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Resumen

El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre la dispensacion de medicamentos vy la

satisfaccién de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren 2021.

Presentando una metodologia de tipo aplicada con un enfoque cuantitativo, siendo su nivel descriptivo
correlacional con un disefio no experimental de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por
180 usuarios de la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren, 2021 y la muestra por 123;
como técnica se utilizé la encuesta siendo los instrumentos utilizados para la recoleccién de datos dos
cuestionarios para evaluar la dispensacion de medicamentos y la satisfaccion de usuarios. Los resultados
evidenciaron que el 43.9% perciben una dispensacion de medicamentos en un nivel inadecuado y el
56.1% un nivel adecuado; asimismo podemos observar que el 9.8% presenta una satisfaccion en un nivel
bajo, el 49.6% un nivel medio y el 40.7% un nivel alto. Se puede evidenciar que en una mayor proporcion
los usuarios de la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren, presenta una satisfaccion en

un nivel medio.

Finalmente se ha logrado que concluir que la variable dispensacion de medicamentos esta relacionada
de manera directa y positiva con la variable satisfaccion de usuarios, segun la correlacion de Spearman
de 0.751 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.000

siendo menor que el 0.01.

Palabras clave: Dispensacion, medicamentos, satisfaccion, farmacia.
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Abstract
The study aimed to determine the relationship between the dispensing of medicines and the satisfaction
of users in the pharmacy, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren 2021.Presenting a methodology
of applied type with a quantitative approach, being its descriptive level correlational with a non-
experimental design of cross-sectional. The population was made up of 180 users of the pharmacy,
Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren, 2021 and the sample by 123; as a technique, the survey
was used, the instruments used for data collection being two questionnaires to evaluate the dispensing
of medicines and the satisfaction of users. The results showed that 43.9% perceive a dispensing of
medicines at an inadequate level and 56.1% an adequate level; we can also observe that 9.8% have a
satisfaction at a low level, 49.6% a medium level and 40.7% a high level. It can be evidenced that in a
greater proportion the users of the pharmacy, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren, presents a
satisfaction at a medium level.Finally, it has been possible to conclude that the drug dispensing variable
is directly and positively related to the user satisfaction variable, according to spearman's correlation of

0.751 represented this result as moderate with a statistical significance of p = 0.000 being less than 0.01.

Keywords: Dispensing, medicines, satisfaction, pharmacy.



Introduccién

En el Peru, varios estudios dan cuenta de la irracionalidad en el uso de los medicamentos asi
como, la existencia de resultados negativos de la medicacion, producidos por diversas causas, lo cual
puede generar que no se alcancen los objetivos terapéuticos o que se produzcan efectos no deseados.
Varias razones sustentaron la necesidad de una politica nacional de medicamentos, una de ellas fue que
los medicamentos representan un alto porcentaje del gasto en salud, llegando a ser el segundo rubro de
gastos en las instituciones y el primer rubro de gasto familiar en salud; el uso de los medicamentos por
parte de los profesionales de la salud y pacientes para enfrentar los problemas de salud y el empleo
inapropiado de estos medicamentos tiene consecuencias importantes sobre la salud de los pacientes asi

como, efectos sobre la salud publica.

Asimismo cabe mencionar que El proceso de dispensacion de medicamentos incluye todas las
actividades realizadas por el profesional Quimico Farmacéutico desde la recepcion de la prescripcion
hasta la entrega al paciente de los medicamentos con o sin receta. La correcta dispensacion se debe

constituir en un procedimiento que garantice la deteccidn y correccion de errores en todas sus fases.

Es por lo cual el objetivo del presente estudio es; determinar la relacion entre la dispensacion de
medicamentos y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren
2021, y para ello, el estudio siguié la estructura desarrollada a continuacién: En el primer capitulo
denominado planteamiento del problema se describe la realidad problematica observada, asi como la
formulacion de los problemas, objetivos y justificacion del estudio. En el segundo capitulo fundamentos
tedricos, se presenta os estudios relacionados a la investigacion llamados antecedentes, asimismo se
presenta la base tedrica de las variables de estudio ademas del marco conceptual y la formulacién de
las hipdtesis finalizando con la operacionalizacion de variables. En el tercer capitulo metodologia se
presenta los métodos, el tipo y el nivel utilizado en el desarrollo del estudio ademas de la descripcion de
la poblacion, muestra e instrumentos en la recoleccion de datos. En el cuarto capitulo presentacion y
analisis de los resultados, se presenta los resultados obtenidos ademas de la contrastacion de las
hipdtesis y la discusion de los resultados, en el capitulo quinto se presenta las conclusiones y
recomendaciones del caso. Finalmente se presenta las referencias utilizadas en la investigacién, asi

como los anexos.



Capitulo I: Planteamiento del problema

11 Descripcion de la realidad problematica

La Oficina europea de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) ha publicado 'Strengthening the Health
Systems Response to Covid-19', un documento técnico para orientar la toma de decision en los sistemas
sanitarios en su respuesta a la pandemia y, concretamente, para apoyar la labor del personal la farmacia
en diversos aspectos relacionados con ella. (Consejo General de Colegios Farmacéuticos de Espaiia,
2020)

La OMS considera que los farmacéuticos han adoptado un papel reforzado en el apoyo a los sistemas
sanitarios, mas enfocados en estas fechas en atender a los pacientes mas graves, de ahi que hayan
sido muchos, los que han realizado su primera visita a la farmacia para consultas relacionadas con los
sintomas. Por eso, la maxima autoridad mundial en materia sanitaria les traslada una serie de
recomendaciones, que, matizan, no pretenden reemplazar a las de las autoridades sanitarias de los
estados ni las corporaciones profesionales, sino mas bien servirles de guia en caso de que éstas no
existan. (CGCOF, 2020)

En relacién en un estudio en Finlandia se encontr6 que los clientes de las farmacias quedaron
satisfechos con el portal de pacientes a nivel nacional. Se usaba principalmente para buscar recetas
electrénicas y registros médicos. En general, la usabilidad del servicio fue buena. Sin embargo, los
usuarios deben estar mejor informados sobre los problemas de seguridad y privacidad de los datos, y

es necesario mejorar la orientacion sobre el uso del portal. (Saaskilahti, et al., 2021)

Al igual que en otro estudio en Indonesia, donde se encontrd que los servicios de alta calidad en las
farmacias del sector privado condujeron a mayores niveles de satisfaccion, confianza y lealtad del
paciente. Las instalaciones que brindan servicios de farmacia deben esforzarse por mejorar la calidad

del servicio para mejorar los resultados de los pacientes. (Chandra et. al, 2020)

En el mismo contexto se menciona que al igual que en otros mercados globales emergentes, el
crecimiento robusto del mercado farmacéutico en América Latina se nutre de la dinamica de los
mercados emergentes de la region, como la creciente clase media, las tendencias demogréficas
favorables y la naturaleza del autopago de la atencién primaria mas los productos de venta libre (sin
receta médica u OTC por sus siglas en inglés). Estos paises también estan experimentando una
Organizacién cada vez mayor y un acceso a la venta al por menor, asi como una mejora lenta de los

entornos regulatorios que pueden alterar el panorama del mercado. Estas tendencias crean una
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dindmica de crecimiento que probablemente impactara las ventas farmacéuticas en la region durante los

proximos afos. (Global Health Intelligence, 2018)

En Brasil, las ventas de medicamentos genéricos triplicaron su valor desde 2009 con un aumento de la
tasa anual del 32%, el cual fue impulsado por el programa “Farmacia Popular” para poner mas de 100
productos farmacéuticos “esenciales” (en su mayoria genéricos) a disposicion de los consumidores de
forma gratuita (0 a un costo reducido) en mas de 30,000 farmacias participantes. Varias docenas de
patentes expiradas de medicamentos de marca popular en los ultimos afios contribuyeron a este rapido

crecimiento. (Global Health Intelligence, 2018)

En el mismo sentido en un estudio en Colombia se encontr6 que en la evaluacion del nivel o grado de
satisfaccion de los pacientes o usuarios con la prestacién de los servicios asistenciales farmacéuticos
ofrecidos desde las droguerias, en total un 1.809 usuarios, con una edad promedio de 42 afios y el 80%
del sexo femenino, presentd una alta satisfaccion por la atencion ofrecida en los establecimientos, y se
resalta que existe una alta confianza de los pacientes o cuidadores por el personal farmacéutico,
ademas, que la gran mayoria garantizaron que volverian al establecimiento y lo recomendarian a sus

familiares y amigos. (Ceballos, 2020)

A nivel nacional el abastecimiento de medicinas en las farmacias de los establecimientos de salud
publicos de todo el pais, es una prioridad para el Estado Peruano. Por ello, el Ministerio de Salud (Minsa)
aprobd la compra corporativa de estos productos para el periodo 2020-2021, lo que permitird un mayor
acceso de la poblacion mas necesitada a medicamentos esenciales. Tras confirmar que dicha
adquisicién fue aprobada el 09 de agosto de 2019 con Resolucion Ministerial N° 732-2019-/Minsa,
Moisés Mendocilla Risco, Ejecutivo Adjunto de Adquisiciones y Donaciones del Centro Nacional de
Abastecimiento de Recursos Estratégicos en Salud (CENARES) del Minsa, informé que ya culminé la
programacion de 522 productos farmacéuticos para la Compra Corporativa Sectorial para el periodo
2020-2021, por mas de 676 millones de soles. (MINSA, 2019)

Asimismo dijo también que esta anticipacion en la compra permitira asegurar el abastecimiento en los
establecimientos de salud a nivel nacional. Los productos farmacéuticos adquiridos seran distribuidos a
mas de 8800 establecimientos de salud del Minsa, Gobiernos Regionales, EsSalud, Instituto Nacional
Penitenciario, Ministerio del Interior, Ministerio de Defensa y el Hospital Municipal Los Olivos,
organizados en 175 Unidades Ejecutoras. Asi mismo, refirié que CENARES también cuenta con la
estimacién de necesidades de los programas estratégicos de salud publica para el afio 2020, como las
vacunas, medicamentos para VIH, Tuberculosis, Cancer, etc., las mismas que han sido solicitadas con

anticipacion por las Direcciones Regionales de Salud. (MINSA, 2019)
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Para tener una idea, segun cifras del INEI, entre julio y setiembre de 2020, solo el 34.3% de la poblacion
que reportd algun problema de salud busco atencién, lo cual significd una caida de 15.5 puntos
porcentuales respecto del mismo periodo de 2019. No obstante, los lugares més recurridos fueron las
farmacias o boticas (18.6%), seguidos por establecimientos del Minsa (6.5%) y particulares (5.5%).
Ahora, si observamos el caso de la poblacion con algun problema cronico, encontramos que solo 29 de
cada 100 personas que reportaron sufrir enfermedades crdnicas buscaron atencién. Este escenario
revela el gran déficit de atencion en salud en el pais, que se explicaria por el cierre temporal de
establecimientos del primer nivel, asi como por la congestion en el servicio enfocado en la atencién de
la COVID-19. (Comex Pert, 2021)

A la problematica, se suma otra que ya veniamos arrastrando desde hace afios. Como se ha observado,
si bien el Estado en su mayoria realiza el aseguramiento, 8 de cada 10 pacientes que recibe receta
médica debe comprar medicinas en farmacias privadas, debido a la falta de disponibilidad en los
establecimientos publicos. De no hacerlo, el paciente deja de tratarse o acude a opciones “mas baratas’

con el riesgo de adquirir medicamentos ilegales o vencidos. (Comex Peru, 2021)

Asimismo en un estudio en Cajamarca en una muestra de 379 usuarios se encontré que al aumentar los
tiempos de espera en el servicio, disminuye la satisfaccién de los usuarios pacientes al momento de la
dispensacion de los medicamentos, lo que convendria aplicar con estrategias que disminuyan este
problema como el uso de sistemas de mayor rapidez y capacidad o el contrato de mayor personal, pero
es un tema politico e institucional el cual tiene que mejorar gradualmente, siendo la satisfacciéon del

usuario la meta principal de cualquier institucion u organizacion (Tello y Valera, 2018).

Es por lo cual el propdsito de la investigacion es el de poder determinar cual es la relaciéon entre
dispensacion de medicamentos y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto
Sabogal Sologuren, 2021, donde se ha observado como una problematica nacional que se tiene
problemas con ciertos medicamentos que se agotan con mayor rapidez en el caso de medicamentos
en el tratamiento de enfermedades respiratorias e infecciones como el Covid-19, se observa también
que los usuarios se disgustan por ello pero tampoco se ofrece alternativas o un buen manejo de la

situacion, a raiz de ello es que se generan las siguientes interrogantes:

1.2 Formulacién del problema
1.21. Problema general
¢ Cual es la relacion entre la dispensacion de medicamentos y la satisfaccion de usuarios en la

farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren 20217

13



1.2.2. Problemas especificos
Problemas especificos:
¢ Cudl es la relacion entre la dispensacion de medicamentos en su dimension recepcion y validacion y

|la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren 20217

¢ Cual es la relacion entre la dispensacién de medicamentos en su dimension analisis e interpretacion y

la satisfaccidn de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren 20217

¢ Cual es la relacion entre la dispensacion de medicamentos en su dimensién preparacion y seleccion
de productos y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren
20217

¢ Cual es la relacién entre la dispensacion de medicamentos en su dimensidn registros y la satisfaccion

de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren 20217

¢ Cual es la relacion entre la dispensacion de medicamentos en su dimensién entrega de productos e
informacidn y la satisfaccidén de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren
20217

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1  Objetivos Generales
Determinar la relacion entre la dispensacion de medicamentos y la satisfaccion de usuarios en la

farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren 2021.

1.3.2 Objetivos Especificos
e Establecer la relacion entre la dispensacion de medicamentos en su dimension recepcion y
validacién y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal
Sologuren 2021.

o Establecer la relacion entre la dispensacion de medicamentos en su dimension analisis e

interpretacién y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal

Sologuren 2021.
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1.4

Establecer la relacion entre la dispensacion de medicamentos en su dimension preparacion y
seleccion de productos y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto

Sabogal Sologuren 2021.

Establecer la relacion entre la dispensacion de medicamentos en su dimension registros y la

satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren 2021.

Establecer la relacion entre la dispensacion de medicamentos en su dimension entrega de
productos e informacion y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto

Sabogal Sologuren 2021.

Justificacion de la investigacion

El estudio se justifica teéricamente, debido a que presentara un andlisis de las teorias, conceptos
e informacion de investigaciones e instituciones sobre las variables de estudio con el fin de dar
a conocer la naturaleza de ellas y poder entender y reforzar los resultados que se obtengan en
razon de la relacion entre ellas, ademas de brindar solucién algun desconocimiento sobre la
dispensacion de medicamentos ademas de la satisfaccion del usuario de farmacia.

Por otro lado, el estudio se justifica de manera préactica, porque se presentara resultados con el
fin de exponer las deficiencias en el proceso y la realidad problematica de una manera
estadistica que nos permita conocer exactamente la gravedad del asunto, con el fin de poder
brindar y fundamentar las recomendaciones que se pretenden brindar en el aporte de la
diminucion de la problematica observada.

Finalmente, el estudio se justifica de manera metodoldgica porque brindara instrumentos de
medicién para las variables mencionadas desarrolladas en contextos similares, con ello poder
brindar una forma de estudio mediante el camino metodolégico y poder obtener resultados

significativos.
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Capitulo II: Fundamentos teéricos

21

Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Barrionuevo y Salvador (2021) en Lima presento su estudio “Satisfaccion del cliente
relacionado con la dispensacion de medicamentos en boticas y farmacias ubicadas en el Distrito
de Santiago de Surco, enero, 2021” con el objetivo de analizar la relacién que existe entre la
dispensacion de medicamentos y la satisfaccion del cliente en boticas y farmacias ubicadas en
el distrito de Santiago de Surco, Lima en el mes de enero del 2021. La técnica utilizada fue la
encuesta para la recogida de informacién por medio de preguntas cerradas dispuestas en un
cuestionario impreso. Resultado: Los clientes que acuden a 03 boticas y 01 farmacia ubicadas
en el distrito de Santiago de Surco, se sienten satisfechos respecto al: orden, limpieza y buen
estado del mobiliario(96.75%), a las instalaciones de iluminacion, ventilacion y sefalizacion
(94.25%), a la identificacion y vestimenta adecuada del personal (91.5%), a la disposicion a
responder dudas y consultas (96.75%), al trato y buen servicio (96.75%), al servicio rapido y
oportuno (100.0%), a la informacion adecuada al medicamento y tratamiento (91.25%), a la
confianza hacia el personal de la botica o farmacia (98.5%), a la atencidén con empatia hacia el
usuario (100.0%), a las expectativas del usuario (100.0%). Conclusiones: El 95.06% de usuarios
calificd como adecuada la dispensacion de productos farmacéuticos. El 4.94% de usuarios
calificd como inadecuado la dispensacién de productos farmacéuticos. El 95.33% de usuarios
se siente satisfecho con la atencion del personal de farmacia. El 4.67% de usuarios se siente

insatisfecho con la atencién del personal de farmacia.

Mejia y Chavez (2021) en Lima presentaron su estudio “Dispensacion de
medicamentos en relacion con la satisfaccion de clientes en 5 boticas privadas en el distrito de
La Victoria 2020” con el objetivo de determinar la relacion que existe entre dispensacion de
medicamentos y la satisfaccion de clientes que asistieron a 5 boticas privadas del distrito de la
victoria usando la metodologia, descriptiva, cuantitativa y de corte transversal con una muestra
de 259 clientes encuestados resultando el 7.7 % que son 20 encuestados no estan nada
satisfechos, el 19.3% que son 50 encuestados estan poco satisfechos, el 61 % que son 158
encuestados esta Satisfecho y el 12% que son 31 encuestados estan Muy satisfechos con el
proceso de dispensacion de medicamentos en relacidén con la satisfaccion y llegando a la
conclusién que si existe relacion entre la dispensacién de medicamentos con la satisfaccion del

usuario en la en cinco boticas en el distrito de La Victoria 2020.
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Lépez (2019) en Piura, realizd su tesis titulada: Buenas practicas de dispensacion y
satisfaccion del usuario externo — servicio farmacia — Hospital de Paita - 2018. Tuvo como
objetivo conocer si existe relacion entre el Cumplimiento de Buenas Practicas de Dispensacién
(BPD) y Satisfaccion del Usuario Externo — Servicio Farmacia — Hospital de Paita - 2018. La
muestra conformada por 92 usuarios atendidos en dicho establecimiento y personal que laboran
en el Servicio de Farmacia. La investigacion se realizd con una muestra representativa y
aplicando el método observacional — descriptivo - transversal; mediante el llenado de fichas de
encuestas de 30 items aplicadas al personal del Servicio de Farmacia del Hospital y otra
encuesta de 15 items aplicada al Usuario Externo que acude al mismo. Relacionandolos a través
del coeficiente de correlacion de Spearman (r), asi como también la prueba de chi - cuadrado
(X) con un intervalo de confianza del 95%. y un valor p < 0.005. De los resultados obtenidos se
obtuvo que el 71.74% de los Usuarios Externos se encuentran satisfechos; de las encuestas al
personal del Servicio de Farmacia se obtuvo que el 80 % cumplen con las BPD, la relacion entre
las BPD y la Satisfaccion del Usuario Externo mediante la prueba del Chi cuadrado calculado =

19.2 lo que indicaria que si existe relacion.

Cardenas (2018) en Cajamarca, presentaron su tesis titulada: Dispensacion de
medicamentos en relacidn con la satisfaccion de pacientes en el Centro de Salud Pachacutec
primer nivel, Cajamarca 2018. Con el objetivo de analizar la relacién que existe entre la
dispensacion de medicamentos e insumos y la satisfaccion de pacientes en un establecimiento
de salud del primer nivel de atencién, Cajamarca 2018. La investigacion fue tipo cuantitativo
correlacional y el disefio utilizado no experimental de corte transversal; la poblacién estuvo
conformada por 8995 usuarios pacientes; en el cual la muestra es de 369 pacientes. La encuesta
serda SERVQUAL esté validado por MINSA, 22 preguntas (percepciones). Se logra demostrar la
correlacion estadistica entre la dispensacion de medicamentos y la satisfaccién de pacientes en
un establecimiento de salud del primer nivel Cajamarca. En la tabla N° 3, la relacion significativa
(p<0,01) entre la dispensacion de medicamentos e insumos y la satisfaccion del paciente
atendido en un establecimiento de salud del primer nivel de Cajamarca, se ha obtenido una
correlacion 0,882 que indica una alta correlacion segun el coeficiente Rho de Spearman con
99% de confiabilidad. Por lo tanto, se demuestra que existe una relacién entre las variables.

Mallque (2017) en Lima, presentd su tesis titulada: Relacion de factores
predisponentes y cumplimiento de buenas préacticas de dispensacion en el personal técnico y
farmacéutico del Distrito de Comas - Enero a Mayo del 2017. Teniendo como objetivo determinar

la relacion existente entre los factores predisponentes y el cumplimiento de las buenas practicas
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21.2.

de dispensacion del personal técnico y farmacéutico. La metodologia de la investigacion
responde al enfoque cuantitativo, y es de tipo descriptivo correlacional, aplicada y transversal,
puesto que busca establecer la posible relacion entre dos variables relevantes y de interés
farmacéutico. La muestra fueron 26 mujeres y 24 varones, a quienes se les aplico un
cuestionario. Los resultados obtenidos muestran que la disposicion de los recursos tienen
relacion significativa alta con el cumplimiento de las buenas préacticas de dispensacion (0.71),
que las actitudes del personal técnico y farmacéutico tiene una relacion significativamente alta
(0.72) con las buenas practicas de dispensacion; el conocimiento del personal técnico y
farmacéutico tiene una relacién muy alta (0.74) con las buenas préacticas de dispensacion, y que
la regulacion establecida tiene una relacion muy alta con el cumplimiento de las buenas practicas
de dispensacion (0.75). Se concluye que existen factores predisponentes que tienen una
relacion directa y significativa con el cumplimiento de las buenas préacticas de dispensacion, por

parte del personal técnico y farmacéutico de las farmacias y boticas del distrito de Comas.

Becerra y Condori (2019) presentaron su estudio “Satisfaccion de usuarios en
hospitales publicos: experiencia del plan «cero colas» en Ica, Perd”, con el objetivo de conocer
el nivel de satisfaccion de los usuarios de consultorios externos de cuatro hospitales publicos de
la region Ica luego de la implementacion del plan «Cero colas», se encuestd a 1067 usuarios,
utilizando un instrumento que indagaba sobre las caracteristicas generales, calificacion del
servicio y satisfaccion global. Se encontrd un nivel de satisfaccion global «muy
satisfecho/satisfecho» del 72,5% en el Hospital de Apoyo de Nazca, 70,6% en el Hospital Santa
Maria del Socorro de Ica, 72,1% en el Hospital Regional de Ica 'y 73,7% en el Hospital San Juan
de Dios de Pisco. Se concluye que la implementacién del plan «Cero Colas» mejoré el nivel de
satisfaccion global, el buen trato, el cumplimiento del horario de atencion médica y la claridad e
informacion brindados por encima del estandar esperado.

Investigaciones nacionales

Duque (2020) en Colombia presentaron su estudio “Expectativas y satisfaccion de los
usuarios de establecimientos farmacéuticos minoristas, de la Localidad Antonio Narifio, en los
barrios Policarpa Salavarrieta y Santander, en la ciudad de Bogota”, Con el objetivo de analizar
la percepcion de la informaciéon sobre medicamentos ofrecida por los establecimientos
farmacéuticos minoristas de los Barrios Policarpa Salavarrieta y Santander en la localidad
Antonio Narifio de la ciudad de Bogota. Estudio observacional descriptivo transversal. La
percepcion de “satisfecho” fue del 64.8%. El 88% de los directores técnicos de los

establecimientos son expendedores de drogas. Tres personas laboran por drogueria. La fuente
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de informacion principal la ofrece la industria farmacéutica, seguida por la busqueda de
informacion en la internet. El 75% de las droguerias refiere no recibir informacion sobre uso de
medicamentos. La informacion que mas se solicita se refiere a la forma de reconstitucion de
medicamentos, medicion de dosis y cuidados a tener con la administracién de medicamentos.
E189.9% de los encuestados refiere haber adquirido al menos un medicamento en una drogueria
en los ultimos seis meses y el 59.1% que el medicamento fue recomendado por un médico. El
estudio muestra una gran aceptacion y satisfaccion de los pacientes con el servicio recibido. Sin
embargo, la mayoria de los participantes son usuarios habituales de la farmacia, lo que puede
sobreestimar los resultados obtenidos. Conclusion: La satisfaccién de los usuarios con el

servicio de informacion recibido no resultd elevada.

Choque (2019) en Bolivia, presento su tesis titulada: Satisfaccion percibida del servicio
de farmacias comunitarias independientes de la ciudad de Sucre. Cuyo objetivo fue determinar
el grado de satisfaccion percibida del cliente interno y externo de las farmacias comunitarias
privadas de la Ciudad de Sucre 2019. Se trata de un estudio cuantitativo, correlacional,
transversal realizado en 53 farmacias, distribuidos en los diferentes distritos de la ciudad de
Sucre, realizandose la entrevista a 1 cliente interno por farmacia y 108 clientes externos mayores
de 18 anos. Entre los resultados se tiene que la mayoria de los clientes externos son del sexo
femenino (61,11%), asi como la mayoria sefiala que es buena la localizacién y facilidad de
acceso a la farmacia (53,7%), el horario de atencion (59,26%), el trato y amabilidad del personal
farmacéutico (56,48%), sin embargo, califican de regular la sala de espera (43,52%). La
percepcion de los clientes internos sobre la sala de espera es Buena en 41,51%, asi como en
la informacién que Brinda al cliente externo (49,06%). En conclusion, se puede sefialar que los
clientes externos se sientes satisfechos por la atencion recibida y los clientes internos de la

misma manera.

Guadalupe et. al. (2019) en Ecuador, presentaron su tesis titulada: Satisfaccion de los
usuarios y la calidad de atencion que se brinda en el area de emergencia del hospital general
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Milagro; 2018. Teniendo por objetivo determinar el
nivel de satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencién que se brinda en el area de
emergencia del Hospital General IESS Milagro. La metodologia de la investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo con corte transversal, el disefio fue no experimental.
Los resultados mostraron que las dimensiones con mayores problemas de calidad fueron la

capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad, en tanto que la dimension con mayor puntuacion
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fue la de tangibilidad. Se concluye que los usuarios no estuvieron ni satisfechos ni insatisfechos

en base a un promedio de 3.62, sobre una media de 3.5.

Romero (2017) en Ecuador, en su tesis titulada: La satisfaccion en la atencion al cliente
en las cadenas de farmacias mia del Canton Machala. Cuyo objetivo fue conocer la perspectiva
de satisfaccion que tienen los ciudadanos de Machala en la atencion recibida por parte del
personal operativo de las cadenas de Farmacia Mia, para la ejecucion del mismo se utilizara la
revision de articulos cientificos que argumentan y respalden el estudio realizado. se obtuvo como
resultado se enfocan a los precios, los establecimientos de ventas y la disponibilidad de
atencion, estos aspectos hacen que los clientes elijan adquirir productos en Farmacia Mia, asi
los altos mandos deben fortalecer las estrategias implementadas para fidelizar al cliente y asi
obtener beneficios. Concluyendo que existen deficiencias las mismas que generaban conflictos
por lo que a través de los métodos e instrumentos utilizados se pudo resolver y dar resultados
para mejorar el ambiente laboral, los mismo que han sido socializados con la empresa en
estudio, por lo que se manifestd que estos problemas arrastrados con el pasar de los afios, al
no cumplir con los objetivos planteados al inicio del periodo por factores que econémicos y
aparecimiento de competidores en el mercado.

Casali, et. al. (2017) en Brasil presentaron su estudio: Evaluacion de la satisfaccion de
los usuarios en farmacias del sistema publico de salud, con el objetivo de evaluar la accesibilidad
a los medicamentos y el grado de satisfaccion de los usuarios de las farmacias publicas del
municipio de ljui/Rio Grande do Sul. Métodos: Se trata de un estudio observacional, transversal,
analitico y de abordaje cuantitativo realizado con los usuarios de las farmacias de 14 unidades
de salud del municipio del estudio elegidos de manera aleatoria en la sala de espera de las
unidades durante los meses de enero y febrero de 2013. La recogida de datos se dio en la
unidad de salud a través de un cuestionario semi estructurado con preguntas sobre los aspectos
socioecondmicos, las condiciones de salud, el uso del servicio de salud e los medicamentos. La
satisfaccion fue medida de cero a diez. Los datos fueron analizados por las pruebas de Mann-
Whitney, la ANOVA y la de Kruskal-Wallis. Resultados: Participaron 134 usuarios siendo el
75,4%(n=101) del sexo femenino con edad media de 48,95+16,28 afios. La mayoria (n=89 -
66,4%) de los participantes ha relatado el uso continuo de medicamentos, el 54,5% (n=73)
informé que tuvo la accesibilidad a los medicamentos en la farmacia de la respectiva unidad y
que, en su ausencia, el 74,6% (n=100) los compraba. El principal problema de las farmacias fue
la falta de medicamentos (n=50 - 37,3%), seguida de la atencion y la falta de recursos humanos

(n=17 - 12,6%). La satisfaccion media con los servicios ofrecidos por la farmacia fue de 8,7 +1,5.
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Se verifico mas satisfaccion entre los participantes con menos escolaridad que tienen el acceso
a los medicamentos y que tuvieron sus dudas aclaradas. Conclusion: Los resultados indican la
satisfaccion con los servicios ofrecidos, sin embargo, los hallazgos sefialan la insuficiencia para
el acceso a los medicamentos y la necesidad de una efectiva cualificacion de la atencidn

farmacéutica para garantizar el acceso al tratamiento de calidad y la solucidn del problema.

Toaquiza (2016) en Ecuador, en su tesis titulada: Nivel de satisfaccion del usuario
externo en la farmacia de la Fundacién Internacional Buen Samaritano Paul Martel. Cuyo
objetivo fue conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios externos de la farmacia de la
Fundacion Internacional Buen Samaritano Paul Martel (FIBUSPAM). Metodologia: Estudio
deductivo con enfoque cuali — cuantitativo, de modalidad de campo, tipo descriptivo. La muestra
estuvo conformada por 125 usuarios externos. Se utilizé un cuestionario disefiado acorde a la
metodologia SERVQUAL, el instrumento estuvo formado por 20 items para expectativas (E) y
20 items para percepciones (P), con valoraciones tipo escala Likert, se obtuvo el nivel de
satisfaccion de la diferencia entre E y P. Resultados: El 56% de usuarios externos fue género
femenino; el 55,2% con un nivel de instruccién secundario; el 50% de la poblacion igual o mayor
a 38 afos. De manera global se determind, 40% en nivel satisfaccion y 33.5 % en nivel
insatisfaccion baja. Las brechas entre las expectativas y percepciones fueron -0.6 en las
dimensiones elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia, y -0.5 en fiabilidad y
seguridad. Se encontrd asociacion negativa débil entre satisfacciéon y edad, las dimensiones
elementos tangible, seguridad y empatia presentaron correlaciéon negativa débil con la edad; y
los elementos tangibles correlacion positiva débil con el nivel de estudio, ademas exhibio
diferencias en la satisfaccién de hombres y mujeres. Mediante el estadistico de prueba Fisher
al menos un nivel de satisfaccion fue diferente, la prueba de Duncan demostré que las medias
de los grupos de subconjuntos fueron similares para las dimensiones de la calidad.
Conclusiones: La satisfaccion e insatisfaccion baja y media fueron predominantes en el estudio,
los umbrales entre las percepciones y el género femenino, los adultos mayores vy la instruccion

secundaria fueron elementos que se alejaron en mayor proporcion del limite de la satisfaccién.

2.2. Bases teoricas

Dispensacion de medicamentos

La dispensacion de medicamentos es el acto profesional farmacéutico de proporcionar uno 0 mas

medicamentos a un paciente generalmente como respuesta a la presentacion de una receta elaborada

por un profesional autorizado. En este acto el profesional Quimico Farmacéutico informa y orienta al
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paciente sobre el uso adecuado del medicamento, reacciones adversas, interacciones medicamentosas

y las condiciones de conservacion del producto. (Minsa, 2021)

Asimismo la dispensacion de medicamentos y productos sanitarios es un servicio esencial en la
practica profesional diaria de cualquier farmacéutico comunitario. Mediante el Servicio de Dispensacion
se garantiza el acceso a la poblacion a medicamentos y productos sanitarios, a la vez que se proporciona
informacidn para que los pacientes conozcan el correcto proceso de uso y se detecten y corrijan posibles

problemas que pudieran aparecer derivados de su utilizacion. (Sefac, 2015)

De igual manera dentro de la dispensacion en las tareas principales tenemos: Recepcion y
validacién de la prescripcion donde se verifica principalmente el nombre del paciente, sello y rubrica del
médico, fecha de la receta, DCI, concentraciéon farmacéutica. El analisis e interpretacion de la
prescripcién hace referencia que la dosis recomendada sea acorde a la enfermedad y condicion del
paciente. La preparacion y seleccion de los productos para su entrega donde se debe verificar el nombre,
forma farmacéutica, concentracion, y fecha de vencimiento del producto farmacéutico. Registros que
son para medicamentos controlados. El suministro de los productos y la informacion por parte del
dispensador por ejemplo cuando y como tomarlo, como guardar y proteger el medicamento. (Escudero
y Huanca, 2019)

Por otro lado; la dispensacion es un acto profesional propio de los farmacéuticos desde tiempos
remotos y constituye una serie compleja de acciones que mejoran el uso correcto y seguro de los
medicamentos. En el momento que un farmacéutico decide dar una medicacion o da el visto bueno a
sus técnicos para que se realice la entrega de un medicamento a un paciente, acaba de validar el acto
profesional de la dispensacion. (Garcia, 2015)

Se supone que este acto aporte un valor afiadido de calidad en el proceso farmacoterapéutico.
Incluye la interpretacion de la prescripcion médica y la comprobacién de que esta se ajusta a los
conocimientos cientificos del momento y a la normativa vigente, que concuerda con las caracteristicas
del paciente a tenor de los datos disponibles de este y el asesoramiento sobre la medicacion que le va
a entregar. (Garcia, 2015)

Este proceso no siempre se cumple, debido a la carga de trabajo que supone para la farmacia
desarrollarlo, por las presiones que ejerce la propia poblacion por la demora, ya que no siempre se
cuenta con el personal preparado para desarrollar esta actividad y lejos de contribuir a que se haga un
uso racional, el medicamento se convierte en un producto mas que es adquirido por el consumidor a

través de un acto de simple compra y venta. Los actos de la prescripcion y dispensacion de
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medicamentos son procesos complejos que incluyen no solo al que la realiza, sino también al
consumidor y juegan un papel importante en el uso racional de estos. El proceso de dispensacion es el
acto farmacéutico que va desde la recepcion de la prescripcion médica hasta la entrega de los

medicamentos al paciente. (Rodriguez, et. al, 2017)

Elementos principales de la dispensacion (Cardenas, 2018)

a) Area de atencion: Es el lugar destinado al acto de dispensacion, el espacio suficiente para realizar la
entrega y la informacién correcta del medicamento.

b) Recepcion del paciente: En este primer paso se brinda un saludo cordial de bienvenida al paciente.
c) Receta o prescripcién: Es el documento mediante el cual los médicos capacitados y legalmente
prescriben la medicacion al paciente para su dispensacion por parte del profesional farmacéutico.

d) Lectura e interpretacion de la receta: Luego de decepcionar la receta se procede a verificar todos los
datos de esta, asi como nombre, fecha, diagnostico, prescripcién clara con principio activo, dosis y
duracion del tratamiento, sello y firma del médico.

e) Seleccién del medicamento: Luego de realizar la lectura de la receta médica optamos por las opciones
de las diferentes marcas y valores siguiendo la ley de genéricos.

f) Inspeccion visual. Mirando condiciones del medicamento y fecha de vencimiento y correspondencia
de lo pedido en la receta.

g) Informacion: Indicarle al paciente la forma adecuada de la toma de sus medicamentos con alimentos
o sin alimentos, con o sin jugos, duracién del tratamiento, conservacién de estos.

h) Acondicionamiento: Importante la forma de presentacion de entrega del medicamento, realizando
preguntas si es que entendié como debe usar el medicamento y saludo de despedida deseandole que
se mejore pronto.

i) Seguimiento: El profesional farmacéutico debe estar atento a la continuidad del tratamiento para una

recuperacion adecuada y esperada.

2.2.2. Satisfaccion de usuarios

Satisfaccion del usuario es el resultado de un proceso permanente de comparacion entre la experiencia
y las percepciones subjetivas, en un lado, y los objetivos y las expectativas, en el otro. Es decir, un
estado mental del usuario a presentar sus respuestas intelectuales, materiales y emocionales ante el
cumplimiento de una necesidad o deseo de informacion. Este estado siempre es un constructor y juicio
de evaluacién, ya que se comparan los objetivos y expectativas contra los resultados obtenidos.
(Cordova, 2018)
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Asimismo, segun Sanz et al. (2017), la satisfaccion del paciente es una terminologia muy utilizada en la
administracion de la salud, es considerada como una medida la cual indica si se cumple con la cobertura

de las necesidades como de las expectativas del paciente.

2.2.2.1 Factores relacionados a la satisfaccion del usuario

La satisfaccion del paciente requiere diversos elementos, que de manera particular o al interactuar,
fomentan la satisfaccion, destacando el acceso a los diversos servicios, la disponibilidad de los recursos
de la institucion, para que puedan brindar la atencion requerida por los usuarios, los cuidados son
continuos y mantienen un estandar de calidad, la eficacia en los cuidados, los servicios han sido
humanizados, informacién que recibe y accede el paciente relacionada a su salud y tratamiento, atencién
dada con personal con experiencia, competente, entorno amigable, empatia del personal, buen trato,
acceso a medicamentos, maquinas y equipos funcionales, ambientes y espacios adecuados e

informacién y buen trato a los familiares. (Palomino, 2018)

2.2.2.2 Elementos de la satisfaccion del usuario

Elementos tangibles: Son componentes considerados como el “exterior que percibe el usuario de las
instalaciones hospitalarias, las cuales intervienen en la eficiente atencion de los mismos” (Urriago, 2014)
Asimismo, son elementos complementarios en la atencién y cuidado de los usuarios de salud que
permiten, que su estancia temporal sea agradable, son los elementos que el usuario percibe del servicio
en general que va desde las condiciones del lugar de espera a su consulta, hasta el trato que recibe del
personal de salud y administrativo de la institucion prestadora de salud. (Carbajal, 2016)

Fiabilidad: Hace referencia a la actitud confiable y precisa que demuestra el enfermero, demostrando
también prestar una atencién de forma adecuada y cuidadosa. Tomando en consideracion las siguientes

caracteristicas. (Urriago, 2014)

Asimismo fiabilidad es aquel aspecto de la garantia de la calidad que se ocupa de la calidad del
funcionamiento del producto. Otra definicién de fiabilidad podria ser es la probabilidad de realizar, sin
errores, una funcién especifica en determinadas condiciones y periodo de tiempo. Comparando este
concepto con el concepto de control de calidad, veremos que la fiabilidad tiene que ver con la calidad a
largo plazo, en tanto que el control de calidad tiene que ver con el relativamente corto periodo de tiempo

necesario para producir el producto. (Carbajal, 2016)
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Capacidad de respuesta: la cual se puede definir por la aptitud, habilidad o capacidad que tenga la
persona para realizar una buena accion en caso de encontrase con un suceso que pueda afectar su
integridad fisica o bienes materiales. La capacidad de respuesta durante la ocurrencia de una
emergencia es importante, ya que se debe contar con planes que permitan reaccionar pronta y

adecuadamente, segun el tipo y caracteristicas de los eventos. (Minaya, et. al., 2017)

En este componente los enfermeros y doctores deben demostrar prontitud y espiritu servicial en la
atencidn, ya que al paciente le ofusca estar esperando, por lo que exigen una atencion rapida. (Urriago,
2014)

Seguridad: La cual es lo esencial en la atencidn de la salud, pues depende mucho para crear credibilidad,
confianza y garantia en la salud de los pacientes, de tal manera que estos también se sientan seguros
con lo que le diagnostique el doctor. (Urriago, 2014)

Es por ello que el cuidado implica confiar en el crecimiento de cada persona en el tiempo determinado.
Confiar en el otro es dejarlo en libertad; esto incluye un elemento de riesgo y un salto a lo desconocido,
y ambos exigen coraje. Esperanza: Existe la esperanza de que el otro crezca a través del cuidado
brindado. Tal esperanza es una expresion de plenitud del presente, un presente vivo con una sensacion

de posibilidades. (Guerrero, et. al., 2016)

Empatia: Hace referencia a conocer y comprender lo que el usuario o paciente necesita, tomando
importancia a los sentimientos que la persona posee, es por ello que la atencién debe adecuarse a las

necesidades de los pacientes, de tal manera que el personal de enfermeria demuestre. (Urriago, 2014)

Entender las circunstancias, emociones y necesidades de los pacientes es crucial para iniciar una
relacion terapéutica. El fundamento de esta actitud es la empatia, ya que es el atributo que le da a la
enfermera la habilidad para comprender verdaderamente a la otra persona. La empatia es, por lo tanto,

esencial en toda relacion enfermera-paciente. (Triana, 2017)

2.3.  Marco conceptual
Amabilidad: Es una virtud que facilita las relaciones interpersonales y cuando ella esta

presente todo se hace mas facil y mas ameno. (Martin, et al, 2020)

Atencion farmacéutica: Proceso mediante el cual un farmacéutico coopera con el

paciente y con otros profesionales en el disefio, implantacién y monitorizacion de los
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tratamientos farmacologicos de los pacientes con el fin de optimizar los resultados terapéuticos
en éstos.(Cordobés, 2015)

Calidad atencion: se basa en ofrecer un servicio o producto de acuerdo a los
requerimientos del paciente mas alla de los que éste puede o espera.

Capacidad de respuesta: Aptitud, habilidad o capacidad que tenga la persona para
realizar una buena accidn en caso de encontrase con un suceso que pueda afectar su integridad
fisica o bienes materiales. (Minaya, et. al., 2017)

Confianza: Es la seguridad que una persona tiene de otra persona o de algo. También
se trata del presentimiento de uno mismo y del animo para realizar algo. Puede ser utilizado en
diferentes campos de la practica social del ser humano como son: la politica, la sociologia y la

psicologia social. (Martin, et al, 2020)

Continuidad: Es el grado en la cual los usuarios reciben una serie de servicios que
necesitan, sin interrupciones, suspensiones, ni repeticiones innecesarias de evaluacion,

diagnéstico o tratamiento (Cordova, 2018)

Dispensacion: Es el acto farmacéutico que va desde la recepcion de la prescripcion
médica hasta la entrega de los medicamentos al paciente. (Rodriguez, 2017)
Eficiencia: Es la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir lo que

queremos determinadamente. (Asencio, 2017)

Empatia: Es la capacidad que tiene el ser humano para conectarse a otra persona y
responder adecuadamente a las necesidades del otro, a compartir sus sentimientos, e ideas de

tal manera que logra que el otro se sienta muy bien con él. (Cordova, 2018)

Etica: La ética es una virtud que conlleva a la responsabilidad, la honestidad, el
compromiso, a ser buenos ciudadanos y de evitar afectar de manera negativa a quienes estan
a nuestro alrededor con acciones nocivas, en especial, si se trata de obtener un beneficio en

particular. (Santiago, et al, 2020)

Expendio: El expendio es el acto en que personal de farmacia no profesional (es decir
no quimico-farmacéutico) entrega la medicacion prescrita. (Digemid, 2018)
Oportuna: Que sucede o se realiza en unas circunstancias o un momento buenos para

producir el efecto deseado. (Gonzalez, 2020)

Respeto: El respeto es la consideracion y valoracion especial que se le tiene a alguien

0 a algo, al que se le reconoce valor social o especial diferencia. (Santiago, et al, 2020)
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24.
2441,

Satisfaccion: Es un indicador de calidad de atencion prestada en los servicios de salud.
(Febres, et al, 2020)

Servicio: Un servicio es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las
necesidades de un cliente. (Martin, et al, 2020)
Hipotesis

Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la dispensacion de medicamentos y la satisfaccion de usuarios

en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren 2021.

24.2.

Hipétesis especifica

Existe una relacién significativa entre la dispensacion de medicamentos en su dimensién
recepcion y validacién y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto
Sabogal Sologuren 2021.

Existe una relacion significativa entre la dispensacion de medicamentos en su dimension anélisis
e interpretacion y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal
Sologuren 2021.

Existe una relacién significativa entre la dispensacion de medicamentos en su dimensién
preparacion y seleccién de productos y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital
Essalud Alberto Sabogal Sologuren 2021.

Existe una relacion significativa entre la dispensacion de medicamentos en su dimension
registros y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal
Sologuren 2021.

Existe una relacion significativa entre la dispensacion de medicamentos en su dimension
entrega de productos e informacion y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud
Alberto Sabogal Sologuren 2021.
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2.,5.  Operacionalizacion de variables e indicadores

2.5.1. Variable independiente

Dispensacion de medicamentos

La dispensacion de medicamentos es el acto profesional farmacéutico de proporcionar uno 0 mas

medicamentos a un paciente generalmente como respuesta a la presentacion de una receta elaborada

por un profesional autorizado. En este acto el profesional Quimico Farmacéutico informa y orienta al

paciente sobre el uso adecuado del medicamento, reacciones adversas, interacciones medicamentosas

y las condiciones de conservacién del producto. (Minsa, 2021)

2.5.2. Variable dependiente

Satisfaccion de usuarios: Satisfaccion del usuario es el resultado de un proceso permanente de

comparacion entre la experiencia y las percepciones subjetivas, en un lado, y los objetivos y las

expectativas, en el otro. Es decir, un estado mental del usuario a presentar sus respuestas intelectuales,

materiales y emocionales ante el cumplimiento de una necesidad o deseo de informacion. Este estado

siempre es un constructor y juicio de evaluacion, ya que se comparan los objetivos y expectativas contra

los resultados obtenidos. (Cordova, 2018)

Tabla N°1. Dispensacion de medicamentos y satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital

Essalud Alberto Sabogal Sologuren, 2021.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES E INDICADORES

presentacion de una
receta elaborada por un
profesional  autorizado.

De los registros

Variable Definicién conceptual Dimension Indicador
Variable Recepcion y Solicitud de receta
Independiente validacion Revisién minuciosa
Dispensacion Legibilidad de receta
de La dispensacion de | Analisis e Interpretacion
medicamentos medicamentos es el acto | interpretacion Experiencia

profesional farmacéutico Informacion

de proporcionar uno o | Preparaciony Calidad

mas medicamentos a un | seleccién de Verificacion

paciente  generalmente | productos Tiempo necesario

como respuesta a la Indicaciones

Informacion adicional
Detallado de productos

Constatacién de dispensacion

(Minsa, 2021) Entrega de Informacién de reacciones
productos e Recomendaciones
informacién Dominio de informacion

Resolucion de dudas
Varlablg Satisfaccion del usuario Elementos Ir}frat_astructura
Dependiente es el resultado de un : Limpieza
. -, tangibles P tacion del |
Satisfaccion de | proceso permanente de resentacion def persona
usuarios comparacion entre la o Senc_llle_z de tramites
experiencia y las | Fiabilidad Continuidad
. - Respeto

percepciones subjetivas, c Had -

en un lado, y los objetivos | ~2Pacidad de Claridad
respuesta Disposicion
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y las expectativas, en el
otro (Cordova, 2018)

Tiempo de atencion

Confianza
Seguridad Honestidad
Servicio
Amabilidad
Empatia Atencion individualizada

Tolerancia

Fuente: Elaboracion Propia
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Capitulo lll. Metodologia

3.1.  Tipoy nivel de investigacion

La presente investigacion es de enfoque cuantitativo por que se recogen y analizan datos cuantitativos
sobre las variables en estudio a través de la estadistica y poder presentar patrones y caracteristicas del
comportamiento de dichas variables.

Asimismo, el nivel es basico porque busca el poder obtener el conocimiento a traves de la observacion
de las variables y no tiene un sentido practico.

Eltipo de estudio es descriptivo correlacional. es descriptivo porque se describira las variables de estudio

en sus caracteristicas principales ademas de describir el nivel en el cual se presentan.

3.2.  Descripcion del método y disefo

En el desarrollo de la presente investigacion se recurrio al Método hipotético-deductivo, En el método
hipotético-deductivo (o de contrastacion de hipdtesis) se trata de establecer la verdad o falsedad de las
hipétesis (que no podemos comprobar directamente, por su caracter de enunciados generales, o sea
leyes, que incluyen términos teéricos), a partir de la verdad o falsedad de las consecuencias
observacionales, unos enunciados que se refieren a objetos y propiedades observables, que se obtienen
deduciéndolos de las hipotesis y, cuya verdad o falsedad estamos en condiciones de establecer
directamente. (Hernandez Y Mendoza, 2018)

Asimismo, se utilizo el disefio no experimental de corte transversal, porque el estudio no manipula
las variables de forma intencionada sino la investigacién se da a través de la observacion del fenémeno
en su contexto natural tal y como seda en la realidad, dandose en un determinado tiempo. En este

sentido la investigacion respondié al siguiente Esquema:

Interpretando el diagrama tenemos:
M = Usuarios

Ox = Dispensacion de medicamentos
Oy = satisfaccion de usuarios

r = Relacién entre variables
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3.3.  Poblacién y muestra

Poblacion

La poblacion es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el estudio. Segun Hernéndez,
Fernéndez, y Baptista (2014), "La poblacidn se define como la totalidad del fenémeno a estudiar donde
las unidades de poblacion poseen una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de
la investigacion™ (p.425). En este caso nuestra poblacion estuvo conformada por 180 usuarios que

acudieron a la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren, 2021.

Muestra
Es el conjunto o una fraccion representativa la cual se toma de la poblacion, para estudiar un fenémeno
medible y comun que experimenten. (Hernandez y Mendoza, 2018) Para definir el tamafio de la muestra

a trabajar en la investigacion, se aplicé la siguiente férmula correspondiente a poblaciones finitas:

N.Z2(p.q)

= NS DEZ+ 22(p.q)

Donde:

: Poblacién (180)
VA : Nivel de confianza (95%: 1.96)
P : Probabilidad de éxito (0.5)
Q : Probabilidad de fracaso (0.5)
E : Error estandar (0.05)

Reemplazando:

>
11

180 x 1.962 (0.5 x 0.5)
(180 -1) x 0.052 + 1.962 (0.5 x 0.5)

n= 123 usuarios

Muestreo: El estudio presenta un muestreo probabilistico aleatorio simple, puesto que la cantidad
elegida se obtuvo a través de una ecuacion muestral, y aleatoria simple porque todos los pacientes
tendran la misma opcién de ser elegidos para conformar dicha cantidad. (Hernandez y Mendoza, 2018)
Criterios de inclusion:

- Usuarios de la farmacia que desearon participar

- Usuarios de la farmacia del Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren

- Usuarios de la farmacia mayores de edad

Criterios de exclusion:
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34.

3.5.

- Usuarios de la farmacia que no desearon participar
- Usuarios de la farmacia de otros hospitales

- Usuarios de la farmacia menores de edad

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Respecto a la técnica de recoleccion de datos estudio, se empleo la encuesta, la cual es una
estrategia que permite describir el cdmo o la forma en que se llevara a cabo la recoleccién de
datos de una muestra.

En cuanto al instrumento se utilizé el cuestionario, en el caso de la variable Dispensacion de
medicamentos se utilizé un cuestionario de 17 items el cual fue disefiado por la autora Bricefio
(2020), en el caso de la variable satisfaccion de usuarios, se utilizé un cuestionario de 22 items
denominado Servqual. Ambos instrumentos presentan una escala de Likert y seran evaluados
en su confiabilidad por alfa de Cronbach el cual resultd mayor al 0.7 lo que sera altamente

confiable.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Como primer paso se pidié la autorizacion para la aplicacidn de los instrumentos de recoleccién
de datos a través de una solicitud dirigida al encargado de la Farmacia, Hospital Essalud Alberto
Sabogal Sologuren. Luego de obtener las repuestas y solucion de los cuestionarios se procedid
al analisis de las repuestas y cuestionarios filtrando los erroneos, luego codificar cada respuesta
para poder elaborar una base de datos que luego fue procesada por los programas
correspondientes

En el analisis de datos, luego de haber obtenido las respuestas del instrumento aplicado y
elaborar una base de datos, el cual fue analizado con la confiabilidad de k de Richardson para
verificar la confiabilidad de los datos luego de ello pasé por la tabulacion a través del programa
de Excel y luego por el analisis del programa estadistico social SPSS 25.0, el cual nos arrojara
los datos en tablas de frecuencias y porcentajes ademas de graficas en barras, esenciales para
la descripcion e interpretacion de los resultados de las variables y dimensiones

Con lo que se logré presentar los resultados de una manera descriptiva para poder expresar
los niveles encontrados en la muestra de estudio a través de las tablas y graficas de barras.
Respecto a la prueba de hipdtesis, se hizo uso del estadistico de Rho de Spearman, siendo un
andlisis no paramétrico, que sirvié para comprobar las hipétesis planteadas, y logrando su
respectiva interpretacion.
A partir de dichos resultados tanto estadisticos como inferenciales se logro elaborar las

conclusiones y recomendaciones del caso.
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Capitulo IV: Presentacion y analisis de los resultados

4.1. Presentacion de resultados
Tabla 2.

Distribucion de datos segun la variable dispensacion de medicamentos.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Inadecuada 54 43,9
Adecuada 69 56,1
Total 123 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Grafico 1.

Distribucion de datos segun la variable dispensacion de medicamentos.

Dispensacion de medicamentos

60

Porcentaje

Inadecuada Adecuada

En la tabla 2 y grafico 1, podemos observar que el 43.9% perciben una dispensacion de medicamentos
en un nivel inadecuado y el 56.1% un nivel adecuado. Se puede evidenciar que en una mayor proporcion
los usuarios de la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren, perciben una dispensacion de

medicamentos en un nivel adecuado.
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Tabla 3.

Dispensacion de medicamentos segun dimension recepcidn y validacion.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Inadecuada 51 41,5
Adecuada 72 58,5
Total 123 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Grafico 2.

Dispensacion de medicamentos segun dimension recepcion y validacion.

Recepcion y validacion

Porcentaje

Inadecuada Adecuada

En la tabla 3 y grafico 2, podemos observar que el 41.5% perciben una dispensacion de medicamentos
en su dimensidn recepcion y validacion en un nivel inadecuado y el 58.5% un nivel adecuado. Se puede
evidenciar que en una mayor proporcion los usuarios de la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal
Sologuren, perciben una dispensacion de medicamentos en su dimensién recepcidn y validacion en un

nivel adecuado.
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Tabla 4.

Dispensacion de medicamentos segun dimension andlisis e interpretacion.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Inadecuada 52 423
Adecuada 71 57,7
Total 123 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Grafico 3.

Dispensacion de medicamentos segun dimension andlisis e interpretacion.

Analisis e interpretacion

Porcentaje

Inadecuada Adecuada

En la tabla 4 y grafico 3, podemos observar que el 42.3% perciben una dispensacion de medicamentos
en su dimension analisis e interpretacion en un nivel inadecuado y el 57.7% un nivel adecuado. Se puede
evidenciar que en una mayor proporcion los usuarios de la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal
Sologuren, perciben una dispensacion de medicamentos en su dimension analisis e interpretacion en un

nivel adecuado.
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Tabla 5.
Dispensacion de medicamentos segun dimension preparacion y seleccion de productos.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Inadecuada 47 38,2
Adecuada 76 61,8
Total 123 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Grafico 4.

Dispensacion de medicamentos segun dimension preparacion y seleccion de productos.

Preparacion y seleccion de productos

Porcentaje

Inadecuada Adecuada

En la tabla 5 y grafico 4, podemos observar que el 38.2% perciben una dispensacion de medicamentos
en su dimensién preparacion y selecciéon de productos en un nivel inadecuado y el 61.8% un nivel
adecuado. Se puede evidenciar que en una mayor proporcién los usuarios de la farmacia, Hospital
Essalud Alberto Sabogal Sologuren, perciben una dispensacion de medicamentos en su dimension

preparacion y seleccion de productos en un nivel adecuado.
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Tabla 6.

Dispensacion de medicamentos segun dimension registros.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Inadecuada 49 39,8
Adecuada 74 60,2
Total 123 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Grafico 5.

Dispensacion de medicamentos segun dimension registros.

De los registros

Porcentaje

Inadecuada Adecuada

En la tabla 6 y grafico 5, podemos observar que el 39.8% perciben una dispensacion de medicamentos
en su dimension registros en un nivel inadecuado y el 60.2% un nivel adecuado. Se puede evidenciar
que en una mayor proporcion los usuarios de la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren,

perciben una dispensacion de medicamentos en su dimensién registros en un nivel adecuado.
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Tabla 7.

Dispensacion de medicamentos segun dimension entrega de productos e informacion.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Inadecuada 50 40,7
Adecuada 73 59,3
Total 123 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Grafico 6.

Dispensacion de medicamentos segun dimension entrega de productos e informacion.

Entrega de productos e informacion

Porcentaje

Inadecuada Adecuada

En la tabla 7 y grafico 6, podemos observar que el 40.7% perciben una dispensacion de medicamentos
en su dimensién entrega de productos e informacién en un nivel inadecuado y el 59.3% un nivel
adecuado. Se puede evidenciar que en una mayor proporcion los usuarios de la farmacia, Hospital
Essalud Alberto Sabogal Sologuren, perciben una dispensacion de medicamentos en su dimension

entrega de productos e informacion en un nivel adecuado.
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Tabla 8.

Distribucion de datos segun la variable satisfaccion de usuarios.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 12 9,8
Media 61 49,6
Alta 50 40,7
Total 123 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Grafico 7.

Distribucion de datos segun la variable satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion de usuarios

Porcentaje

Baja Media Alta

En la tabla 8 y grafico 7, podemos observar que el 9.8% presenta una satisfaccién en un nivel bajo, el
49.6% un nivel medio y el 40.7% un nivel alto. Se puede evidenciar que en una mayor proporcién los
usuarios de la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren, presenta una satisfaccion en un

nivel medio.
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Tabla 9.

Satisfaccion de usuarios segun dimension elementos tangibles.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 17 13,8
Media 62 50,4
Alta 44 35,8
Total 123 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Gréfico 8.

Satisfaccion de usuarios segun dimension elementos tangibles.

Elementos tangibles

60

Porcentaje

Baja Media Alta

En la tabla 9 y grafico 8, podemos observar que el 13.8% presenta una satisfacciéon de usuario en su
dimensién elementos tangibles en un nivel bajo, el 50.4% un nivel medio y el 35.8% un nivel alto. Se
puede evidenciar que en una mayor proporcion los usuarios de la farmacia, Hospital Essalud Alberto
Sabogal Sologuren, presenta una satisfaccion de usuario en su dimensién elementos tangibles en un

nivel medio.
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Tabla 10.
Satisfaccion de usuarios segun dimensién fiabilidad.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 15 12,2
Media 65 52,8
Alta 43 35,0
Total 123 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Grafico 9.

Satisfaccion de usuarios segun dimensién fiabilidad.

Fiabilidad

G0

Porcentaje

Baja Media Alta

En la tabla 10 y grafico 9, podemos observar que el 12.2% presenta una satisfaccion de usuario en su
dimensién fiabilidad en un nivel bajo, el 52.8% un nivel medio y el 35.0% un nivel alto. Se puede
evidenciar que en una mayor proporcion los usuarios de la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal

Sologuren, presenta una satisfaccion de usuario en su dimension fiabilidad en un nivel medio.
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Tabla 11.

Satisfaccion de usuarios segun dimension capacidad de respuesta.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 14 11,4
Media 68 55,3
Alta 41 33,3
Total 123 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Grafico 10.

Satisfaccion de usuarios segun dimensién capacidad de respuesta.

Capacidad de respuesta

60

Porcentaje

Baja Media Alta

En la tabla 11 y grafico 10, podemos observar que el 11.4% presenta una satisfaccidén de usuario en su
dimension capacidad de respuesta en un nivel bajo, el 55.3% un nivel medio y el 33.3% un nivel alto. Se
puede evidenciar que en una mayor proporcion los usuarios de la farmacia, Hospital Essalud Alberto
Sabogal Sologuren, presenta una satisfaccidén de usuario en su dimensién capacidad de respuesta en

un nivel medio.
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Tabla 12.

Satisfaccion de usuarios segun dimension seguridad.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 12 9,8
Media 60 48,8
Alta 51 41,5
Total 123 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Grafico 11.

Satisfaccion de usuarios segun dimension seguridad.

Seguridad

Porcentaje

Baja Media Alta

En la tabla 12 y grafico 11, podemos observar que el 9.8% presenta una satisfaccion de usuario en su
dimension seguridad en un nivel bajo, el 48.8% un nivel medio y el 41.5% un nivel alto. Se puede
evidenciar que en una mayor proporcion los usuarios de la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal

Sologuren, presenta una satisfaccion de usuario en su dimensién seguridad en un nivel medio.
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Tabla 13.

Satisfaccion de usuarios segun dimension empatia.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 16 13,0
Media 60 48,8
Alta 47 38,2
Total 123 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Grafico 12.

Satisfaccion de usuarios segun dimensidn empatia.

Empatia

Porcentaje

Baja Media Alta

En la tabla 13 y grafico 12, podemos observar que el 13.0% presenta una satisfaccion de usuario en su
dimension empatia en un nivel bajo, el 48.8% un nivel medio y el 38.2% un nivel alto. Se puede evidenciar
que en una mayor proporcion los usuarios de la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren,

presenta una satisfaccion de usuario en su dimensién empatia en un nivel medio.
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Tabla 14.

Dispensacion de medicamentos segun satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion de usuarios

Baja Media Alta Total
Dispensacion de Inadecuada  Recuento 12 42 0 o4
medicamentos % del total 9,8% 34,1% 0,0%  43,9%
Adecuada Recuento 0 19 50 69
% del total 0,0% 15,4% 40,7%  56,1%
Total Recuento 12 61 50 123
% del total 9,8% 49,6% 40,7% 100,0%

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Grafico 13.

Dispensacion de medicamentos segun satisfaccion de usuarios.

Recuento

Satisfaccion
de usuarios
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Al correlacionar la dispensacion de medicamentos con la satisfaccién de usuarios, se encontré que del

grupo que percibe una dispensacion en un nivel inadecuado, el 9.8% presenta una satisfaccion en un

nivel bajo y el 34.1% un nivel medio. En el grupo que percibe una dispensacion en un nivel adecuado,

el 15.4% presenta una satisfaccion en un nivel medio y el 40.7% un nivel alto.
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Tabla 15.

Recepcion y validacion segun satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion de usuarios

Baja Media Alta Total
Recepcion y Inadecuada Recuento 12 39 0 91
validacion % del total 9,8% 31,7% 0,0%  41,5%
Adecuada Recuento 0 22 50 72
% del total 0,0% 17,9% 40,7%  58,5%
Total Recuento 12 61 50 123
% del total 9,8% 49,6% 40,7% 100,0%

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Grafico 14.

Recepcidn y validacion segun satisfaccion de usuarios.

Recuento

Satisfaccion
de usuarios
[ Baja
M Vedia
W Alta

Inadecuada

Recepcion y validacién

Adecuada

Al correlacionar la recepcién y validacién con la satisfaccion de usuarios, se encontr6 que del grupo que

percibe una recepcidn y validacion en un nivel inadecuado, el 9.8% presenta una satisfaccién en un nivel

bajo y el 31.7% un nivel medio. En el grupo que percibe una recepcion y validacién en un nivel adecuado,

el 17.9% presenta una satisfaccion en un nivel medio y el 40.7% un nivel alto.
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Tabla 16.
Andlisis e interpretacion segun satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion de usuarios

Baja Media Alta Total
Anélisis e Inadecuada Recuento 12 40 0 52
interpretacion % del total 9,8% 32,5% 0,0% 42,3%
Adecuada Recuento 0 21 50 71
% del total 0,0% 17,1% 40,7%  57,7%
Total Recuento 12 61 50 123
% del total 9,8% 49,6% 40,7% 100,0%

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Grafico 15.
Analisis e interpretacion segun satisfaccion de usuarios.
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Al correlacionar el analisis e interpretacion con la satisfaccion de usuarios, se encontr6 que del grupo

que percibe un analisis e interpretacion en un nivel inadecuado, el 9.8% presenta una satisfaccion en un

nivel bajo y el 32.5% un nivel medio. En el grupo que percibe un analisis € interpretaciéon en un nivel

adecuado, el 17.1% presenta una satisfaccidn en un nivel medio y el 40.7% un nivel alto.
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Tabla 17.

Preparacion y seleccion de productos segun satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion de usuarios
Baja Media Alta Total

Preparacion y Inadecuada Recuento 12 35 0 47
seleccion de % del total 9,8% 28,5% 0,0%  38,2%
productos Adecuada Recuento 0 26 50 76
% del total 0,0% 21,1% 40,7%  61,8%
Total Recuento 12 61 50 123
% del total 9,8% 49,6% 40,7% 100,0%

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Grafico 16.

Preparacion y seleccion de productos segun satisfaccion de usuarios.
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Al correlacionar la preparacion y seleccion de productos con la satisfaccion de usuarios, se encontr6 que
del grupo que percibe una preparacion y seleccion de productos en un nivel inadecuado, el 9.8%
presenta una satisfaccion en un nivel bajo y el 28.5% un nivel medio. En el grupo que percibe una
preparacion y seleccion de productos en un nivel adecuado, el 21.1% presenta una satisfaccion en un

nivel medio y el 40.7% un nivel alto.
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Tabla 18.

Registros segun satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion de usuarios
Baja Media Alta Total

De los registros Inadecuada Recuento 12 37 0 49
% del total 9,8% 30,1% 00%  398%

Adecuada Recuento 0 24 50 74

% del total 0,0% 19,5% 40,7%  60,2%

Total Recuento 12 61 50 123
% del total 9,8% 49,6% 40,7% 100,0%

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Grafico 17.

Registros segun satisfaccion de usuarios.
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Al correlacionar los registros con la satisfaccion de usuarios, se encontrd que del grupo que percibe
registros en un nivel inadecuado, el 9.8% presenta una satisfaccion en un nivel bajo y el 30.1% un nivel
medio. En el grupo que percibe registros en un nivel adecuado, el 19.5% presenta una satisfaccion en

un nivel medio y el 40.7% un nivel alto.
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Tabla 19.
Entrega de productos e informacion segun satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion de usuarios
Baja Media Alta Total

Entrega de Inadecuada Recuento 12 38 0 50
productos e % del total 9,8% 30,9% 0,0%  40,7%
informacion Adecuada Recuento 0 23 50 73
% del total 0,0% 18,7% 40,7%  959,3%
Total Recuento 12 61 50 123
% del total 9,8% 49,6% 40,7% 100,0%

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Graéfico 18.
Entrega de productos e informacion segun satisfaccion de usuarios.
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Al correlacionar la entrega de productos e informacién con la satisfaccién de usuarios, se encontré que
del grupo que percibe una entrega de productos e informacion en un nivel inadecuado, el 9.8% presenta
una satisfaccion en un nivel bajo y el 30.9% un nivel medio. En el grupo que percibe una entrega de
productos e informacién en un nivel adecuado, el 18.7% presenta una satisfaccion en un nivel medio y

el 40.7% un nivel alto.
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4.2. Prueba de hipétesis

Hipétesis principal
Ha: Existe una relacion significativa entre la dispensacion de medicamentos y la satisfaccion de usuarios

en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre la dispensacion de medicamentos y la satisfaccion de

usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren 2021.

Tabla 20

Prueba de correlacion sequn Spearman entre la dispensacion de medicamentos y la satisfaccion de

usuarios.
Dispensacion de  Satisfaccién de
medicamentos usuarios
Rho de Dispensacion de Coeficiente de 1,000 151"
Spearman medicamentos correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 123 123
Satisfaccion de Coeficiente de 751" 1,000
usuarios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 123 123

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

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 20 |a variable dispensacién de medicamentos esta relacionada de manera
directa y positiva con la variable satisfaccién de usuarios, segun la correlaciéon de Spearman de 0.751
representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor

que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipétesis principal y se rechaza la hipétesis nula.
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Hipoétesis especifica 1

Ha: Existe una relacion significativa entre la dispensacion de medicamentos en su dimension recepcion
y validacion y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren
2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre la dispensacién de medicamentos en su dimension
recepcion y validacion y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal

Sologuren 2021.

Tabla 21
Prueba de correlacion segun Spearman entre a dispensacion de medicamentos en su dimension

recepcion y validacion y la satisfaccion de usuarios.

Recepcidny  Satisfaccion de

validacién usuarios
Rho de Recepcidn y validacion ~ Coeficiente de 1,000 127"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 123 123
Satisfaccion de usuarios Coeficiente de 127" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 123 123

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

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 21 la dimension recepcion y validacion esta relacionada de manera directa
y positiva con la variable satisfaccion de usuarios, segun la correlacion de Spearman de 0.727
representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor
que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipétesis especifica 1y se rechaza la hipétesis nula.
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Hipotesis especifica 2

Ha: Existe una relacion significativa entre la dispensacion de medicamentos en su dimension anélisis e
interpretacion y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren
2021.

Ho: No existe una relacién significativa entre la dispensacion de medicamentos en su dimensién analisis
e interpretacion y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren
2021.

Tabla 22
Prueba de correlacion segun Spearman entre la dispensacion de medicamentos en su dimension

analisis e interpretacion y la satisfaccion de usuarios.

Analisis e Satisfaccion de

interpretacion usuarios
Rho de Analisis e interpretacion  Coeficiente de 1,000 134"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 123 123
Satisfaccion de usuarios  Coeficiente de 734" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 123 123

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

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 22 la dimension anélisis e interpretacion esta relacionada de manera directa
y positiva con la variable satisfaccion de usuarios, segun la correlacion de Spearman de 0.734
representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor
que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipétesis especifica 2 y se rechaza la hipétesis nula.
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Hipoétesis especifica 3

Ha: Existe una relacion significativa entre la dispensacion de medicamentos en su dimension
preparacion y seleccion de productos y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud
Alberto Sabogal Sologuren 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre la dispensacién de medicamentos en su dimension
preparacion y seleccion de productos y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud
Alberto Sabogal Sologuren 2021.

Tabla 23
Prueba de correlacion segun Spearman entre la dispensacion de medicamentos en su dimension

preparacion y seleccion de productos y la satisfaccion de usuarios.

Preparacion y

seleccion de  Satisfaccién de

productos usuarios
Rho de Spearman Preparacion y seleccion Coeficiente de 1,000 697"
de productos correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 123 123
Satisfaccion de usuarios Coeficiente de 697" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 123 123

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

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 23 la dimension preparacion y seleccion de productos esta relacionada de
manera directa y positiva con la variable satisfaccion de usuarios, segun la correlacion de Spearman de
0.697 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo
menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis especifica 3 y se rechaza la hipotesis nula.
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Hipoétesis especifica 4
Ha: Existe una relacion significativa entre la dispensacion de medicamentos en su dimension registros y

la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre la dispensacion de medicamentos en su dimension registros

y la satisfaccion de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren 2021.

Tabla 24
Prueba de correlacion segun Spearman entre la dispensacion de medicamentos en su dimension

registros y la satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion

Registros de usuarios

Rho de Spearman Registros Coeficiente de 1,000 J117
correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 123 123
Satisfaccion de usuarios Coeficiente de J117 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 123 123

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

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 24 la dimensidn registros esta relacionada de manera directa y positiva con
la variable satisfaccion de usuarios, segun la correlacién de Spearman de 0.711 representado este
resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01. Por

lo tanto, se acepta la hipétesis especifica 4 y se rechaza la hipétesis nula.
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Hipétesis especifica 5

Ha: Existe una relacion significativa entre la dispensaciéon de medicamentos en su dimensién
entrega de productos e informacion y la satisfaccién de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud
Alberto Sabogal Sologuren 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre la dispensacion de medicamentos en su dimensién
entrega de productos e informacién y la satisfaccidn de usuarios en la farmacia, Hospital Essalud
Alberto Sabogal Sologuren 2021.

Tabla 25
Prueba de correlacion segun Spearman entre la dispensacion de medicamentos en su dimension

entrega de productos e informacion y la satisfaccion de usuarios.

Entrega de productos e Satisfaccion

informacion de usuarios
Rho de Entrega de productos Coeficiente de 1,000 7197
Spearman e informacion correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 123 123
Satisfaccion de Coeficiente de ,719™ 1,000
usuarios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 123 123

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

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 25 la dimension entrega de productos e informacién esta relacionada
de manera directa y positiva con la variable satisfaccién de usuarios, segun la correlacién de
Spearman de 0.719 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica
de p=0.000 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 5 y se rechaza
la hipbtesis nula.
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4.3.

Discusion de los resultados

De acuerdo a los resultados encontrados se encontré que el 43.9% perciben una
dispensacion de medicamentos en un nivel inadecuado y el 56.1% un nivel adecuado;
asimismo podemos observar que el 9.8% presenta una satisfaccion en un nivel bajo, el
49.6% un nivel medio y el 40.7% un nivel alto. Se puede evidenciar que en una mayor
proporcidn los usuarios de la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren,
presenta una satisfaccion en un nivel medio, por lo que se concluyd que la variable
dispensacion de medicamentos estd relacionada de manera directa y positiva con la
variable satisfaccion de usuarios, segun la correlacion de Spearman de 0.751
representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.000

siendo menor que el 0.01.

Lo que se compara con el estudio de Barrionuevo y Salvador (2021) en Lima donde se
encontré que a mayoria de usuarios calific6 como adecuada la dispensacién de productos
farmacéuticos. Pero un 4.94% de usuarios califico como inadecuado la dispensacion de
productos farmacéuticos. Asimismo la mayoria de usuarios se siente satisfecho con la
atencién del personal de farmacia. Por lo que ambas variables se relacionan de manera
directa, lo que se asemeja a lo obtenido por Mejia y Chavez (2021) en Lima donde se
hall6é que la mayoria de encuestados esta Satisfecho y muy satisfechos con el proceso
de dispensacion de medicamentos en relacion con la satisfaccion y llegando a la
conclusién que si existe relacion entre la dispensacion de medicamentos con la
satisfaccion del usuario en la en cinco boticas en el distrito de La Victoria 2020; resultados
que concuerdan con el presente estudio donde la relacién entre la dispensacion de
medicamentos se asocia de manera directa con la satisfaccion de los usuarios; otro
estudio es el de Lopez (2019) en Piura en donde tuvo el objetivo de conocer si existe
relacion entre el Cumplimiento de Buenas Practicas de Dispensacién (BPD) y Satisfaccion
del Usuario Externo — Servicio Farmacia — Hospital de Paita — 2018, encontrando que el
71.74% de los Usuarios Externos se encuentran satisfechos; de las encuestas al personal
del Servicio de Farmacia se obtuvo que el 80 % cumplen con las BPD, la relacion entre
las BPD y la Satisfaccién del Usuario Externo mediante la prueba del Chi cuadrado
calculado = 19.2 lo que indicaria que si existe relacion; cabe mencionar que la
dispensacion de medicamentos es el acto profesional farmacéutico de proporcionar uno o
mas medicamentos a un paciente generalmente como respuesta a la presentacion de una

receta elaborada por un profesional autorizado. En este acto el profesional Quimico
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Farmacéutico informa y orienta al paciente sobre el uso adecuado del medicamento,
reacciones adversas, interacciones medicamentosas y las condiciones de conservacion
del producto. (Minsa, 2021)

Por otro lado se menciona que la satisfaccion del paciente requiere diversos
elementos, que de manera particular o al interactuar, fomentan la satisfaccién, destacando
el acceso a los diversos servicios, la disponibilidad de los recursos de la institucion, para
que puedan brindar la atencion requerida por los usuarios, los cuidados son continuos y
mantienen un estandar de calidad, la eficacia en los cuidados, los servicios han sido
humanizados, informacién que recibe y accede el paciente relacionada a su salud y
tratamiento, atencion dada con personal con experiencia, competente, entorno amigable,
empatia del personal, buen trato, acceso a medicamentos, maquinas y equipos
funcionales, ambientes y espacios adecuados e informacion y buen trato a los familiares.
(Palomino, 2018)

Como podemos ver la dispensacion de medicamentos al realizarse de manera
adecuada no solo le brinda seguridad al usuario sino que logra obtener su satisfaccién,
claro estos procesos requieren de varios elementos, que en conjunto pueden brindar un
servicio de calidad a los usuarios y en un hecho tan importante como la dispensacion de
medicamentos que en un aspecto negativo o deficiente podria perjudicar o complicar la
salud del usuario. Es por ello importante siempre estar en constante evaluacion de estos

procesos en la dispensacion de medicamentos.
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Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

Primera: Se determin6 que la variable dispensacion de medicamentos estéa relacionada de manera
directa y positiva con la variable satisfaccion de usuarios, segun la correlacién de Spearman de
0.751 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.000

siendo menor que el 0.01.

Segunda: Se determind que la dimension recepcidn y validacion esta relacionada de manera
directa y positiva con la variable satisfaccion de usuarios, segun la correlacién de Spearman de
0.727 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.000

siendo menor que el 0.01.

Tercera: Se determind que la dimensién analisis e interpretacion esta relacionada de manera
directa y positiva con la variable satisfaccion de usuarios, segun la correlacién de Spearman de
0.734 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.000

siendo menor que el 0.01.

Cuarta: Se determin6 que la dimension preparacion y seleccion de productos esta relacionada de
manera directa y positiva con la variable satisfaccion de usuarios, segun la correlacién de
Spearman de 0.697 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica

de p=0.000 siendo menor que el 0.01.

Quinta: Se determin6 que la dimension registros esta relacionada de manera directa y positiva
con la variable satisfaccion de usuarios, segun la correlacion de Spearman de 0.711 representado
este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el
0.01.

Sexta: Se determind que la dimensién entrega de productos e informacion esta relacionada de
manera directa y positiva con la variable satisfaccion de usuarios, segun la correlacion de
Spearman de 0.719 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica
de p=0.000 siendo menor que el 0.01.
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5.2. Recomendaciones

Primera: Se sugiere a los encargados de la farmacia, Hospital Essalud Alberto Sabogal Sologuren,
capacitar constantemente a su personal en el tema de la dispensacion de los medicamentos asi
como la atencion a los clientes y usuarios para generar mayor capacidad de respuesta en el
servicio y lograr una mayor satisfaccion en el usuario por lo que se fundamenta en los presente

resultados donde a un mejor nivel de dispensacion mejor satisfaccion se producira.

Segunda: Al personal de dispensacion de medicamentos mantener un control estricto en el caso
de la recepcion de validacién de medicamentos tanto a nivel documental como sistematico, con lo
cual mantener un control eficaz con lo cual ofrecer un servicio mas rapido y consciente de la

demanda.

Tercera: Al jefe de farmacia mantener una constante evaluacion de su personal con el fin de
detectar elementos deficientes de los cuales se debe mejorar o remplazar, para agilizar los

procesos en la cadena de dispensacion de medicamentos.

Cuarta: Al jefe de farmacia elaborar un manual resumen, entendible y atractivo para los
empleados, en el que se describa cada una de las actividades que debe realiza en el proceso de
dispensacion con o sin prescripcion médica; asimismo, contribuya a minimizar errores y destaque

la importancia de una dispensacién de medicamentos de calidad.

Quinta: Al personal de farmacia mantener un estricto control en el proceso de dispensacion, no
obviar o saltar algin proceso ya que perjudicaria el servicio, ademas solicitar las herramientas
necesarias asi como el apoyo adecuado para que los procesos se respeten en toda la cadena de
dispensacion tanto como en recepcion, registro, entrega entre otros, logrando un servicio de

calidad ademas de rapido y eficiente, con lo cual obtener una mayor satisfaccion de sus usuarios.

Sexta: Favorecer un adecuado ambiente laboral para concientizar la importancia de brindar un
buen servicio a los usuarios de los establecimientos farmacéuticos. Esto ayuda a contribuir con el
uso racional del medicamento y el cliente se sentira agradecido por el esmero de la atencidn
brindada
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validacion y la satisfaccion de | en su dimension recepcion y | recepcion y validacion y la | Independiente: Indicaciones no experimental, de
usuarios en la farmacia, | validacion y la satisfaccion de | satisfaccion de usuarios en la | Dispensacion Informacion corte transversal
Hospital ~ Essalud  Alberto | usuarios en la farmacia, | farmacia, Hospital Essalud | de De los registros | adicional .
Sabogal Sologuren 2021? Hospital ~ Essalud  Alberto | Alberto  Sabogal ~ Sologuren | medicamentos Detallado de Poblacién:

Sabogal Sologuren 2021, 2021. productos 180 usuarios de la
¢Cudl es la relacion entre la Constatacion _de | farmacia, Hospital
dispensacion de medicamentos | Establecer la relacion entre la | Existe una relacion significativa dispensacion Essalud Alberto
en su dimension analisis e | dispensacion de medicamentos | entre la  dispensacion  de Informacion ge | Sabogal Sologuren,
interpretacion y la satisfaccion | en su dimension analisis e | medicamentos en su dimension Entrega de reacciones 2021
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seleccion de productos y la | en su dimension preparacion y | medicamentos en su dimension | Dependiente tangibles Limpieza Cuestionario
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20217 Alberto  Sabogal Sologuren | Essalud  Alberto  Sabogal
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

Variable 1: Dispensacion de medicamentos

Califique las percepciones que usted otorga al servicio que recibio. Utilizando

una escala numérica. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor

calificacion.

N |

Recepcién y validacion

¢ El profesional farmacéutico le solicitd su receta al inicio de la

1 S

atencién de manera adecuada?

¢ El profesional farmacéutico revis6 minuciosamente sus
2 | datos como nombre del paciente, diagndstico, datos del

médico presentes en la receta?

Andlisis e interpretacion

3

¢Como fue la lectura de sus medicamentos prescritos en la
receta, si lograron entender el nombre y sus abreviaturas
correctamente?

¢La interpretacion de la receta fue rapida, sin inconvenientes,
sin esperar mucho tiempo?

¢ El profesional farmacéutico conoce sobre medicamentos y no
tuvo que recurrir a otros profesionales para consultar por los
productos?

¢La informacion que le brindaron acerca de medicamentos
alternativos es clara y entendible?

aracion y seleccidon de productos

¢Las condiciones en las que encuentra sus medicamentos
que compré son buenas?

¢Como califica el cuidado que tienen al momento de
seleccionar el medicamento correcto segun su receta.

9

¢ El tiempo que se tomaron para verificar los productos y
evitar errores fue el necesario?

De los registros

10

¢ Las anotaciones de dosificacion al dorso de su receta se
dieron por parte del profesional, para su mejor entendimiento?

11

¢La informacién adicional que el profesional anoté al dorso de
Su receta, lo considera Util para su tratamiento?

12

¢ El profesional farmacéutico realizé un registro detallado y
entendible de todos los medicamentos y cantidades que usted
compro ?

Ent

rega de productos e informacién

13

JAl momento de la entrega el personal verificd
cuidadosamente el producto, con la receta y la boleta de venta?

14

¢El profesional farmacéutico le brindé informacion sobre dosis,
reacciones con otros medicamentos, o sobre alguna molestia
que le produce el medicamento?

¢sLe brindaron informacion  entendible de alguna

15 | recomendacion adicional o cuidados para mejorar el uso de sus
medicamentos?
16 ¢ El profesional farmacéutico conoce y domina la informacién

de los medicamentos?

17

¢ El profesional farmacéutico resolvio sus dudas o preguntas en
cuanto al uso de sus medicamentos?
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Variable 2: satisfaccion de usuarios

A continuacion, se presenta una serie de enunciados a los cuales Usted debera

responder marcando con un aspa (X) de acuerdo a lo que considere conveniente.

Adecuado

Regular

Deficiente

Elemen

tos tangibles

¢El ambiente donde es atendido como es?

¢Las instalaciones como considera que se encuentran en
cuanto a la limpieza?

¢La vestimenta del personal que lo atiende es?

¢En qué estado se encuentran la infraestructura del puesto
de farmacia?

¢ Como es la atencion de los usuarios?

Fiabilid

ad

¢ Como es la atencion en el servicio?

N oo & |w] N e

¢El personal, como atiende a los pacientes o usuarios con
respecto a sus problemas?

8

¢,Como considera Uds. que el servicio registra
adecuadamente los servicios solicitados?

Capacidad de respuesta

¢, Cémo considera que la atencion se da de manera

9
oportuna?
10 ¢ Como considera que el personal se encuentra a disposicion
de responder las preguntas y quejas del usuario?
11 ¢ Como considera que el personal muestra rapidez en la
ejecucidn de sus actividades?
12 ¢, COmo son resueltas sus inquietudes es atendida de
manera eficiente?
Seguridad
13 ¢ Como Ud. considera que el personal le transmite
confianza?
14 ¢, Como considera que los medicamentos que recibe son los
adecuados para su malestar?
15 ¢ Como considera que la atencién se da en un lugar seguro
y apropiado?
16 ¢,Como considera que el personal se desempefié
adecuadamente en el puesto que se le ha designado?
17 ¢,Como considera que la institucion de salud cumple en su
totalidad con las medidas de seguridad descritas?
Empatia
18 ¢,Como se percibe amabilidad de del personal que lo atendi6?
19 ¢,Como considera que la atencion se da de manera personal,
por lo que atiende todas sus molestias?
20 ¢ Los horarios de atencién son?
21 ¢,Como son las orientaciones brindas por el profesional en
salud son claras y precisas?
22 ¢,Como considera que el personal comprende con facilidad

las necesidades que Ud., posee?
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Anexo 03: Base de datos piloto

Variable 1

TOTAL

102
89
94
97

99
66
84
70
68
72
65
67

73
73
42

53
52
46

41

40

LTWa1]

gTwsl

qTwsll

pTwsl

eTway|

cTwsyl

TTwsll

oTwsll

eowsl|

8wy

Lowsay|

gowsll

sowsay|

yowsl|

eoway

cowsi|

Towsi|

ENCUESTADOS

10
11
12
13
14
15
16
17

18
19
20
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Variable 2

TOTAL

54
51

52
56
56
46

41

43

45

43

49

36
45

48

32
34

35
30
34
36

cewsy|

Tewsy|

Oocwisl

6TWa|

gTwisy|

LTwisy|

gTwisy|

GTwel

pTwel

gTwsay|

ctwsy|

TTwsy|

oTwisl

eowsl|

gowisy|

Lowsy]

qowisy|

Sowsl

yowsl

eowsy|

cowsy|

Towsy|

ENCUESTADOS

10
11
12

13
14
15
16
17

18
19
20
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Anexo 04: Confiabilidad de instrumentos

Confiabilidad variable 1

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,884

17

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el

elemento se ha

Varianza de escala si

el elemento se ha

Correlacion total de

Alfa de Cronbach si el

elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida suprimido
Item1 65,25 352,618 ,523 ,878
Item2 65,90 376,200 ,210 ,889
Item3 65,10 352,095 ,622 ,875
Item4 65,80 365,326 ,353 ,884
Item5 65,65 354,871 ,502 ,878
Item6 65,55 358,576 ,458 ,880
Item7 65,90 338,305 ,648 ,872
Item8 65,85 348,239 ,541 877
Item9 64,90 344,937 ,670 ,872
Item10 65,15 375,503 ,296 ,885
Item11 65,55 352,366 ,600 ,875
Item12 65,60 355,411 416 ,882
Item13 65,25 339,776 ,641 ,873
Item14 65,50 353,947 ,489 ,879
Item15 65,85 333,924 ,691 ,871
Item16 65,85 346,871 ,594 ,875
Item17 65,75 349,987 ,626 ,874
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Confiabilidad variable 2

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,861

22

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el

elemento se ha

Varianza de escala si

el elemento se ha

Correlacion total de

Alfa de Cronbach si el

elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida suprimido
Item1 41,25 61,145 ,503 ,852
Item2 41,45 64,471 ,316 ,859
Item3 41,15 62,345 461 ,854
Item4 41,20 62,274 437 ,855
Item5 41,50 62,053 470 ,854
Item6 41,35 60,555 ,552 ,851
Item7 41,55 66,366 ,149 ,864
Item8 41,40 63,200 ,404 ,856
Item9 41,50 62,789 ,458 ,854
Item10 41,45 64,050 ,356 ,858
Item11 41,25 61,039 ,512 ,852
Item12 41,35 63,397 AT4 ,854
Item13 41,30 59,484 ,612 ,848
Item14 41,35 61,924 ,402 ,857
Item15 41,30 63,905 ,336 ,858
Item16 41,35 60,976 571 ,850
Item17 41,30 62,221 ,396 ,857
Item18 41,25 63,355 ,326 ,859
Item19 40,95 60,155 742 ,845
Item20 41,20 65,853 ,198 ,862
Item21 41,45 64,892 ,405 ,857
Item22 41,45 62,261 ,469 ,854
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Base de datos general

Anexo 05
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Variable satisfaccién de usuarios
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Anexo 06 Evidencia fotograficas

Figura 1: Presentacion de cuestionarios

;Saluzl

HOSPITAL NACIONAL ALBERTO |
SABOGAL SOLOGUREN

Figura 2: Presentacion de cuestionarios
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Figura 3: Aplicacion de encuesta

Figura 4: Aplicacion de encuesta
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Figura 5: Aplicacion de encuesta

Figura 6: Aplicacion de encuesta
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Figura 7: Aplicacion de encuesta

Figura 8: Aplicacion de encuesta
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Anexo 5: Juicio de expertos

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

I.  DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del experto: Rodolfo Amado Arevalo Marcos

1.2 Grado académico: Mg. Investigacion y docencia universitaria

1.3 Cargo e institucidon donde labora: Asesor-docente (Universidad Privada Norbert Wiener)

Titulo de la Investigacién: DISPENSACION DE MEDICAMENTOS Y SATISFACCION DE USUARIOS

EN LA FARMACIA, HOSPITAL ESSALUD ALBERTO SABOGAL SOLOGUREN, 2021.

1.4 Autor del instrumento: UNIVERSIDAD INTERAMERICANA PARA EL DESARROLLO
1.5 Nombre del instrumento: JUICIO DE EXPERTOS UNID

INDICADORES CRITERIOS Deficient :teguzlz_ Bueno :::z\o Excelente
-209 -60% - 0,

CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS e 0-20% 40% 41-60% 61-80% 81-100%

1. CLARIDAD Estd . formulado con lenguaje X
apropiado.

2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas X
observables.

3. ACTUALIDAD Adecuadf) al alcance de ciencia y X
tecnologia.

4. ORGANIZACION X
Existe una organizacion légica.

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad X
y calidad.

6. INTENCIONALIDA | Adecuado para valorar aspectos del X

D estudio.

Basados en aspectos Tedricos- X

7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.

8. COHERENCIA Ehtre .Ios |nd|.ces, indicadores, X
dimensiones y variables.

9. METODOLOGIA La estratt.egla responde al propésito X
del estudio.
Genera nuevas pautas en la X

10. CONVENIENCIA

investigacién y construccién de
teorias.

SUB TOTAL

TOTAL

Il. VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20): 80 %
VALORACION CUALITATIVA: MUY BUENO
OPINION DE APLICABILIDAD:  APLICA

Lugar y fecha: Lima 18 de octubre 2021

RODOLFO AMADO AREVALO MARCOS

Mg.

87




FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del experto: Zena Alejandrina Villaordufia Martinez
1.2 Grado académico: Mg. Administracidn en servicios de salud

1.3 Cargo e institucion donde labora: Hospital Nacional Sergio Bernales

Titulo de la Investigacién: DISPENSACION DE MEDICAMENTOS Y SATISFACCION DE USUARIOS
EN LA FARMACIA, HOSPITAL ESSALUD ALBERTO SABOGAL SOLOGUREN, 2021.

1.4 Autor del instrumento: UNIVERSIDAD INTERAMERICANA PARA EL DESARROLLO
1.5 Nombre del instrumento: JUICIO DE EXPERTOS UNID

INDICADORES CRITERIOS Deficient :teguzlz_ Bueno :::z\o Excelente
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS e 0-20% 20% 41-60% 61-80% 81-100%

1. CLARIDAD Estd . formulado con lenguaje X
apropiado.

2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas X
observables.

3. ACTUALIDAD Adecuadf) al alcance de ciencia y X
tecnologia.

4. ORGANIZACION X
Existe una organizacion légica.

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad X
y calidad.

6. INTENCIONALIDA | Adecuado para valorar aspectos del X

D estudio.

Basados en aspectos Teoricos- X

7. NSISTENCIA P .

CONSIS ¢ Cientificos y del tema de estudio.

8. COHERENCIA Ehtre .Ios mduI:es, indicadores, X
dimensiones y variables.

9. METODOLOGIA La estratt.egla responde al propdsito X
del estudio.
Genera nuevas pautas en la X

10. CONVENIENCIA investigaciéon y construccién de
teorias.

SUB TOTAL

TOTAL

Il. VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20): 85 %
VALORACION CUALITATIVA: EXCELENTE
OPINION DE APLICABILIDAD:  APLICA

Lugar y fecha: Lima 19 de octubre 2021

B MINIST . . \
HOSP NAC SiiesiO ¢ L RNA

Z((AA(A
Mg. Zena VillaorduryMartine:
Jefa delDepartamento de Enfermena
CEP N" 17785

ZENA ALEJANDRINA VILLAORDUNA MARTINEZ
Mg.
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: Pedro Antonio Gutiérrez Montes
1.2 Grado académico: Mg. Investigacion y docencia universitaria

1.3 Cargo e institucion donde labora: Universidad Inca Garcilaso de la Vega

Titulo de la Investigacién: DISPENSACION DE MEDICAMENTOS Y SATISFACCION DE USUARIOS
EN LA FARMACIA, HOSPITAL ESSALUD ALBERTO SABOGAL SOLOGUREN, 2021.

1.4 Autor del instrumento: UNIVERSIDAD INTERAMERICANA PARA EL DESARROLLO
1.5 Nombre del instrumento: JUICIO DE EXPERTOS UNID
INDICADORES CRITERIOS Deficient :teguzlz_ Bueno :::z\o Excelente
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS e 0-20% 20% 41-60% 61-80% 81-100%
1. CLARIDAD Estd . formulado con lenguaje X
apropiado.
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas X
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuadf) al alcance de ciencia y X
tecnologia.
4. ORGANIZACION X
Existe una organizacion légica.
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad X
y calidad.
INTENCIONALIDA | Adecuado para valorar aspectos del X
D estudio.
Basados en aspectos Teoricos- X
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
8. COHERENCIA Ehtre .Ios mduI:es, indicadores, X
dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La estratt.egla responde al propdsito X
del estudio.
Genera nuevas pautas en la X
10. CONVENIENCIA investigaciéon y construccién de
teorias.
SUB TOTAL
TOTAL

Il. VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20): 75 %
VALORACION CUALITATIVA: MUY BUENO
OPINION DE APLICABILIDAD:  APLICA

Lugar y fecha: Lima 20 de octubre 2021

............

NTONIO GUTIERREZ MONTES
Docente FAEN-UIGY
CPE 13104

PEDRO ANTONIO GUTIERREZ MONTES
Mg.
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