo atiende muestra interés en solucionar sus
EMPATIA problemas de salud.
17 Los medicamentos que buscaba o el médico receté se encontraron
SEGURIDAD disponibles y se obtuvieron con facilidad
18 La atencidn en la farmacia es rapida
SENSIBILIDAD
19 El personal de la Botica o Farmacia estd adecuadamente uniformado e
TANGIBLE identificado.
20 De forma general, la atencidn en Botica o Farmacia es buena
SENSIBILIDAD
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9.2.- Conceptualizacién operacional.

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
Conceptual Operacional medicion
Calidad de servicio Referida a los Fiabilidad | Cuando recibe la recomendacion de un medicamento este es efectivo.
(atencion brindada) parametros de El personal cuenta con conocimientos para absolver las consultas.
medicion respecto al El personal que lo atencio respet6 su privacidad y confidencialidad. Ordinal
ﬁggjg;;%?ei?nﬁgr:?jgsz gzﬁj (rjeal;(z):n géﬁ%g&;ﬁfﬁ?:gn Recursos El Quimico Farmacéutico y técnico de farmacia le inspiran confianza Muy malo
L Ly y g . El QF y TF le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas.
serviclos medlcgs de apoya en ¢l aten(_:I(_)n brindada humanos El personal explica sobre hora de toma, tiempo, Rams, etc Malo
proceso de atencidn, desde el punto definida por los ' ’ T
de vista técnico y humano, para recursos humanos, Elementos | La farmacia o botica se encontré limpia, comoda y acogedora Regular
alcanzar los efectos deseados tanto flabl_lldad, empatia, _ El equipamiento (computadoras, gondolas) son modernas
por los proveedores como por los seguridad, elementos tangibles Los afiches y propagandas influyeron en su compra Bueno
usuarios, en .tem.“”os d? segu_r]dad, tangibles. El personal esta adecuadamente uniformado e identificado. Excelente
eficacia, eficiencia y satisfaccion del
usuario (18.)
Grado de satisfaccién Usuario Es la subjetividad del | Sensibilidad | Laatencionenel estable_cimiento es _répida. o
Grado de cumplimiento por parte | usuario frente al tipo De forma general, la botica o farmacia lo atendi6 bien
de la organizacion de salud, o calidad de atencion La atenu_on que reC|_b|o se realizd respeta_mdo el orden de Ileg_ada
respecto a las expectativas y del personal referida a Los med!camentos tienen un menor precio que la competencia.
r ion | rio en | r i6n. Seguridad Los medicamentos se fzncoptraron disponibles y con famhgjad. L
relap(ﬁc')cnegclgs sesr?/(iacilézuaueoeita le a percepcio Cuando usted presentd algun problema, se resolvié inmediatamente. Dicotémico
£ 17 Cab ”q £ Ud entendi6 la explicacién del personal de farmacia. Satisfecho
ofrece (17, Cabello E.) Empatia Horarios de atencion son adecuados y facilitan la atencion. Insatisfecho

El personal muestra interés en solucionar su problema de salud.
El personal que lo atendié lo hizo con amabilidad, respeto y
paciencia.
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9.3-. Encuesta sobre satisfaccion al usuario con la atencion brindada

CONCEPTO INSTRUMENTO 1 2 3 4 5 TOTAL

FIABILIDAD Cuando recibe la recomendacién de un medicamento este es efectivo 19 38 98 111 108 374

FIABILIDAD El personal cuenta con conocimientos para absolver las consultas 22 a4 154 110 a4 374

FIABILIDAD El personal que lo atendio respetd su privacidad y confidencialidad 8 12 95 182 77 374
TOTAL RESPUESTAS 49 94 347 403 229

MEDIA POBLACIONAL 16.3 31.3 | 115.7 | 1344 | 76.3 374

ELEMENTO TANGIBLE | La farmacia o botica se encontré limpia, cdmoda y acogedora 28 45 110 128 63 374

ELEMENTO TANGIBLE | El equipamiento (computadoras, gondolas) son modernas 3 15 145 154 57 374

ELEMENTO TANGIBLE | Los afiches y propagandas influyeron en su compra 2 12 176 108 76 374

ELEMENTO TANGIBLE | El personal estd adecuadamente uniformado e identificado. 14 20 146 115 79 374
TOTAL RESPUESTAS 47 92 577 505 275

MEDIA POBLACIONAL 11.7 23 1443 | 126.3 | 68.7 374

SENSIBILIDAD La atencion en el establecimiento es rapida. 5 19 104 159 87 374

SENSIBILIDAD De forma general, la botica o farmacia lo atendid bien 0 22 132 154 66 374

SENSIBILIDAD La atencion que recibio se realizé respetando el orden de llegada 9 19 78 195 73 374

SENSIBILIDAD Los medicamentos tienen un menor precio que la competencia. 132 22 110 66 44 374
TOTAL RESPUESTAS 146 82 424 574 270

MEDIA POBLACIONAL 36.5 20.5 106 | 1435 | 67.5 374

SEGURIDAD los medicamentos se encontraron disponibles y con facilidad - stock - 28 61 146 98 41 374

SEGURIDAD Cuando usted presento algun problema, se resolvié inmediatamente. 6 11 88 168 101 374

SEGURIDAD Ud entendid la explicacion del personal de farmacia 22 22 88 154 88 374
TOTAL RESPUESTAS 56 94 322 420 230

MEDIA POBLACIONAL 18.7 31.3 | 107.3 | 140 76.7 374

EMPATIA Horarios de atencidn son adecuados y facilitan la atencién 28 48 105 128 65 374

EMPATIA El personal muestra interés en solucionar su problema de salud 5 19 79 167 104 374

EMPATIA El personal que lo atendid lo hizo con amabilidad, respeto y paciencia 22 22 88 154 88 374
TOTAL RESPUESTAS 55 89 272 449 257

MEDIA POBLACIONAL 18.3 29.7 90.7 | 149.6 | 85.7 374

RECURSOS HUMANOS | El Quimico Farmacéutico y técnico de farmacia le inspiran confianza. 29 31 112 61 141 374

RECURSOS HUMANOS | EIQF y TF le brindd el tiempo necesario para contestar sus dudas 0 22 66 176 110 374

RECURSOS HUMANOS | El personal explica sobre hora de toma, tiempo, Rams, etc. 13 19 75 215 52 374
TOTAL RESPUESTAS 42 72 253 452 303

MEDIA POBLACIONAL 14 24 84.3 | 150.7 | 101 374

(1) MUY INSATISFECHO (2) INSATISFECHO (3) ACEPTABLE (4) SATISFECHO (5) MUY SATISFECHO. CADA ITEMS CUENTA CON 374 RESPUESTAS
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9.4.- Matriz de consistencia.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES
¢Cuél es el grado de satisfaccion de | Determinar el grado de | Existe un bajo grado de | V.independiente Atencién Fiabilidad
los usuarios con la atencion | satisfaccién de los usuarios con | satisfaccion de los usuarios con | Atencién brindada a brindada RECUISOS
brindada en boticas y farmacias del | la atencion brindada en boticas | la atencion brindada en Boticas los usuarios (calidad de Humanos
Distrito de Huaycan? Febrero -abril | y farmacias del Distrito de | y Farmacias del Distrito de | atendidos en boticas atencion) - ‘
ementos
2018. Huaycan Febrero -abril 2018 Huaycan. Febrero -abril 2018. y farmacias del tangibles
Distrito de Huaycan.
P. Especificos Objetivos Especificos Hipdtesis Especifica V. dependiente Satisfaccion  al Sensibilidad
. P ; ; usuario.
¢Cudles son los factores que | Identificar los factores que | Existen diversos factores que Grado de satisfaccion Seguridad
determinan el grado de satisfaccion | determinen el grado de | determinan el grado de .
de los usuarios Empatia

de los usuarios con la atencion
brindada en boticas y farmacias del
Distrito de Huaycan? Febrero -
Abril 2018

¢Cudl es la relacidn que existe
entre el Grado de satisfaccion de
los usuarios y la atencion brindada
en boticas y farmacias del Distrito
de Huaycé&n? Febrero -abril 2018

satisfaccion de los usuarios con
la atencion brindada en boticas
y farmacias del Distrito de
Huaycén. Febrero -Abril 2018.

Conocer la relacion que existe
entre grado de satisfaccion y la
atencion  brindada en los
usuarios atendidos en hoticas y
farmacias del Distrito de

Huaycan. Febrero -Abril 2018.

satisfaccion de los usuarios con
la atencién brindada en Boticas
y Farmacias del Distrito de
Huaycén. Febrero -Abril 2018.

Existe correlacién entre el
grado de satisfaccion de los
usuarios y la atencion brindada
en Boticas y Farmacias del
Distrito de Huaycan. Febrero -
Abril 2018.

atendidos en boticas
del
Distrito de Huaycan
Febrero -Abril 2018.

y farmacias

V. interviniente

Percepcion y
subjetividad del
usuario
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9.5-. Encuesta sobre nivel de satisfaccion en establecimientos farmacéuticos.

Fuente propia. Av.15 de julio con Jose Carlos Mariategui
LT.1 Zona B Huaycan | etapa. Distrito de Huaycan. Botica Mifarma.

9.6-. Encuesta sobre nivel de satisfaccion en establecimientos farmacéuticos.

Fuente propia. Av.15 de Julio, Jose Carlos Mariategui LT. 1 Zona B
Huaycan | ETAPA. Distrito de Huaycan.
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9.7.- Encuesta sobre nivel de satisfaccion en establecimientos farmacéuticos.

Fuente propia. Av.15 de julio con Jose Carlos Mariategui Lt. 41 zona
B Huaycan | etapa. Distrito de Huayan. Botica Farmavida.

9.8.- Encuesta sobre nivel de satisfaccion en establecimientos farmacéuticos.

Fuente propia. AV.15 de Julio con Jose Carlos Mariategui LT18
Zona B Huaycan | ETAPA . Distrito de Huaycan. Botica MIFARMA.
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9.9.- Encuesta sobre nivel de satisfaccion en establecimientos farmacéuticos.

. SR ERATa

Fuente propia. Av.15 de Julio con Jose Carlos Mariategui
LT 20 Zona B Huaycan | etapa . Distrito de Huaycan. Botica
Inkafarma.

9.10.- Encuesta sobre nivel de satisfaccion en establecimientos farmacéuticos.

Mifarma

Boticas y Perfumeria

Fuente propia. Av..15 de Julio con Jose Carlos Mariategui
LT 36 Zona C Huaycan 2 etapa. Distrito de Huaycan.Botica
Mifarma.
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9.11.- Encuesta sobre nivel de satisfaccion en establecimientos farmacéuticos.

Fuente propia. Av.15 de Julio con Jose Carlos Mariategui, Distrito de Huaycan.

9.12. Encuesta sobre nivel de satisfaccién en establecimientos farmacéuticos.

o
| ERABILITACION

Fuente propia. Av.15 de Julio con Jose Carlos Mariategui

LT1 Zona C | Huaycan etapa. Distrito de Huaycan.
Botica Mifarma y Farmacia Ercara.
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9.13. Encuesta sobre nivel de satisfaccion en establecimientos farmacéuticos.
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Fuente propia. Av.15 de julio, Jose Carlos Mariategui Lt. 20
Zona b Huaycan | Etapa. Distrito de Huaycan. Botica Inkafarma.

9.14. Encuesta sobre nivel de satisfaccion en establecimientos farmacéuticos.

Fuente propia. Av.15 de julio con Jose Carlos Mariategui Lt. 50 Zona B
Huaycan | etapa. Distrito de Huaycan. Farmacia Farmaespinoza.
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9.15. Encuesta sobre nivel de satisfaccion en establecimientos farmacéuticos.
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Fuente propia. Av.15 de julio, Jose Carlos Mariategui It 38 Zona C Huaycan
2 etapa. Distrito de Huaycan. Farmaercara.

9.16.- Encuesta sobre nivel de satisfaccion en establecimientos farmacéuticos.

Fuente propia. Av.15 de julio, Jose Carlos Mariategui Lt. 1 zona B
Huaycén | etapa. Distrito de Huaycan.
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9 .17.- Plano de ubicacion de establecimientos farmacéuticos , en la Av 15 de Julio del
Distrito de Huaycan .
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