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2. Titulo.

CARACTERIZACION DE LA ATENCION FARMACEUTICA EN BOTICAS
INKAFARMA DE PAITA (Julio - Agosto), PIURA - 2018.



3. Resumen.

En el presente estudio el propoésito fue caracterizar la atencidén farmacéutica que
brinda el personal de las Boticas de la cadena farmacéutica InkaFarma de la
ciudad de Paita, durante los meses de julio y agosto, Piura - 2018. Es una
investigacion de tipo aplicativo, descriptivo, prospectivo y con un disefio de
investigacion no experimental, transversal, descriptiva. La muestra la conformo
140 usuarios atendido en las Boticas InkaFarma de la ciudad de Paita. Las
técnicas empleadas en el presente estudio fueron la observacion y la encuesta, con
sus instrumentos de la ficha bibliogréfica, ficha técnica de andlisis de datos y la
encuesta. Los datos seran procesados a través de tablas y gréaficos estadisticos y
analizados por los estadisticos descriptivos de tendencia central. Analizados y
discutidos los resultados se concluye que las caracteristicas de la atencion
farmacéutica del personal de la botica InkaFarma, son aceptables por los usuarios

que acuden a adquirir sus productos farmacéuticos.

Palabras Clave: Caracterizacion, Atencion Farmacéutica y Boticas



4. Abstract.

The present study entitled “CHARACTERIZATION OF PHARMACEUTICAL
CARE IN BOTICAS INKAFARMA DE PAITA (July and August), PIURA
20187, aims to determine the characteristics of the pharmaceutical care provided
by the staff of the Apothecaries of the pharmaceutical chain InkaFarma of the city
de Paita, during the months of July and August, Piura - 2018. It is an application
type, descriptive, prospective and with a non-experimental, cross-sectional,
descriptive research design. The study population will be represented by all the
clients served in the InkaFarma Apothecaries and its sample will be made up of
120 clients attended in the InkaFarma Apothecaries of the city of Paita. The
techniques used in this study are Observation and Survey, with its instruments
from the Bibliographic Card, Data Analysis Data Sheet and the Survey. The data
will be processed through statistical tables and graphs and analyzed by the
descriptive statistics of central tendency. Processed and analyzed the data, it is

expected to have scientifically proven results.

Keywords: Characterization, Pharmaceutical Attention and Boticas.
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I. Introduccion.

1.1. Antecedentes y fundamentacion cientifica.

1.1.1. Antecedentes.

Internacionales.

Torrecillas (2011) en su investigacion realizado en la Universidad de
Granada, Espana la cual fue de tipo transversal y descriptivo; ejecutada en
una muestra de 462 Farmacéuticos de oficinas rurales, a los cuales se les
realizé un cuestionario de 80 preguntas, este estudio tuvo como objetivo
conocer las caracteristicas que posee la atencion que ofrecen los quimicos
farmacéuticos de las oficinas rurales de Espafia, ademas de establecer la
relacion que posee el desgaste emocional que padece el quimico
farmacéutico y el grado de ruralidad de las oficinas farmacéuticas donde
laburan. En dicha investigacion se concluyo que las farmacias rurales que
fueron objeto de estudio poseen farmacéuticos disponibles para atender a
la poblacion a tiempo total (19,7%) y a tiempo parcial ( 5.5 %), asimismo
se supo que los servicios que ofrece son la medicion de la presion (87.1%),
la medicion de la glucemia (12.2%), la medicion del colesterol (6.8%) y
por ultimo ofrecen servicios como la realizacion de test de embarazo
(2.1%), otros parametros bioquimicos (2.1%), anélisis clinicos (0.7%) y la

medicion de peso (0.7%).

Aguilera y Saavedra (2013) en su investigacion que tuvo como objetivo
realizar la comparacion de la percepcion y las expectativas de los clientes
de las farmacias de Chillan; de tipo descriptivo en el que se empled como
objeto de estudio a 196 usuarios, a los que se les practicod un cuestionario
de escala Servqual, llegd a la conclusion que en base a las variables de
estudio se supo que en cuanto a la confiabilidad, responsabilidad,
seguridad y empatia se obtuvo un nivel bajo y en cuanto a bienes tangibles

se obtuvo un nivel promedio.



Loépez (2014) en su investigacion tuvo como objetivo realizar la
evaluacion del servicio al usuario en las farmacias de Coatepeque. Dicho
estudio fue de tipo descriptivo y los resultados mostraron que es de gran
importancia ofrecer un servicio de calidad a los clientes, contar con
método de evaluacion del servicio ofrecido y a su vez capacitar a los
laburadores en cuanto al servicio al cliente y la atencién. En esta
investigacion se concluyd que los sujetos en estudio sefialaron que el
servicio brindado fue muy bueno y en cuanto a la calidad del servicio
indicaron que es bueno, ello gracias al trato cordial y amable y al breve
tiempo de espera. Ademds se supo que la estrategia que emplean las
empresas farmacéuticas con mayor frecuencia es la incentivacion

economica a los laburadores.

Romero, Saavedra y Valle (2014) elaboraron una investigacion de tipo
prospectivo, descriptivo y transversal, en la cual emplearon una muestra de
300 clientes que asistieron a la Farmacia del Centro de Salud, para lo cual
se empled un formulario con la finalidad de realizar la evaluacion de las
practicas adecuadas y calidad de atencion en la farmacia. Finalmente se
concluy6 que asi como el farmacéutico y el personal auxiliar poseen los
requisitos que son de suma necesidad para las adecuadas practicas en
farmacia primando como importante la preocupacion de atender a los
usuarios y brindarles una atencioén de calidad. Ademas para la prevencion
de enfermedades y promocion de las mismas ellos emplean diversas
estrategias como murales, brochures, afiches, charlas, entre otros.
Asimismo se concluyd que se cumplen con las etapas del Proceso de
Dispensacion. Finalmente los usuarios indicaron que estan satisfechos con

el trato de la farmacia.

Sanchez, et al. (2015) en su investigacion de de tipo transversal, emplearon
una muestra de 511 usuarios internos y 314 clientes externos. Dicho

estudio tuvo como finalidad el saber sobre la satisfaccion de los usuarios



tanto lo de los Servicios de Farmacia (SF) ademas de conocer las
oportunidades que existen de mejora, en base la norma ISO 9001:2008.
Los resultados obtenidos en dicha investigacion indican que de 519
encuestas que fueron enviadas a los usuarios internos el 70% manifesto
que existia la necesidad de la presencia en un mayor tiempo del
farmacéutico en la historia clinica electronica. En cuanto al cliente externo,
la encuesta enviada fue de 314 en la cual la poblacion estaba en una edad
media de 49 afios, ademas se destacd la confortabilidad escasa y la
complicacién de acceso de la sala de espera. Gracias a ello se pudo saber
que los usuarios se encuentran a gusto con la atencion brindada por los

farmacéuticos.

Toaquiza (2016) ejecutd una investigacion con el proposito de conocer la
satisfaccion de los clientes externos de la empresa farmacéutica de la
Fundacion Internacional Buen Samaritano Paul Martel (FIBUSPAM).
Dicha investigacion fue de tipo descriptiva y en ella se emplearon como
sujetos de estudio a 125 usuarios externos a los cuales se les realizd un
cuestionario de sistema SERVQUAL. Los resultados obtenidos indicaron
que el 56% eran mujeres; el 55,2% tuvo estudios secundarios; el 50%
posee la edad de 38 afios. Asimismo se supo que el 40% indicd un nivel
satisfaccion alto y 33.5 % sefial6 un nivel insatisfaccion bajo. Ademas se
conocid sobre la asociacion negativa y débil entre la edad y la satisfaccion;
en cuanto a la seguridad y empatia se supo de una correlacion negativa y
débil con la edad, a su vez se conocid sobre diferencias de satisfaccion en

la percepcion de los hombres y de las mujeres.

Marin (2017), en su investigacion en la cual se hicieron participes 21
profesionales de Quimica Farmacéutica, a los cuales se les realizé un
cuestionario, con la finalidad de conocer a cerca del actuar y
comportamiento de los quimicos farmacéuticos. En dicho estudio se

concluy6 que los ffarmacéuticos, no solo elaboraban los medicamentos si no



también brindaban asesoramiento, instrucciones y la informacion
correspondiente para su uso, sin embargo no se puede dispensar dichos
farmacos sin obtener la autorizacion de los profesionales que estan
facultados para indicar el consumo de medicamentos, pero lo que si podria
hacer es explicar los efectos de dicho medicamento, ademas podria
recomendar medicamentos que no necesitan de receta médica. Es de suma
importancia recalcar que los quimicos farmacéuticos brindan informacién

para los usuarios en general.

Nacionales.

Bricefio (2012) en su investigacion que tuvo como objetivo conocer a
cerca de las caracteristicas de la atencion brindada en las farmacias de Viru,
de tipo prospectivo, descriptivo y transversal concluyd que el 42.90% de
los Quimicos Farmacéuticos ofrecen medicamentos segun las adecuadas
practicas de dispensacion; asimismo el 57.10% de los Quimicos
Farmacéuticos brindan informacién farmacéutica; los Quimicos
Farmacéuticos no ofrecen un seguimiento farmacoterapéutico; el servicio
de dispensacion de medicamentos y consulta se brinda de manera
adecuada en las farmacias en comparacion a las boticas ubicadas en el
distrito de Viru. Y, finalmente las caracteristicas de la atencidén brindada
en los establecimientos farmacéuticos de la zona urbana y de la zona rural
discrepan porque en la zona urbana se hall6 un porcentaje mayor en cuanto
a la ejecucion de la dispensacion de los medicamentos o indicaciones
farmacéuticas y ademds se supo que en ambas zonas no se brinda un

seguimiento farmacoterapéutico.

Diaz (2015) en su investigacion que tuvo como finalidad conocer sobre el
efecto de un programa piloto de Seguimiento Farmacoterapéutico (SFT) en
base a la percepcion de la actividad ejecutada por el profesional
farmacéutico en usuarios que padecen de infeccidon respiratoria y que se

asisten en la “BOTICA ECONOFARMA N°03” del Distrito Nuevo



Chimbote, entre los meses de diciembre del 2013 a marzo del 2014. En
dicho estudio se concluyd que el programa de Seguimiento
Farmacoterapéutico resulto eficiente en cuanto al diagndstico de PRMs, en

la prevencion y solucion de Resultados Negativos de la Medicacion

(RNMs).

Ramirez (2016) en su estudio que tuvo como propdsito conocer sobre la
relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio brindada
en la Farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016; de tipo
correlacional y descriptivo, para lo cual se emplearon a 30 sujetos a los
cuales se les realiz6 un cuestionario; se concluyd que existe una relacion
positiva y directa con un coeficiente de puntuacion de 0.2705 sobre la
calidad de servicio brindado y la satisfaccion del cliente de la Farmacia del
Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016; dicho en otras palabras se
supo que a mejor servicio ofrecido mayor satisfaccion de los usuarios.
Asimismo se supo que existe una relacion de puntuacion de 0.0157 en
cuanto a la satisfaccion del cliente y la dimension confiabilidad de la
calidad de servicio de la Farmacia del Hospital Santa Gema; demostrando
asi si existe mayor confianza brindada a través de la resolucion de los
problemas de salud que aquejan al cliente, mayor serd la satisfaccion que
expresen. De igual manera se identifico que con un puntaje de 0.3537 se
sabe que existe una relacion directa entre la dimension tangibilidad de la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la Farmacia del Hospital
Santa Gema, dicho en otras palabras es que a mejor calidad en cuanto a las
condiciones fisicas y la cobertura de los medicamentos habrd mayor

satisfaccion por parte de los usuarios.

Paredes y Reyes (2017) en su investigacion que tuvo como finalidad
investigar sobre la satisfaccion de los clientes que se atendieron en el
Servicio de Farmacia del Centro Materno Infantil Juan Pablo II, en Villa

El Salvador, estudio de tipo prospectivo, descriptivo, de corte transversal



y de disefio observacional. En la cual se empled una muestra conformada
por 324 clientes seleccionados en orden aleatorio y a los cuales se les
realizd un cuestionario. Se concluy6 que en base al Nivel de Satisfaccion,
se supo que en cuanto a la fiabilidad, empatia, tangibilidad, capacidad de
respuesta y calidad de servicio son deficiencias que se encontraron en el
Servicio de farmacia mencionado, indicando Unicamente como favorable
la seguridad valorado parcialmente.

En cuanto a la fiabilidad se conoci6 sobre la falta de medicamentos
asimismo se supo que la atencién no cumple con los horarios establecidos.
Ademas en cuanto a la capacidad de respuesta los usuarios percibieron que
es de nivel promedio. En base a la dimension de la eempatia, los sujetos en
estudio indicaron se recibieron un trato regular, por ende los usuarios

indicaron que recibieron un nivel de calidad de servicio media.

Ramos y Gala (2017) realizaron su investigacion con la finalidad de
realizar la Atencion Farmacéutica a pacientes de alta en el area de
Medicina Interna del Hospital Docente Clinico Quirurgico Daniel Alcides
Carrién. El estudio fue de disefio cuasiexperimental y de tipo explicativo.
La muestra empleada para dicha investigacion fue de dos grupos; uno
experimento (GE) y otro grupo control (GC), conociéndose que el grupo
experimento obtuvo la Intervencion Farmacéutica (IF). Los resultados que
se obtuvieron en esta investigacion demostraron que los medicamentos
terapéuticos indicados en el alta hospitalaria fueron Losartan en 38 % (11),
Metformina 28 % (8), Acetilcisteina 17 % (5), mientras que en el grupo
control se ubican Losartan 34 % (10), Insulina 28 % (8), Acetilcisteina 17
% (5); cumpliéndose 88 (IF) al grupo experimento, en 60 % (53) llamadas
telefonicas, entrevista al alta hospitalaria 33 % (29) y en tercer lugar con
visita domiciliaria 7 % (6). Ademads en 31% (9) se ocasionaron reingresos
hospitalarios como (GC) a diferencia que en el (GE) fue en 3 % (1), siendo
los motivos 10 % (3) no adherencia al tratamiento, con complicacion de

patologia 7% (2), no respondieron al tratamiento y 3 % (1) por presentar



RAM. Estos resultados, permitieron que la autora concluya: La Atencién
Farmacéutica aplicada a Pacientes de Alta, contribuyeron en 97% (28) de
los casos estudiados, al comprender la informacion recibida del
tratamiento farmacoldgico, no reingresar al hospital en el grupo
experimento, a diferencia que en el grupo control si reingresaron en un
31%(9), de los que no recibieron informacién del farmacéutico. Un 97 %
(28) de los casos estudiados, fueron resueltos los problemas con la
intervencion farmacéutica en el grupo experimento, a diferencia que en el
grupo control fue resuelto en un 31 % (9), siendo los motivos en 10 % (3)
porque no hay adherencia al tratamiento y existe complicacion de
patologia, seguido de un 7 % (2), porque no responde al tratamiento y 3 %

(1) por presentar RAM.

Retuerto (2017) elaboré una investigacion que tuvo como finalidad
realizar la evaluacion de la implementacion que poseen en la Atencion
Farmacéutica en las farmacias y boticas en el Pert. Esta investigacion fue
de tipo descriptiva, con un disefio no experimental. Los resultados
obtenidos en este estudio sefialan que la Atencion Farmacéutica les
permitird obtener mejores en cuanto a la calidad de vida de los pacientes
adulto mayores con HTA y diabetes mellitus de tipo 2. Luego de analizar
los resultados se concluy6 que la Atencion Farmacéutica genera que el
profesional Quimico Farmacéutico participe de manera activa en cuanto al
cuidado de la salud y mejoria de la calidad de vida del usuario. Ademas se
supo que para el desarrollo de este tipo de atencion en nuestro pais sera
necesario determinar un marco legislativo de mayor precision que
permitira el desarrollo debido a que hasta la actualidad no se encuentra en
reglamento el seguimiento farmacoterapéutico. De la misma manera se
considera de necesidad el evaluar que las condiciones sean adecuadas en
cuanto a materiales, equipos, infraestructura para que asi los profesionales
puedan laburan y obtengan con satisfaccion la implementacion de la

Atencion Farmacéutica. Con emplear la dispensacion y seguimiento



farmacoterapéutico, se podra obtener un gran impacto en la atencion

brindada en farmacias y boticas.

Montenegro, L.A. (2018) en su investigacion realizada en Chiclayo, en la
que tuvo como propdsito conocer sobre la satisfaccion de los clientes
asistentes a farmacias y boticas de la ciudad de Chiclayo, de tipo descriptivo
y cuantitativo, en la que se empled una muestra de 420 clientes de las
farmacias y las boticas; a los cuales se les ejecutd un cuestionario. Se
concluy6 que existe un alto grado de satisfaccion de los clientes de las
boticas y las farmacias de Chiclayo en base a la visita de estos lugares, que
fue medida en 3 variables: atencion, calidad de servicio y dispensacion. Con
respecto a la atencion se conocio que fue adecuada debido a que obtenian la
informacion necesaria para tratar su malestar ademds de la confianza
brindada por el farmacéutico. En cuanto a la dispensacion del medicamento
se supo que existe un gran indice de clientes que se acercan a los
establecimientos sin orden o receta médica lo cual genera mayor
responsabilidad en los farmacéuticos porque deben asegurarse de ofrecer la
dispensacion adecuada del medicamento. Asimismo en relacion a la calidad

de servicio ofrecido también se obtuvo un alto indice de satisfaccion.

1.1.2.Fundamentacion cientifica.

Las teorias cientificas que fundamentan el presente estudio, son:

Caracterizacion.

BONILLA, H y JARAMILLO. (2009. Citado por Cedevi, 2010), sefiala
que la palabra caracterizacion indica en cuanto a la descripcion
cualitativa que se podria recurrir a los datos o a lo cuantitativo con el
proposito de mencionar el conocimiento sobre alguna cosa. Para poder
mencionar sobre esa cosa con anterioridad se debera identificar y

organizar los datos que han sido recogidos y a raiz de ello empezar a



describir de manera estructurada para luego poder establecer su

significado adecuado.

Atencion farmacéutica.

Gonzales, D. (2013), cita a la Organizacion Farmacéutica Colegial de
Espana, quien sefiala que la “Atencion Farmacéutica es la activa
participacion del profesional quimico farmacéutico para poder asistir al
usuario en base al seguimiento de un tratamiento farmacoterapéutico y la
dispensacion adecuada, apoyando de esta manera al médico y a otros
profesionales sanitarios con la finalidad de poder conseguir resultados que
generen mejorias en la calidad de vida del paciente. Es debido a ello que,
“Atencion Farmacéutica también implica que farmacéutico realice
determinadas actividades que generen una adecuada salud y ademads

prevengan las enfermedades”.

1.2. Justificacion de la investigacion.

El presente estudio tiene una justificacién tedrica cientifica, porque se
fundamenta en teorias y conceptos dados por estudios realizados con
anterioridad al presente. Asi mismo, los resultados obtenidos del presente
estudio, engrosaran el conocimiento tenido con respecto a la variable en

estudio.

Tiene una justificacion social, porque el saber la satisfaccion de los usuarios
de las Boticas InkaFarma, permitira la decision de parte de los operadores de
las boticas, el realizar capacitaciones al personal farmacéuticos, sobre “la
buena atencion al usuario”, teniendo un beneficio los usuarios que acuden a

dichas farmacias y boticas.



Tiene una justificacion practica, porque al analizar cientificamente los
resultados y dar las respectivas recomendaciones en beneficio de una buena
atencion farmacéutica, estas pueden ser aplicadas por otra cadenas o empresas

farmacéuticas en sus respectivas oficinas farmacéuticas.

Por ultimo tiene una justificacion metodoldgica, porque sus procesos que
permitirdn culminar con éxito el presente estudio, serdn operados bajo el
amparo de los pasos del Método Cientifico, el cual dara la confiabilidad de
ser usados por futuras investigaciones, que tengan relevancia con el presente

estudio.

1.3. Problema General.

1.3.1.Planteamiento del problema.

El dar una atencion de calidad en farmacias y boticas, es tema de
constante publicaciones especializadas sobre estos servicios. Esta
publicaciones son realizadas con el propésito de aumentar la calidad, las
cuales han sido dirigidos fundamentalmente a establecer normas de
Buenas Practicas, basadas en la capacitacion de los empleados; pero la
percepcion de los usuarios acerca del servicio de estas unidades, no es la

esperada.

En la actualidad en lo que concierne a mejorar la atencion brindada al
usuario por parte de los laburadores farmacéuticos existe un gran interés,
debido a que las grandes cadenas de farmacias buscar ofrecer un servicio
adecuado y de calidad. Ello ha generado que la satisfaccion de los
usuarios sea un pilar importante de los empresarios es por ello que se
evallian constantemente para asi poder reconocer errores en cuanto a la

calidad de atencion y poder mejorar progresivamente.
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En dicho sentido, el poder conocer sobre la satisfaccion del cliente a
través de las caracteristicas de la atencion brindada por los farmacéuticos
es la finalidad de esta investigacion. La inquietud originada por poder
saber sobre el nivel de satisfaccion de los clientes de las Boticas
InkaFarma fue el inicio para asi poder elaborar la presente investigacion
y asi lograr llenar el vacio existente sobre dicha problematica.

1.3.2. Formulacion del problema.

1.3.2.1. General.

(Cuales son las caracteristicas de la atencion farmacéutica de la
Botica InkaFarma, durante los meses de julio y agosto, de la

ciudad de Paita, Piura — 2018?

1.3.2.2. Especificos.

1. ;Cuadles son los factores demograficos de los usuarios que
son atendidos en la Botica InkaFarma, durante los meses de
julio y agosto, de la ciudad de Paita, Piura — 2018?

2. ;Cbmo es la atencion farmacéutica brindada a los usuarios en
la Botica InkaFarma, durante los meses de julio y agosto, de
la ciudad de Paita, Piura —2018?

3. ¢La atencion farmacéutica en qué medida se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios atendidos en la Botica InkaFarma,
durante los meses de julio y agosto, de la ciudad de Paita,

Piura — 2018?

1.4. Marco Referencial.
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Sanchez, U. (Citado por CEDEVI, 2010), indica que ‘“caracterizacion”
proviene de la fase descriptiva que posee fines de identificacion. Ello permitira
de igual manera poder describir otras caracteristicas como acontecimientos,
componente, procesos, contexto de una experiencia, actores o en tal sentido un

hecho en concreto.

Segiin el Centro Ecuatoriano para la Promocion y Accion de la Mujer
(CEPAM), (2013), describe al usuario como un ser que posee la necesidad de
satisfacerse, para lo cual emplea o solicita los servicios ofrecidos por una
persona o entidad. De la misma manera se podria indicar que para una atencion
adecuada se debera tener como influencia 4 factores de suma importancia:

» Educacion.

» Sonrisa.

» Presentacion personal.

> Amabilidad.

Asimismo CEPAM (2013), indica que el servicio y la atencién no son lo
mismo, debido a que el ser humano como usuario nota todos los detalles y ante
ello reacciona. Ademads se conoce que hay cinco elementos que nos permitiran
valorar un eficiente control en los procesos que se llevan a cabo para la
atencion al cliente. Los elementos que se deben tener en cuenta son los
siguientes:

» Elementos tangibles: Los elementos tangibles son los equipos empleados,
las instalaciones del lugar, la presentacion que tiene el personal, la
exhibicion de los productos a la venta y los materiales de comunicacion.

» Cumplimiento: El cumplimiento hace referencia a generar el desarrollo del
servicio brindado de manera oportuna, dicho en otras palabras que lo que
el vendedor o la vendedora brinda en palabras sea cumplido con el

producto entregado.

12



» Disposicion: La disposicion engloba el apoyo brindado a los usuarios para
escoger un producto, dandoles la asesoria necesaria para cumplir con sus
necesidades.

» Cualidades del personal: Las cualidades del personal hacen referencia a
que los vendedores y las vendedoras deberan mostrar que son capaces y
competentes para el trabajo que se les ofrece.

» Empatia: La empatia hace referencia a que los vendedores y las
vendedoras deberan identificar las necesidades de los wusurarios

manteniendo a su vez una comunicacion asertiva y de manera continua.

CEPAM (2013) indica de igual manera que los procesos del servicio al usuario
y la calidad brindada son considerados como elementos importantes que
deberan seguir la atencion ofrecida al cliente:

» Evaluacion del servicio de calidad.

» Determinacion de las necesidades del cliente.

» Analisis de recompensas y motivacion.

Del mismo modo el MINISTERIO de SALUD (2012), citado por Ramirez, V.
(2016), hace referencia que las inquietudes del cliente externo es tan
importante para la atencién que una adecuada calidad asi como la competencia
técnica. Debido a ello, para el cliente, la calidad va a depender esencialmente
de la relacion adecuada con el personal de atencidn, del tiempo que espera la

atencion, del trato adecuado, y que tenga el servicio necesario.

Ademas, Delbanco y Daley (1996), citado por Ramirez, V. (2016), indican que
la satisfaccion del cliente resulta lo mas importante al momento de brinda
servicios de adecuada calidad debido a que ello influird determinantemente en
su manera de comportarse. Es por ello que los autores manifiestan que la
satisfaccion del usuario podria influir en:

e La situacion que el cliente necesite o no la atencion.
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e La situacion que el cliente siga o no las instrucciones de la persona que lo
atiende.

e La situacion de que el cliente regrese o no al lugar de atencion.

Andia, et al. (2002), citado por Ramirez, V. (2016), manifiesta que la
satisfaccion del cliente implica una experiencia de conocimiento que deriva
directamente de la comparacion que se realiza entre su comportamiento y sus
expectativas, los valores culturales, los valores morales, la organizacion
sanitaria, entre otros. Dichos elementos generan que la satisfaccion sea de
manera diferente en distintas personas. La finalidad de los servicios sanitarios
es poder satisfacer las necesidades de los clientes y ademas analizar esa

satisfaccion genera mejoras en la atencion.

Debido a ello Huaman, J. (2017) cita a Zelaya R. (2006), manifiesta que las
empresas que generen satisfaccion en sus usuarios tendran los siguientes
beneficios:
1) Difusidon gratuita por parte de los usuarios, ello al recomendar la
empresa por el buen trato y calidad de servicio.
2) Lealtad del usurario.

3) Participacion en el mercado.

Thompson 1. (citado por Huaman, J. 2017) indica que las empresas con miras a
un futuro estan en busqueda de la satisfaccion general de sus usuarios, ellos
generan la promesa de ofertar inicamente lo que podrian entregar y entregar
luego mas de lo que ellos ofertan, esto dependiendo del nivel de satisfaccion
que logren en los clientes, por ejemplo: un usuario insatisfecho abandonara la
marca o el proveedor de manera inmediata, buscando otras opciones; de la
misma manera un usuario que se siente satisfecho sera leal a la marca o
proveedor pero unicamente hasta que logre encontrar un proveedor o marca

que le ofrezcas mejores experiencias. A diferencia de un cliente complacido
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que sera leal porque posee afinidad emocional que superarda ampliamente a una

preferencia o lealtad racional.

Segun el autor Wiendenmayer, K, et al. (2006), hace referencia que la
profesion de Quimicos Farmacéuticos son los profesionales que estan para
poder servir a la poblacion. Por ende, la mision de esta profesion deberd estar
dirigida a cumplir las necesidades de los usuarios. Hace algin tiempo, las
acciones sobre la farmacoterapia y la implementacion de la misma eran seguras,
baratas y sencillas, pues, el médico recetaba y el farmacéutico era quien
dispensaba. Sin embargo en la actualidad se sabe que el método clasico de
prescribir y dispensar ya no es adecuado para lograr la efectividad, seguridad y
adherencia de la farmacoterapia. De este modo las consecuencias de los errores
que poseen relacion con los medicamentos son altamente costosos en cuanto a
visitas médicas, analisis, hospitalizaciones para poder tratarlos. Debido a ello
se considera de suma importancia que la poblacion se asegure de que dicho
gasto sea en productos de calidad. Los farmacéuticos se encuentran en buena
posicion para poder asumir la responsabilidad de gestionar la farmacoterapia en
consecuencia a su larga y dedicada formacion académica y a su papel
tradicional en la provision y preparacion de los medicamentos.

La responsabilidad de dichos profesionales sobre sus actitudes representa otro
tema en cuanto a la provision de la asistencia sanitaria. En cuanto a la relacién
clasica entre el prescriptor y el dispensador eran responsables de los resultados
obtenidos en la farmacoterapia. Dicha situacion ha ido cambiando de manera

rapida en los sistemas sanitarios.

Los autores Bonal, J., Alerany, C., Bassons, T. y Gascon, P. (s.f.) en su
investigacion sobre Farmacia Clinica y Atencion Farmacéutica, indican que la
atencion farmacéutica como provision de manera responsable del tratamiento
indicado tienen como finalidad logran resultados concretos para obtener
mejoria en la calidad de vida del paciente. Estos resultados son los siguientes:

» Curacion de la enfermedad.
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» Eliminacion o disminuciénn de la sintomatologia que presenta el usuario.
» Interrupcion o lentitud del proceso de la enfermedad.

» Prevencion de una enfermedad o la sintomatologia.

De tal manera, los autores indican que la atencion farmacéutica implicara el
proceso que debera seguir en donde el farmacéutico apoyard al usuario y a
otros profesionales en cuanto a la ejecucion, disefio y la monitorizacion de un
plan de terapia que generara resultados positivos en el paciente. Ello a su vez
posee 3 funciones fundamentales:

» Identificacion de PRM reales o potenciales.

» Resolver PRM reales.

» Prevenir PRM potenciales.

Se conoce por PRM a diversos problemas de salud que tenga un usuario y que
a su vez sea generado o esté en relacion con su tratamiento. En tal caso, la
atencion farmacéutica serd un elemento de gran apoyo para la asistencia
sanitaria y ademas debera ser integrado a otros elementos. Pero, la atencion
farmacéutica es dada para el beneficio del usurario y el farmacéutico sera el
responsable de la calidad de dicha asistencia. La relacion importante en la
atencion farmacéutica es un intercambio que resulta de beneficio para todos los

laburadores de dicha empresa farmacéutica.

Wiendenmayer, K, et al. (2006), menciona sobre las necesidades que presenta
el usuario, ¢l indica que la asistencia sanitaria que esté centrada en el paciente
se debera hacer de la siguiente manera:

Identificar y ademas resolver las necesidades que presenta el usurario.

Los quimicos farmacéuticos deberdn asegurarse que los usuarios accedan de
manera facil a los medicamentos y ademas de obtener un consejo del
farmacéutico; y como sea posible que elija hora y lugar.

Asimismo se podra capacitar a los usurarios generando un dialogo con ellos,

dandoles el conocimiento para que ellos puedan gestionar su propio tratamiento
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y mejorar su salud. Aunque los usuarios se encuentran expuestos a un abanico
de informacion encontrada en internet, dicha informaciéon no siempre sera
exacta o estara completa.

El farmacéutico podra apoyar a los usurarios informados a esclarecer sus dudas,
brinddndoles informacién imparcial e importante basada en hechos cientificos
y pruebas de fuentes fiables.

El asesoramiento en tanto a la prevencion de la patologia y el cambio de estilo
de vida generaras mejorias en la salud publica, ademés que la decision de como
ingerir los medicamentos con un plan de tratamiento podrda optimizar

adecuadamente los resultados en la salud del usuario.

El brindar la Atencion Farmacéutica a los usuarios implica realizar un proceso,
debido a ello Wiendenmayer, K., et al. (2006), nos ofrece informacioén sobre

las 4 etapas a seguir:

1)Etapa 1:
Para empezar se deberan evaluar las necesidades farmacoterapeuticas que el
usuario requiere ademas de reconocer los problemas potenciales y reales.
Para que los quimicos farmacéuticos puedan sintetizar, recopilar e
interpretar la informacion se deberd generar una comunicacién positiva
desde el principio.
Cuando los farmacéuticos evaliian a los usuarios deberan tomar en cuentas
todos los factores del usuario y sobre todo tomar en cuenta que
medicamento podria poner en riesgo su vida.
Dicho proceso implicara dialogar con los usuarios, los encargados de su
cuidado o sus representantes ademas de hacer la consulta con mas
especialistas en el tema.
Ademés, se debera identificar e incorporar un plan de promocion de salud y
asistencia sanitaria. Para ello se deberan tomar en cuenta los factores de

estilo de vida, enfermedades y medicamentos:

17



a. Factores que se encuentran relacionados al estilo de vida del usuario:
» Obesidad.
» Fumador.
» Consumo excesivo de cafeina.

> Inactividad fisica.

b. Factores relacionados con los medicamentos:

» Alérgico a medicamentos.

c. Factores relacionados con la enfermedad:

» Se ha podido enmascarar el diagnostico de (Sufijo griego que se afiade
a varias raices para indicar dolor intenso, especialmente gotoso).
AGRA por el tratamiento a largo plazo de la (Intradérmico/a) ID que se
ha cerrado actualmente por la erradicacion del H. pylori; esto no es
infrecuente. Presentaciones “atipicas” de AGRA tomando en cuenta

sintomas de asma ligados al reflujo 4cido.

2)Etapa 2:
Se debera generar el desarrollo de un plan de asistencia para poder prevenir
o en tal caso resolver los problemas que guardan relacion con la medicacion
o con la farmacoterapia. Se conoce asi que no todos los usuarios podran ser
participes de la etapa 2. Debido a que podria ser que no se encuentren
problemas en la etapa 1 o que en tal caso no puedan satisfacer sus
necesidades. En caso la razoén sea la tultima en mencion se deberd
documentar y hacer de conocimiento del usuario y del equipo de salud
encargado. Asimismo se deberd ofrecer un asesoramiento por razones de

ética clinica y profesional.
3)Etapa 3:

En la etapa 3 se deberd realizar un plan de asistencia el cual se

implementara con el paciente tomando en cuenta el contexto del cuidado
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total de usuario y el mismo se realizara en apoyo con otros profesionales de

la salud.

4)Etapa 4:

Como etapa final se deberd evaluar y asimismo revisar el plan realizado
para la asistencia.

Los resultados obtenidos que son reales se deberan evaluar en base a la
finalidad terapéutica para asi poder determinar si ha habido mejorias o en tal
caso la resolucién de los problemas existentes. En caso de que los resultados
no se alcancen se debera volvera a revisar el plan de asistencia.

Los resultados obtenidos pueden aceptarse como los mejores alcanzados por
el usurario o también puede ser necesario un plan alternativo. Dicho plan
debera ser generado mientras se da solucién a los problemas de la
farmacoterapia original y asimismo aparecen problemas nuevos que

requieran solucion.

Rodriguez, M.A. (2016), cita a Gascon (2009) quien hace menciéon sobre la

actual situacion de la atencion farmacéutica indicando que emplear la

farmacoterapia como paciente los expone a riesgos, los cuales pueden deberse

a la necesitas de emplear medicamentos como a la escasa efectividad a los

problemas de seguridad.

Asimismo Gascon nos indica que:

Un 30 % de los usurarios que acude a los servicios de urgencias son
consecuencia de los resultados no deseados de los medicamentos ingeridos
y mas del 70 % de los casos su pudo haber evitado.

Mas de la mitad de los usuarios que padecen de enfermedades cronicas no

cumplen de manera adecuada con el tratamiento que se les indico.

Ante esta situacion, Bonal, et al. (1999) citado por Rodriguez, M.A. (2016)

indican en la investigacion realizada por el dpto. de Medicina Interna del

Hospital Central de Arkenshus en Noruega, en la cual fueron analizados 732
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fallecimientos del periodo de dos afios. Lo cual indicdé que en un 18,2 % los
decesos estaban relacionados a uno o mas medicamentos ingeridos; 64 de
dichos decesos estuvieron directamente implicados con los medicamentos y 69
se estaban asociados indirectamente a los farmacos.

Los medicamentos que estuvieron relacionados recurrentemente con los
sucesos fatales fueron los grupos de cardiovasculares, simpaticomiméticos y
antitromboticos. Por ello los autores llegaron a la conclusion que los
acontecimientos adversos de medicamentos poseen un importante conflicto en

los hospitales.

Ante esta realidad Rodriguez, M.A. (2016), manifiesta que existe la necesidad
de ver por los medicamentos que emplea la poblacion para que estos sean
efectivos, necesarios y ademas seguros.

Asimismo indico que la atencion farmacéutica podria constituir una
herramienta sumamente eficaz para asi poder lograr mejorias en cuanto al uso
de los medicamentos por los usuarios. Los farmacéuticos nos encontramos
cada dia mas conscientes de la gran importancia que supone practicar en el area
clinica, aunque represente un grado de implementacion menos irregular,
limitada y homogénea.

De la misma manera Gascon (2009) citado por Rodriguez, M.A. (2016) senala
que en la actualidad existe la disposicion de la oferta formativa sobre la
atencion farmacéutica variada, de calidad y amplia; lo cual incluye como una
materia obligatoria a los nuevos planes de estudio, ello sin olvidar que el
proposito ultimo de la atencion son los usuarios, los que hacen referencia a que
el servicio de atencion farmacéutica y el seguimiento Farmacoterapéutico les
sirve de gran apoyo para conocer mejor su tratamiento, la patologia y a tener

mayor cercania con el farmacéutico.
Flores, A.C. (2014), nos informa sobre la caracterizacion de las farmacias y

boticas, indicando que:

1) Farmacias:
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Las farmacias son aquellos establecimientos dedicados a la preparacion,
abastecimiento y expendio de los medicamentos. En dicho establecimiento
se recibe asesoramientos e informacion en cuanto a los aspectos que
competen del medicamento.

2) Boticas:
Las boticas son aquellos establecimientos dedicados al abastecimiento y
expendio de los medicamentos; es un lugar en donde te brindan informacion

y asesoramiento sobre la medicacion recetada.

Ademas de ello, Flores, A.C. (2014) nos muestra que las funciones importantes
de las farmacias y boticas son:
e Controlar y dirigir los productos de la farmacia.
¢ Dispensar de productos y medicamentos.
e Ofrecer informacién a los usuarios sobre como deben emplear los
medicamentos.
e Ofrecer los parametros fisioldgicos y anatomicos que permitan fomentar los
habitos saludables en los usuarios.
e Preparar los elementos dietéticos, medicamentosos y cosméticos, bajo
protocolos previamente establecidos y bajo la supervision del facultativo.
e Elaborar analisis clinicos normalizados y elementales, bajo la supervision
del facultativo.

¢ Facturacién e informacion en establecimientos de Farmacia y Boticas.
Pero; Flores, A.C. (2014), en su investigacion sobre Auditoria administrativa

de los servicios farmacéuticos en las farmacias y boticas del distrito del Cusco,

generada en el 2013, sefala el organigrama estructural de farmacia y boticas:
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PROPIETARIO
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FARMACEUTICO
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TECNICO EN CONTABILIDAD
FARMACIA y

.

La Organizacion Funcional de las oficinas farmacéuticas, segiin Flores, A.C.
(2014), estan dadas por:
1)Director Quimico Farmacéutico: El Quimico Farmacéutico representa al
profesional o administrativo que se encargarda del establecimiento
farmacéutico, por ende deberd cumplir con lo siguiente:
e Estar titulado en una universidad.
e Encontrarse inscrito en el Colegio Quimico farmacéutico de la
jurisdiccion donde trabajara

e Encontrarse habilitado para poder ejercer su profesion.

Ademas indica que las funciones que se deberan cumplir son las siguientes:

» Hacerse cargo de la Direccion técnica Profesional de la farmacia, ante

la (Direccion Ejecutiva de Medicamentos Insumos y Drogas)
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DIREMID correspondiente, en el horario dispuesto del funcionamiento
del local.

» Hacer de conocimiento a la DIREMID correspondiente cualquier
variacion producida en el establecimiento.

» Responsabilizarse de mantener actualizados los productos de venta bajo
control y los libros de ocurrencias.

» Realizar reportes segiin el cronograma establecido el balance de los
productos ante la DIREMID.

» Ofrecer la Atencion Farmacéutica adecuada, para ello el profesional
deberd estar constantemente actualizado en cuanto a los conocimientos
correspondientes.

» Realizar la Farmaco vigilancia en la farmacia o botica.

Y

Responsabilizarse de la dispensacion del medicamento.

» Controlar y prevenir el cometer errores de medicacion y dispensacion
que podrias cometer los laburadores a cargo.

» Responsabilizarse de la recepcion de los productos farmacéuticos que
llegan al establecimiento, siempre teniendo en cuenta que esté en
adecuadas condiciones para su venta.

» Realizar la verificacion y retirar de venta los productos que se
encuentren vencidos y los que sean de dudosa procedencia, siempre
manteniendo informado DIREMID.

» Tener la responsabilidad de tener el inventario correcto de los productos
de la farmacia a su cargo.

» Brindar al cliente las alternativas diversas de medicamentos siempre
tomando en cuenta lo dispuesto en el articulo numero33 de la Ley
General de salud y articulo nimero 31 del reglamento.

» Informar y a su vez orientar al cliente sobre el adecuado uso del

producto ademas de la explicacion de los afines que se comercia.

» Vestir adecuadamente, portando siempre la credencial de identificacion.

2)Técnico de Farmacia:
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El técnico farmacéutico es aquella persona que brinda ayuda al quimico

farmacéutico de la farmacia y debera tener los siguientes requisitos:

e Ser Técnico de Farmacia, titulado en Instituto de prestigio.

e Poseer el carnet de sanidad vigente.

Cumple con las siguientes funciones:

El serd el encargado de ejecutar el despacho adecuado de las recetas
médicas siempre bajo la supervision y la aprobacion del quimico
farmacéutico.

Debera responsabilizarse de cumplir adecuadamente la funcion de
vendedor, ademas de responsabilizarse de cuadrar su caja e inventarios al
finalizar su turno.

Compartira la responsabilidad de tener el adecuado inventario de los
productos farmacéuticos en la Farmacia o Botica.

Se encargard de ayudar en cuanto a la recepcion, almacenamiento de la
mercaderia y su correcta distribucion.

Deberd de responsabilizarse de mantener el area sumamente limpia y
ordenada.

Debera cumplir con puntualidad, honradez y responsabilidad todas las
funciones que han sido asignadas por el farmacéutico.

Se encontrard obligado a participar de manera activa en las
capacitaciones sobre las técnicas en venta y otros.

Se debera entregar el comprobante de pago en cada una de las ventas que
se ha realizado.

Se deberd informar al jefe inmediato sobre cualquier percance detectado
en el establecimiento Farmacéutico.

Deberé vestir adecuadamente, teniendo siempre consigo el credencial de
identificacion.

Hacer uso de los muebles y los enseres de la botica adecuadamente y solo

para lograr sus metas de venta programadas.
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1.5. Hipétesis.

1.5.1.Hipotesis general.

La atencion rapida, el mostrar interés al usuario, el trato amable y el
personal capacitado en atencion, son caracteristicas representativas de la
atencion farmacéutica de la Botica InkaFarma, durante los meses de

julio y agosto, de la ciudad de Paita, Piura — 2018.

1.5.2.Hipotesis especificos.

1)La edad de 25 afios, el sexo femenino, la residencia urbana y el grado
de instrucciéon de secundaria, son los factores demograficos de los
usuarios que son atendidos en la Botica InkaFarma, durante los meses
de julio y agosto, de la ciudad de Paita, Piura — 2018.

2)La atencion farmacéutica es aceptable en la Botica InkaFarma, durante
los meses de julio y agosto, de la ciudad de Paita, Piura — 2018.

3)La satisfaccion por la atencion farmacéutica es altamente aceptable por
los usuarios que son atendidos en la Botica InkaFarma, durante los

meses de julio y agosto, de la ciudad de Paita, Piura — 2018.

1.6. Objetivos.

1.6.1. Objetivo general.

Determinar las caracteristicas de la atencion farmacéutica de la Botica
InkaFarma, durante los meses de julio y agosto, de la ciudad de Paita,

Piura — 2018.
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1.6.2. Objetivos Especificos.

I)Determinar los factores demograficos de los usuarios que son
atendidos en la Botica InkaFarma, durante los meses de julio y
agosto, de la ciudad de Paita, Piura — 2018.

2)Evaluar la atencion farmacéutica al usuario, que brindan la Botica
InkaFarma, durante los meses de julio y agosto, de la ciudad de Paita,
Piura — 2018.

3)Determinar la satisfaccion del usuario de la atencion farmacéutica,
que brindan la Botica InkaFarma, durante los meses de julio y agosto,

de la ciudad de Paita, Piura — 2018.
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II. METODOLOGIA.

2.1. Tipo y diseiio de investigacion.

2.1.1.

2.1.2.

Tipo.

El tipo de investigacion es aplicativo, descriptivo, prospectivo.

Aplicativo, porque la investigadora hard uso de teorias y conceptos

cientificos ya dados, como fundamento del presente estudio.

Descriptivo, por el presente estudio cuenta con tan solo con una

variable, la cudl sera estudiada y medida.

Prospectivo, porque las medidas que se realizara a la variable
(caracteristicas de la atencion farmacéutica), se hard a través de un
instrumento, que la investigadora estructurara con pregunta dicotomicas,
que recaben la informacion.

Disefio.

El disefio de estudio, fue no experimental, transversal, descriptiva.

No experimental, porque la investigadora no manipulard la variable,

solo la observa, la mide y la describe.

Transversal, porque la investigadora medira a las unidades de estudio

(usuarios) en una sola oportunidad.
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Descriptiva, porque la investigadora, con los datos obtenidos de las
unidades en estudio, describira el comportamiento de las mismas en su

contexto natural.

El disefio presentara el siguiente grafico:

NRG Ox

Donde:

» NR: No Randomizado, es decir el grupo de estudio (muestra), no
fue elegido al azar.
» Gt grupo de estudio o muestra.

» Ox: Medicion de la observacion hecha a la variable.

2.2. Poblacion y muestra.

2.2.1.Poblacion.

La poblacion de estudio, fue representada por todos los usuarios que son
atendidos en las Boticas InkaFarma, durante los meses de julio y agosto,

de la ciudad de Paita, que en nimero son por encima de 5 000 usuarios.

2.2.2.Muestra.

La muestra fue una muestra no randomizada o no probabilistica,
intencional. Es decir que fue elegida a criterio e intencion de la

investigadora.

La muestra la conformaron 120 usuarios atendidos en la Botica
InkaFarma durante los meses de julio y agosto, de la ciudad de Paita,

Piura — 2018.
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2.3. Técnicas e instrumentos de investigacion.

2.3.1. Técnicas.

En el presente estudio se utilizd las técnicas de la observacion y la

encuesta.

Para el recojo de la literatura cientifica y la realizacion del analisis de los

datos recogidos, se hizo uso de la observacion de analisis directa.

Para la obtencion de la informacion de la variable se utilizo la técnica de
la encuesta cara a cara, Para ello, se emple6 un instrumento previamente
disenado (Cuestionario) con preguntas cerradas, con opciones politomicas,
que se aplico a los usuarios atendidos en las boticas de INKAFARMA

durante los meses de julio y agosto, de la ciudad de Paita, Piura — 2018.

2.3.2. Instrumento.

Cada técnica presenta su respectivo instrumento, por ello, en el presente

estudio se contd con los instrumentos, como:

» Observacion de analisis bibliografico, el cual sirvio para el recojo de
la informacion de la literatura cientifica relevante a la variable en
estudio.

» Observacion de analisis de los datos; a través de ella, la
investigadora realizd el andlisis de los datos recogidos por el
instrumento de la investigacion.

» El Cuestionario, instrumento estructurado con preguntas cerradas y
con opciones politomicas. El instrumento se aplicd a los usuarios

atendidos en las Boticas de InkaFarma de la ciudad de Paita, Piura —
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2018, el cual permitid el recojo de la informacion de la variable en

estudio

2.3.3. Validacion del instrumento por juicio de especialista.

La validacion del instrumento (Ver apéndice N° 02), fue realizada por los
Quimicos Farmacéuticos Maria Elena Del Castillo Inga y Waldyr Vilela
Cerro, quienes al revisar el instrumento y cada uno de sus items, y
verificar la confiabilidad del mismo, dieron conformidad y validacion del

Instrumento.

2.3.4. Confiabilidad del instrumento.

Para determinar la confiabilidad del instrumento, este se aplicé a un

grupo piloto de pacientes, dicho grupo fue de 8 personas.

La confiabilidad del instrumento se realizd a través del Coeficiente de
Confiabilidad de Alfa de Cronbach y el Coeficiente de Confiabilidad
KR20.

Alfa de Cronbach es utilizado para dar la confiabilidad de instrumento
con opciones de respuestas politomicas, es decir aquella que presentan
mas de dos opciones de respuesta. En la presente investigacion el
instrumento tiene cinco preguntas con opciones politomicas y estas
preguntas son: 2, 4, 5, 9 y 10. La valoracion que se le asignado a cada

respuesta es:

v oa=1
v b=2
v ¢=3
v d=4
v e=5
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La formula para determinar el Coeficiente de Confiabilidad de Alfa de

Cronbach fue:

KR20 es utilizado para Items que tengan respuestas de opciones
dicotomicas, es decir de SI y NO, en el presente estudio se aplicara a las
preguntas que tienen opciones dicotdmicas y estas son seis: 1,3, 6, 7,8 y
11. Los valores numéricos que toman las opciones de respuestas seran:

v SI=1

v NO=0
La férmula para determinar el Coeficiente de Confiabilidad de Alfa de

Cronbach fue:

K Vtotal—-
KR20= ——x | 2pd

1

Yental

Para determinar si el instrumento se aplica al presente estudio, se hizo

uso de la siguiente escala:

NIVELES DE CONFIABILIDAD

Confiabilidad Alta = 0,9 — 1,00
Confiabilidad Fuerte = 0,76 — 0,99
Confiabilidad Moderada = 0,50 — 0,75
Confiabilidad Baja = 0,00 — 0,49
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Tabla N° 01: Determinacion de la confiabilidad de las preguntas con

opciones politdmicas

items
N° STOTAL
2 4 5 9 10
1 1 1 3 4 5 14
2 2 1 2 4 5 14
3 1 2 3 4 3 13
4 3 1 2 4 4 14
5 1 1 2 2 1 7
6 2 2 3 4 3 14
7 1 1 2 1 1 6
8 1 1 1 2 1 6
) 12 10 18 25 23 15.1
X 1.5 1.25 2.25 3.125 2.875
Vi 0.6 0.2 0.5 1.6 3.0
SVi= 5.8
Vtotal= 15.1
K= 5
a= x [1- 24— a=Zox [1- 25 o a=125x]1038|
— 0=0.78
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Tabla N° 02: Determinacion de la confiabilidad de las preguntas con

opciones dicotomicas

items
N° STOTAL
1 3 6 7 8 11

1 1 1 1 1 1 1 3
2 1 1 1 1 0 1 7
3 1 0 1 1 0 1 5
a4 1 1 1 1 1 1 5
5 1 1 1 1 0 1 7
6 1 1 1 1 0 1 4
7 1 0 1 1 0 1 5
8 1 0 1 1 0 1 7
p 1.00 0.63 1.00 1.00 0.25 1.00 2.27
q 0.00 0.38 0.00 0.00 0.75 0.00

Pq 0.00 0.23 0.00 0.00 0.19 0.00

2pq= 0.42
Vtotal = 2.27
N = 6
KRao= N [Vtotal— qu| KRao= -5 x |2.27— o.42|
N-1" | Vtotal 6—1 2.27
KR2o=12x |2 KR20 = 0,97

Interpretacion: Al observar los resultados del Coeficiente de
Confiabilidad, se denota que:

Preguntas Politémicas = 0,78
Preguntas dicotémicas = 0,97

Se evidencia que en promedio tienen un Coeficiente de Confiabilidad de
0,88 y si se revisa los Niveles de Confiabilidad, se puede notar, que el
instrumento tiene un Nivel de Confiabilidad Fuerte. Por ello, puede ser

aplicado para el recojo de la informacion para el presente estudio.
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2.4. Procesamiento y analisis de la informacion.

El procesamiento y andlisis de los datos fueron realizados a través de:
v' Tablas de frecuencia

v" QGréaficos estadisticos

El procesamiento y el andlisis fueron procesados a través del programa
informatico EXCEL 2013 y el programa estadistico SPSS version 20. Se
determind la media, la mediana, la desviacion estandar, el coeficiente de
variacion; datos que permitieron describir cientificamente a la variable en

estudio.
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III. RESULTADOS.

3.1.Validacion de las preguntas y respuestas del instrumento de investigacion

Tabla N° 03: Preguntas del instrumento con respuestas validas.

Preguntas N
Validos Perdidos
1) (Mostraron interés al atenderlo? 140 0
2) ;Cuanto tiempo espero para ser atendido? 140 0
3) (Encontr6 el producto que buscaba? 140 0
4) (Cuanto tiempo esperd para que le entregaran el producto? 140 0
5) ({Coémo califica el servicio que le brindaron en la farmacia? 140 0
6) (Recibiod trato amable y cordial? 140 0
7) (Para usted el servicio al cliente es importante? 140 0

8) (Conoce si existe en la empresa algun sistema para exponer

quejas o sugerencias? 140 0

9) (Qué aspecto toma en cuenta para elegir la farmacia donde 140 0
compra sus productos?

10) ;Qué promocion le gustaria le ofrecieran en la farmacia 140 0
donde adquiere sus productos?

11) ;Considera que el personal estd capacitado para brindar 140 0

atencion y buen servicio?
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3.2.Determinacion de las caracteristicas demograficas de los usuarios de la

botica InkaFarma de Paita, 2018

Tabla N° 04: Edad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
20 a 30 afios 89 63,6 63,6 63,6
31 a 40 afios 30 21,4 21,4 85,0
Validos 41 a 50 afios 14 10,0 10,0 95,0
51 a 60 afios 7 5,0 5,0 100,0
Total 140 100,0 100,0

B 20 a 30 afios
E 31 a 40 afics
[]41 as0 afos
M 51 a 50 afios

Figura N° 04: Edad

Interpretacion: De la poblacion en estudio, el 63.57% tiene edad de 20 a 30
afios; el 21.43% tiene edad de 31 a 40 afios, el 10% tiene edad de 41 a 50 afios y

por ultimo, el 5% tiene edad de 51 a 60 afios.
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Tabla N° 05: Sexo.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Masculino 78 55,7 55,7 55,7
Validos Femenino 62 44,3 44,3 100,0
Total 140 100,0 100,0
B 1asculing

Bl Femenino

Figura N° 02: Sexo.

Interpretacion: De la poblacion en estudio, el 55.71 es de sexo masculino y el

44.29 de sexo femenino.
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Tabla N° 06: Zona de residencia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Validos Urbana 140 100,0 100,0 100,0

M Urbana

Figura N° 03: Zona de residencia.

Interpretacion: De la poblacion en estudio, el 100% vive en la zona urbana de

Paita.
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Tabla N° 07: Ocupacion.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ama de casa 32 22,9 22,9 22,9
Estudiante 14 10,0 10,0 32,9
Validos Trabajador independiente 19 13,6 13,6 46,4
Trabajador dependiente 75 53,6 53,6 100,0
Total 140 100,0 100,0

M 2ma de casa

B Estudiante

[ Trabajador independiente
| Trabajador dependiente

Figura N° 05: Ocupacion.
Interpretacion: El 53.57% de la poblacion, son trabajadores dependientes; el

22.86% tienen la ocupacion de ama de casa; el 13.57 son trabajadores

independientes y el 10% son estudiantes.
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Resumen de las caracteristicas demograficas de los usuarios de la botica

InkaFarma de Paita, 2018

Tabla N° 08: Resumen de las caracteristicas demograficas.

N° PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 EDAD: 20a 30 afios 89 63.6
2 SEXO: Masculino 78 55.7
3 ZONA DE RESIDENCIA: Urbana 140 100
4 OCUPACION: Trabajador dependiente 75 53.6
120 100
= 100
s 63.6
E 55.7 53.6
= 60
O 40
g 2
0
LS < & r
AN > o‘
) M « b
oo’ .&z’% \vi'o *o'z’\’b
D o Re <&
© & o S
S & ®
o 0\
3 o
¥ o
9

CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS

Figura N° 06: Resumen de las caracteristicas demograficas.

Interpretacion: De las caracteristicas demograficas de la poblacion de estudio,
los resultados sefialan que el 63% tienen una edad de 20 a 30 aios; el 55.7%
son de sexo masculino; el 100% vive en la zona urbana y el 53.6% tienen como

ocupacion ser trabajador dependiente.
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Estadistica descriptiva de los valores del resumen de las caracteristicas

demograficas de los usuarios de la botica InkaFarma de Paita, 2018

Tabla N° 09: Estadistica descriptiva de las caracteristicas demograficas.

Estadistica Descriptiva

Cuenta 4.0

Suma 272.9
Media 68.2
Mediana 59.7
Desviacion estandar 21.6
Cocficiente de Variacion 31.7
Rango 46.4
Minimo 53.6
Maéximo 100.0
Nivel de confianza (%) 95.0

S 300.0 272.9
Y
g 250.0
£ 200.0
g 150.0 100.0 95.0
¥ 100.0 68.2 597 46.4 53.6
31.7

n 21.6
o 500 4.0 . I I
B 00 — -
©v 2> 2 2 2 S R\ o o
@ & & » N b3 O K & & Q
S I R
> \'o'(\ bz co(‘\\

& & ®

e@ 0 é

Q x\ S

< =

Estadigrafos

Figura N° 07: Estadistica descriptiva de las caracteristicas demograficas.

Interpretacion: La estadistica descriptiva de los porcentajes mayoritarios de
las caracteristicas demograficas, sefialan que la media es de 69.2%, la mediana
59.7%, una desviacion estdndar de 21.6% y un coeficiente de variacion de
31.7%. de estos estadigrafos, el coeficiente de variacion sefala que los datos

son ligeramente no representativos, porque supera el 30%.
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3.3.Evaluacion de la atencion farmacéutica al usuario, que brindan las

Boticas InkaFarma, durante los meses de julio y agosto, de la ciudad de

Paita, Piura — 2018

Tabla N° 10: ;Mostraron interés al atenderlo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
NO 2 1,4 1,4 1,4
Validos SI 138 98,6 98,6 100,0
Total 140 100,0 100,0

BENO

Figura N° 08: ; Mostraron interés al atenderlo?

Interpretacion: Ante la pregunta planteada, 138 personas de la poblacién en
estudio, sefiala que si mostraron interés en atenderla, por parte del personal

farmacéutico de la botica InkaFarma, Paita — 2018.
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Tabla N° 11: ;Cuanto tiempo espero para ser atendido?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1-5 Minutos 98 70,0 70,0 70,0
6-10 Minutos 28 20,0 20,0 90,0
Validos 11-15 Minutos 11 7,9 7,9 97,9
Mais de 15 minutos 3 2,1 2,1 100,0
Total 140 100,0 100,0

1= miMuTOS
Es-10 MINUTOS

7.86%

Figura N° 09: ;Cuanto tiempo esperd para ser atendido?

Cd11-15 MIMUTOS
B raas DE 15 MIMUTOS

Interpretacion: Ante la pregunta planteada, el 70% de la poblacion en estudio,

sefiala que espero de 1 a 5 minutos para ser atendido; el 20% espero de 6 a 10

minutos; el 7.86% de 11 a 15 minutos y por ultimo el 2, 14% espero méas de 15

minutos para ser atendida por parte del personal farmacéutico de la botica

InkaFarma, Paita — 2018.
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Tabla N° 12: ;Cuanto tiempo espero para que le entregaran el producto?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1-5 Minutos 101 72,1 72,1 72,1
Validos 6-10 Migutos 37 26,4 26,4 98,6
11-15 Minutos 2 1.4 1.4 100,0
Total 140 100,0 100,0

HE 1-5 mMIHUTOS
E 6-10 mIHUTOS
Cl11-15 MIHUTOS

Figura N° 10: ;Cuanto tiempo esperé para que le entregaran el producto?

Interpretacion: Ante la pregunta planteada, el 72.14% de la poblacion en

estudio, sefiala que espero de 1 a 5 minutos para que le entreguen el producto

comprado; el 26.43% espero de 6 a 10 minutos y el 1.43% de 11 a 15 minutos

de espera para que le entreguen sus productos comprados, por parte del

personal farmacéutico de la botica InkaFarma, Paita — 2018.

53



Tabla N° 13: ;Recibid trato amable y cordial?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
NO 5 3,6 3,6 3,6
Validos SI 135 96,4 96,4 100,0
Total 140 100,0 100,0

Figura N° 11: ;Recibid trato amable y cordial?

Interpretacion: Ante la pregunta planteada, el 96.43% de la poblacion en

estudio, sefala que recibid un trato amable y cordial y el 3.57% sefiala no haber

recibido un trato amable y cordial por parte del personal farmacéutico de la

botica InkaFarma, Paita — 2018.

54



Tabla N° 14: ;Considera que el personal estd capacitado para brindar atencion

y buen servicio?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NO 7 5,0 5,0 5,0
Validos SI 133 95,0 95,0 100,0
Total 140 100,0 100,0

Figura N° 12: ;Considera que el personal estd capacitado para brindar

atencion y buen servicio?

Interpretacion: Ante la pregunta planteada, el 95% de la poblacion en estudio,
seflala que el personal esta capacitado para brindarle una atencion adecuada y
buen servicio y el 5% sefhala que no estan capacitados para brindarle una
atencion adecuada y buen servicio el personal farmacéutico de la botica

InkaFarma, Paita — 2018.
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Tabla N° 15: Resumen de la evaluacion de la atencion farmacéutica al usuario,
que brindan las Boticas InkaFarma, durante los meses de julio y agosto, de la

ciudad de Paita, Piura — 2018.

N° PREGUNTA FRECUENCIA  PORCENTAJE
1 ;Mostraron interés al atenderlo?: SI 138 98.6
2 ;Cuanto tiempo esperd para ser atendido?: 1 a 5 min. 98 70

3 (Cuanto tiempo esper6 para que le entregaran el
producto?: 1 a 5 min.

4 ;Recibi6 trato amable y cordial?: SI 135 96.4
5 (Considera que el personal estd capacitado para brindar

101 72.1

atencion y buen servicio?: SI 133 93
98.6% 72. 1% 96.4%

100

90

80

70

60
E 28 ' ' l '
B 30
& 20 |
Q 10
o 0
=

é¢Mostraron  ¢Cuanto tiempo ¢Cudntotiempo ¢Recibid trato ¢éConsidera que

interés al espero para ser espero para que amabley el personal esta
atenderlo?: SI atendido?: 1a5 leentregaranel cordial?:SI  capacitado para
min. producto?:1a5 brindar atencion
min. y buen servicio?:
Sl
PREGUNTAS

Figura N° 13: Resumen de la evaluacion de la atencion farmacéutica al
usuario, que brindan las Boticas InkaFarma, durante los meses

de julio y agosto, de la ciudad de Paita, Piura — 2018.
Interpretacion: Al realizar el resumen, se observa que las respuestas dadas por

la poblacion de estudio, son favorables a la buena atencion farmacéutica que

brinda el personal de la botica InkaFarma, Paita —2018. .
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Tabla N° 16: Estadistica descriptiva de los valores representativos del resumen
de la evaluacion de la atencion farmacéutica al usuario, que brindan las Boticas
InkaFarma, durante los meses de julio y agosto, de la ciudad de Paita, Piura —

2018.

Estadistica Descriptiva

Cuenta 5.0
Suma 432.1
Media 86.4
Mediana 95.0
Desviacion estandar 14.1
Coeficiente de Variacion 16.3
Minimo 70.0
Maximo 98.6
Rango 28.6
Nivel de confianza(%) 95.0

o 432.1

£ 450.0

gn 400.0

o 2

B 2500

8 200.0
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3 1000 70.0
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Estadistica Descriptiva

Figura N° 14: Estadistica descriptiva del resumen de la evaluacion de la

atencion farmacéutica al usuario.

Interpretacion: La estadistica descriptiva de los porcentajes de respuestas
dadas por la poblacion de estudio sobre la evaluacion de la atencidon
farmacéutica al usuario, se evidencia que la Media es del 86.4%; una
Desviacion Estandar de 14.1%; el coeficiente de variacion de 16.3%, todo ello,

con un nivel de confianza del 95%.
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3.4.Determinacion de la satisfaccion del usuario de la atencion farmacéutica,
que brindan las Boticas InkaFarma, durante los meses de julio y agosto, de

la ciudad de Paita, Piura — 2018

Tabla N° 17: ;Encontro el producto que buscaba?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
NO 11 7,9 7,9 7,9
Validos SI 129 92,1 92,1 100,0
Total 140 100,0 100,0

Figura N° 15: ; Encontr¢ el producto que buscaba?

Interpretacion: Ante el cuestionamiento planteado, el 92.14% de la poblacion en
estudio, sefiala que si encontr6 el producto que buscaba y el 7.86% de la poblacion,

sefala no haber encontrado el producto que buscaba en la botica InkaFarma, Paita —
2018.
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Tabla N° 18: ;Como califica el servicio que le brindaron en la farmacia?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Muy Bueno 53 37,9 37,9 37,9
Bueno 66 47,1 47,1 85,0
Validos Regular 20 14,3 14,3 99,3
Malo 1 7 7 100,0
Total 140 100,0 100,0

B MUY BUENO
B BUENO
COREGULAR
EmaLO

Figura N° 16: ;Como califica el servicio que le brindaron en la farmacia?

Interpretacion: Ante el cuestionamiento formulado, El 47.14% de la
poblacion estudiada sefiala como muy buena el servicio farmacéutico; el
37.86% senala de buena el servicio farmacéutico; el 14.29% sefiala de regular

el servicio farmacéutico y el 0.71% indica de malo el servicio farmacéutico.

59



Tabla N° 19: ;Para usted el servicio al cliente es importante?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Validos SI 140 100,0 100,0 100,0

W=

Figura N° 17: ;Para usted el servicio al cliente es importante?

Interpretacion: Ante la pregunta planteada, el 100% de la poblacion estudiada,
sefala que es de importancia el s servicio al cliente es importante de parte del

personal farmacéutico de la botica InkaFarma, Sullana — 2018.
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Tabla N° 20: ;Conoce si existe en la empresa algin sistema para exponer

quejas o sugerencias?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
NO 64 45,7 45,7 45,7
Validos SI 76 54,3 54,3 100,0
Total 140 100,0 100,0

Figura N° 18: ;Conoce si existe en la empresa algin sistema para exponer

quejas o sugerencias?

Interpretacion: ante la pregunta, el 54.29% de la poblacion en estudio, sefala
la que empresa tiene un sistema para exponer quejas o sugerencias y el 45.71%
de la poblacion estudiada, indica no conocer si la empresa tiene un sistema para

exponer quejas o sugerencias
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Tabla N° 21: ;Qué aspecto toma en cuenta para elegir la farmacia donde

compra sus productos?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Precio 43 30,7 30,7 30,7
Tiempo De Espera 6 43 43 35,0
Validos Productg De Marca 22 15,7 15,7 50,7
Confiabilidad 52 37,1 37,1 87,9
Otros 17 12,1 12,1 100,0
Total 140 100,0 100,0
W FrRECIO

E TIEMPO DE ESFERA,
CIPRODUCTO DE MARCA
B coMFlIABILIDAD
COJoTros

Tabla N° 19: ;Qué aspecto toma en cuenta para elegir la farmacia donde

compra sus productos?

Interpretacion: La poblacion de estudio ante la pregunta formula sefiala: El1 37.14%
que la confiabilidad es el aspecto que toma en cuenta al elegir una farmacia para
realizar su compra; el 30.71% sefiala que es el precio de los productos; el 15.71% es el
producto de marca; el 4.29% es el tiempo de espera y el 12.14%, sefiala que es otros

aspectos que se tiene en cuenta al elegir la farmacia donde compra sus productos.
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Tabla N° 22: ;Qué promocion le gustaria le ofrecieran en la farmacia donde

adquiere sus productos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Precio 85 60,7 60,7 60,7
Productos Gratis 11 7,9 7,9 68,6
Validos Muestras Gratis 10 7,1 7,1 75,7
2x1 15 10,7 10,7 86,4
Otros 19 13,6 13,6 100,0
Total 140 100,0 100,0
B rreCIO

E rRODUCTOS GRATIS
COMUESTRAS GRATIS
B

CoTrROS

Tabla N° 20: ;Qué promocion le gustaria le ofrecieran en la farmacia donde

adquiere sus productos?

Interpretacion: Ante la pregunta formulada, la poblacion estudiada sefiala que: 60%
le gustaria que le ofrecieran precios accesibles; el 10.71% productos 2 x 1; el 7.86%
productos gratis, el 7.14% muestras gratis y por ultimo el 13.57% sefiala que prefieren

otras promociones.
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Tabla N° 23: Resumen de la determinacion de la satisfaccion del usuario de la

atencion farmacéutica.

N° PREGUNTA FRECUENCIA PORCENTAIJE

1 ;Encontr¢ el producto que buscaba?: SI 129 92.1
(Como califica el servicio que le brindaron en la

2 . 119 85
farmacia?: Muy bueno/Bueno
) - ) . 0.

3 (éli’ara usted el servicio al cliente es importante?: 140 100

4 (Conoce si existe en la empresa algun sistema 76 543
para exponer quejas o sugerencias?: Si ’
(Qué aspecto toma en cuenta para elegir la

5 farmacia donde compra sus productos?: 52 37.1
Confiabilidad

6 (Qué promocion le gustaria le ofrecieran en la 85 60.7

farmacia donde adquiere sus productos?: Precio

100

VALORES PORCENTUALES DE LAS PREGUNTAS

PREGUMNTAS

Tabla N° 21: Resumen de la determinacion de la satisfaccion del usuario de la

atencion farmacéutica.

Interpretacion: Se puede observar que cinco de las seis preguntas tienen
respuestas favorables a una atencion adecuada por parte del personal
farmacéutico de la botica, esto por que superan el 50% de la poblacion. Solo la
pregunta cinco, tiene un porcentaje menor que el 50%, pero es la mas

representativa.
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Tabla N° 24: Estadistica descriptiva de la determinacion de la satisfaccion del

usuario de la atencion farmacéutica.

Estadistica Descriptiva

Cuenta 6.0
Media 71.5%
Mediana 72.9%
Desviacion estandar 24.6%
Coeficiente de Variacion 34.3%
Rango 62.9%
Minimo 37.1%
Maximo 100.0%
Nivel de confianza (%) 95.0%
100.0 g5 ¢
100.0
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Figura N° 22: Estadistica descriptiva de la determinacion de la satisfaccion del

usuario de la atencidon farmacéutica.

Interpretacion: La estadistica descriptiva de los porcentajes de respuestas
dadas por la poblacion de estudio sobre satisfaccion del usuario de la atencion
farmacéutica, se evidencia que la Media es del 71.5%; una Desviacion
Estandar de 24.6; ¢l Coeficiente de Variacion de 34.3, todo ello, con un Nivel

de Confianza del 95%.
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IV. ANALISIS Y DISCUSION.

De las caracteristicas demograficas de la poblacion en estudio, los resultados
sefialan en la tabla N° 04, que la edad mas representativa es la que se encuentra
entre 20 a 30 afos, con 63.6%; seguida por la edad entre los 31 a 40 afios, con el
21.4%. Los porcentajes mas bajos se encuentran en las edades de 41 a 50 afios, con
el 10% y la edad correspondiente a 51 a 60 afos, con 5%. En la tabla N° 08, sefiala
que el sexo masculino, es el més representativo con el 55.71% y el femenino con el
44.29%. En la tabla 6, indica que el 100% de a poblacion estudiada, vive en la zona
rural de Paita. Con lo correspondiente a la ocupacion de la poblacion en estudio, la
tabla N° 7 sefiala que el 53.6% son trabajadores dependientes; el 22,86% se dedican
al cuidado de su casa; el 13.57% son trabajadores independientes y por ultimo el
10% son estudiantes. De estos resultados, en la tabla N° 8 sefiala los porcentajes
mas representativos, el 63.6% son de edad entre 20? 30 afios: el 55.7% pertenecen
al sexo masculino; la zona de residencia, esta representada con el 100% como la
urbana; y la ocupacion de la poblacion de estudio es el trabajo dependiente, con
53.6%. De estos datos, en la tabla 9, da a conocer, los valores de la estadistica
descriptiva, indicando que son 4 datos analizados; la suma de los datos es 272.9%,
la media es 68.2%; la mediana 59.7%, la desviacion estandar es 21.6%; el
coeficiente de variacion es 31.7%, el rango es 46.4%; el valor maximo 100% y el
minimo 53.6%; todos estos valores son dados con un nivel de confianza del 95%.
De estos estadigrafos, la media y la desviacion estandar, son los que van a permitir
dar el valor del coeficiente de variacion, el cual es 31.7%, este valor sefiala que los
datos obtenidos son ligeramente no representativos, ello, porque superan en 1.7% al
30%. Estudios indican que al tener el coeficiente de variacion un valor de 30% o

menor a este, senala representatividad de la poblacion.

De la evaluacion de la atencion farmacéutica al usuario, de los datos recogidos de
las 5 preguntas planteada, la tabla N° 15 sefialan las respuestas mas representativas,
es decir aquellos porcentajes mayoritarios. De ellos podemos sefialar que el 98.6%

sefialaran que el personal de la botica, si le mostraron interés al atenderlo; El 70%
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sefnala que entre 1 a 5 minutos, es el tiempo que espero para ser atendido; El 72.1%
indica que entre 1 a 5 minutos, es el tiempo que espero para que le entreguen su
producto; el 96.4% sefiala que recibidé un trato amable y cordial, de parte del
personal de la botica; el 95% senala que el personal de la botica, estd capacitado
para brindar una buena atencion y servicio al usuario. De estos datos
representativos mayoritarios, se determiné la estadistica descriptiva, la tabla N° 16
sefiala que 5 son los datos analizados, los cuales hacen una suma de 432.1%; la

media con un valor 86.4%; la mediana 95%; la desviacion estandar 14.1%; el coeficiente de
variacion 16.3%; el valor maximo 98.6% y el valor minimo 70%; el rango 28.6%. Todos estos datos

estin dados a un nivel de confianza del 95%. De estos estadigrafos, la media y la
desviacion estandar, son los que van a permitir dar el valor del coeficiente de
variacion, el cual es 16.3%, este valor sefiala que los datos obtenidos son muy
representativos de la poblacion. Estudios indican que al tener el coeficiente de

variacion un valor de 30% o menor a este, sefiala representatividad de la poblacion.

De la determinacion de la satisfaccion del usuario de la atencion farmacéutica, que
brindan el personal de Botica InkaFarma, los resultados obtenidos, permiten
determinar que los datos mas representativos de las respuestas de las 6 preguntas
planteadas, se encuentran registradas en la tabla N° 23, donde el 92.1% de la
poblacion en estudio, sefiala que encontr6 el producto que buscaba; el 85% senala
que es muy bueno a bueno el servicio que le brinda el personal de la botica; el
100% de la poblacion sefiala que es de importante el servicio al cliente de parte del
personal de la botica; El 54.3% sefiala no tener conocimiento de la existencia de un
sistema a través del cual el usuario puede exponer su queja o sugerencia; El 37%
sefala que la confiabilidad es el aspecto que toma en cuenta al elegir una botica
para realizar sus compras; y por ultimo, el 60.7%, sefiala que la botica como
promocion, les bride precios accesibles. De estos datos, en la tabla 24, se da a
conocer, los valores de la estadistica descriptiva, indicando que son 6 datos
analizados; la media es 71.5%; la mediana 72.9%, la desviacion estandar es 24.6%;
el coeficiente de variacion es 34.3%, el rango es 46.4%; el valor maximo 100% y el

minimo 37.1%; todos estos valores son dados con un nivel de confianza del 95%.
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De estos estadigrafos, la media y la desviacion estandar, son los que van a permitir
dar el valor del coeficiente de variacion, el cual es 34.3%; este valor sefiala que los
datos obtenidos son ligeramente no representativos, ello, porque superan en 4.3% al
30%. Estudios indican que al tener el coeficiente de variacion un valor de 30% o

menor a este, senala representatividad de la poblacion.
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V. CONCLUSIONES.

Las caracteristicas de la atencidén farmacéutica del personal de la botica InkaFarma,

son aceptables por los usuarios que acuden a adquirir sus productos farmacéuticos.

Las caracteristicas demograficas de los usuarios de la botica InkaFarma, estan
dadas por la edad entre 20 a 30 afios, de sexo masculino, la zona de residencia

urbana y de ocupacion como trabajadores dependientes.

La atencioén farmacéutica brindada al usuario por parte del personal de la botica,
viene dada por: muestran interés al atender a los usuarios; entre 1 a 5 minutos, es el
tiempo de espera para que le atiendan y brinden el producto adquirido; el personal
brinda a los usuarios un trato amable y cordial; y por ultimo, el personal de la

botica se encuentra capacitado para brindar una buena atencion y servicio al usuario.

La satisfaccion del usuario de la atencion farmacéutica dada por el personal de la
botica, permitieron que el usuario sefiale que: encontré el producto que buscaba; el
servicio que brinda el personal es buena a muy buena; para el usuario es de
importancia la atencion brindada por el personal de la botica; no conocer el sistema
de quejas y sugerencias de la botica; la confianza que le brinda la botica, es el
factor determinante para acudir a ella y el precio accesible a los productos

farmacéuticos es la promocion que esperan de la botica.
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VI. RECOMENDACIONES.

1. Hacer de conocimiento del culmino de la investigacion realizada, al director de
la Boticas Inkafarma Paita 2, a fin de puedan aprovechar los resultados
obtenidos y accionar en los ambitos de su competencia, para fortalecer el buen
servicio de atencion que brinda el personal farmacéutico a sus clientes.

2. La Cadena de Boticas Inkafarma, debe considerar capacitar a su personal en el
ambito de actitudes o maneras de ser, del trabajador que presta el servicio de
atencion al cliente, orientacion al usuario y servicio de calidad.

3. La Cadena de Boticas Inkafarma, debe de promocionar medicamento de precios
accesibles al cliente.

4. La Cadena de Boticas Inkafarma, debe de ofertar servicios de medicion de la
presion arterial; medicion de la glucemia, medicion del colesterol, Test de
embarazo, analisis clinicos y medicion del peso. Con el propdsito de captar

mayor numero de clientes.
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IX. ANEXOS Y APENDICES.

9.1.Anexos.

Anexo N° 01: Instrumento

UNIVERSIDAD SAN PEDRO FILIAL PIURA
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

La siguiente encuesta estd estructurada con el fin de recopilar informacion para
realizar la investigacion de campo de la Tesis titulada: “CARACTERIZACION
DE LA ATENCION FARMACEUTICA EN FARMACIA Y BOTICAS
PRIVADAS DE PAITA (Julio y Agosto), PIURA - 2018”. Marque con una “X”
su respuesta.
BR. SANDOVAL NIZAMA, MARLENE ELIZABETH
Datos Generales
Zona de Residencia: .................. Sexo: Masculino: .... Femenino: ......

Ocupacion: .....coevvvinvrnnereinrcnnnnens Edad: ..........

1. ;Mostraron interés al atenderlo?

a. Si b. No
2. ;Cuanto tiempo espero para ser atendido?

a. 1-5 minutos c. 11-15 minutos

b. 6-10 minutos d. Mas de 15 minutos
3. (Encontro el producto que buscaba?

a. Si. b. No.

Nota: Si responde No pase a la pregunta cinco.
4. (;Cuanto tiempo esper6 para que le entregaran el producto?
a. 1-5 minutos. c. 11-15 minutos.

b. 6-10 minutos. d. Mas de 15 minutos.
5. ¢(Como califica el servicio que le brindaron en la farmacia?
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10.

11.

a. Muy Bueno. c. Regular.

b. Bueno. d. Malo.
Recibié trato amable y cordial?
a. Si b. No.

. Para usted el servicio al cliente es importante?

a. Si b. No.
.Conoce si existe en la empresa algin sistema para exponer quejas
o sugerencias?

a. Si b. No.
.Qué aspecto toma en cuenta para elegir la farmacia donde compra
sus productos?

a. Precio. d. Confiabilidad.

b. Tiempo de espera. e. Otros.

c. Productos de marca.
.Qué promocion le gustaria le ofrecieran en la farmacia donde

adquiere sus productos?
a. Descuentos. d. 2xl1.
b. Productos Gratis. e. Otros.

c. Muestras Gratis.
JConsidera que el personal esta capacitado para brindar atencion y

buen servicio?
a. Si.

b. No.
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Anexo N° 02: Ficha Técnica Bibliografico

NO

Titulo de la investigaciéon

Autor

Informacion Relevante Encontrada
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Anexo N° 03: Evidencias fotograficas

Foto N° 03: Investigadora encuestando a un cliente de la Boticas InkaFarma.
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Foto N° 03: Investigadora encuestando a un cliente de la Boticas InkaFarma.

T —

Foto N° 04: Personal farmacéutico de la Boticas InkaFarma.
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9.2. Apéndices

Apéndice N° 01: Ubicacion geografica de la zona de estudio.
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Fuente: Google maps.
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Apéndice N° 02: Validacion del instrumento por Juicio de Expertos

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR ESPECIALISTA

“CARACTERIZACION DE LA ATENCION FARMACEUTICA EN
BOTICAS INKAFARMA DE PAITA (enero a mayo), PIURA- 20197,

BR. SANDOVAL NIZAMA, MARLENE ELIZABETH

CRITERIOS A EVALUAR Observaciones \
Claridad | Coherencin | Induccién Lenguaje Mide (si debe eliminarse o
ITEM enln interna ala adecundo lo que modificarse un item
redaccion respuesia | con el nivel pretende por favor indique)
(Sesgo) del
informante
SIT NO [ Si| NO | SI| NO | SI [ NO | SI | NO
(" X * ~ [ < | 4
2 % * pis * | % |
3 | pod * * | % l
AN B b P % | nel |
2 X * * % 1S
6 X o % i * |
7 “ ~ *x * x|
8 % " * * p.S
g | x % X % | j\
10 | X = % % * |
i | % X * N * |
ASPECTOS GENERALES SI | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas Y l
responder el cuestionario
Luhmspamimldlngmddnbjeﬂmdth X l
inves
Los items estan distribuidos en forma secuencial | % | =
Elnimdeﬂm-smﬁmnﬂpmw-h- :
informacion. En caso de ser negativa su respuesta, K
sugiera los items a aRadir
VALIDEZ |

VALIDADO POR: S [ FECHA:
ool Coslille e tesia ] HHIBSRBINE | 25- cnero 2019
= i-—'.' iz (o] ::-~_., ! o
FIRMA. G e . NO: e-mal
delcashillo 1ague(@ o
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR ESPECIALISTA

“CARACTERIZACION DE LA ATENCION FARMACEUTICA EN
BOTICAS INKAFARMA DE PAITA (enero a mayo), PIURA- 20197

BR. SANDOVAL NIZAMA, MARLENE

ELIZABETH

CRITERIOS A EVALUAR | Observaciones
! Claridad | Coherencia | Induccion | Lenguaje Mide (si debe eliminarse 0 |
ITEM en la interna ala adecuado lo que madificarse un item
redaccion respuesta | con el nivel | pretende por favor indique) |
(Sesgo) del |
informante | =y |
SI1 | NO | SI NO SI | NO | 81 NO | SI | NO |
et I % * X % :
ASEIN X % * % =
3| % X X % % |
| p S % A pd |
$ | X X % X % |
LY .4 pd X pd '
AR R X A A )
8 |x X X X % '1
T X % = % |
10 [y ¥ N o x |
n_[x W X 3 *
ASPECTOS GENERALES SI | NO | OBSERYACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas
para responder el cuestionario X
Los items permiten el logro del objetivo de la
investigacion )L

Los items estin distribuidos en forma logica y secuencial

.S

El mimero de items es suficiente para recoger la
informacién. En caso de ser negativa su respuesta,

X

sugiera los items a afadir
VALIDEZ
APLICABLE | . | NOAPLICABLE

APLICABLEATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

VALIDADO POR:

DNIL:
Jlaldyr Vilelas Corro. J03 ¥ /42F
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