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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacién entre la
calidad de atencion farmacéutica y la satisfaccion de los usuarios en la botica Emifarma,
Huancabamba — Piura 2022. Investigacion descriptiva correlacional, disefio observacional y de
corte transversal, con una muestra de 278 usuarios que acudian a la botica Emifarma, se realizo el
cuestionario para Calidad de atencion farmacéutica con 10 items y el cuestionario de Satisfaccién
del usuario con 22 items bajo modelo SERVQUAL. Se obtuvo como resultado que en la botica
Emifarma, hubo una calidad de atencién farmacéutica regular (51,8%) y una satisfaccion de los
usuarios media (68,3%) y para comprobar de que existe correlacion entre ambas variables, se
realizé la prueba correlacional de Rho Spearman, donde se determind que existe una relacion entre
la calidad de atencion farmacéutica y la satisfaccion del usuario p = 0,00 con una fuerza de
correlacién moderada 0,416. Respecto a la calidad de atencidon farmacéutica sus dimensiones
obtuvieron una calidad buena (55,8%) en consejo farmacoterapéutico, calidad regular (47,1%) en
dispensacion y una calidad regular (56,5%) en seguimiento farmacoterapéutico; y en cuanto a la
satisfaccion al usuario sobresali6 una satisfaccion media, en fiabilidad (55,8%), sensibilidad
(49,6%) y empatia (62,2%), por el contrario, se obtuvieron una satisfaccion alta de seguridad
(50%) y tangibilidad (52,9%). Se concluyd que existe correlacion positiva y moderada, entre la
Calidad de atencion farmacéutica y la Satisfaccion del usuario en la botica Emifarma,

Huancabamba — Piura 2022, siendo que, una buena calidad lleva a una satisfaccion alta del usuario.

Palabras Clave: calidad de atencién farmacéutica, satisfaccion al usuario, botica, usuario



Abstract

The present research had as main objective to determine the relationship between the quality
of pharmaceutical care and the satisfaction of the users in the Emifarma pharmacy, Huancabamba
- Piura 2022. Correlational descriptive research, observational and cross-sectional design, with a
sample of 278 users who went to the Emifarma drugstore, the questionnaire for Quality of
pharmaceutical care with 10 items and the questionnaire for User Satisfaction with 22 items under
the SERVQUAL model were completed. It was obtained as a result that in the Emifarma drugstore,
there was a regular quality of pharmaceutical care (51,8%) and an average user satisfaction
(68,3%) and to verify that there is a correlation between both variables, the Rho Spearman
correlational test, where it was determined that there is a relationship between the quality of
pharmaceutical care and user satisfaction p = 0.00 with a moderate strength of correlation 0,416.
Regarding the quality of pharmaceutical care, in its dimensions, a good quality (55,8%) was
obtained in pharmacotherapeutic advice, a regular quality (47,1%) in dispensing and a regular
quality (56,5%) in pharmacotherapeutic follow-up; and in terms of user satisfaction, medium
satisfaction was noted for reliability (55,8%), sensitivity (49,6%) and empathy (62,2%); on the
other hand, high satisfaction was obtained for safety (50%) and tangibility (52,9%). It is concluded
that there was a positive and moderate correlation between the quality of pharmaceutical care and
user satisfaction in the Emifarma pharmacy, Huancabamba - Piura 2022, and that good quality

leads to high user satisfaction.

Key words: quality of pharmaceutical care, user satisfaction, pharmacy, user.
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INTRODUCCION

En las boticas se encuentra el personal farmacéutico encargado de la dispensacion y
expendio de los medicamentos, siendo estos responsables de una calidad de atencidn farmacéutica
a los usuarios, buscando asi su satisfaccion al ser atendido. Basado en este concepto, este trabajo
de investigacion buscé determinar si existe relacion entre la calidad la calidad de atencion

farmacéutica y la satisfaccion de los usuarios.

Este trabajo de investigacion consta de cinco capitulos. En el primer capitulo se presenta
“el problema” especificando el planteamiento del problema, seguido por la formulacion del
problema, los objetivos, finalizando con la justificacion y limitaciones. En el segundo capitulo, “el
marco tedrico”, donde se detalla los antecedentes de la investigacion, las bases teoricas y las
hipdtesis. Continuando, en el tercer capitulo, se muestra “la metodologia”, presentando el método,
el enfoque, tipo y disefio de la investigacion, asi también, la poblacién, la muestra con el muestreo
que se aplica; variables, la técnica e instrumento de la recoleccion de datos, también su
procesamiento y analisis, igualmente los aspectos éticos considerados en la investigacion. En el
cuarto capitulo, se encuentra la “presentacion y discusion de los resultados”. Finalmente, en el
quinto capitulo, las “conclusiones y recomendaciones” de la investigacion, ademas de las

referencias bibliograficas que fueron de utilidad para la investigacion.

Con la estructura presentada, se espera que esta investigacion contribuya a la sociedad
con la informacion recolectada, asi también a la botica Emifarma, a fin de que haga una mejora
en los aspectos que deban, relacionado a la calidad de atencion farmacéutica y a la satisfaccion al

usuario.



CAPITULO I. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La atencién farmacéutica es un rol fundamental que realiza principalmente el profesional
Quimico Farmacéutico, dicha funcion cumple debido a su formacion. El crecimiento
descontrolado de los establecimientos farmacéuticos o boticas a nivel nacional ha conllevado a
un problema de deficiencias relacionados a una atencion farmacéutica de calidad; afectando
indirectamente en muchos casos la salud de los pacientes (1). Los profesionales que realizan la
atencién farmacéutica, no siempre cuentan con el conocimiento adecuado en la orientacion al
paciente acerca del medicamento, debido a deficiencias de capacitacion, como también en
algunos casos solo expenden (1). Para la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la salud no
solo es la ausencia de alguna enfermedad, sino define que la salud es donde el individuo goza de
su serenidad (2), situacién que pocas veces la vemos priorizada. En tanto, la atencién
farmacéutica, aborta acciones, conocimiento, calidad, comunicacion y practica del profesional
farmacéutico hacia el usuario o paciente para satisfaccion y calidad de atencion de este, para asi
lograr favorables resultados terapéuticos (3,4); sin embargo, muy pocas veces encontramos en el
establecimiento al quimico farmacéutico. La atencion farmacéutica, debe ser acompafada con el
profesional farmacéutico para dar seguridad a los usuarios, en su asistencia, dispensacion y
seguimiento farmacoterapéutico de su tratamiento, y asi lograr su satisfaccion del servicio

brindado (5). Por otro lado, es muy frecuente, casi a diario, que el paciente acuda a un



establecimiento farmacéutico para adquirir algin medicamento, buscando atencién farmacéutica
y rapida con precios bajos, siendo esto influyente en la satisfaccion del usuario. De manera que,
la mala calidad de atencion es de los mayores obstaculos presentes en la gestion de salud, siendo
esta la causante de la insatisfaccion del usuario. La calidad de atencion debe ser fiable, sensible,
segura, empatica y tangible. En salud, es importante una atencién de calidad, ya que su ausencia
puede tener repercusiones no solamente en la eficiencia del sistema de salud o en la percepcion
que los usuarios tienen, sino que, literalmente, puede costarles su vida (6). Por ello todo
establecimiento debe mejorar sus servicios de salud, realizando estrategias que garanticen la
calidad de atencion y satisfaccion del usuario siendo esto fundamental para la gestion de salud
(7). Logrando satisfacer al usuario, la calidad de la atencion es valorada, permitiendo conseguir
informacion que luego sera analizada por los gestores y a la vez plantear estrategias de mejora
continua (8). Sin embargo, en las organizaciones de salud, continuamente necesitan aumentar
estrategias de mejora, como objetivo primordial, para superar o satisfacer las expectativas del
usuario. Hablar de calidad no solo abarca la calidad de un producto, sino también las formas
posibles en que la empresa satisface las expectativas y necesidades, de los usuarios, empleados v,
en particular, de la sociedad en general. Dado la situacion es fundamental fortalecer las
capacidades de los profesionales en los sistemas de salud, estableciendo procesos fundamentados
en gestion (9). Asimismo, se sabe que la razdn de ser y preservacion de los establecimientos son
los clientes, conseguir su satisfaccion es primordial en Gestidn de Calidad; siendo esta la medida
de complacencia del usuario al recibir su producto, asi mismo, que cumplan con sus
expectativas, es decir, la satisfaccion del usuario forma parte de la atencion, y es estimulo para

determinar la calidad del mismo (10). Por otro lado, a causa de la Pandemia del Covid — 19, la



satisfaccion del usuario en obtener productos farmacéuticos, era muy frustrante al no encontrar
algiin medicamento. Se tuvo que renovar muchas estrategias para lograr la satisfaccion del
usuario, pero no todas las cadenas de farmacias lograron dichas estrategias, algunas boticas
pequefias perdieron usuarios al no contar con el servicio implementado en la pandemia, el
delivery; otras no lograron abastecerse, por lo que tuvieron que cerrar. Sin embargo, hubo
boticas, en su mayoria las de cadena, incrementaron sus ventas, ya que se propusieron
implementar nuevas estrategias para lograr la satisfaccioén del usuario (11). Por lo expuesto, se
realizard este trabajo de investigacion con el fin de determinar la relacion entre calidad de

atencion farmaceutica y satisfaccion de los usuarios en la botica Emifarma- Huancabamba. Piura.

1.2.  Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
¢Qué relacidn existe entre la calidad de atencidn farmacéutica con la satisfaccion de los usuarios

en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022?

1.2.2. Problemas especificos
a. ¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion farmacéutica con el consejo farmacéutico
en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 20227
b. ¢Qué relacion existe entre la calidad de atencién farmacéutica con la dispensacion en la
botica Emifarma, Huancabamba — Piura 20227
c. ¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion farmacéutica con el seguimiento

farmacoterapéutico en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022?



1.3.

1.3.1.

¢Qué relacién existe entre la satisfaccion de los usuarios con la fiabilidad en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 20227
¢Qué relacion existe entre la satisfaccion de los usuarios con la sensibilidad en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 20227
¢Qué relacién existe entre la satisfaccién de los usuarios con la seguridad en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 20227
¢Qué relacion existe entre la satisfaccion de los usuarios con la empatia en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 20227
¢Que relacion existe entre la satisfaccion de los usuarios con la tangibilidad en la botica

Emifarma, Huancabamba — Piura 2022?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Determinar la relacion entre la calidad de atencion farmacéutica y la satisfaccion de los usuarios

en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

1.3.2.

a.

Objetivos Especificos

Determinar la relacién entre calidad de atencion farmacéutica y el consejo farmacéutico en
la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Determinar la relacion entre calidad de atencidn farmacéutica y la dispensacion en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Determinar la relacion entre calidad de atencion farmacéutica y el seguimiento

farmacoterapéutico en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.



d. Determinar la relacion entre la satisfaccion de los usuarios y la fiabilidad en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

e. Determinar la relacién entre la satisfaccién de los usuarios y la sensibilidad en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

f. Determinar la relacion entre la satisfaccion de los usuarios y la seguridad en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

g. Determinar la relacion entre la satisfaccion de los usuarios y la empatia en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

h. Determinar la relacion entre la satisfaccion de los usuarios y la tangibilidad en la botica

Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

1.4. Justificacion de la Investigacion

1.4.1. Justificacion Teorica
Los establecimientos farmacéuticos, deben contar con profesionales calificados para la

dispensacion y expendio de los medicamentos. El responsable de la Direccidén Técnica es el
profesional, Quimico Farmacéutico, que tiene el compromiso de salvaguardar la salud de las
personas, mediante el uso racional de los medicamentos, la calidad de atencion farmacéutica sea
buena y asi contribuir en la recuperacion del usuario, con el acompafiamiento de los técnicos que
estan bajo su supervision (12). Por lo que esté presente trabajo de investigacion, mediante teoria
y aplicacién, nos ayudara a dterminar la calidad y atencion farmacéutica que recibe el usuario, y

la relacion que existe entre ambas variables, ademas de aportar informacion del tema. Ante los



posibles resultados de una falta de calidad de la atencidn farmacéutica e insatisfaccion hacia los
usuarios, la investigacion servird para que se tomen ciertas acciones para corregir los aspectos

relacionados al tema.

1.4.2. Justificacion Metodoldgica

Para determinar la relacion entre la calidad de atencion farmacéutica y satisfaccion de
usuario, se hace uso de diferentes estrategias como brindar informacién, tener buena
comunicacion con el usuario y ademas de estar disponibles ante cualquier duda. Luego de ello,
los resultados obtenidos de la investigacion podran brindar a futuros investigadores realizar un

estudio mas a fondo sobre el tema o realizar un estudio de comparacion con el presente.

1.4.3. Justificacion préctica

Los resultados del presente estudio permitiran conocer si existe una correlacion entre la
calidad de atencidn farmacéutica y la satisfaccion del usuario. Siendo asi que el uso de las
diferentes estrategias interviene en una adecuada calidad de atencion farmacéutica y lograr la
satisfaccion del usuario. Con dichos resultados se tendra la posibilidad de proponer mejoras en
las diferentes estrategias que se realizan en la calidad de atencién farmacéutica para lograr la

satisfaccion de los usuarios.



1.5. Limitaciones de la Investigacion

El trabajo de investigacion se realizd desde el mes de mayo 2022 hasta noviembre del
2022, a pesar de que el pais seguia bajo la pandemia de Covid 19, la toma de datos para los
instrumentos de la investigacion no fue postergada. El trabajo de investigacion tiene un alcance
de estudio a los usuarios que asisten a la botica Emifarma. Huancabamba — Piura. Y eso que no
todos los usuarios querian participar, se logré encuestar al nimero de muestra. Ademas, el

estudio fue autofinanciado.



CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Lucca, et al., (2022) en su investigacion tuvieron como objetivo “evaluar los niveles de
satisfaccion de los pacientes con enfermedades cronicas con respecto a los servicios de atencion
farmaceéutica brindados durante la COVID-19”. En su metodologia aplicé un estudio transversal
realizando un cuestionario en linea (google forms), donde las personas elegibles fueron residentes
sauditas con enfermedades cronicas y que recibian atencion farmaceéutica de una farmacia
comunitaria durante la pandemia de COVID-19, en la cual estuvo conformada por 385
participantes y como muestras e incluye a 317 pacientes. Obtuvieron como resultado una
puntuacion media global + desviacion estandar para el nivel de satisfaccion con los servicios de
atencion farmaceutica de 22,0 £ 10,3 en una escala de 0-36 con diferentes niveles de satisfaccion
para diferentes servicios. Concluyeron que los farmacéuticos deben asumir un papel mas proactivo
y consultivo para satisfacer las necesidades de atencién farmacéutica de los pacientes con una

afeccion cronica en situaciones como la actual pandemia (13).

Rodriguez, (2021) su investigacion tuvo como objetivo “evaluar la calidad de atencion y
la satisfaccion de los usuarios de la farmacia institucional del Hospital Tedfilo Davila de la ciudad
de Machala”. Utiliz6 el método deductivo, de alcance descriptivo, utilizé para su estudio el

modelo SERVQUAL, en la cual tuvieron dos cuestionarios basados en este modelo en la cual



midieron expectativas y percepciones utilizando la escala numérica tipo Likert, Como resultado,
respecto a expectativas, las dimensiones mas sobresalientes fueron seguridad, capacidad de
respuesta y confiabilidad; mientras que, en percepciones, con puntajes mas bajos fueron las
dimensiones de aspectos fisicos, confiabilidad y capacidad de respuesta. Concluyendo que la
satisfaccion de las expectativas y percepcidn de los usuarios es altamente subjetiva, ya que cada

uno tienen necesidades y expectativas diferentes (14).

Lobuteva L, et al (2020) en su investigacion tuvieron como objetivo “evaluar la
satisfaccion del cliente con productos farmacéuticos y servicios de asesoramiento que utilizan el
enfoque del modelo Kano”. Empleo el disefio no experimental, transversal y aplico un cuestionario
transversal a 508 personas. Siguiendo las categorias del modelo Kano, sus resultados, incluyeron
dos elementos, informacion necesaria y relevante, y, por otro lado, caracteristicas y posibilidad del
producto a comprar, estos dos elementos se vincularon al alto nivel de satisfaccion entre 2,50 y
2,81 respectivamente, el elemento de informacion que logro la satisfaccion de usuarios fueron los
precios de los medicamentos alternativos y la asesoria farmacéutica. Concluyéndose que, la
satisfaccion de los usuarios fue alta, gracias a una buena informacion respecto a los precios y la

consejeria farmacéutica (15).

Rincon, et al., (2019) su objetivo fue “evaluar el estado de la Atencion Farmacéutica en
las farmacias como contribucion a la implementacidn de una practica mas ética y orientada al
mejoramiento de la calidad de vida del paciente”. Realiz6 una investigacion descriptiva y
transversal, mediante entrevistas y encuestas al personal, y usuarios que asistieron a las cuatro

farmacias en Riobamba, Ecuador, para luego ser analizados estadisticamente en Excel y SPSS. Lo
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que permitié saber que gran cantidad de las personas acuden a la farmacia que estad méas cerca
(43,3%), por la presencia del bioquimico farmacéutico (10,8%), ademas, es importante que el
farmacéutico se encuentre en la farmacia por su conocimiento (40,8%) y tener una receta
proporciona seguridad para el uso del medicamento (31,7%). Concluyendo que hay
incumplimientos con la atencién farmacéutica en los establecimientos debido a la ausencia del

farmacéutico (16).

Choque, et al., (2019) su objetivo de su investigacion fue “determinar el grado de
satisfaccion percibida del cliente interno y externo de las farmacias comunitarias privadas de la
Ciudad de Sucre 2019”. Estudio cuantitativo, correlacional, transversal, teniendo como poblacion
clientes internos y externos de diferentes farmacias de la ciudad de Sucre. Referente a la percepcion
del cliente externo, resulto que la mayor parte fue el sexo femenino (61,11%), buena localizacion
y facil acceso a la farmacia (53,7%), segun horario de atencion (59,26%), del personal
farmacéutico segun trato y amabilidad (56,48%), en sala de espera (43,52%) siendo un resultado
regular. En cuanto al cliente interno, se obtuvo resultados buenos en sala de espera (50,94%),
horario de atencion (41,51%). Concluyendose que ambos clientes, externos e internos, perciben

un buen grado de satisfaccion (17).

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Caruajulca, et al. (2022) en su investigacion tuvieron como objetivo “determinar la
relacion entre la calidad de atencion farmacéutica y la satisfaccion del cliente en la Botica Rocio,
San Juan de Lurigancho”. Estudio cuantitativo, no experimental, con disefio descriptivo, realizo

dos cuestionarios, el primero, acerca de calidad de atencion farmacéutica y, el segundo, acerca de
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satisfaccion del cliente. Mostré como resultado que los clientes reciben una excelente calidad de
atencion farmacéutica (59,7%) y excelente satisfaccion (59,2%). Por lo que concluyeron que los
clientes asistentes de la botica Rocio, presentan una excelente calidad de atencion farmacéutica y
una satisfaccién al cliente. Y que estadisticamente hay una significativa relacion entre la calidad

de atencion farmacéutica y la satisfaccion al cliente (18).

Chavarria y Suasnabar (2022) su investigacion tuvo como objetivo “determinar la
relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios que acuden a
Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita” de metodo hipotético deductivo, con
enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional y corte transversal, aplicando un
cuestionario de 40 preguntas a 379 usuarios, donde logré comprobar que la calidad de servicio
estaba relacionada con la satisfaccion al usuario donde obtuvieron una fuerza de correlacion
moderada 0,474 y con una significancia de p= 0,000, comprobando la hipotesis principal.

Concluyeron que una buena calidad de servicio da una buena satisfaccion al usuario (19).

Febres y Mercado (2020) su investigacion tuvo como objetivo “determinar la satisfaccion
de la calidad del servicio de los usuarios de consulta externo de medicina interna del hospital
Daniel Alcides Carrion” el estudio fue observacional, descriptivo, de corte transversal, tuvieron a
292 pacientes como muestra, aplicando una metodologia con el cuestionario estandarizado modelo
SERVQUAL. Obtuvieron como resultado que el 61% de pacientes fueron mujeres y 39% hombres.
Los valores porcentuales se dieron con las dimensiones seguridad con 86,8 % y empatia con 80,3
% de satisfaccidn. En lo que respecta a una insatisfaccion del usuario, la insatisfaccion mas alta la

obtuvo la dimensidn de aspectos tangibles con 57,1 %, capacidad de respuesta de los servicios de



12

salud con el 55,5%. Concluyeron y recomendaron que el sistema de salud debe aumentar
estrategias de mejora de los servicios de atencion para asi proporcionar una atencion adecuada y

de calidad a los usuarios (20).

Paredes, (2020) en su trabajo de investigacion tuvieron como objetivo determinar la
relacion entre las variables de estudio (Calidad de atencion y satisfaccion del usuario) y sus
dimensiones. Estudio no experimental, descriptivo, correlacional y de corte transversal. La
poblacién estudiada fue de 240 usuarios, con muestra de 148 mayores de edad, atendidos en
consulta externa. En su metodologia usaron dos instrumentos, calculando la confiabilidad con el
alfa de cron Bach resultando para la calidad de atencion 0,989 y para la satisfaccion 0,996.
Mediante el software estadistico SPSS.25 fueron procesados los datos y posteriormente
presentados en tablas y figuras. Obtuvieron como resultado que, estan correlacionadas
significativamente con la satisfaccion del usuario externo, las dimensiones de fiabilidad, empatia,
capacidad de respuesta y fidelizacion. Por lo que llegaron a la conclusion que hay una relacion

positiva entre las variables calidad de atencion y satisfaccion del usuario (21).

Diaz y Yampi. (2018) su investigacion tuvo como objetivo “establecer el nivel de
satisfaccion de los clientes de las farmacias Mifarma del Sector Angamos de Surquillo — Lima”.
Estudio descriptivo, observacional, transversal y prospectivo. Se tuvo de poblacion 91346 y de
muestra 383 clientes. Aplicaron un cuestionario con Modelo SERVPERF tipo escala de Likert,
que consta de 22 preguntas. En su andlisis estadistico, obtuvieron un nivel de satisfaccion de
acuerdo a los siguientes valores: 1,00 — 3, 00 (baja), 3,01 — 5,00 (media) y 5,01 — 7,00 (alta), donde

la satisfaccion obtuvo 6,24, en resultados porcentuales la satisfaccion obtuvo 91,3%, en la cual el
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sexo masculino percibe una buena satisfaccion 94% y el sexo femenino 92%, siendo similares el
nivel de satisfaccion de ambos géneros. Concluyod, que la atencién recibida en las farmacias
Mifarma a los clientes del Sector Angamos de Surquillo — Lima en el afio 2017 es

satisfactoriamente alta (22).

Pacahuala, (2018) en su investigacion se plantearon como objetivo, “determinar el grado
de satisfaccion de los usuarios con la atencién brindada en Boticas y Farmacias del Distrito de
Huaycan. Febrero - Abril 2018”. Siendo una investigacion descriptiva, de tipo no experimental, y
correlacional, con corte transversal, para conocer el grado de satisfaccion del usuario se midio en
escala de Likert. La muestra fue de 374 usuarios, donde se tuvo en cuenta a los que adquieren
medicamentos con o sin receta médica, utilizaron la técnica de encuesta de 20 preguntas, con un
instrumento de evaluacidn respecto a los objetivos, SERVQUAL. Obtuvieron que el 37,19% de
usuarios se siente satisfecho a nivel de satisfaccion, el 36,36% satisfecho en la calidad de atencion.
Han concluido, que los factores del nivel de satisfaccion en los usuarios se deben a la atencion

profesional y al tiempo concedido para resolver sus dudas (23).

2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Calidad de atencion farmacéutica
Definicion
Una buena calidad de atencion farmacéutica depende de la apreciacion que se lleva el

usuario respecto al servicio recibido en un establecimiento farmacéutico, desde un agradable

saludo, hasta el estado de &nimo para su atencion y sin algun tipo de discriminacion, y lograr
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satisfacer las expectativas y necesidades respecto al medicamento recibido, asi el usuario podra

calificarlo (24,25).
Atencién farmacéutica

Consiste en el seguimiento farmacoterapéutico del paciente, con la participacion activa
del farmacéutico en relacion con otros profesionales de la salud para lograr resultados de calidad
de vida, bajo la una asistencia afable y de calidad *. La atencion farmacéutica (AF), presenta
entre sus funciones prevenir el factor de riesgo de alguna enfermedad, el cumplimiento del
tratamiento indicado y la disminucion o detencion de la sintomatologia y asi garantizar la

efectividad de los tratamientos prescritos por el médico (26).

Este proceso de AF esta dirigido por el profesional quimico farmacéutico encargado de
disefiar, ejecutar y monitorear un plan terapéutico, a fin de lograr resultados positivos terapéuticos

en los pacientes con la capacidad de identificar, prevenir y resolver los PRM (25).
Tipos de Atencion Farmacéutica
v" Ambulatoria

Este es un proceso que ofrece el farmacéutico prestando servicios de salud a instituciones
donde asisten pacientes externos, brindandoles una correcta y buena dispensacion, seguimiento
farmacoldgico para prevenir enfermedades, formar una buena actitud hacia la salud y mejorar su

calidad de vida (26).

v" Clinica
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Es el proceso farmacéutico dirigido a los usuarios o pacientes, brindandoles una oportuna
educacion sanitaria, farmacovigilancia, actividades para prevenir las enfermedades, seguimiento

farmacoterapéutico y un adecuado uso racional de medicamentos (26).
Acciones de la Atencion Farmacéutica

De acuerdo con la OMS, las acciones de la atencion farmacéutica, incluyen la
identificacion, evaluacion y valoracion de los problemas relacionados con los medicamentos
(PRM), asi como el inicio o modificacion de tratamientos, la educacion, el asesoramiento y el
seguimiento de los resultados terapéuticos. En el consenso de Granada acerca de los PRM los
define como los resultados clinicos negativos, derivados de un tratamiento farmacologico no

adecuado (27), por lo que los clasifica en seis tipos segun problema de salud:

1) PRM 1: por no adquirir la medicacion que necesita.

2) PRM 2: por tomar un medicamento que no requiere.

3) PRM 3: por el uso de un medicamento mal seleccionado.
4) PRM 4: por dosificacion inferior a lo que necesita.

5) PRM 5: por dosificacion superior a lo que se necesita.

6) PRM 6: por presencia de alguna reaccion adversa.
Importancia De La Calidad De Atencion Farmacéutica

Ocurre un debate respecto a la evolucion en las oficinas farmacéuticas, lo que se hacia
afios atras y lo que se hace ahora, el aumento de las competencias fisicas y online. Por ello, la
farmacia debe abandonar el modelo tradicional y centrarse en pasar a ser una farmacia orientada

al usuario/paciente, ofreciéndoles un buen servicio, una adecuada dispensacion y consejo
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farmacéutico. Es importante tener una buena calidad de atencion farmacéutica (dispensacion,
consejo farmacéutico y seguimiento farmacoterapéutico), porque al establecer los servicios
ideales en la farmacia resalta ante la competencia, ganandose al usuario que acude o que
queremos captar. Por ello, todo el personal farmacéutico debe ser paciente y mostrar importancia
al preguntar al usuario sobre sus sintomas o necesidades, ademas de encontrarse motivado para

orientarle y aconsejarle para la mejor eleccion segln su caso (28).
Pasos de la atencion farmacéutica

La atencion farmacéutica engloba las actividades del personal farmacéutico orientadas

hacia el usuario o paciente:

- Consulta farmacéutica: es la peticion de informacidn y servicio prestado para el usuario
con algun problema de salud que asiste a la farmacia sin el conocimiento de que
medicamento debe adquirir (29).

- Dispensacion: es el acto profesional del farmacéutico, donde se hace cargo desde la
recepcion o solicitud de un medicamento (con o sin receta), con previa verificacion, hasta
la proporcion de entrega del medicamento al usuario, con las indicaciones respectivas de
su tratamiento (29).

- Educacion sanitaria: es la formacion educativa de nuevo conocimiento sobre la salud, que
realiza el farmacéutico dirigidas al paciente, al usuario, a la familia y la comunidad para

promover una saludable vida y prevenir enfermedades (29).
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- Farmacovigilancia: actividad donde se realiza la identificacion, evaluacion y prevencion
de los riesgos del uso del medicamento, tales como reacciones adversas u otros posibles

problemas relacionados al medicamento (29).

2.2.2. Satisfaccion del usuario
Definicion

Es la prestacion que el establecimiento o empresa brinda a su consumidor mediante el
servicio o producto que ofrece, llenando sus expectativas (30). El usuario al sentirse satisfecho

por la atencion brindada, este recomendara el lugar, lo que aportara positivamente al

establecimiento (31).

Medicidn de la Satisfaccion: Modelo SERVQUAL (32,33)

El modelo e instrumento SERVQUAL, denominado Servqual (Quality Service) ha sido
difundido mundialmente. El cual se emplea para medir el nivel de satisfaccion asociado a la
calidad del servicio que se le brinda al usuario. EI modelo emplea Gnicamente 22 afirmaciones,

en el que mide dimensiones como:

1. Tangibilidad: aspecto de las instalaciones fisicas, personal, equipos y materiales de
comunicacion.

2. Fiabilidad: funciones realizadas adecuadamente.

3. Capacidad de respuesta (sensibilidad): coordinacion y rapidez del servicio proporcionado a los

usuarios.
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4. Seguridad: Personal inspira confianza y presenta conocimiento acerca del servicio.

5. Empatia: Atencion individualizada que ofrece el personal a sus usuarios.

Beneficios de la satisfaccion del usuario

Todo establecimiento o empresa dedicada a ofrecer algun servicio y logre satisfacer al

usuario obtendra beneficios, las cuales son:

1) Lealtad: el usuario al salir satisfecho del establecimiento queda con esa intencion de volver a
comprar, logrando posteriormente que asista seguidamente a realizar su compra. Por tanto, el
establecimiento obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de productos

adicionales en el futuro (34).

2) Difusion gratuita: el usuario satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con la
calidad de atencidn, servicio o producto adquirido, por lo que hara una difusion gratuita a sus

familiares, amistades y conocidos, logrando beneficioso para el establecimiento (34).

3) Una determinada participacion en el mercado: el usuario satisfecho al saber que tiene una
buena atencion y que consigue su producto de interés, deja de lado a la competencia, lo que es

beneficioso para el establecimiento ocupando un lugar en el mercado (34).

Por otro lado, MINSA (35) comunica que todos los ciudadanos deben acceder a
medicamentos de buena calidad, buen precio para sentirse satisfechos de cada compra que

realizan, ya que de ello depende mucho la estabilidad y equilibrio de la empresa.
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Elementos de la satisfaccion del usuario (34)

Se considera tres elementos:

v El Rendimiento Percibido: es lo que el usuario percibe, a través del producto o servicio
que obtuvo, siendo esto importante para la empresa ya que dependiendo de esas
opiniones que relate, influirdn en nuevos usuarios.

v’ Las Expectativas: es lo que los usuarios esperan experimentar en la atencion de su
compra. El usuario se fija en la velocidad, eficiencia, facilidad y sobre todo comodidad y
lograr todo eso, se lograra su satisfaccion.

v Los Niveles de Satisfaccion: posterior a la compra o adquisicion del producto o servicio,
dependiendo de su nivel de satisfaccion el usuario mostrara lealtad al establecimiento,

por lo que pueden mostrar estos tres niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: el servicio o producto no logro las expectativas del cliente.

Satisfaccion: el servicio o producto alcanza las expectativas del cliente.

Complacencia: el servicio o producto supera las expectativas del cliente.

Consecuencias de la insatisfaccion del cliente (36)

Cada usuario elige un producto basado en sus expectativas y claro el costo en que lo
puede conseguir. Al conseguir su producto necesitado y lograr su satisfaccion, volveran a
comprar y contaran su experiencia vivida en tal establecimiento. Si el usuario se va insatisfecho
no volverd a comprar en el mismo lugar y se ira con la competencia, dando a conocer su

insatisfaccion de las experiencias desagradables que paso. Lo que trae como consecuencia:
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Disminucion del nimero de transacciones concluidas
Pérdida de la confianza y credibilidad
Reduccion de usuarios asistentes

Menos ingreso monetario

2.3. Formulacién de hipotesis

2.3.1.

Hipotesis General

Existe correlacion entre la calidad de atencion farmacéutica y la satisfaccion de los usuarios en la

botica Emi arma, Huancabamba — Piura 2022.

2.3.2.

1.

Hipatesis Especificas

Existe una correlacién entre la calidad de atencién farmacéutica y el consejo farmacéutico
en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Existe una correlacién entre la calidad de atencién farmacéutica y la dispensacion en la
botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Existe una correlacion entre la calidad de atencién farmacéutica y el seguimiento
farmacoterapéutico en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Existe una correlacion entre la satisfaccion de los usuarios y la fiabilidad en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Existe una correlacion entre la satisfaccion de los usuarios y la sensibilidad en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Existe una correlacion entre la satisfaccion de los usuarios y la seguridad en la botica

Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.
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Existe una correlacion entre la satisfaccion de los usuarios y la empatia en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.
Existe una correlacién entre la satisfaccion de los usuarios y la tangibilidad en la botica

Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.



22

CAPITULO IIl. METODOLOGIA

3.1. Método

Método hipotético-deductivo

Bernal (37), menciona que el método hipotético deductivo es parte de ciertas
aseveraciones en calidad de hipotesis, donde busca cuestionar o incluso falsear ciertas hipotesis,

de modo que se pueda llegar a conclusiones que se confronten con los hechos.

Basado en esa definicion se tiene en cuenta: observacion de las variables a estudiar,
creacion de una hipdtesis para tales variables, deduccion de consecuencias o proposiciones mas
elementales que la propia hipdtesis, y comprobacion de los enunciados deducidos comparandolos

con la experiencia.

3.2. Enfoque

Enfoque cuantitativo (38), ya que se midio estadisticamente a las variables del estudio,

mediante la recoleccion de datos, basicamente usando métodos estadisticos y numericos.

3.3. Tipo de la Investigacion

El tipo de investigacion es basica, descriptiva, ya que se recopila datos e informaciones,
dado que la recoleccidn de datos nos permite probar la hipotesis y responder a las preguntas

planteadas (39).
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3.4. Disefio de la Investigacién

El disefio de estudio es observacional y de corte transversal; observacional porque se
limit6 a observar las variables de estudio durante recopilacién de datos; transversal porque la

medicion de los datos se realiza por Unica vez en un determinado periodo de tiempo (38).
Nivel de la Investigacién

El nivel de investigacion es correlacional, porque se mide dos variables y la relacion que
existe, sin ser manipuladas, estableciendo la relacion estadistica existente entre las variables

calidad de atencion farmaceéutica y la satisfaccion del usuario (38).

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

La poblacion sera conformada por los 1000 usuarios asistentes a la farmacia Emifarma,

Huancabamba — Piura.
Muestra

Formula de poblaciones finitas:

N*Zz*p*q
e2x(N—1)+Z2xp=xq

n
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Donde:

n= tamafio de muestra

N= Poblacion

Z= 1,96 parametro estadistico dependiente del nivel de confianza
e= 0,05 error muestral

p= 0,50 Probabilidad del evento (4mbito de estudio)

g= 0,50 Probabilidad del evento (no factible).

_ 1000 = (1,96)2 % 0,50 = 0,50
0,052 % (1000 — 1) + 1,962 % 0,50 * 0,50

n

_960,4
"~ 3,4579

=271,74

Muestreo

El tipo aleatorio simple, técnica en la que participan los elementos de la poblacion y tiene la

probabilidad de ser seleccionados para la muestra.

Criterios de Inclusion:

v Personas de ambos sexos a partir de los 18 afios

v’ Personas que acuden adquirir medicamentos a la botica Emifarma

Criterio de Exclusién:

v" Menores de 18 afios y mayores de 70 afios.
v Personas sin voluntad de participar del estudio

v’ Personas con alteraciones conductuales y emocionales.



3.6. Variables y operacionalizacion
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Variables Definicion Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion Escala valorativa
Conceptual (Niveles o rangos)
Es la apreciacion Empatico en la atencién brindada. Ordinal_
que se lleva el Comparte conocimiento sobre el Casi nunca 1
usuario con el Consejo del medicz_;\mento. gunc_a | é
servicio recibido Farmacéutico Capacidad de respuesta adecuada a su casionalmente
del La operalizacion se necesidad. Siempre 4
establecimiento desarrollara usando el Comodidad sin diferencia alguna en su Casi Siempre 5
farmacéutico, yes  instrumento Illamado atencién
Variable 1 el usuario cuestionario la cual se Disponibilidad del medicamento. Ordinal
encargado de medira mediante las Casi nunca 1
Calidad de calificarlo como dimensiones: . ., Dispensacion oportuna y rapida. Nunca 2
atencion un servicio de - Consejo Dispensacion Ocasionalmente 3
farmacéutica  buena, regular o Farmacéutico Indicacion del uso racional del Siempre 4
mala calidadyasi -  Dispensacion medicamento Casi Siempre 5
comprobar siel - Seguimiento Brinda informacién para identificar el Ordinal
establecimiento Farmacoterapeutico problema relacionado al medicamento. Casi nunca 1
farmaceutico Seguimiento Brinda informacion para prevenir el Nunca 2
alcanza sat|§facer Farmacoterapéutico  problema relacionado al medicamento. Ocasionalmente 3
sus expectativas y Brinda informacion para resolver el Siempre 4
necesidades problema relacionado al medicamento. Casi Siempre o
Es la prestacion La operalizacion se - Atencion en el tiempo determinado  Ordinal:
que el desarrollara usando el - Resolucidn de problema ante un Altamenteinsatisfecho 1
establecimiento o instrumento llamado Fiabilidad reclamo Insatisfecho 2
empresa brindaa  cuestionario la cual se - Atencion sin discriminacion Aceptable 3
Variable 2 su cc_)nsumidor mediré _mediante las - Atenc!c:m por orden dg llegada. Satisfecho _ 4
Satisfaccion med_la_nte el d|r_ner_15_|ones: - Atenuon_gorrecta ysin errpres Al_tamente satisfecho 5
del Usuario ~ S€Tvicioo -Fiabilidad — Informacion adecuada y eficaz Ordinal: o
producto que - Sensibilidad —  Atencion réapida. Altamente insatisfecho 1
ofrece, IIena_ndo -Seguridad Sensibilidad — Solucién inmediata al problema o Insatisfecho 2
sus expectativas. - Empa_lti_a_ dificultad del usuario. Aceptable 3
El cliente al - Tangibilidad — Prioriza al usuario para atenderlo Satisfecho 4
sentirse satisfecho Altamente satisfecho 5




por la atencion
brindada, este
recomendara el
lugar, lo que
aportara
positivamente al
establecimiento.
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Confianza.

Ordinal:

Transaccion limpia Altamente insatisfecho 1
Seguridad Cortes_du_rante Ia,a_tencic')n. Insatisfecho 2
Conocimientos solidos para Aceptable 3
responder dudas. Satisfecho 4
Altamente satisfecho 5
Brinda atencion Ordinal:
individualizada Altamente insatisfecho 1
Trato afable y respetuoso. Insatisfecho 2
Entiende el estado de salud,y  Aceptable 3
Empatia es comprensivo con la Satisfecho 4
enfermedad del usuario. Altamente satisfecho 5
Respeta sus ideas o puntos de
vista.
Horario conveniente.
Equipamiento moderno. Ordinal:
Ambiente acogedor. Altamente insatisfecho 1
- Adecuadamente uniformado e  Insatisfecho 2
Tangibilidad identificado. Aceptable 3
Los afiches y propagandas Satisfecho 4
Altamente satisfecho 5
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica:
La técnica de investigacion es la encuesta, la cual se empled para el desarrollo del trabajo,
consistiendo en la interrogacion de las personas asistentes con el fin de obtener informacion

necesaria para el estudio de investigacion.

3.7.2. Descripcion de Instrumento:

En el presente estudio se realiza dos cuestionarios:

- Cuestionario de calidad de la atencion farmacéutica, conjunto de preguntas relacionadas a
la variable. EI nGmero de items o preguntas por cada dimension es la siguiente: consejo
farmacéutico (1-4), Dispensacion: (5- 7) y Seguimiento farmacoterapéutico (8 -10).
Tendré opciones de respuesta de 1 a 5.

- Cuestionario para la satisfaccion del usuario basado en el modelo SERVQUAL,
modificado, es un instrumento que se utiliza para determinar el nivel de satisfaccion del
usuario con la calidad del servicio que se le brinda (40). EI nGmero de items o preguntas
por cada dimension es la siguiente: Fiabilidad (1-5), Sensibilidad (6-9); Seguridad (10-

13), Empatia (14-18) y Tangibilidad (19-22).

3.7.3 Validacion
El proceso de validacién empieza con la entrega de: la carta de presentacion, certificado
de validacion y matriz operacional. Los instrumentos son dos cuestionarios, que son sometidos a

criterio y validez del juicio de algunos expertos, tres para ser exactos, con conocimientos en



28

relacion al tema. Los jueces expertos evaluaran el instrumento, sobre las variables respectivas

para su validacion.

3.7.4. Confiabilidad

Alfa de Cronbach

Es un indicador de confiabilidad que evalla la magnitud en que los items del instrumento
a usar, estén correlacionados (41). Se realiz6 una prueba piloto a 28 usuarios (10% de la muestra

elegida), para cada una de las variables.

a =

k . xVi
k—l[ - th

a. Alfa de Cronbach

K: NUmero de item

Vi: Varianza de cada item
V+. Varianza del total

Tabla 1. Andlisis de confiabilidad de Calidad de Atencién Farmacéutica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,962 10

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 2. Anélisis de confiabilidad de Satisfaccién de los usuarios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,916 22

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 1 y tabla 2, en relacion a la estadistica de fiabilidad o alfa de cronbach se obtuvo un
valor de 0,962 para calidad de atencion farmacéutica y 0.916 para satisfaccion del usuario siendo
dicho valor cercano a la unidad “1”, se puede afirmar que el instrumento y sus resultados tienen
un indice o grado de confiabilidad bueno. Por lo que, los resultados de la presente investigacion

desde una perspectiva cientifica son fiables.

3.8. Procesamiento y analisis de datos

Procesamiento de datos

v Realizar un documento dirigido hacia la empresa solicitando permiso para la realizacién
de la investigacion.

v Coordinacién y permiso, para realizar los cuestionarios e ingresar a la botica “Emifarma”

v" Anticipadamente de realizar el instrumento, se explicara y se daran las recomendaciones
precisas al usuario.

v Sera en forma aleatoria, considerando los criterios de inclusion y exclusion.

v La aplicacidén del instrumento se efectla al usuario, luego de realizada la dispensacion.
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Andlisis de datos

La base de datos se realizd en un archivo Excel para luego ser traspasada al programa
estadistico SPSS Version 25, luego se verifico la consistencia de los datos mediante un analisis

estadistico.

Para el analisis estadistico se realiz6 la prueba de normalidad, para saber si nuestras
muestras cumplen con una distribucién normal, tomando en cuenta la significancia de la prueba
de Kolmogorov — Smirnov, posteriormente se realiz la prueba de correlacion de estadisticos No

Paramétricos, Rho de Spearman, lo que nos indico la fuerza de la relacion entre las variables.

3.9. Aspectos Eticos

El estudio de investigacion se realizard con responsabilidad y con respeto a los usuarios
que asistan a la botica “Emifarma”, se tomara los principios bioéticos de: la autonomia, ya que
los usuarios podran desarrollar el cuestionario de forma autdnoma y de acuerdo a su forma de
pensar, cumpliendo los principios bioéticos en salud; la beneficencia, ya que no se hara dafio a
ningun usuario; la no maleficencia, ya que el trabajo es con buena intencion, al usuario se le
explicara sobre su participacion y que habra ningun riesgo; la justicia basada en que participaran

los usuarios sin ningun tipo de discriminacién con cordialidad.



CAPITULO IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS

RESULTADOS

4.1. Resultados

En relacion al analisis de resultados se tuvo en consideracion las variables calidad de atencion
farmaceutica y la satisfaccion del usuario. Manterola, menciona que los resultados en una
investigacion, que desde su concepcion deben tener premisas que tienen que corroborarse por

medio de procedimientos para probar su veracidad (42).

4.1.1. Analisis descriptivo de resultados

Datos Generales

Tabla 3. Rango de edades de los usuarios de la botica Emifarma, Huancabamba — Piura.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Valido acumulado
Valido 18-25 afios 29 10.4% 10.4% 10.4%
26-35 afios 53 19.1% 19.1% 29.5%
36-50 afios 76 27.3% 27.3% 56.8%
51-60 afios 63 22.7% 22.7% 79.5%
61 a mas afios 57 20.5% 20.5% 100.0%
Total 278 100.0% 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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30.00% 27.30%
25.00% ‘ | 22.70%
20.50%
20.00% 19.10%
15.00%
10.40%

10.00%

- .

0.00% o ~ o o s

M 18-25 aflos M 26-35 afos 36-50 afios _M 51-60 afos 61 3 mas afos L
18-25 anos 26-35 anos 36-50 afios 51-60 anos 61 a mas afos

Figura 1. Rango de edades de los usuarios de la botica Emifarma, Huancabamba — Piura.

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: En la tabla 3 y figura 1, se observa que un 27.3% son la mayoria de los usuarios
recurrentes de la botica Emifarma tienen un rango de edades entre los 36 a 50 afios, y la minoria

10.4% aquellos usuarios con edades entre los 18 a 25 afios.

Tabla 4. Sexo de los usuarios de la botica Emifarma, Huancabamba — Piura.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Valido acumulado
Valido Masculino 111 39.9% 39.9% 39.9%
Femenino 167 60.1% 60.1% 100.0%
Total 278 100.0% 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia.
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70.00%
60.10%

60.00%

50.00%

39.90%

40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

0.00%

Masculino B Masculino Femenino Femenino

Figura 2. Sexo de los usuarios de la botica Emifarma, Huancabamba — Piura
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: En la tabla 4 y figura 2, se observa que un 60.1% de los usuarios recurrentes de

la botica Emifarma son del sexo femenino; por consiguiente, un 39.9% son del sexo masculino.
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Variables

Tabla 5. Calidad de atencién farmacéutica de la botica Emifarma, Huancabamba — Piura.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Vaélido acumulado
Valido Calidad Mala 7 2.5% 2.5% 2.5%
Calidad Regular 144 51.8% 51.8% 54.3%
Calidad Buena 127 45.7% 45.7% 100.0%
Total 278 100.0% 100%

Fuente: Elaboracion Propia

60.0%

51.8%

50.0%

45.7%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%
2.5%

0.0%

Mala Regular Buena
Mala ®Regular = Buena

Figura 3. Calidad de atencion farmacéutica de la botica Emifarma, Huancabamba — Piura.
Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion: En la tabla 5 y figura 3, se observa que mayormente los usuarios asistentes a la

botica Emifarma perciben una calidad de atencion farmacéutica regular, representando un 51,8%.



Tabla 6. Satisfaccion del usuario de la botica Emifarma, Huancabamba — Piura.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Vaélido acumulado
Vélido  Satisfaccion Baja 2 0.7% 0.7% 0.7%
Satisfaccion Media 190 68.3% 68.3% 69.0%
Satisfaccion Alta 86 31% 31% 100.0%
Total 278 100.0% 100.0%
Fuente: Elaboracion Propia
80.0%
70.0% 68.3%
60.0%
50.0%
40.0%
31.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.7%
0.0%
Baja Media Alta

Baja M Media = Alta

Figura 4. Satisfaccion del usuario de la botica Emifarma, Huancabamba — Piura
Fuente: Elaboracion Propia
Interpretacion: En la tabla 6 y figura 4, se observa que mayormente los usuarios asistentes a la

botica Emifarma, percibieron una satisfaccion media, representando un 68,3%.
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Calidad de Atencidon Farmacéutica

Tabla 7. Calidad de atencion farmacéutica en la dimension Consejo Farmacéutico.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Vaélido acumulado
Valido Calidad Mala 4 1.4% 1.4% 1.4%
Calidad Regular 119 42.8% 42.8% 44.2%
Calidad Buena 155 55.8% 55.8% 100.0%
Total 278 100.0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia
60.0% 55.8%

50.0%

42.8%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%
1.4%

0.0%
Mala Regular Buena

Mala M Regular Buena

Figura 5. Calidad de atencion farmacéutica en la dimension Consejo Farmaceutico.
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: En la tabla 7 y figura 5, se percibe una calidad buena del consejo farmacéutico,
representando un 55,8%, dando a conocer que la botica Emifarma, Huancabamba — Piura muestra

empatia, conocimientos capacidad de respuesta y una atencion sin diferencia alguna.



37

Tabla 8. Calidad de atencion farmacéutica en la dimension, Dispensacion.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Vaélido acumulado
Valido. Calidad Mala 31 11.2% 11.2% 11.2%
Calidad Regular 131 47.1% 47.1% 58.3%
Calidad Buena 116 41.7% 41.7% 100.0%
Total 278 100.0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia
50.0% 47.1%

45.0% 41.7%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0% 11.2%
10.0%

5.0%

0.0%

Mala Regular Buena
Mala ™ Regular Buena

Figura 6. Calidad de atencion farmacéutica en la dimensién, Dispensacion.
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: En la tabla 8 y figura 6, se perciben una calidad regular en la dispensacion,
representando un 47,1%, dando a conocer que la botica Emifarma, Huancabamba — Piura

regularmente muestra disponibilidad, rapidez e indicacion del uso racional de los medicamentos.



Tabla 9. Calidad de atencion farmacéutica en la dimension, Seguimiento farmacoterapéutico.
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Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Valido acumulado
Valido Calidad Mala 29 10.4% 10.4% 10.4%
Calidad Regular 157 56.5% 56.5% 66.9%
Calidad Buena 92 33.1% 33.1% 100.0%
Total 278 100.0% 100%

Fuente: Elaboracion Propia

60.00% 56.50%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.40%
10.00%

0.00%

Mala Reg
Mala M Regular Buena

33.10%

ular Buena

Figura 7. Calidad de atencion farmacéutica en la dimensién, Seguimiento farmacoterapéutico.

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: En la tabla 9 y figura 7, se perciben una calidad regular en seguimiento

farmacoterapéutico, representando un 56,5%, dando a conocer que la botica Emifarma,

Huancabamba — Piura regularmente brinda informacion para identificar, prevenir y resolver el

problema relacionado al medicamento.



SATISFACCION DEL USUARIO

Tabla 10. Satisfaccion de los usuarios en la dimensién, Fiabilidad.

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Valido acumulado
Valido Satisfaccion Baja 6 2.2% 2.2% 2.2%
Satisfaccion Media 155 55.8% 55.8% 57.9%
Satisfaccion Alta 117 42.1% 42.1% 100,0%
Total 278 100.0% 100%

Fuente: Elaboracion Propia

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

2.2%

0.0%
Baja

Baja W Media MAlta

Figura 8. Satisfaccion de los usuarios en la dimension, Fiabilidad.

55.8%

Media

Fuente: Elaboracion Propia

42.1%

Alta
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Interpretacion: En la tabla 10 y figura 8, se observa que los usuarios recurrentes encuestados de

la botica Emifarma en la fiabilidad, predomina un 55,8%, por lo que se evidencia que la botica

tiene una satisfaccion media, en cuanto al tiempo en el que se atiende, en la absolucion ante un

reclamo, en la atencion sin discriminacion, de acuerdo al orden de llegada y durante la

dispensacion.



Tabla 11. Satisfaccion de los usuarios en la dimensién, Sensibilidad.
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Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Valido acumulado
Satisfaccion Baja 7 2.5% 2.5% 2.5%
Satisfaccion Media 138 49.6% 49.6% 52.2%
Satisfaccion Alta 133 47.8% 47.8% 100.0%
Total 278 100.0% 100%

Fuente: Elaboracion Propia

60.0%
49.6%

47.8%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0% 7.0%

0.0%
Baja Media Alta

Baja W Media WAlta

Figura 9. Satisfaccion de los usuarios en la dimension Sensibilidad.
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: En la tabla 11 y figura 9, se observa que los usuarios recurrentes encuestados de
la botica Emifarma en sensibilidad, predomina un 49,6%, por lo que se evidencia que la botica
tiene una satisfaccion media, en cuanto a la informacion adecuada y eficaz del medicamento, en la

rapidez de la dispensacion, en dar una solucién y al priorizar la atencién.



Tabla 12. Satisfaccion de los usuarios en la dimension, Seguridad

41

Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Valido acumulado
Satisfaccion Baja 14 5.0% 5.0% 5.0%
Satisfaccion Media 125 45.0% 45.0% 50,0%
Satisfaccion Alta 139 50.0% 50.0% 100.0%
Total 278 100.0% 100%

Fuente: Elaboracion Propia

60.0%

50.0%

50.0%

45.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%
5.0%

0.0% —
Baja Media Alta

Baja M Media WAlta

Figura 10. Satisfaccion de los usuarios en la dimensién, Seguridad
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: En la tabla 12 y figura 10, se observa que los usuarios recurrentes encuestados de
la botica Emifarma respecto a la satisfaccion del usuario en la dimension seguridad, predomina un
50%, por lo gque se evidencia que la botica tiene una satisfaccidn alta, en cuanto a la confianza que
le inspiro el personal farmacéutico, en el intercambio de servicio, la cortesia y conocimientos de

respuesta ante una duda.



Tabla 13. Satisfaccion de los usuarios en la dimension, Empatia.
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Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Valido acumulado
Satisfaccion Baja 3 1.1% 1.1% 1.1%
Satisfaccion Media 173 62.2% 62.2% 63.3%
Satisfaccion Alta 102 36.7% 36.7% 100.0%
Total 278 100.0% 100%

Fuente: Elaboracion Propia

70.0%

62.2%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%
1.1%

0.0%

Insatisfecho Media

Insatisfecho M Media ®Alta

Figura 11. Satisfaccion de los usuarios en la dimensién, Empatia.

Fuente: Elaboracion Propia

36.7%

Alta

Interpretacion: En la tabla 13 y figura 11, se observa que los usuarios recurrentes encuestados de

la botica Emifarma en la dimensién empatia, predomina un 62,2%, por lo que se evidencia que la

botica tiene una satisfaccion media, en cuanto al interés y explicacion de un problema, valores,

comprension, tolerancia y en el horario de atencion.



Tabla 14. Satisfaccion de los usuarios en la dimension, Tangibilidad.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Valido acumulado
Satisfaccion Baja 3 1.1% 1.1% 1.1%
Satisfaccion Media 128 46.0% 46.0% 47,1%
Satisfaccion Alta 147 52.9% 52.9% 100.0%
Total 278 100.0% 100.0%

Fuente:

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Elaboracion Propia

1.10%

Baja

52.90%

46.00%

Media Alta

Baja M Media W Alta

Figura 12. Satisfaccion de los usuarios en la dimension, Tangibilidad.

Fuente: Elaboracion Propia

43

Interpretacion: En la figura 10, se observa que los usuarios recurrentes encuestados de la botica

Emifarma respecto a la satisfaccion del usuario en la dimensién tangibilidad, predomina un

52,9%, por lo que se evidencia que la botica tiene una satisfaccion alta, en cuanto al

equipamiento, al ambiente, cdmodo, limpio y acogedor de la botica, al personal adecuadamente

uniformado y a los afiches que se encuentran en esta.



4.1.2. Prueba de Hipdtesis

Tabla 15. Prueba de normalidad de las variables, calidad de la atencion farmacéutica y

satisfaccion del usuario

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Calidad de atencion .061 278 .013 990 278 .060
farmacéutica
Satisfaccion del usuario .093 278 .000 979 278 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia

Ho (Hipotesis nula): Los datos siguen una distribucién normal.

Hi (Hipotesis alternativa): Los datos no siguen una distribucion normal.
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Para seguir con la prueba de correlacion, se llevd a cabo la prueba de la normalidad, dado el

resultado de significancia de la prueba < 0.05, se rechaza la Ho, por lo que podemos decir que se

realiza una prueba no paramétrica, Rho de Spearman.

PRUEBAS DE CORRELACION

Hipdtesis General

Ho (Hipdtesis nula): No existe una correlacion entre la calidad de atencion farmacéutica y la

satisfaccion de los usuarios en la botica Emi arma, Huancabamba — Piura 2022.

Ha (Hipdtesis alternativa): Existe una correlacion entre la calidad de atencién farmacéutica y la

satisfaccion de los usuarios en la botica Emi arma, Huancabamba — Piura 2022
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Tabla 16. Correlacidn entre variables, calidad de atencion farmacéutica y satisfaccion del usuario

Calidad de
atencion Satisfaccion
farmacéutica  del usuario
Rho de Spearman Calidad de atencion Coeficiente de 1.000 416"
farmacéutica correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 278 278
Satisfaccion del usuario Coeficiente de 416" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 278 278

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

Fuente: Elaboracion Propia

Conclusion: Segun la tabla 16, la significancia bilateral es 0.000, p< a 0.05; declinando la

hipdtesis nula y aprobando la hipotesis alternativa, existiendo una relacion y correlacion directa

entre la calidad de la atencion farmaceutica y satisfaccion del usuario. Teniendo una fuerza de

correlacién 0,416, demostrando que hay una moderada correlacion entre las variables.



Hipotesis Especifica 1:
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Ho (Hipétesis nula): No una existe correlacion entre la calidad de atencion farmacéutica y el

consejo farmacéutico en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Ha (Hipotesis alternativa): Existe una correlacion entre la calidad de atencion farmacéutica y el

consejo farmacéutico en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Tabla 17. Correlacion entre variable, calidad de atencion y dimension, consejo farmacéutico.

Calidad de
atencion

Consejo

farmacéutica farmacéutico

Rho de Spearman Calidad de
farmaceéutica

Consejo farmacéutico

atencion Coeficiente de 1.000
correlacién
Sig. (bilateral) .
N 278
Coeficiente de 641
correlacién
Sig. (bilateral) .000
N 278

*k

641
.000

278
1.000

278

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

Fuente: Elaboracién propia

Conclusion: Segun la tabla 17, la significancia bilateral es 0.000, p< 0.05; declinando la hipotesis

nula y aprobando la hipotesis alternativa, existiendo una relacién y correlacion directa entre la

calidad de la atencion farmacéutica y consejo farmacéutico. Teniendo una fuerza de correlacion

0,641, demostrando que hay una moderada correlacion entre variable y dimension.
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Hipotesis Especifica 2:

Ho (Hipotesis nula): No una existe correlacion entre la calidad de atencion farmacéutica y la

dispensacion en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Ha (Hipdtesis alternativa): Existe una correlacion entre la calidad de atencién farmacéutica y la

dispensacion en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Tabla 18. Correlacion entre variable, calidad de atencion farmacéutica y dimension,

dispensacion.

Calidad de
atencion

farmacéutica Dispensacion

Rho de Spearman Calidad de atencion Coeficiente de 1.000 746"
farmaceutica correlacion

Sig. (bilateral) . .000

N 278 278

Dispensacion Coeficiente de 746 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) .000 .

N 278 278

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

Conclusion: Segun la tabla 18, la significancia bilateral es 0.000, p< 0.05; declinando la hipotesis
nula y aprobando la hipotesis alternativa, existiendo una relacién y correlacion directa entre la
calidad de la atencion farmacéutica y dispensacion. Teniendo una fuerza de correlacion 0,746,

demostrando que hay una fuerte correlacion entre variable y dimension.
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Ho (Hipotesis nula): No una existe correlacion entre la calidad de atencion farmacéutica y el

seguimiento farmacoterapéutico en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Ha (Hipdtesis alternativa): Existe una correlacion entre la calidad de atencién farmacéutica y el

seguimiento farmacoterapéutico en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Tabla 19. Correlacion entre variable calidad de atencion farmacéutica y dimension, seguimiento

farmacoterapéutico.

Calidad de
atencion Seguimiento

farmacéutica  Farmacoterapéutico

Rho de Spearman Calidad de atencion Coeficiente de 1.000 628"
farmaceutica correlacion

Sig. (bilateral) . .000

N 278 278

Seguimiento Coeficiente de 628" 1.000
Farmacoterapéutico correlacién

Sig. (bilateral) .000 :

N 278 278

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

Fuente: Elaboracién propia

Conclusion: Segun la tabla 19, la significancia bilateral es 0.000, p< a 0.05; declinando la

hipdtesis nula y aprobando la hipétesis alternativa, existiendo una relacion y correlacion directa

entre la calidad de la atencion farmacéutica y sequimiento farmacoterapéutico. Teniendo una

fuerza de correlacién 0,628, demostrando que hay una moderada correlacion entre variable y

dimension.
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Hipotesis Especifica 4:

Ho (Hipdtesis nula): No existe una correlacion entre la satisfaccion de los usuarios y la fiabilidad

en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Ha (Hipotesis alternativa): Existe una correlacion entre la satisfaccion de los usuarios y la

fiabilidad en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Tabla 20. Correlacion entre variable, satisfaccion del usuario y dimension, fiabilidad.

Satisfaccion
del usuario  Fiabilidad

*k

Rho de Spearman  Satisfaccion del usuario Coeficiente de 1.000 551

correlacién
Sig. (bilateral) . .000
N 278 278

Fiabilidad Coeficiente de 551" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .000 :
N 278 278

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

Fuente: Elaboracién propia

Conclusion: Segun la tabla 20, la significancia bilateral es 0.000, p< a 0.05; declinando la hipotesis
nula y aprobando la hipoétesis alternativa, existiendo una relacién y correlacién directa entre
satisfaccion del usuario y fiabilidad. Teniendo una fuerza de correlacion 0,551, demostrando que

hay una moderada correlacion entre variable y dimensién.
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Hipotesis Especifica 5:

Ho (Hipétesis nula): No existe una correlacion entre la satisfaccion de los usuarios y la

sensibilidad en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Ha (Hipotesis alternativa): Existe una correlacion entre la satisfaccion de los usuarios y la

sensibilidad en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Tabla 21. Correlacion entre variable satisfaccion del usuario y dimension, sensibilidad.

Satisfaccion
del usuario  Sensibilidad

*k

Rho de Spearman Satisfaccion del usuario Coeficiente de 1.000 .614

correlacién
Sig. (bilateral) . .000
N 278 278

Sensibilidad Coeficiente de 614 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 278 278

**,La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia

Conclusion: Segun la tabla 21, la significancia bilateral es 0.000 p< a 0.05; declinando la hipotesis
nula y aprobando la hipétesis alternativa, existiendo una relacién y correlacién directa entre
satisfaccion del usuario y sensibilidad. Teniendo una fuerza de correlacion 0,614, demostrando

que hay una moderada correlacion entre variable y dimension.
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Hipotesis Especifica 6:
Ho (Hipdtesis nula): No existe una correlacion entre la satisfaccion del usuario y la seguridad en
la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Ha (Hipotesis alternativa): Existe una correlacion entre la satisfaccion del usuario y la seguridad

en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Tabla 22. Correlacion entre variable satisfaccion del usuario y dimension seguridad.

Satisfaccion
del usuario  Seguridad

*k

Rho de Spearman Satisfaccion del Coeficiente de 1.000 496
usuario correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 278 278
Seguridad Coeficiente de 496" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .000 :
N 278 278

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia

Conclusion: Segun la tabla 22, la significancia bilateral es 0.000, p< a 0.05; declinando la hipotesis
nula y aprobando la hipoétesis alternativa, existiendo una relacién y correlacién directa entre
satisfaccion del usuario y seguridad. Teniendo una fuerza de correlacion 0,496, demostrando que

hay una moderada correlacion entre variable y dimensién.
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Hipotesis Especifica 7:
Ho (Hip6tesis nula): No existe una correlacién entre la satisfaccion de los usuarios y la empatia en
la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022

Ha (Hipdtesis alternativa): Existe una correlacion entre la satisfaccion de los usuarios y la empatia

en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Tabla 23. Correlacion entre variable satisfaccion del usuario y dimension empatia

Satisfaccion
del usuario ~ Empatia

*k

Rho de Spearman  Satisfaccion del usuario Coeficiente de 1.000 .550

correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 278 278

Empatia Coeficiente de 550" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 278 278

**,_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia

Conclusion: Segun la tabla 23, la significancia bilateral es 0.000, p< a 0.05; declinando la hipotesis
nula y aprobando la hipotesis alternativa, existiendo una relacién y correlacién directa entre
satisfaccion del usuario y empatia. Teniendo una fuerza de correlacion 0,550, demostrando que

hay una moderada correlacion entre variable y dimensién.
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Hipotesis Especifica 8:
Ho (Hipotesis nula): No existe una correlacion entre la satisfaccion de los usuarios y la tangibilidad
en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Ha (Hipdtesis alternativa): Existe una correlacion entre la satisfaccion de los usuarios y la

tangibilidad en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Tabla 24. Correlacion entre variable satisfaccion del usuario y dimension, tangibilidad.

Satisfaccion
del usuario  Tangibilidad

*k

Rho de Spearman Satisfaccion del Coeficiente de 1.000 .264
usuario correlacién
Sig. (bilateral) . .000
N 278 278
Tangibilidad Coeficiente de 264" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 278 278

**,_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia

Conclusion: Segun la tabla 20, la significancia bilateral es 0.000, p< a 0.05; declinando la hipotesis
nula y aprobando la hipétesis alternativa, existiendo una relacién y correlacién directa entre
satisfaccion del usuario y tangibilidad. Teniendo una fuerza de correlacion 0,264, demostrando

que hay una baja correlacion entre variable y dimension.
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4.2. Discusion de los resultados

El anélisis de la investigacion fue ejecutado en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura
del 2022, siendo la calidad de atencién farmacéutica y la satisfaccion de los usuarios, variables
de estudio, donde nuestro instrumento de medicion involucr6 la participacion de 278 usuarios.
Anterior a la aplicacion del instrumento se realizé la fiabilidad con Alfa de Cronbach obteniendo
un valor de 0,962 para el cuestionario de calidad de atencion farmacéutica y 0,916 para el de

satisfaccion de los usuarios (Anexo 4).

De los resultados generales se aprecidé que las personas mas recurrentes a la botica
Emifarma se encuentra en el rango de 36 — 50 afios (27,3%) y de sexo femenino (60,1%) al
contrario del sexo masculino (39,9%). De los 278 usuarios encuestados que asisten a la botica
Emifarma- Huancabamba, Piura, se evidencio, en dicha botica que, la calidad de atencion
farmacéutica es regular 51,8% (Tabla 5) y acorde a lo mencionado podemos decir que nuestra
botica de investigacion, la botica Emifarma en calidad de atencion farmacéutica mostro una
calidad regular; lo que defiere con lo manifestado en Caruajulca R (18), que obtuvo una calidad
de atencidn excelente 59,7%, en la botica Rocio de San Juan de Lurigancho, mostrando asi que
hay una excelente relacion entre personal farmacéutico y usuario, siendo una atencion
farmacéutica eficaz y oportuna. Entre la calidad regular 51,8% de la botica Emifarma y la calidad
excelente 59,7% de la botica Rocio, hay una pequefia diferencia lo que posteriormente se podria
recomendar mejorar la calidad de atencion farmacéutica tanto en dispensacion y seguimiento
farmacoterapéutico como en el consejo farmacéutico; por otro lado Rincon (16) mencion6 que la
calidad de atencion farmacéutica en cuatro farmacias de Riobamba en Ecuador, no se le da valor

como tal, ya que ven a la atencidén farmacéutica como algo representativo y no como una
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relacion que debe tener el personal farmacéutico con el usuario, menciona que esto se debe al
poco tiempo que el profesional pasa en el establecimiento farmacéutico. Es asi que se puede
apreciar que los resultados obtenidos en la presente investigacion tienen una pequefia diferencia
con algunos de los antecedentes. Sin embargo, a pesar que la variable calidad de atencién
farmacéutica se estima regular, su dimensidn consejo farmacéutico es buena, sobresaliendo sobre
las otras, deduciendo que los usuarios consideran que la botica Emifarma muestra empatia,

conocimiento y una capacidad de respuesta adecuada para con ellos.

La variable satisfaccion de los usuarios se obtuvo una satisfaccion media 68,3% (Tabla 6),
en relacion a sus cinco dimensiones se encontro; las dimensiones fiabilidad 55,8%, sensibilidad
49,6% y empatia 62,2%, obtuvieron una satisfaccion media, en cambio predomind con
satisfaccion alta el 50% en la dimension seguridad y dimension tangibilidad 52,9%. En este
trabajo se utilizo para el cuestionario de satisfaccion del usuario el modelo SERVQUAL,
concordando con lo manifestado bajo este modelo encontramos a Pacahuala M. (22)
sobresaliendo en sus resultados con una satisfaccion buena, en la dimension fiabilidad 36,36%,
sensibilidad 38,37%, seguridad 37,43%, empatia 40% y una satisfaccion regular en tangibilidad
38,58%. Esto nos indica que las estadisticas en la botica Emifarma en comparacion con nuestro
antecedente deben mejorar su nivel de satisfaccion, considerando que la satisfaccion del usuario
asistente a la botica Emifarma es una satisfaccion media. Sin embargo, las dimensiones
seguridad y tangibilidad sobresalen sobre las demas estimandose buenas, pudiendo decir que la
botica tiene una satisfaccion alta en cuanto a la confianza que le inspir6 el personal farmacéutico,

en el intercambio de servicio y conocimientos de respuesta ante una duda, asimismo, en cuanto
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al equipamiento, al ambiente, cdémodo, limpio y acogedor de la botica y al personal

adecuadamente uniformado.

En la prueba de correlacion frente a las variables calidad de atencion farmacéutica y
satisfaccion del usuario (Tabla 16), se obtuvo un valor de significancia 0.000, con una fuerza de
correlacion 0,416, dado el valor de la significancia menor a 0.05 se acepta la hipétesis
alternativa. Por consiguiente, la calidad de atencion farmacéutica tiene correlacion directa
moderada con la satisfaccion de los usuarios en la botica Emifarma, Huancabamba-Piura en el
afio 2022. En otros estudios concuerda con lo manifestado, Caruajulca (18), donde evidencié que
en la botica Rocio6 de San juan de Lurigancho, hubo una fuerza de correlacion de 0,572 entre la
calidad de atencion farmaceutica y la satisfaccion del usuario; y Chavarria y Suasnabar (19), en
la botica Rey Pastor en Santa Anita, hubo una fuerza de correlacion de 0,474 en la calidad de
servicio y satisfaccion; comparando nuestros resultados con los antecedentes podemos decir que
no existe mucha diferencia ya que se mantiene la fuerza de correlacion dentro de un resultado
moderado. Esto significa que, una buena calidad de atencion farmacéutica va relacionada con
una mejor satisfaccion del usuario. Por otro lado , se encontro correlacion entre variables con
cada una de sus dimensiones, en cuanto a calidad de atencion farmacéutica, con el consejo
farmacéutico hubo una moderada correlacion de 0,641 (tabla 17), con dispensacion una fuerte
correlacién de 0.746 (tabla 18) y con seguimiento farmacoterapéutico una moderada correlacion
de 0,628 (tabla 19); lo que concierne a satisfaccion de los usuarios, con la fiabilidad una
moderada correlacion de 0,551 (tabla 20), con la sensibilidad una moderada correlacion de 0,614
(tabla 21), con seguridad una moderada correlacion de 0,496 (tabla 22), con empatia una

moderada correlacion de 0,550 (tabla 23) y con la tangibilidad una baja correlacion de 0,264
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(tabla 24). Se puede decir que en la botica Emifarma, hay una moderada correlacion en la
satisfaccion de los usuarios relacionado a sus dimensiones y eso lo podemos comparar con el
estudio realizado por Chavarria y Suasnabar (19), donde obtuvieron una moderada correlacion en
satisfaccion de los usuarios con seguridad 0,506, empatia 0.471, tangibilidad 0,400 y fiabilidad
0,462, diciéndose asi, que para mejorar una satisfaccion de los usuarios se debe centrar mas en

mejorar tales dimensiones.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

1. Si existe correlacion directa y moderada entre calidad de atencion farmacéutica y el consejo
farmacéutico en la botica Emifarma, dado la correlacién segin Spearman fue de 0.641, lo que
muestra un resultado moderado y de una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor
que el 0.05.

2. También, existe correlacion directa y fuerte entre calidad de atencion farmaceéutica y la
dispensacion en la botica Emifarma, dado la correlacion segun Spearman fue de 0.746, lo que
muestra un resultado moderado y de una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor
que el 0.05.

3. Asimismo, existe correlacion directa y moderada entre calidad de atencion farmaceéutica y el
seguimiento farmacoterapéutico en la botica Emifarma, dado la correlacion segin Spearman
fue de 0.628, lo que muestra un resultado moderado y de una significancia estadistica de
p=0.000 siendo menor que el 0.05.

4. Del mismo modo, existe correlacion directa y moderada entre la satisfaccion de los usuarios y
la fiabilidad en la botica Emifarma, dado la correlacion segin Spearman fue de 0.551, lo que
muestra un resultado moderado y de una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que

el 0.05.
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. De tal manera, existe correlacion directa y moderada entre la satisfaccion de los usuarios y la
sensibilidad en la botica Emifarma, dado la correlacion segiin Spearman fue de 0.614, lo que
muestra un resultado moderado y de una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que
el 0.05.

. lgualmente, existe correlacién directa y moderada entre la satisfaccién de los usuarios y la
seguridad en la botica Emifarma, dado la correlacion de segun Spearman fue de 0.496, lo que
muestra un resultado moderado y de una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que
el 0.05.

. Ademas, existe correlacion directa y moderada entre la satisfaccion de los usuarios y la empatia
en la botica Emifarma, dado la correlacion segin Spearman fue de 0.550, lo que muestra un
resultado moderado y de una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.05.

. Por ultimo, se concluye que existe correlacion directa y baja entre la satisfaccion de los usuarios
y la tangibilidad en la botica Emifarma, dado la correlacion segin Spearman fue de 0.264 , lo
que muestra un resultado moderado y de una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor

que el 0.05.
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5.2. Recomendaciones

v

Proponer a la duefia de la botica Emifarma la continuidad o iniciativa de un programa de
capacitacion para el personal farmacéutico, y asi fortalecer tanto la satisfaccion del usuario
como la calidad de atencion farmacéutica.

Tener iniciativa en desarrollar investigaciones en otras boticas del distrito para estudiar la
relacion entre la Calidad de atencion farmacéutica y Satisfaccion del cliente, y asi lograr
una comparacion con los resultados obtenidos del presente estudio.

Mejorar la calidad de atencion farmacéutica tanto en el seguimiento farmacoterapéutico,
con la intencién de cumplir la identificacion, prevencion y resolucion del problema
relacionado al medicamento (PRM).

Fortalecer el vinculo del personal farmacéutico — usuario, en cuanto al interés y explicacion
de un problema, ya que fue la dimensién empatia la més alta en obtener una satisfaccion
media.

Capacitaciones al personal farmacéutico, respecto a como lograr la satisfaccion de los
usuarios, especialmente relacion a la tangibilidad, siendo de una fuerza de correlacion baja,
lo cual consiste en la mejora del ambiente del establecimiento, implementos e incluso al
personal adecuadamente uniformado.

Difundir la investigacion realizada en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022, a

fin de que puedan aprovechar los resultados y realizar futuras comparaciones.
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“CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA BOTICA EMIFARMA, HUANCABAMBA — PIURA 2022”

Formulacion del Problema Objetivos Hipotesis Variables Disefio
Metodoldgico

Problema General: Objetivo General: Hipdtesis General: Variable 1: Método:

¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion ~ Determinar la relacion entre la calidad de atencion  Existe correlacion entre la calidad de atencién li Atencion ; . Atine

farmacéutica con la satisfaccion de los usuariosen ~ farmacéutica y la satisfaccion de los usuarios en la  farmacéutica y la satisfaccion de los usuarios en la Ea dad, Cie tencio MetOd(_) hlpOtetICO

la botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022?  botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022. botica Emi arma, Huancabamba — Piura 2022.. armaceutica deductivo

Problemas Especificos:

1. ¢Qué relacion existe entre la calidad de
atencion  farmacéutica con el consejo
farmacéutico en la botica Emifarma,
Huancabamba — Piura 2022?

2. ¢Qué relacion existe entre la calidad de
atencion farmacéutica con la dispensacion en la
botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022?
3. ¢Qué relacion existe entre la calidad de
atencion farmacéutica con el seguimiento
farmacoterapéutico en la botica Emifarma,
Huancabamba — Piura 2022?

4. ;Qué relacion existe entre la satisfaccion de
los usuarios con la fiabilidad en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022?

5. ¢Qué relacion existe entre la satisfaccion de
los usuarios con la sensibilidad en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022?

6. ¢(Qué relacidn existe entre la satisfaccion de
los usuarios con la seguridad en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022?

7. ¢{Qué relacidn existe entre la satisfaccion de
los usuarios con la empatia en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022?

8. ¢ Qué relacion existe entre la satisfaccion de
los usuarios con la tangibilidad en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022?

Objetivos Especificos:

1. Determinar la relacién entre calidad de
atencion farmacéutica y el consejo farmacéutico
en la botica Emifarma, Huancabamba — Piura
2022.

2. Determinar la relacion entre calidad de
atencion farmacéutica y la dispensacion en la
botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

3. Determinar la relacion entre calidad de
atencion  farmacéutica y el seguimiento
farmacoterapéutico en la botica Emifarma,
Huancabamba — Piura 2022.

4. Determinar la relacion entre la satisfaccion de
los usuarios y la fiabilidad en la botica Emifarma,
Huancabamba — Piura 2022.

5. Determinar la relacion entre la satisfaccion de
los usuarios y la sensibilidad en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

6. Determinar la relacion entre la satisfaccion de
los usuarios y la seguridad en la botica Emifarma,
Huancabamba — Piura 2022.

7. Determinar la relacion entre la satisfaccion de
los usuarios y la empatia en la botica Emifarma,
Huancabamba — Piura 2022.

8. Determinar la relacion entre la satisfaccion de
los usuarios y la tangibilidad en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

Hipotesis Especificas:

1. Existe correlacién entre la calidad de
atencion  farmacéutica 'y el consejo
farmacéutico en la botica Emifarma,
Huancabamba — Piura 2022.

2. Existe correlacion entre la calidad de
atencion farmacéutica y la dispensacion en la
botica Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.
3. Existe correlacion entre la calidad de
atencion farmacéutica y el seguimiento
farmacoterapéutico en la botica Emifarma,
Huancabamba — Piura 2022.

4. Existe correlacion entre la satisfaccion de los
usuarios y la fiabilidad en la botica Emifarma,
Huancabamba — Piura 2022.

5. Existe correlacion entre la satisfaccion de los
usuarios y la sensibilidad en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022.

6. Existe correlacion entre la satisfaccion de los
usuarios y la seguridad en la botica Emifarma,
Huancabamba — Piura 2022.

7. Existe correlacion entre la satisfaccion de los
usuarios y la empatia en la botica Emifarma,
Huancabamba — Piura 2022.

8. Existe correlacion entre la satisfaccion de los
usuarios y la tangibilidad en la botica
Emifarma, Huancabamba — Piura 2022..

Dimensiones;
Consejo
Farmacéutico
Dispensacidn
Seguimiento
Farmacolégico

Variable 2:
Satisfaccion
usuario

Dimensiones:
Fiabilidad
Sensibilidad
Seguridad
Empatia
Tangibilidad

del

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: béasica,

descriptiva
Nivel: Correlacional

Disefio: observacional
y de corte transversal

Poblacion: 1000

Muestra: 278
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Anexo 2: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO 1: CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA

Estimado usuario, el presente cuestionario es parte de una investigacion cuyo objetivo es
determinar la calidad de atencion farmacéutica que brinda la botica Emifarma, Huancabamba —

Piura.

La informacidn que nos brinde sera estrictamente confidencial. Para lo cual le solicitamos

amablemente pueda responder las preguntas del cuestionario con honestidad y responsabilidad.
Escribir del 1 al 5 segun la calidad atencion farmacéutica que recibe en la botica Emifarma.

(1) Nunca (2) Casi nunca (3) Ocasionalmente (4) Casi siempre (5) Siempre, marcar con una “x”

EDAD: 18 — 25 () 2635 ()36 50 () 51— 60 () 61 a mas ()

SEXO: Masculino () Femenino ()

Na

Dimension Preguntas 112 |3 (4 |5

Consejo del ¢El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico

Farmacéutico | muestra empatia en su atencion?

2 | Consejo del ¢El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico
Farmacéutico | comparte conocimiento sobre el medicamento
adquirido?
3 | Consejo del ¢El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico
Farmacéutico | posee una capacidad de respuesta adecuada a lo que
usted necesita?
4 | Consejo del ¢El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico lo

Farmacéutico | atendid sin diferencia alguna en relacion a otras

personas?




5 | Dispensacion ¢La botica tiene una buena disponibilidad del
medicamento de acuerdo a su necesidad?
6 Dispensacion ¢El tiempo de entrega de su medicamento es
oportuna y rapida?
7 | Dispensacion ¢El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico le
dio indicacién del uso racional del medicamento?
8 | Seguimiento ¢El quimico farmacéutico le brind6 informacién
Farmacoterapeutico | nara jdentificar el problema relacionado al
medicamento?
9 | Seguimiento ¢El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico le
Farmacoterapeutico | yrindg informacion para prevenir el problema
relacionado al medicamento?
10 | Seguimiento ¢El quimico farmacéutico/ personal farmaceéutico le

Farmacoterapéutico

brindé informacion para resolver el problema

relacionado al medicamento?
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CUESTIONARIO 2: SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado usuario, el presente cuestionario es parte de una investigacion cuyo objetivo es

determinar la satisfaccion de usuario que asiste a la botica Emifarma, Huancabamba — Piura.

La informacion que nos brinde sera estrictamente confidencial. Para lo cual le solicitamos

amablemente pueda responder las preguntas del cuestionario con honestidad y responsabilidad.
Escribir del 1 al 5 segun la satisfaccion que experimenta al asistir a la botica Emifarma.

(1) Altamente insatisfecho (2) Insatisfecho (3) Aceptable (4) Satisfecho (5) Altamente satisfecho.

e,

marcar con una X

EDAD: 18 — 25 () 26 35 ()36 50 () 51— 60 () 61 a mas ()

SEXO: Masculino () Femenino ()

N2 Preguntas: ;COmo se siente? ... 1 12 (3 |4 |5
1 Fiabilidad | El tiempo en que lo atendieron
2 Fiabilidad | Absolucién a su problema ante un reclamo
3 Fiabilidad | ¢Recibid atencion sin discriminacidn, con
respecto a otros usuarios?
4 Fiabilidad | Atencion de acuerdo al orden en el que llego a la
botica.
5 Fiabilidad | ¢La atencion fue correcta, durante todo el proceso

de dispensacion?

6 Sensibilidad | La informacion adecuada y eficaz respecto a su
medicamento solicitado.

7 Sensibilidad | La rapidez de la dispensacion de sus
medicamentos




8 Sensibilidad | Ante algtn inconveniente, ¢EI personal
farmacéutico le dio solucién inmediata al
problema?

9 Sensibilidad | ¢Al llegar su turno el personal farmacéutico
prioriz6 su atencién?

10 Seguridad | Durante su atencion en la botica ¢El personal
farmacéutico le inspird confianza?

11 Seguridad | Con el intercambio de servicio que se le brindé en
la botica.

12 Seguridad | La cortesia del personal farmacéutico para con
usted. (buena educacion, saludo al ingresar y
consideracion)

13 Seguridad | Los conocimientos solidos para responder sus
dudas

14 Empatia ¢El personal farmacéutico lo escucho atentamente
ante su problema, mostré interes para
solucionarlo y comprendio la explicacion que le
brindo ante su tratamiento?

15 Empatia Con la amabilidad, respeto y paciencia

16 Empatia Con la comprension personal farmacéutico
respecto a su enfermedad y entiende su estado de
salud

17 Empatia Capacidad del personal farmacéutico al ser
tolerantes ante su punto de vista

18 Empatia Horario de atencion en el que brinda la botica

19 Tangibilidad | El equipamiento de la botica (computadoras,
anaqueles) es moderno ¢Considera que las
instalaciones son atractivas?

20 Tangibilidad | La botica limpia, comoda y en un ambiente
acogedor.

21 Tangibilidad | El personal que est& adecuadamente uniformado e
identificado.

22 Tangibilidad | Los afiches y propagandas que se encuentran en

la botica ¢Influyeron en su compra?
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Anexo 3: VALIDEZ DE INSTRUMENTOS

Validacion del instrumento - experto 1.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: “CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA
BOTICA EMIFARMA, HUANCABAMBA — PIURA 20227

N° DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevancia® Claridad® Sugerencias
1

VARIABLE 1: Calidad de Atencion Farmacéutica

DIMENSION 1: Consejo del Farmacéutico Si No si No si | No
1 [;El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico muestra empatia X X
len su atencion?
2 |;El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico comparte X X
lconocimiento sobre el medicamento adquiere?
3 [;El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico posee una
i o sita? X X
lcapacidad de respuesta adecuada a lo que usted necesita?
4 |;El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico lo atendio sin X X
diferencia alguna en relacion a otras personas?
DIMENSION 2: Dispensacion Si No Si No Si No
5 | La botica tiene una buena disponibilidad del medicamento acuerdo X X
la su necesidad?
6 [ El tiempo de entrega de su medicamento es oportuna y rapida?
7 |:El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico le dio indicacion
el uso racional del medicamento?
DIMENSION 3: Seguimiento Farmacoterapéutico Si No Si No | Si | No
8 | El quimico farmacéutico/personal farmacéutico le brindo
informacion para identificar el problema relacionado al X X X
imedicamento?
9 |[;El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico le brindd
s .. L . . L X X X
informacion para prevenir el problema relacionado al medicamento?
10 | El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico le brindd
informacion para resolver el problema relacionado al X X X
Imedicamento.?
VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No Si No Si No
11 [El tiempo en que lo atendieron X X X
12 Absolucion a su problema ante un reclamo x x x
13 | Recibib atencién sin discriminacion, con respecto a otros usuarios?| X X X
14 [La atendieron de acuerdo en el orden en el que llego a la botica. X X X
15 | La atencion fue correcta, durante todo el proceso de dispensacion? X X X
[IDIIMENSION 2: Sensibilidad
16 [La informacion adecuada y eficaz respecto a su medicamento
. X X X
policitado.
17 [La rapidez de la dispensacion de sus medicamentos X X X
18 |Ante alglin inconveniente, ; El personal farmacéutico le dio
L - X X X
Bolucion inmediata al problema?
19 | Al llegar si turno el personal farmacéutico priorizo su atencion? X X X
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No Si No
20 |[Durante su atencion en la botica ;jEl personal farmacéutico le
., - ! X X X
linspird confianza?
21 [Con el intercambio de servicio que se le brindd en la botica. X X X
22 |La cortesia del personal farmacéutico para con usted. (buena
P ; N - X X X
educacion, saludo al ingresar y consideracion)
23 [Los conocimientos solidos para responder sus dudas X X X
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IDIMENSION 4: Empatia
24 | El personal farmacéutico lo escucho atentamente ante su
problema, mostrd interés para solucionarlo y comprendié la X X X
Explicacion que le brindo ante su tratamiento?
25 [Con la amabilidad, respeto y paciencia X X X
26 (Con la comprension personal farmacéutico respecto a su
. X X X
enfermedad y entiende su estado de salud
27 (Capacidad del personal farmacéutico al ser tolerantes ante su punto X X X
He vista
28 Horario de atencion en el que brinda la botica X X X
IDIMENSION 5: Tangibilidad
29 [El equipamiento de la botica (computadoras, anaqueles) es moderng X x X
:Considera que las instalaciones, atractivas?
30 [La botica limpia, comoda y en un ambiente acogedor. X X X
31 [El personal que esta adecuadamente uniformado e identificado. X X X
32 [Los afiches y propagandas que se encuentran en la botica X X X
:Influyeron en su compra?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable[ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr: ...........MARQUEZ CARO ORLANDO JUAN

DNI.......09075930

Especialidad del validador:..... METODOLOGO

pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al compenente o
dimensidn especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes A‘?ﬁ

para medir la dimensidn -}

...... 31....de...julio........de 2022..... Firma del Experto Informante



Validacion del instrumento - experto 2.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: “CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA
BOTICA EMIFARMA, HUANCABAMBA — PIURA 20227

N° DIMENSIONES / items Pertinencia |Relevancia® Claridad® Sugerencias
1

VARIABLE 1: Calidad de Atencion Farmacéutica

DIMENSION 1: Consejo del Farmacéutico Si No Si No

@
Z
s

1 |[;El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico muestra empatia
len su atencioén?

2 |.El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico comparte
lconocimiento sobre el medicamento adquiere?

3 |[;El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico posee una
kcapacidad de respuesta adecuada a lo que usted necesita?

E I R B
EI R B

4 | El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico lo atendio sin
diferencia alguna en relacion a otras personas?

DIMENSION 2: Dispensacion

@

No Si No

2]
2
53

5 | La botica tiene una buena disponibilidad del medicamento acuerdo
la su necesidad?

6 [ El tiempo de enirega de su medicamento es oportuna y rdpida?

7 |.El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico le dio indicacion
el uso racional del medicamento?

DIMENSION 3: Seguimiento Farmacoterapéutico Si No si No | si | Ne

8 | El quimico farmacéutico/personal farmacéutico le brindo
informacion para identificar el problema relacionado al X X X
imedicamento?

9 | El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico le brindo
informacion para prevenir el problema relacionado al medicamento?|

10 |;El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico le brindo
informacion para resolver el problema relacionado al X X X
imedicamento.?

VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No Si No Si No
11 [El tiempo en que lo atendieron x x x
12 |Absolucién a su problema ante un reclamo x x x
13 | Recibid atencion sin discriminacion, con respecto a otros usuarios?| X X X
14 [La atendieron de acuerdo en el orden en el que llego a la botica. X X X
15 | La atencion fue correcta, durante todo el proceso de dispensacion? X X X
IDIIMENSION 2: Sensibilidad
16 [La informacion adecuada y eficaz respecto a su medicamento
i X X X
Eolicitado.
17 [La rapidez de la dispensacion de sus medicamentos X X X
18 |Ante algin inconveniente, ; El personal farmacéutico le dio X X X
Eolucion inmediata al problema?
19 | Al llegar si turno el personal farmacéutico priorizo su atencién? x x x
DIMENSION 3: SI’_‘gul‘ldEd Si No Si No Si No
20 Durante su atencion en la botica ;El personal farmacéutico le
L. - X X X
linspird confianza?
21 [Con el intercambio de servicio que se le brindé en la botica. X X X
22 [La cortesia del personal farmacéutico para con usted. (buena
- - - - X X X
ducacion, saludo al ingresar y consideracion)
23 |[Los conocimientos solidos para responder sus dudas x x X
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IDIMENSION 4: Empatia

24 | El personal farmacéutico lo escucho atentamente ante su
problema, mostrd interés para solucionarlo y comprendié la
Explicacion que le brindo ante su tratamiento?

25 [Con la amabilidad, respeto y paciencia

26 (Con la comprension personal farmacéutico respecto a su
enfermedad y entiende su estado de salud

27 (Capacidad del personal farmacéutico al ser tolerantes ante su punto

de vista

28 Horario de atencion en el que brinda la botica

IDIMENSION $: Tangibilidad

29 [El equipamiento de la botica (computadoras, anaqueles) es moderng

:Considera que las instalaciones, atractivas?

30 [La botica limpia, comoda y en un ambiente acogedor.

31 [El personal que esta adecuadamente uniformado e identificado.

32 [Los afiches y propagandas que se encuentran en la botica
:Influyeron en su compra?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Si existe suficiencia.

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

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

DNI: 10062499

No aplicable [ ]

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

pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El tem es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ltems planteados son suficientes
para medir la dimensidn

Lima, 30 de Julio de 2022.

Firma del Experto Informante



Validacion del instrumento - experto 3.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: “CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA
BOTICA EMIFARMA, HUANCABAMBA — PIURA 20227

N° DIMENSIONES / items Pertinencia |Relevancia® Claridad® Sugerencias
1
VARIABLE 1: Calidad de Atencion Farmacéutica
DIMENSION 1: Consejo del Farmacéutico Si No si No Si | No
1 |;El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico muestra empatia X X X
kn su atencion?
2 | El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico comparte
L : Lo X X X
konocimiento sobre el medicamento adquiere?
3 [ El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico posee una
i o cita? X X X
kapacidad de respuesta adecuada a lo que usted necesita?
4 [;El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico lo atendio sin
. . L. X X X
diferencia alguna en relacién a otras personas?
DIMENSION 2: Dispensacion Si No Si No Si | No
5 | La botica tiene una buena disponibilidad del medicamento acuerdo
i su necesidad?
6 [ El tiempo de entrega de su medicamento es oportuna y rapida?
7 [ El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico le dio indicacion
del uso racional del medicamento?
DIMENSION 3: Seguimiento Farmacoterapéutico Si No si No | Si | No
8 | El quimico farmacéutico/personal farmacéutico le brindo
informacion para identificar el problema relacionado al X X X
medicamento?
9 | El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico le brindd
o .. . . . L X X X
informacion para prevenir el problema relacionado al medicamento?
10 | El quimico farmacéutico/ personal farmacéutico le brindd
informacion para resolver el problema relacionado al X X X
medicamento.?
VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No Si No | si No
11 [El tiempo en que lo atendieron x x x
12 |Absolucién a su problema ante un reclamo X X X
13 | Recibio atencion sin discriminacion, con respecto a otros usuarios?| X X X
14 |La atendieron de acuerdo en el orden en el que llego a la botica. X X X
15 | La atencion fue correcta, durante todo el proceso de dispensacion? X X X
IDIIMENSION 2: Sensibilidad
16 [La informacion adecuada y eficaz respecto a su medicamento
I X X X
solicitado.
17 |La rapidez de la dispensacion de sus medicamentos X X X
18 |Ante algln inconveniente, ;El personal farmacéutico le dio
e . . X X X
Bolucion inmediata al problema?
19 [ Alllegar si turno el personal farmacéutico priorizo su atencion? X X X
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No | Ssi No
20 [Durante su atencion en la botica ;El personal farmacéutico le
bnsnird = 2 ' X X X
nspird confianza?
21 (Con el intercambio de servicio que se le brindd en la botica. X X X
22 [La cortesia del personal farmacéutico para con usted. (buena
L . . L. X X X
Educacion, saludo al ingresar y consideracion)
23 [Los conocimientos solidos para responder sus dudas X X X
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IDIMENSION 4: Empatia
24 | El personal farmacéutico lo escuchd atentamente ante su
problema, mostrd interés para solucionarlo y comprendio la X X
Explicacion que le brindo ante su tratamiento?
25 [Con la amabilidad, respeto y paciencia X X
26 [Con la comprension personal farmacéutico respecto a su
. X X X
enfermedad v entiende su estado de salud
27 (Capacidad del personal farmacéutico al ser tolerantes ante su punto X X
de vista
28 Horario de atencion en el que brinda la botica X X
IDIMENSION 5: Tangibilidad
29 El equipamiento de la botica (computadoras, anaqueles) es moderno X X
;Considera que las instalaciones, atractivas?
30 [La botica limpia, comoda y en un ambiente acogedor. X X
31 [l personal que esta adecuadamente uniformado e identificado. X X
32 [Los afiches y propagandas que se encuentran en la botica X X
Influyeron en su compra?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_HAY SUFICIENCIA

Qpinidn de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ]
Apellidos y nombres del juez validador, Dr. TASAYCO YATACO NESQUEN 10SE
DNI: 21873096

Especialidad del validador: DOCTOR EN SALUD

*Pertinencia; El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El itern es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

*¢laridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directao

Nota: Suficlencia, se dice suficiencia cuanda los liems planteados son suficientes
para medir la dimenszidn

4 de agosto de 2022

Mo aplicable [ ]

7 -LS?"

Firma del Exparto Informante



Anexo 4: CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Analisis de confiabilidad de Calidad de Atencion Farmacéutica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,962 10

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis de confiabilidad de Satisfaccién al Cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,916 22

Fuente: Elaboracion Propia

7l



Anexo 5: CARTA DE APROBACION DE COMITE DE ETICA

Universidad

Norbert Wiener
RESOLUCION N* 248-2022-DFFB/UPNW
Lima, 31 de agosto de 2022
VISTO:

El Acta N°® 224 donde la Unidad Revizora de Asuntos Eticos de la
FFYE aprueba la no necesidad de ser evaluado el proyecto por el Comité
de Etica de la Universidad que presenta el/la tesista ZEGARRA MONJA,
ALONDRA ESTEFFANY y CRUZ NEIRA, KEYLA ALEXANDRA egresado (a)
de la Facultad de Farmacia y Bioguimica.

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

En uszo de sus atribuciones, el decano de la facultad de farmacia y
bioguimica;

RESUELVE:

ARTICULO UNICO: Aprobar el proyecto de tesis titulado
“CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN LA BOTICA EMIFARMA, HUANCABAMBA - PIURA 20227
presentado por elfla tesista ZEGARRA MONJA, ALONDRA ESTEFFANY y
CRUZ NEIRA, KEYLA ALEXANDRA autorizandose su ejecucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

Dr. Rubén Eduarde Cueva Mestanza
Decanoc (e) de la Facultad de Farmacia y Bioguimica

uwigner.edu.pe
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Anexo 6: CONSENTIMIENTO INFORMADO
CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA PRESENTE INVESTIGACION

Instituciones: Universidad Privada Norbert Wiener
Investigadoras:

v’ Zegarra Monja, Alondra Esteffany
v Cruz Neira, Keyla Alexandra

Titulo: “CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN
LA BOTICA EMIFARMA, HUANCABAMBA — PIURA 2022”

Proposito del estudio

Lo invitamos a participar en un estudio llamado: “CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LABOTICA EMIFARMA, HUANCABAMBA - PIURA
2022” Este es un estudio desarrollado por investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener,
Facultad de Farmacia y Bioquimica. El propésito de este estudio es determinar la relacion entre la calidad
de atencién farmacéutica y la satisfaccion de los usuarios.

Estimado participante:

Para que este estudio se lleve a cabo, necesitamos hacerle una encuesta por 1o que tus respuestas nos
ayudaran a determinar la relacion entre la calidad de atencidn farmacéutica y la satisfaccién de los usuarios.

Procedimientos
Si usted decide participar en este estudio, se le realizara lo siguiente:

v Explicar el propésito del estudio.
v Aplicar una encuesta con dos cuestionarios.
v" Firmar/ rubricar el consentimiento informado.

La encuesta puede demorar unos 30 minutos y los resultados de la encuesta se le entregaran a usted en
forma individual o almacenarén respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos: no se presentan durante el estudio. Tengan en cuenta que en cualquier momento usted es libre de
retirarse si no esta de acuerdo con alguna pregunta.

Beneficios: se daran a conocer los resultados a través de la pagina de la universidad a la cual usted se
beneficiara en su ambito profesional.

Costos e incentivos: Usted no debera pagar nada por la participacion. Tampoco recibird ningln incentivo
econdmico ni medicamentos a cambio de su participacion.
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Confidencialidad: Nosotros guardaremos la informacién con codigos y no con nombres. Si los resultados
de este estudio son publicados, no se mostrard ninguna informacion que permita su identificacion. Sus
archivos no seran mostrados a ninguna persona ajena al estudio.

Derechos del usuario:

Si usted se siente incomodo durante la encuesta, podra retirarse de este en cualquier momento, 0 no
participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna inquietud o molestia, no dude en
preguntar al personal del estudio. Puede comunicarse con Alondra Zegarra tel: 972691367 o con Keyla
Cruz tel: 916818312 o al comité que validé el presente estudio, Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, presidenta
del Comité de Etica para la investigacion de la Universidad Norbert Wiener, tel. +51924569790. E-mail:
comite.etica@ uwiener.edu.pe

Consentimiento

Acepto voluntariamente participar en este estudio. Comprendo qué cosas pueden pasar si particip6 en el
proyecto. También entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya aceptado y que puedo
retirarme del estudio en cualquier momento. Recibiré una copia firmada de este consentimiento, tel. +51
924 569 790. E-mail: comite.etica@uwiener.edu.pe

Por consiguiente, por favor elija la opcidn que prefiera debajo.
Al elegir "Doy mi consentimiento" Usted indica que:

v He leido la informacién de la parte superior.

v Tiene 18 afios 0 mas

v Ha aceptado voluntariamente participar
Si usted NO desea participar en este estudio, por favor elija su participacion en "No doy mi
consentimiento™

a. “Doy mi consentimiento”
b. “No doy mi consentimiento”

Participante: Investigadoras:

s w:

Zegarra Monja, Alondra Cruz Neira, Keyla

DNI: 70324760 DNI:




Anexo 7: CARTA DE ACEPTACION

=

& O

BOTICA EMIFARMA

P s Safud al moefor precio... !

Lima, 08 de agosto de 2022

Sefior Doctor
Ruben Eduardo, Cueva Mestanza

Decano de la universidad Morbert Wiener

Yo Mandy Isabel, Cruz Meira me dirijo a usted para en mi condicion de Director técnico
de la botica EMIFARMA, con RU.C N° 10468021264 ubicada en la ciudad de
Huancamba = Piura, comeo electronico nandycrusneiraf@omail.com y a la vez pemnitir
la autorizacidn para que los bachillers de la facultad de Fammacia y Bioquimica: CRUZ
MEIRA KEYLA ALEXANDRA Y ZEGARRA MOMNJA ALONDRA ESTEFFANY realicen la
recoleccion de datos de su proyecto de tesis titulado: CALIDAD DE ATENCION
FARMACEUTICAY SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA BOTICA EMIFARMA,
HUANVABAMBA - PIURA 2022

5in mas que acotar hago expresar mi cordial saludo y estima personal.

Atentamente

NANDY ISABEL CRUZ NEIRA
DIRECTOR TECHNICO
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Anexo 8: CONFORMIDAD DE TESIS

CONFORMIDAD DE ASESOR TEMATICO

»o
Universidad CARTA DE CONFORMIDAD

Norbert Wiener

Lima 16 de noviembre de 2022
Dr. Rubén Cueva Mestanza
Director{a) de la EAP de Farmacia y Bioquimica
Universidad Privada Norbert Wiener
Presente. -

De mi mayor consideracion:

Por medio de la presente, me es grato dirigirme a Ud. para comunicarle que he revisado la
Tesis titulada “CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y SATISFACCION DE LOS

USUARIOS EN LA BOTICA EMIFARMA, HUANCABAMBA — PIURA 2022%, de la Br.
Zegarra Monja, Alondra Esteffany, v de la Br. Cruz Neira, después de haber evaluado y verificar que

las tesistas han levantado todas las observaciones, considero que la tesis esta apta para seguir con los
procedimientos.

Aprovecho la oportunidad para expresarle a usted los sentimientos de mi especial
consideracion y estima.

Atentamente

;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;

Mg. NANEZ DEL PINO, DANIEL
Asesor Temédtico
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CONFORMIDAD DEL METODOLOGO

o
Universidad CARTA DE CONFORMIDAD

Morbert Wienar

Lima 16 de Noviembre de 2022

Dr. Rubén Cueva Mestanza
Director{a) de la EAP de Farmacia y Bioquimica
Universidad Privada Norbert Wiener

Presente. -

Die mi mayor consideracion:

Por medio de la presente, me es grato dirigirme a Ud. para comunicarle que he revisado la
Tesis titulada “CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN LA BOTICA EMIFARMA, HUANCABAMBA — PIURA 20227, de la Br.
Fegarra Monja, Alondra Esteffany, v Br. Cruz Neira, después de haber evaluado y verificar que las
tesistas han levantado todas las observaciones, considero que la tesis esta apta para seguir con los
procedimientos,

Aprovecho la oportunidad para expresarle a usted los sentimientos de mi especial
consideracidn y estima.

Atentamente

Dr. AMBROCIO TEODORO ESTEVES PAIRAZAMAN
Docente metodilogo
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CONFORMIDAD DEL ESTADISTA

9o
Universidad CARTA DE CONFORMIDAD

Norbert Wiener

Lima 16 de Noviembre de 2022

Dr. Rubén Cueva Mestanza

Director(a) de la EAP de Farmacia v Bioguimica
Universidad Privada Norbert Wiener

Presente. -

D¢ mi mayor consideracion:

Por medio de la presente, me es grato dirgirme a Ud. para comunicarle que he revisado
la Tesis titulada “CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y SATISFACCION DE
LOS USUARIOS EN LA BOTICA EMIFARMA, HUANCABAMBA - PIURA 20227, de la
Br. Zegarra Monja, Alondra Esteffany, v Br. Cruz Neira, Keyla Alexandra, después de haber
evaluado y verificar que las tesistas han levantado todas las observaciones, considero que la tesis
esta apta para scguir con los procedimientos. La revision solamente se realizo sobre la parte
estadistica del trabajo de investigacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle a usted los sentimientos de mi especial

consideracion y estima.

Atentamente

Mgtr: LEON APAC, GABRIEL ENRIQUE
Estadistico
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Anexo 9: INFORME DE TURNITIN

Reporte de similitud
NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
Tesis final Zegarra A & Cruz K.docx Alondra Zegarra
RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
13548 Words 78029 Characters
RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO
91 Pages 4.4MB
FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME
Nov 17,2022 8:31 PM GMT-5 Nov 17, 2022 8:32 PM GMT-5

® 17% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢
* 17% Base de datos de Internet * 3% Base de datos de publicaciones
« Base de datos de Crossref « Base de datos de contenido publicado de Crossr
» 6% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

+ Material bibliografico + Material citado
+ Material citado + Coincidencia baja (menos de 8 palabras)

= Blogues de texto excluidos manualmente
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Anexo 10: EVIDENCIA FOTOGRAFICA




