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3 Titulo

Variables vinculadas a la satisfaccién de usufructuarios de una oficina farmacéutica
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4 Resumen

El objetivo del estudio es analizar las variables relacionadas con la satisfaccion de los
usuarios de una oficina de farmacia en Piura, en abril de 2024. Tipo de estudio
descriptivo trasversal, de disefio no experimental, con una poblacién-muestra de 138
participantes. Dentro de los hallazgos obtenidos, encontramos: 41 participantes cuya
edad varia més de 51 afios. El 43% corresponde a varones y el 57% a mujeres. Un 28%
posee educacion secundaria, un 27% educacion técnica, y un 26% mas tiene educacion
universitaria. EI 99% de los participantes en la encuesta cuenta con un seguro SIS. De
los 126 participantes en la encuesta, un alto porcentaje indica una alta satisfaccion con
la confiabilidad que brinda la farmacia en analisis, y un 3% indica un nivel
regular.Ademas, de 113 participantes en la encuesta, un 8% indica un nivel elevado de
satisfaccion respecto a la capacidad de respuesta que brinda la farmacia en el servicio
que proporciona. En resumen, el 92% de los usuarios exhiben un grado muy elevado
de satisfaccion.

Palabras claves: satisfaccion de usufructuarios, oficina farmacéutica.



5 Abstract

The purpose of the research is to evaluate the variables related to the satisfaction of
users of a pharmaceutical office in Piura, April 2024. Type of basic research, non-
experimental, descriptive transversal design, which had a population-sample of 138
respondents. Among the results found we have: 41 respondents whose age ranges more
than 51 years. Forty-three percent are men and 57% are women. Some 28% have high
school studies, 27% have technical studies, and 26% have university studies. 99% of
respondents have SIS insurance. Out of 126 respondents show high satisfaction on the
reliability offered by the pharmacy under study, and 3% show a regular level. Also out
of 113 respondents show a very high level of satisfaction with the responsiveness
offered by the pharmacy in the service it provides, and 8% show a regular level. In

conclusion, 92% of the users show a very high level of satisfaction.

Keywords: user satisfaction, pharmaceutical office.



6 Introduccién
Internacionales

Becerra E, Villanueva E (2023), realizo un trabajo con el proposito que se
determine la asociacion entre la administracion farmacéutica y la satisfaccion en la
accesibilidad y utilizacién de farmacos de usuarios externos en la atencion de farmacia
del centro materno infantil México 2023. Usando una vision cuantitativa, con
estructura no experimental y metodologia correlacional, el espacio muestral estaba
constituido por 217 individuos, y la técnica usada fue un cuestionario. Los resultados
demostraron que mayor porcentaje de los que se encuestaron estaban en un grado
mediano tanto en la administracion enfocados en el farmaco como en gestionar
enfocados en el paciente, mientras que la satisfaccion del paciente ademas se concentra
principalmente en un grado mediano. Se concluyo que: Se verificoO una asociacion
importante entre la administracion farmacéutica y la satisfaccion en la accesibilidad y
utilizacion de farmacos, subrayando lo importante de un adecuado gestionamiento para
mejoras de la experiencia del paciente externo.

Mero et al. (2021) estudiaron las variables de satisfaccion de los usuarios y la
calidad de atencidon brindada en una Unidad de Salud de Cuba, hallando que los
principales factores de insatisfaccion de los usuarios del servicio fueron el tiempo de
espera de atencion, considerandolo demasiado largo, especialmente en el proceso de
evaluacion al paciente o triaje previo a la atencion médica ; ademas se consideré que
la infraestructura de la Unidad de Salud es no comoda tanto para los pacientes como
para el personal sanitario que atiende en servicios en el centro. Segun el diagrama de
Paretto, estas dos origenes o problemas, largos periodos de espera e infraestructura
deficiente, necesitan mejoras inmediatas. Otros problemas, menos comunes en las
encuestas, incluyeron mal estado del inmueble, deficiente sefializacién u orientacion
por parte del personal y, dificultoso acceso para entrar a la Unidad de Salud. La
infraestructura de la Unidad de Salud fue considerada incomoda tanto para el paciente
como para el personal sanitario que presta servicios en el centro. Segun el diagrama
de Paretto, estas dos causas o problemas, largo tiempo de espera e infraestructura
insuficiente, requieren mejoras a corto plazo. Otros inconvenientes, menos habituales

en las encuestas, incluyeron incomodidad con la condicion del bien inmueble,



insuficiente sefializacion u orientacion por parte del personal y, complicada
accesibilidad a la Unidad de Salud.

Nacional

Cristobal J, Curichahua H. (2022), hicieron un trabajo con el fin de poner en
evaluacion el grado de satisfaccion de los consumidores y la calidad de la atencion en
el area farmacéutica de una institucion hospitalaria en Huancavelica. El trabajo fue de
tipo cientifico y estructura descriptiva de corte longitudinal, incluyendo a 360
pacientes que fueron atendidos en el area de farmacia. Los resultados indican que el
74,0% de los usuarios tenia 36 afios 0 mas, y el 57,0% correspondian al sexo mujer.
Se determino que la satisfaccion de los pacientes en relacion con la calidad del atencion
era buena, teniendo un 69,3%. Se Concluyo que la atencion en el area farmacéutica
del hospital en Huancavelica ofrecieron un grado de satisfaccion y calidad de servicio
adecuados, con un 69,3%.

Chavez L. (2020), hizo un trabajo con el proposito de verificar la calidad de
la atencion y la satisfaccion de los pacientes que van al area de Farmacia del Hospital
El Esfuerzo en Trujillo. El trabajo opt6 por una perspectiva cuantitativa, con un disefio
no experimental, transversal y de tipo descriptivo correlacional. EI grupo Poblacional
del trabajo estuvieron constituidas por 1123 pacientes, los mismos que se
seleccionaron en un espacio muestral de 286 por medio del métodos aleatorios simples.
Los resultados mostraron que un 40,9% de los pacientes calificaron la confiabilidad
como buena, indicando satisfaccion con la atencion; el 43,0% evaluaron las
capacidades de respuesta de manera positiva; el 42,3% calificaron la garantia como
buenas; el 51,7% dieron una buena calificacion a la empatia; y el 40,6% evaluaron la
tangibilidad de forma favorables, con satisfaccion en la atencion. Concluyeron que los
pacientes manifestaron satisfaccion relacionado con la calidad de servicio, la cual fue
catalogada como excelente en todas sus dimensiones.

Mendieta L. (2020), llevd a cabo un trabajo con el proposito de verificar el
grado de satisfaccion de los pacientes del area de farmacia del Centro de Salud Melvin
Jones, que se ubica en el distrito EI Porvenir, durante el mes de junio de 2020. Este
trabajo fue de tipo descriptivo simple, prospectivo, con un disefio observacional y de

corte transversal. El grupo Poblacional se considerado de 540 pacientes, de los mismos
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que se eligié un espacio muestral de 70 pacientes de forma aleatorizada, siguiendo
juicios de inclusion y exclusion. Los resultados mostraron que, en la dimensién de
confiabilidad, garantia y empatia, se logro un alcance un 100% de satisfaccion elevada.
En las dimensiones de capacidad para responder y tangibilidad, se obtuvo proporciones
del 96% y 99% de satisfaccion elevada, respectivamente. Se Se concluye que la
atencion del area de farmacia satisface totalmente las necesidades de los pacientes
externos, brindando un elevado grado de satisfaccion en el servicio que brindan.

Paredes O, Jiménez P. (2022), realizaron un trabajo con el propésito de
verificar el grado de satisfaccion de los pacientes en relacion al servicio brindado por
la farmacia del Hospital Salud Primavera, ubicado en la provincia de Trujillo. Usaron
un estructura no experimental, transversal y descriptiva, con un enfoque cuantitativo y
un espacio muestral de 385 entevistados. El trabajo Examino tres aspectos: grado de
confianza y seguridad, grado de solidaridad y atencion inmediata, y grado de
presentacion e imagen del negocio. El 57,92% de los participantes eran hombres y el
42,08% mujeres, siendo el grupo de edad mas comun el de 28 a 37 afios, constituyendo
el 35,32% del total. Para finalizar, el grado de satisfaccion global mostré que el 0,26%
de los participantes se expresd nada satisfecho, el 44,68% un poco satisfecho, el
54,29% satisfecho y el 0,78% muy satisfecho.

Reyes G y Contreras K. (2023) llevaron a cabo una investigacion con el
proposito de establecer la correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en el servicio de farmacia de un centro sanitario en Rimac. El enfoque utilizado
fue cuantitativo, utilizando un disefio no experimental de tipo transversal, con una
poblacion de 384 usuarios. Los hallazgos indicaron que el nivel de satisfaccion se situ6
en una posicién intermedia (34,11%). Se detectaron grados bajos en accesibilidad
(34,1%), empatia (40,9%), habilidad técnica (37%) y contento con la disponibilidad y
el precio de los farmacos (35,4%).

Los aspectos de seguridad (36,2%) y comunicacion del farmacéutico (37%) se
clasificaron en un nivel medio, al igual que la satisfaccion por la orientacion
farmacéutica (33,3%). Concluyé que existe una relacion significativa y positiva

moderada entre las variables de estudio.
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Marco tedrico

Segun Soiero et al. (2017), la satisfaccién de un paciente se fundamenta en su
percepcion subjetiva acerca de la atencion que recibe. Si se centra en el &rea de la salud
y se toma en cuenta su relevancia, la satisfaccion de los pacientes es una meta constante

que se debe alcanzar y de manera eficaz.

El grado de satisfaccion del paciente es un indicador crucial para establecer la calidad
de los servicios sanitarios. Ayele et al. (2020) subrayan que, mediante una adecuada
medicion, al adquirir los resultados, es posible aplicar las estrategias pertinentes para
incrementar la calidad del servicio y, en consecuencia, elevar la satisfaccion del

usuario.

La relevancia de la satisfaccion del cliente reside en que un cliente contento sera un
recurso valioso para la empresa, ya que es probable que vuelva a utilizar sus productos
0 servicios, vuelva a adquirir el producto o servicio o emitird una buena opinion sobre
la empresa. Esto implicard un aumento en los ingresos de la empresa, tanto por la
lealtad del cliente como por la adquisicion de nuevos clientes, resultado de la

recomendacion (Ballesteros, 2005).

La escala SERVQUAL incluye cinco dimensiones de calidad: fiabilidad, capacidad d
e respuesta, seguridad, empatia y elementos palpables. Estas dimensiones se evaltan
a través de una serie de interrogantes sobre las expectativas y percepciones de ILa
escala SERVQUAL incluye cinco dimensiones de calidad: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos palpables. Estas dimensiones se evalGan a
través de una serie de interrogantes sobre las expectativas y percepciones de los

usuarios, quienes otorgan su respuesta en una escala Likert (Parasuraman et al., 1988).

La escala SERVQUAL incluye cinco dimensiones de calidad: fiabilidad, capacidad d
e respuesta, seguridad, empatia y elementos palpables. Estas dimensiones se evaltan
a través de una serie de interrogantes sobre las expectativas y percepciones de las
investigaciones han establecido que la herramienta SERVQUAL tiene una alta
fiabilidad en términos de consistencia interna, ya gque se hallaron valores globales para
la prueba estadistica alfa de Cronbach de 0.897 y 0.964, lo que permite deducir que

este instrumento se transforma en un estandar fiable y valido en el contexto de los
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centros de salud para evaluar la calidad del servicio (Babakus y Mangold [1992] en
Henan).

Los elementos que generan satisfaccion del cliente o usuario segun Pablo (2019) son:
Cortesia y amabilidad de los trabajadores; dedicacion del tiempo adecuado para cada
cliente; eficiencia en la solucién de conflictos; trato y amabilidad otorgados; periodos
de espera para la recepcidn de servicios; disposicién de la organizacion para solucionar
problemas; agilidad en la prestacion de servicios.

Para evaluar la satisfaccion, se puede emplear el Modelo SERVPERF, que se presenta
como una opcién distinta al SERVQUAL para valorar la Calidad de Servicio. Se llama
asi debido al cuidado exclusivo que brinda a la evaluacion del rendimiento (SERVice
PERFormance) para medir la calidad del servicio.

Incluye los mismos componentes y dimensiones que el SERVQUAL, la unica
diferencia es que el modelo utiliza solamente las 22 declaraciones relacionadas con las
percepciones sobre el rendimiento percibido del modelo SERVQUAL (Huaman,
2017). Las dimensiones del modelo SERVPERF, basadas en el modelo SERVQUAL
(Solo percepciones), son: i) elementos tangibles (Tangibilidad): aspecto de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion; ii)
confiabilidad: confiabilidad en el modelo SERVQUAL (Sélo percepciones). Destreza
para llevar a cabo el servicio prometido de manera segura y meticulosa, eliminando
asi la parte que se refiere a las expectativas de los clientes; iii) capacidad de respuesta:
Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido;
iv) seguridad: Conocimientos y atencién mostrados por los usados y sus capacidades
para inspiraracion de la credibilidad y garantia; y v) empatia: Atencion personalizada

que brindan los trabajadores a sus usuarios.

Justificacion de la investigacion

Este trabajo se justifico debido a que se busca la ejecucion de las teorias referido
al grado de satisfaccion de usuarios de una insitucion farmacéutica en la mejora de
capacidades para la cuantificacion de la satisfaccion y Poseer los resultados podria ser
atil para aplicar las acciones preventivas requeridas y prevenir su uso habitual de

manera incorrecta.
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Se justifico de forma metodoldgica, debido a que para poder lograr las metas

propuestas se usO la técnica de investigacion empleando un herramienta validada y

confiable para la obtencién de resultados sin sesgos que fueron empleados para su

analisis respectivo.

Se justifico de forma social, puesto que los resultados se utilizaran para

implementar mejoras en el servicio que faciliten alcanzar la satisfaccion de los

usuarios, dentro del contexto de las buenas practicas de dispensacion y la utilizacion

I6gica del farmaco en la sociedad.

Problema.

¢Cual son las variables asociadas a la satisfaccién de usuarios de una oficina

farmacéutica de Piura, abril 2024?

Conceptuacion y operacionalizacion de variables.

I N Tipo de
Definicion conceptual de la Dimensiones _
] Indicadores escala de
variable o
medicion
Agentes asociados con la | Confiabilidad
satisfaccion  del paciente. | Capacidad de
Particularidades referente al | respuesta
lugar  fisico, equipos Yy | Seguridad
materiales  de  consultas,
personal de farmacia, que la e Malos Ordinales
oficina  farmacéutica  debe e Regulares
implementarse  de  forma e Buenos
. ) ) Empatia
minimamente obligatoria para e Excelentes

garantizar el cumplimiento de
las Buenas Practicas de

Dispensacion (Minsa, 2011).
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Hipotesis.

Por ser un trabajo no empirico descriptivo de sola variable, no se establecié un

supuesto respectivo.

Objetivos.

Objetivo general.

Determinacion de la asociacion de las variables que se vinculan a la satisfaccion de

usufructuarios atendidos en un establecimiento farmacéutico de Piura, abril 2024.

Objetivos especificos.

1.

Determinacion del nivel de satisfaccion en cuanto a la fiabilidad de atenciones
en un establecimiento farmacéutico de Piura, abril 2024.

Identificacion el nivel de satisfaccion respecto de la capacidad de respuesta
atendidas en un establecimiento farmacéuticao de Piura, abril 2024.
Identificacion del nivel o de satisfaccidn en cuanto a la seguridad de los que se
atendieron en un establecimiento farmacéuticoo de Piura, abril 2024
Evaluacion del nivel de satisfaccion en cuanto a la empatia con que fueron

tratados en un establecimiento farmacéutico de Piura, abril 2024.
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7 Metodologia.

a) Tipoy disefio de investigacion.
Tipo de investigacion.

Es bésico porque aumenta los conocimientos del fendmeno que se estudia para lograr
una contribucion en posteriores estudios para el beneficio de la comunidad.
(Rodriguez, 2020, s/p).

Disefo de investigacion.

Es Observacional porque no existira la manipulacion de la variable de trabajo ni en el
grupo Poblacional en estudio, dedicandose Unicamente a la observacion. Es
Descriptiva, los hallazgos detallardn de manera categorica las variables satisfaccion
del usufructuario y elementos asociados en su ambiente natural. Es Correlacional, su
objetivo es establecer la presencia de la asociacion y su intensidad entre las variables

en andlisis. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

M — X
M: Agrupacion en estudio compuestos por los usuarios

X1: Observacion de la agrupacion en estudio en relacion a la satisfaccion.

b) Poblacidén, muestra y muestreo

Poblacion

El grupo poblacional es una comunidad de personas, maquinaria, cuantificaciones,
criterios u observaciones que el indagador necesita para analizar un fenémeno (Arias,
et al., 2016). Se registrd un total de 975 individuos que visitaron la oficina de

farmacologia de Piura para ser atendidos durante abril de 2024.
Criterios de inclusion.

e Pacientes con mayoria de edad que desean ser parte del trabajo.
e Pacientes atendidos en el mes de abril de 2024.

e Pacientes que adquieren farmacos en el establecimiento farmacéutico.

16



Criterios de exclusion.

e Pacientes que no quieren participar del trabajo.

e Pacientes menores de edad.
Muestra.

En lo que respecta al espacio muestral, referida a la sub-agrupacion de componentes
tomados del grupo Poblacional, los mismos que tienen particularidades comunes y
seran los usuarios para que puedan desarrollarse las herramientas (Baena, 2017). Se
uso el muestreo al azar simple, usando la formulacion del grupo Poblacional en
proporcion:

N.z2.p.
n= r.q
d?.(N-1)+z2%2.p.q

n =138
Para calcular del espacio muestral (n) se aplicaron los siguientes juicios:
Grupo Poblacional (N) = 975.
Proporcion de percepcion positiva de farmacos basicos (supuesta): 60% de la
poblacion (p=0.6); (q=0.4)
Precision: (d=0.05)
Grado de confiabilidad: 95 % (z = 1.96)

Técnica de muestreo.

El muestreo que se aplico en nuestro trabajo fue no probabilistico por conveniencias
(Hernandez, et al., 2014).

c) Técnicas e instrumentos de investigacion
Técnicas
La técnica es la encuesta, ampliamente usada en trabajos, permiten crear y producir

data de una manera mas rapida y eficiente. Segin Hernandez Samperi et al (2016).

Herramientas

17



Cuestionarios de la satisfaccion de los consumidores, el mas usado para el acopio de
datos y es un grupo de interrogantes respecto a una 0 mas variables a cuantificar y
adaptados a lo que requiere el trabajo, basados en el prototipo SERVQUAL, los
usuarios firman un formulario donde informan su consentimiento posterior a que que
se les comunique la meta de la herramienta, la justificacion y la fiabilidad de la data
que envian, y esta formada por 23 interrogantes con una escala de Likert, segun se

indican:

Puntaje Niveles
(1) punto. Malo
(2) puntos.  Regular
(3) puntos. Bueno
(4) puntos.  Excelente

d) Confiabilidad y validez del instrumento

La herramienta fue elaborada por autor Chacon (2023) quien llego a evaluar por medio
de una examen y piloto y la validez dada por epecialistas, obtuvieron un alfa de
Cronbach de 0,88. Oviedo y Campo (2005), establecieron que la fiabilidad y seguridad
de la herramienta, estan relacionadas con que se acepten de los resultados segun la

confiabilidad de la herramienta.

e)  Procesamiento y andlisis de la informacion

Segun Valderrama (2015), considero que posteriormente a el acopio de los datos, se
debe realizar la aplicacion de métodos estadisticos solucionar a nuestra problematica,
de tal forma que se permita la aceptacion o el rechazo nuestros supuestos planteados.
Con la informacion obtenida se elaboraran los cuadros y gréaficas, utilizando el sistema
estadistico SPSS versidn 21. Los resultados se presentaron en nimeros y porcentajes,

con respectivos andlisis y discusiones.
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8 Resultados

Tabla 1
Condiciones sociodemogréaficas de los usuarios de una institucion farmacéutica de
Piura, abril 2024.

Numero %

Edad
21-30 afos 15 11%
31-40 afos 35 25%
41- 50 afios 47 34%
Mas de 51 afios 41 30%
Genero
Mujer 79 57%
Hombre 59 43%
Nivel educativo
Analfabeto 7 5%
Primaria 19 14%
Secundaria 39 28%
Superior Técnico 37 27%
Superior Universitario 36 26%
Seguros
SIS 136 99%
SOAT 2 1%
Ninguno 0 0%
Otro 0 0%
Totalidad 138

41 entrevistados su edad oscila mas de 51 afos. EI 43% son varones y el 57% son
féminas. Un 28% poseen grado secundario, 27% grado técnico, otro 26% grado

universitario. EI 99% de los entrevistados poseen como seguro SIS.
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Tabla 2
Satisfaccion frente a la confiabilidad en el servicio del establecimiento farmacéutico
de Piura, abril 2024.

Niveles Numero %

Muy alta 8 6
Alta 126 91

Regular 4 3
Baja 0 0
Total 138 100

126 entrevistados dicen sentir una satisfaccion elevada sobre la confiabilidad que
ofrecen en el establecimiento farmacéutico en estudio, y un 3% sienten un nivel

regular.

Tabla 3
Satisfaccion frente a la capacidad de respuestas en la atencion en el establecimiento

farmacéutico de Piura, abril 2024.

Niveles Numero %

Muy alta 113 82
Alta 14 10

Regular 11 8
Baja 0 0
Total 138 100

113 entrevistados mostraron un grado muy elevado de satisfaccion frente a la
capacidad de respuesta que ofrecen en la institucion farmacéutica en la atencion que

ofrecen, y un 8% se mostraron con un nivel regular.
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Tabla 4
Satisfaccion frente a la seguridad en el servicio de un establecimiento farmacéutico
de Piura, abril 2024.

Niveles Numero %
Muy alta 127 92
Alta 10
Regular 1
Baja 0
Total 138 100

127 entrevistados poseen un grado muy elevado de satisfaccion sobre la garantia que

muestran el establecimiento farmacéutico en estudio sobre la atencion que ofrece.

Tabla 5
Satisfaccion frente a la empatia en la atencion del establecimiento farmacéutico de
Piura, abril 2024.

Niveles Numero %
Muy elevado 8 6
Elevado 124 90
Mediano 6 4
Bajo 0 0
Total 138 100

124 entrevistados mostraron un grado elevado de satisfaccion sobre la empatia que

ofrecen las personas de la institucion farmacéutica que se estudia.
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9 Andlisis y discusion

En la tabla 1, se estdn mostrando un grado elevado de satisfaccion sobre la
confiabilidad del servicio, pues se considera que los farmacéuticos atienden de forma
apropiada a los pacientes, en el momento determinado,respetando el orden de llegada,
guidndolos en lo que requieran, 126 participantes se perciben altamente satisfechos,
valorando su labor y dedicacién. Este hallazgo sefiala una diferencia notable con la
investigacion de Paredes O, Jiménez P. (2022) donde el 97.4% de los usuarios
manifestaron descontento respecto a la confiabilidad del servicio. Esta discrepancia
puede atribuirse a las fluctuaciones en los procedimientos de atencion y al grado de
profesionalidad de los farmacéuticos en los centros sanitarios comparados, impactando

directamente en la percepcion de confiabilidad entre los pacientes.

En la tabla 2, se han encontrado que 113 entrevistados alcanzaron un grado de
satisfaccion muy elevado en lo que respecta de la capacidad de respuesta que se
percibe, y un 10% un grado de satisfaccion elevado, esto sugiere que el equipo ha
logrado atender al usuario de forma correcta y agil, sin consumir mucho tiempo, y
dando prioridad al servicio. Esta informacion proporciona una perspectiva acerca de
cdmo los usuarios perciben la capacidad de respuesta del servicio, en contraste con los
descubrimientos de investigaciones anteriores. Cristobal J., Hernandez Curichahua
(2022). En esta dimension, reportaron un 54.17% de satisfaccion, en cambio, Reyes
G, Contreras K. (2023) registraron un 57.3% de satisfaccion. Esta discrepancia puede
deberse a la experiencia, destreza y conocimiento en la gestion de medicamentos del

personal de farmacia en los diferentes centros sanitarios analizados. En relacion a
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Chévez L. (2020), Se alcanzd un 94.7% de satisfaccion, lo que indica un significativo
incremento en la capacidad de responder en determinados centros sanitarios a través
del tiempo. Este avance sefiala un progreso en la eficacia del sistema sanitario y en la
administracion de los expertos en farmacologia, lo que muestra un esfuerzo cada vez

mayor por atender eficazmente las demandas y expectativas de los pacientes.

En la tabla 3, se evidencia que en 127 entrevistados tienen sensacion
satisfaccion a grado muy elevado en lo referente a la seguridad, dado que manifiestan
que el personal de la farmacia respetan su privacidad, revisan sus recetas de forma
minuciosa y explican sobre la utilizacion de las mismas, arreglan sus dificultades o
adversidades que se les presentan, lo cual genera garantia en su persona y en la
atencion. La seguridad esta garantizando que los pacientes no solo puedan recibir
farmacos efectivos, sino ademas puedan confiarse en la manipulacion adecuada y
segura de sus terapias. Esto se parece con el trabajo de Chavez L. (2020), donde se
reportdé un gran 94.7% de satisfaccion en garantia, se observo una diferenciacion
trascendental. Esta variabilidad podria ser el resultado de diferencias en los protocolos
de seguridad y en la capacitacion del personal entre los centros estudiados. No
obstante, la similitud en los altos indices de satisfaccion registrados en ambos estudios
destaca la importancia y valoracion de la seguridad percibidas por los pacientes como

un elemento clave en la calidad del area farmacéutica.

En la tabla 4, se ha determinado que 124 entrevistados demostraron un grado
elevado de satisfaccién en lo referente de empatia, lo que indico que el personal

farmacéutico los tratan muy amablemente, con respeto y paciencia; se mostraron con
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interés en buscar solucién a las dudas de los pacientes, brindan indicaciones claras
sobre la utilizacién de los farmacos y sobre las referencias de otros similares y sus
denominaciones; ademas mostraron participacion y comprension ante una duda o
dificultad. La empatia es un elemento crucial en el contexto de la atencion sanitaria,
dado que una comunicacion empatica aporta directamente a la comodidad y seguridad
del usuario durante su vivencia en la farmacia. Se asemeja al estudio de Chavez L.
(2020), que reportd un 93.1% de satisfaccion en empatia, pero se diferencian
notablemente con la investigacion de Mendieta L. (2020), donde se registro un
alarmante 98.8% de insatisfaccion en esta dimension. Esta diferencia podria ser
resultado de variaciones en el compromiso y rendimiento del personal en los centros
sanitarios evaluados, donde la actitud y conducta de los profesionales tienen un papel
esencial en la percepcion de empatia. indudablemente, la existencia o no existencia de
empatia percibidas posee un impacto importante en la calidad de la atencion, y su falta

podria afectar de manera negativa la vivencia del paciente.
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10

1)

2)

3)

4)

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Se identificaron que los 126 pacientes demostraron un grado elevado de
satisfaccion en que respecta a la de fiabilidad.

Se identificaron que 113 pacientes muestraron un grado muy elevado de
satisfaccion en lo que respecto al su capacidad para responder.

Se identificaron que 127 pacientes poseen un grado muy elevado de
satisfaccion en lo que respecta a la seguridad.

Se identificaron que 124 pacientes mostrando un grado elevado de satisfaccion

frente a la empatia.
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1)

2)

Recomendaciones

Promover una comunicacién nitida y eficaz: Es aconsejable que los expertos
en farmacia proporcionen explicaciones claras y entendibles acerca del uso de
los farmacos, la dosificacion y los posibles efectos adversos. Adicionalmente,
una comunicacion eficaz y asequible aportara de manera significativa a
incrementar la percepcion de seguridad y la satisfaccion global en los clientes.
Para mejorar alin mas sus servicios, la farmacia en estudio debe elaborar planes
de accion que incluyan actividades que involucren al personal, con el objetivo
de alcanzar juntos los objetivos de superacion y mejora. Por esta razon, deben
plantearse la realizacion de charlas o formacion que fomenten el desarrollo de

mas habilidades y capacidades del personal frente a los usuarios.
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13 Anexos

Anexo 1
Autorizacion de la institucién donde se va a realizar la recoleccion de los datos

JRASLE PUNO N ©331 — sgisavesse SULLANA

S mevESTIGACION

f Sullana, marzo del 2024

Dia Carolina Flores Villalta

Me es grato saludarila y luego de ibi
por el cual solicita la realizgcién d;ec:::r 'l?l!ZABA Jo
IGACION denominado “VARIABLES VINCULADAS A Ei
SA ACCION DE USUFRUCTUARIOS DE uUNA OFICINA
FARMACEUTICA DE PIURA, ABRIL 2024.”, debo manifestarie que ha
sido aceptada por quien suscribe Gerente de BOTICA "LA MERCED"
situacia en calle Puno N° 331 Bellavista-Sullana, Departamento de Piura y
asi pueda realizar sus encuestas durante el mes de abril del presente aﬁ'o

Atentamente.

e
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Anexo 2
Ficha de recoleccion de datos (instrumento)

VARIABLES VINCULADAS A LA SATISFACCION DE USUFRUCTUARIQOS
DE UNA OFICINA FARMACEUTICA DE PIURA, ABRIL 2024.

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su nivel de satisfaccion con la
atencion recibida. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su
participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:
Usuario
1. Condicion del encuestado (G PR 1

2. Edad del encuestado en afios |

3. Sexo MaSCUIINO. ......eveeeeee e
FEMENINO......cvee e

1]

2]

4. Nivel de estudio Analfabeto 1]
Primaria..........ccocooovinniicccce 12|

Secundaria .........cococeverieiriiiiiiie 13|

Superior Técnico....... 14 |

Superior Universitario 15

5. Tipo de seguro por el cual se atiende

Califique segin LA IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencion recibida por la farmacia
en estudio. Utilice una escala numeérica del 1 al 7.

Considere a 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112[3]4]5]6]7

FIABILIDAD

¢El personal de farmacia le orient6 y explicé de manera clara
y adecuada sobre la receta médica?

¢La farmacia atiende en el horario programado?

¢En la farmacia se atiende respetando la programacion y el
orden de llegada?

Ol 0 [Nl o

¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencion?

[EEN
o

¢Usted encontrd los medicamentos que le recetaron?
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

11

¢La atencion por parte del personal de farmacia fue rapida?

12

¢Cudl es el tiempo que se demoran en promedio para atender a
los usuarios?

13

¢Se brinda atencion inmediata ante un posible problema o
dificultad que se presenta?

14

¢La atencidon en farmacia es priorizada por el personal?

SEGURIDAD

15

¢Se respet6 su privacidad durante su atencién en la farmacia?

16

¢El personal de la farmacia revisa de manera minuciosa la
receta médica?

17

¢El personal de la farmacia le brind6 el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas?

18

¢El personal que le atendid le inspiré confianza?

EMPATIA

19

¢(El personal de farmacia le trat6 con amabilidad, respeto y
paciencia?

20

¢El personal de la farmacia que le atendié mostré interés en
solucionar su problema de salud?

21

¢Usted recibe informacion adicional sobre los medicamentos
recetados?

22

¢El personal de la farmacia muestra capacidad para respetar las
sugerencias u opiniones que brinda?

23

¢El personal de la farmacia comprende su estado emocional
cuando es atendido?
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Anexo 3
Validacion de juicio de expertos y confiabilidad

Variables vinculadas a la satisfaccion de usufructuarios de una oficina
farmacéutica de Piura, abril 2024.
INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
La validacidn de la ficha de recoleccidn se realizd por juicio de expertos, para lo cual
participaron 3 expertos en el area.

JUICIO DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos: N2 Experto: 1. Grado
Académico: Magister Fecha: 05 abril 2024

Teniendo como basa los criterios que a continuacién se presenta le solicitamos su opinion
sobre la ficha de recoleccidén que se adjunta. Marque con una X (aspa) en Sl o NO en cada
criterio segln su opinién. Marque Sl, cuando el item cumpla con el criterio sefialado o NO
cuando no cumpla con el criterio. Tenga a bien anotar sus observaciones y sugerencias en los
espacios correspondientes.

CRITERIOS S| NO | OBSERVACIONES
1. Laficha de recoleccion recoge la informacion que permite X
dar respuesta al problema de investigacion.
2. Laficha de recoleccion responde a los objetivos de la X

investigacion.

3. Laficha de recoleccion responde a la operacionalizacion de | X

la variable.
4. La estructura de la ficha de recoleccién es adecuada. X
5. Lasecuencia presentada facilita el lenado de la ficha de X
recoleccion.
6. Lositems son claros y comprensibles para la recopilacién. X
7. El ndmero de items es adecuado para la recopilacion. X
8. Se deberia de incrementar el nUmero de items en la ficha X
de recoleccion.
9. Se debe eliminar algunos items en la ficha de recoleccion. X

Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento.

// Vg

Firma de experto
DNI N.° 32945035
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Variables vinculadas a la satisfaccion de usufructuarios de una oficina
farmacéutica de Piura, abril 2024.
INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacién de la ficha de recoleccion se realizd por juicio de expertos, para lo cual
participaron 3 expertos en el area.

JUICIO DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos: Cisneros Hilario Cesar Braulio Experto: 2. Grado Académico:
Magister Fecha: 15 abril 2024

Teniendo como basa los criterios que a continuacién se presenta le solicitamos su opinién
sobre la ficha de recoleccidén que se adjunta. Marque con una X (aspa) en Sl o NO en cada
criterio segln su opinién. Marque Sl, cuando el item cumpla con el criterio sefialado o NO
cuando no cumpla con el criterio. Tenga a bien anotar sus observaciones y sugerencias en los
espacios correspondientes.

CRITERIOS S| NO | OBSERVACIONES
1. Laficha de recoleccion recoge la informacién que permite X
dar respuesta al problema de investigacion.
2. Laficha de recoleccion responde a los objetivos de la X

investigacion.

3. Laficha de recoleccidn responde a la operacionalizacién de | X

la variable.
4. La estructura de la ficha de recoleccién es adecuada. X
5. Lasecuencia presentada facilita el llenado de la ficha de X
recoleccion.
6. Lositems son claros y comprensibles para la recopilacion. X
7. Elndmero de items es adecuado para la recopilacién. X
8. Se deberia de incrementar el nUmero de items en la ficha X
de recoleccion.
9. Se debe eliminar algunos items en la ficha de recoleccion. X

Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento.
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Variables vinculadas a la satisfaccion de usufructuarios de una oficina
farmacéutica de Piura, abril 2024.
INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacién de la ficha de recoleccion se realizd por juicio de expertos, para lo cual
participaron 3 expertos en el area.

JUICIO DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos: Leon Tello Tania Janeth N2 Experto: 1. Grado Académico: Magister
Fecha: 13 marzo 2024

Teniendo como basa los criterios que a continuacién se presenta le solicitamos su opinién
sobre la ficha de recoleccién que se adjunta. Marque con una X (aspa) en Sl o NO en cada
criterio segln su opinién. Marque Sl, cuando el item cumpla con el criterio sefialado o NO
cuando no cumpla con el criterio. Tenga a bien anotar sus observaciones y sugerencias en los
espacios correspondientes.

CRITERIOS S NO | OBSERVACIONES

1. Laficha de recoleccién recoge la informacion que permite X
dar respuesta al problema de investigacion.

2. Laficha de recoleccion responde a los objetivos de la X
investigacion.

3. Laficha de recoleccidn responde a la operacionalizacién de | X

la variable.
4. La estructura de la ficha de recoleccién es adecuada. X
5. Lasecuencia presentada facilita el llenado de la ficha de X
recoleccion.
6. Lositems son claros y comprensibles para la recopilacion. X
7. Elndmero de items es adecuado para la recopilacion. X
8. Se deberia de incrementar el nUmero de items en la ficha X
de recoleccion.
9. Se debe eliminar algunos items en la ficha de recoleccion. X

Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento.
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Confiabilidad del instrumento

Confiabilidad del cuestionario de satisfaccion

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.850 22
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Anexo 4

Matriz de consistencia

Problema Variable Objetivos Hipbtesis Metodologia
Tipo de
Objetivo general
Investigacion:
Determinar relacion
Basica
las variables
Disefio de
vinculadas a la
Investigacion:
satisfaccion de
Por ser un No
¢Cual son las usufructuarios  de
estudiono | experimental,
variables una oficina
experimental | transversal
vinculadas a farmacéutica de
Factores descriptivo descriptiva
la satisfaccion Piura, abril 2024.
relacionados de sola Poblacion y
de Objetivos
con la variable, no Muestra:
usufructuarios especificos
satisfaccion se ha Poblacion
de una oficina 1. Determinar
del usuario. establecido | 975, muestra
farmacéutica el nivel de
una de 138.
de Piura, abril satisfaccion en el
hipotesis Técnica e
20247 aspecto de
respectiva. Instrumento
fiabilidad
de
percibida por los
recoleccion
usufructuarios
de datos:
atendidos en una
Técnica: la
oficina
encuesta,

42




2.

3.

farmacéutica  de
Piura, abril 2024.
Determinar
el nivel de
satisfaccion en el
aspecto de Ila
capacidad de
respuesta percibida
por usufructuarios
atendidos en una
oficina
farmacéutica  de
Piura, abril 2024
Determinar
el nivel de
satisfaccion en el
aspecto de
seguridad
usufructuarios
atendidos en una
oficina
farmacéutica  de

Piura, abril 2024

instrumento:

el cuestionario
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4, Determinar
el nivel de
satisfaccion en el
aspecto de empatia
por los usuarios
que son atendidos
los usufructuarios
de una oficina
farmacéutica  de

Piura, abril 2024.

44




Anexo 5

Consentimiento informado

TITULO DEL ESTUDIO:

“Variables vinculadas a la satisfaccion de usufructuarios de una oficina farmacéutica
de Piura, abril 2024.”

BACHILLER:

Flores Villalta, Diana Carolina

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Fecha:__ / /2024

Yo , con DNI N° en calidad
de participante y en pleno uno de mis facultades mentales y de mis derechos de salud

he sido invitado (a) a participar voluntariamente en la investigacion que tiene como
titulo: “Variables vinculadas a la satisfaccion de usufructuarios de una oficina
farmacéutica de Piura, abril 2024.”

La informacion obtenida se mantendra confidencial y andnima, y por lo tanto no sera
identificada para ningun otro propdsito que no sea esta investigacion. También me

explicaron que puedo hacer preguntas al respecto y retirarme si asi lo quiero.

Por lo cual acepto, contestar el cuestionario de preguntas.

Firma de participante
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Anexo 6

Base de datos
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Anexo 8
Formato de publicacion en repositorio.

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS DE INVESTIGACION

10 Informacion del Autor

FLORES VILLALTA, DIANA CAROLINA argemsocnort@gmail.com

Apellidos 'y Nombres

2. Tipo de Documento de lnvestigacion
. Trabajo de Suficiencia Profesional . Trabajo Académico . Trabajo de Investigacion

3 Grado Académico o Titulo Profesnonal 3

T Il B

Titulo del Documento de Invesllgacmn

Variables vinculadas a la satisfaccion de usufructuarios de una oficina farmacéutica de Piura, abril

2024.

5. Programa Académico

FARMACIA Y BIOQUIMICA

6 Tipo de Acceso al Documento
X | abierto o Pidlico ? (info:eu-repolsemantics/opendccess)

Acceso * (info: Lt ]

(*) En caso de restringido sustentar motivo

A Originalidad del Archivo Digital
Por el presente dejo constancia que el archivo digital que entrego a la Universidad, es la version final del trabajo de
investigacion sustentado y aprobado por el Jurado Evaluador y forma parte del proceso que conduce a obtener el grado

académico o titulo profesional.

E. Otorgamiento de una licencia CREATIVE COMMONS 5

£l autor, por medio de este documento, autoriza a la Universidad, publicar su trabajo de investigacion en formato digital
en el Repositorio Institucional Digital, al cual se podra acceder, preservar y difundir de forma libre y gratuita, de manera

integra a todo el documento, *

Lugar Dia Mes Ao
Chimbot: 12 1 2025

Nuella Digital

1 g Rt On Comar o Gavociimy W 013 2910 SARTAS CD. Kephunoys ol il Wachmnd e Testfos e lveitios o pard optss Gy Academicas y Thiukos Profesionales, Art. 8, incto 82
5 Loy N X3 Layam X Acvww Ablerto y D5, 006 2015 R
1 0l auton #ligié o) tips de Giceo abierie & Ui -mpau o Pa g 3¢ purdki Iacer arregios de forma en & 0da y ANNAY en el Repositarko

-y -’ du o Loy 821
‘ hc-t.- po s wmante oty rpmainers e e d, v wnrchs @ b rcivg N 004 2016 CONCYTEC DEGC (Numerales 3.2 y 6.7) que norma
' mmulmu-a-—|mnu-~,a-n-~n~uum/-auu.-p- e cor s
Joxttnan ta dfuson de wfrmes . wodre Gl —u-m-nﬂmmnnﬂ-pum
ulos RENAT *Las

Sogin of inchio 12.2, mmv:-ummmm- Trebuajon de bovesiin ka1 o it youckss acoadbinkor y
Mﬂl‘—ﬁmtﬁ-_mw h-hu-lo-a—-m--nr.-mu hwhmlﬁhﬂlﬂmhnlumwﬂwﬂmﬂ
sl KeNAT), o

Nota, - b ey 27464, @t 12, mm 1))

UNIVERSIDAD SAN PEDRO | Repositorio Institucional Digital

Escaneado con CamScanner
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Anexo 9
Reporte de similitud.

VARIABLES VINCULADAS A LA SATISFACCION DE

USUFRUCTUARIOS DE UNA OFICINA FARMACEUTICA DE

PIURA, ABRIL 2024.

INFORME DE ORIGINALIDAD

29, 28,

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES

Qs

TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.usanpedro.edu.pe

Fuente de Internet

.

12%

hdl.handle.net

Fuente de Internet

]

3%

Submitted to Universidad Nacional de Tr

Trabajo del estudiante

2]

ujillo 20/
0

repositorio.uladech.edu.pe

Fuente de Internet

B

2%

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

[=]

2%

repositorio.uroosevelt.edu.pe

Fuente de Internet

2%

repositorio.uss.edu.pe

Fuente de Internet

B B8

1w

www.coursehero.com

Fuente de Internet

1w
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repositorio.unid.edu.pe

Fuente de Internet %
pesquisa.bvsalud.org 4
Fuente de Internet < %
repositorio.uwiener.edu.pe 4
Fuente de Internet < %
Submitted to Universidad Anahuac México < ‘ o
0
Sur
Trabajo del estudiante
Submitted to Universidad Peruana Los Andes < 1
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