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RESUMEN

La presente tesis se enmarcé en la linea de investigacion promocion de la salud,
nutricion y salud alimentaria. El objetivo de la investigacion fue determinar la
relacion entre el cumplimiento de buenas practicas de dispensacion y la satisfaccion
del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023. La investigacion
fue de tipo béasico, con disefio no experimental, de corte transversal, correlacional.
La poblacion estuvo conformada por los usuarios. La muestra estuvo conformada
por 92 usuarios. La técnica utilizada para la recoleccion de informacion fue la
encuesta y el instrumento fue el cuestionario. El cuestionario para medir la variable
cumplimiento de buenas préacticas de dispensacion estuvo conformado por 25 items
y el cuestionario para medir la variable satisfacciéon de usuario por 25 items. Se
utilizé el software estadistico SPSS version 25 para procesar los datos. Los
resultados de la investigacion determinaron que la variable buena practicas de
dispensacion se relaciona directa y significativamente con la variable satisfaccion
del usuario, con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0,311 ** con un
p valor calculado de 0.003 lo que permitié la comprobacion de la hipétesis planteada

concluyendo que la relacion entre las variables es positiva baja.

Palabras clave. Dispensacion de medicamentos, satisfaccion de usuarios y
calidad.



ABSTRACT

This thesis was framed in the line of research health promotion, nutrition and dietary
health. The objective of the research was to end the relationship between
compliance with good dispensing practices and user satisfaction in Farmasheco
pharmacy in Los Olivos district 2023. The research was of basic type, with non-
experimental, cross-sectional, correlational design. The population was made up of
users. The sample consisted of 92 users. The technique used for information
collection was the survey and the instrument was the questionnaire. The
guestionnaire to measure the variable compliance with good dispensing practices
consisted of 25 items and the questionnaire to measure the user satisfaction
variable by 25 items. SPSS version 25 statistical software was used to process the
data. The results of the research determined that the variable good dispensing
practices is directly and significantly related to the variable user satisfaction, with a
Rho Spearman correlation coefficient of 0,311 ** with a calculated p valor of 0.000
which allowed the verification of the hypothesis concluded that the relationship
between the variables is positive low.

Keywords. Dispensing medicines, user satisfaction and quality.



INTRODUCCION

En el contexto internacional, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) ha
identificado numerosos sistemas de salud en todo el mundo, cada uno con su
propio conjunto de normas y puntos de referencia. Esta disparidad puede generar
inconsistencias en la adherencia a los protocolos de dispensacién adecuados, lo
que resulta en discrepancias en la calidad de la atencion y la satisfaccion del
usuario. Esto puede conducir a imprecisiones en la administracion de
medicamentos, educacion insuficiente del usuario y atencion de seguimiento
inadecuada. El acceso alos medicamentos también puede representarun desafio en
ciertas areas debido a obstaculos financieros, infraestructura deficiente o métodos
de distribucion ineficaces (Organizacion Mundial de la Salud [OMS], 2022).

En Espafa se ha avanzado en el abordaje de los problemas relacionados
con la atencion farmacéutica, su atencion se centra en elevar la calidad de dicha
atencién y fomentar el uso seguro, eficaz y responsable de los medicamentos
(Fernandez et al., 2021). La provisidn efectiva de servicios de atencion médica
requiere una planificacion estratégica, que las Buenas Practicas de Dispensacion
podian ayudar a facilitar, a pesar de su importancia, la calidad del cumplimiento de
la dispensacion sigue siendo subdptima (Pari et al., 2021).

Para abordar el tema a nivel nacional, el Ministerio de Salud (Minsa) ha
aprobo el Manual de Buenas Practicas de Dispensacién modificado en el afio 2017
que establece que la venta de productos farmacéuticos es responsabilidad
exclusiva de un quimico farmacéutico autorizado. La guia pretende regular de
manera efectiva estas actividades dividiéndolas en dos fases: recepcion de la
prescripcion u orden médica y entrega de medicamentos a los pacientes,
garantizando que cualquier deficiencia en el proceso pueda identificarse y
corregirse de manera oportuna y pertinente (Minsa, 2021).

Por otra parte, el mal uso de medicamentos es un problema de salud publica
apremiante que tiene importantes repercusiones sociales y econdémicas. Los
medicamentos, ya sea que se tomen individualmente o en conjunto con otras
drogas, tienen la intencion de tener efectos fisioloégicos beneficiosos, pero pueden
ser dafiinos si se usan incorrectamente. Ademas, las consecuencias negativas del
tratamiento farmacoldgico son evidentes, lo que convierte en una de las diez

principales causas de muerte a nivel mundial (Nahui et al., 2020).



Medir la satisfaccién del paciente es un aspecto crucial para evaluar sus
preferencias y expectativas durante el proceso de atencion, dado que esta
informacion es subjetiva, no se puede obtener Unicamente a través de la
observacion objetiva, con las estructuras sociales en evolucion y los roles
cambiantes de los consumidores de atencién médica, medir la satisfaccion del
paciente se ha vuelto cada vez mas importante para mejorar los sistemas de
atencion médica, incluidos los servicios farmacéuticos (Lopez et al., 2021).

En la farmacia Farmasheco donde se realizo la investigacion se encuentra
ubicada en distrito de los Olivos la zona es muy concurrido por pacientes de centro
de salud cercanos. Dicha farmacia, sigue un modelo tradicional de dispensacion de
medicamentos, los pacientes pueden recibir tratamientos ya sea buscando atencién
meédica oportuna de profesionales o presentando una receta valida de un médico
con licencia. Sin embargo, los cambios recientes en las normas y reglamentos
sociales han introducido varios obstaculos al servicio de dispensacion. La farmacia
ahora experimenta dificultades con la organizacion de su almacén, falta de
materiales y equipo logistico para la conservacion adecuada de medicamentos y
menor stock de medicamentos, esto ha resultado en una creciente insatisfaccion
con el servicio y una posible reticenciaentre los pacientes a regresar.

Lo descrito conduce a enunciar el siguiente cuestionamiento: ¢Cual es la
relacion entre el cumplimiento de buenas préacticas de dispensacion y la satisfaccion
del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023? y los problemas
especificos: a) ¢ Cual es la relacion entre la recepcion y validacion de la prescripcion
y la satisfaccion del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023?
b) ¢Cudl es la relacion entre el andlisis e interpretacién de la prescripcion y la
satisfaccion del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 20237 c)
¢, Cudl es la relacion entre la preparacion y seleccion de los productos para su
entrega y la satisfaccion del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los
Olivos 2023? d) ¢Cual es la relacién entre el registro de los productos y la
satisfaccion del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023? d)
¢, Cual es la relacion entre entrega de los productos e informacion por el dispensador
y la satisfaccion del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 20237.

El presente estudio se justifica bajo el criterio practico porque los resultados

obtenidos conformar informacién de primera fuente obtenidas mediante la



aplicacién de los instrumentos en la muestra, respecto de cada variable y resulta
de utilidad para el personal de las entidades farmacéuticas en la toma de decisiones
para asegurar el cumplimiento de las buenas practicas de dispensacion y cuidar la
calidad de la atencion al paciente que acude a las oficinas farmacéuticos. A nivel
metodologico, en la medicion de las variables de estudio se ha disefiado dos
cuestionarios para recoger la informacion, considerando elfundamento teorico y
normativo para la elaboracion de los items y sometiendo a evaluacion por expertos
se determind su validez, y la confiabilidad se midiomediante una prueba piloto, de
esa manera constituyen un aporte para futuras investigaciones. A nivel social se
intenta revalorar la funcién del profesional quimico farmacéutico cuyo trabajo no se
reconoce debidamente en la actualidad; pues no se identifica el gran papel que
desempefia como orientador e informante de los usos adecuados de los
medicamentos. Un ambito complejo que abarca aspectos como informacién sobre
reacciones adversas e interaccion medicamentosa que muchas veces escapa al
control del médico.

La presente investigacion se ha esbhozado como objetivo general: Determinar
la relacion entre el cumplimiento de buenas préacticas de dispensaciéon y la
satisfaccion del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023.
Como objetivos especificos se plantearon en funcién de las dimensiones de las
buenas préacticas en dispensacion: Determinar la relacion entre la recepcion y
validacion de la prescripcién, analisis e interpretacion de la prescripcion,
preparacién y seleccion de los productos para su entrega, registro, entrega de los
productos e informacién por el dispensador; y la satisfaccion del usuario en
farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023.

Asi también, se planted la siguiente hipotesis general: EI cumplimiento de
buenas practicas de dispensacion se relaciona con la satisfaccion del usuario en
farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023. Siendo las hipotesis
especificas: La recepcion y validacion de la prescripcion, el analisis e interpretacion
de la prescripcion, la preparacién y seleccién de los productos para su entrega, los
registros, y la entrega de los productos e informacion por el dispensador, se
relacionan con la satisfaccion del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los
Olivos 2023.



1. MARCO TEORICO

Existen trabajos de investigacion realizadas como antecedente tanto
internacionales como nacionales que estudiaron los variables de dispensacion de
medicamentos y satisfaccion de usuario.

Para, Nguyen y Nguyen (2022) en Vietnam en su trabajo de investigacion
establecicomo objetivo evaluar la satisfaccion de los pacientes ambulatorios con
la dispensacion de medicamentos del seguro de salud en el hospital central. El
enfoque del trabajo fue cuantitativo correlacional causal. Siendo sus resultados, que
andlisis de regresion multiple determind los niveles de influencia de cada factor. Un
valor de p inferior a 0,05 fue estadisticamente significativo. La puntuacién media de
satisfaccion general fue de 3,42 (DE = 0,79). La fiabilidad obtuvo la puntuacion de
satisfaccion mas alta y la garantia la mas baja. Concluyendo que existe correlacion
e influencia estadisticamente significativa en la satisfaccion general de los
pacientes ambulatorios con la dispensacion de medicamentos.

En tanto, Anjalee et al. (2022) realiz6 un estudio correlacional en la India para
evaluar los niveles de satisfaccion de médicos y pacientes con los servicios de
farmacia. El estudio emple6 un enfoque cuantitativo y arrojé una tasa de respuesta
de los médicos del 82,3 %. De estos encuestados, el 59,6 % (50/84) informo6 una
relacion positiva con los farmacéuticos, mientras que el 89,3 % (75/84) los
consider6 parte integral del sistema de salud. El estudio también revel6 una brecha
significativa entre las expectativas de los médicos (95,9 % - 81/84) y la practica
actual (22,6 % - 19/84) en cuanto a la notificacién de problemas con la medicacion
(p < 0,001). Las expectativas de los pacientes de los servicios de farmacia fueron
notablemente mas altas (93% o 353/380) que sus niveles de satisfaccion (86,5% o
329/380), como lo confirma el andlisis estadistico (p = 0,003).

Asimismo, en Brasil, Bonadiman et al., (2018) tuvieron como propésito
evaluar la satisfaccion del paciente y el tiempo de espera con un estudio descriptivo
y correlaciéon de Spearman. El estudio reveldé que los usuarios estaban en gran
medida insatisfechos con el servicio, en particular con respecto a los tiempos de
espera. Ademas, el conocimiento de los farmaceéuticos sobre el medicamento
dispensado se clasificO como satisfactorio/regular. La relacion entre las variables
fue de r=0,528.



Asimismo, en Etiopia, Kebede et al., (2021) realizaron un estudio para
evaluar la satisfaccion del paciente con los servicios de farmacia. De los 246
pacientes que participaron, solo el 59,4% expreso satisfaccion con los servicios
prestados. El estudio identifico varios factores que impactaron positivamente en la
satisfaccion. En general, el estudio concluyé que existe influencia de la satisfaccion
de los pacientes con los servicios de farmacia para pacientes ambulatorios en los
hospitales publicos.

Por su parte, en Brasil, Ferreira et al., (2019) tuvieron como finalidad evaluar
el impacto de un nuevo modelo de sistema de dispensacion de medicamentos y el
conocimiento de la medicacion, la adherencia al tratamiento y la satisfaccion de los
pacientes. El resultado fue que el numero de pacientes con conocimiento
insuficiente sobre medicamentos disminuyd en un 50% (p < 0,05), y el nimero de
pacientes con conocimiento suficiente fue tres veces mayor (p < 0,05) después de
la dispensacion de medicamentos. Se observo un alto nivel de satisfaccion. Sin
embargo, no se observé una mejoria en la adherencia a la medicacion.

En cuanto a los antecedentes nacionales, Vela (2022) realizé un estudio que
pretendia investigar la relacion entre la dispensacion de medicacion y la
satisfaccion del cliente. Empleando un enfoque no experimental, transversal y
correlacional, el estudio descubrié que una proporcién sustancial de personas, el
61% para ser precisos, califico el proceso de dispensacion como excepcional.
Ademas, la mayoria, que asciende al 69,8%, expreso altos niveles de satisfaccion.
Mediante la utilizacion del coeficiente de correlacion Rho = 0,823, los
investigadores finalmente determinaron una correlacién significativa 'y directa entre
la dispensaciéon de medicamentos y la satisfaccién del usuario. En resumen, el
estudio revel6 una relacién positivamente fuerte entre estas variables.

En un estudio realizado por Alcedo (2021), el objetivo fue establecer una
conexion entre el calibre de los dispensarios de medicamentos y la lealtad de los
clientes. Esta investigacion adoptd un enfoque transversal, no experimental,
centrdndose en la correlacion. Los resultados del estudio indicaron un coeficiente
de correlacion de 0,852, afirmando asi la asociacion entre las variables. Como
resultado, la hipotesis nula fue rechazada, mientras que la hipétesis de
investigaciéon fue fundamentada, enfatizando el vinculo significativo entre estos dos

factores dentro de un entorno de farmacia.



En Lima, un estudio realizado por Marafién (2021) examind la conexién entre
la atencion farmacéutica y el seguimiento de Buenas Practicas de Dispensacion en
farmacias. La investigacion implementdé un método cuantitativo, utilizando un
disefio de correlacion cruzada no experimental. Los resultados demostraron una
correlacion favorable sustancial entre la observancia de buenas practicas en
atencién farmacéutica y la red de gestion del centro de Lima. Un andlisis adicional
indic6 que el r= 0,833 con un significado bilateral de 0,000. Los valores huméricos
presentados en el estudio original se conservaron en esta recreacion.

En un estudio realizado por Briceiio (2020), el objetivo fue explorar la
conexion entre la satisfaccién del usuario y la distribucion de medicamentos en las
farmacias de Truijillo. La investigaciéon emple6 un disefio transversal descriptivo con
enfoque correlacional. Los hallazgos revelaron que la mayoria de los usuarios
(60,1%) percibieron la dispensacion de medicamentos como de alta calidad.
Ademas, el 68,5% de los usuarios expresaron satisfaccion con el nivel de atencion
recibido. En dltima instancia, el estudio concluyé que la provisibn de una
distribucion de medicamentos competente y eficiente tuvo un impacto positivo
significativo en la satisfaccion del usuario, como lo demuestra un sélido coeficiente
de correlacion positiva de r = 0,812.

En un estudio realizado por Lépez (2019) se exploro la posible correlacion
entre el seguimiento de buenas préacticas de dispensacion (BPD) y la satisfaccion
de usuarios externos de una farmacia. El estudio utilizO una metodologia
observacional, descriptiva y transversal. Los hallazgos indicaron que el 71,74% de

los usuarios externos expresaron satisfaccion con el servicio y que el 80% del

personal del servicio de Farmacia cumple con las BDP, asimismo, la prueba de Chi?
apoyé entre las variables como lo indica un valor de 19,2 y p<0,005.

Respecto a los antecedentes locales se consider6 a Guzman (2022) se
examino la conexion entre la adherencia a las practicas adecuadas de dispensacion
y el estandar de atencién en un hospital ubicado en Lima. Para investigar esta
relacion, se empled6 un disefio de correlacion cruzada no experimental, utilizando
un enfoque cuantitativo. Los resultados del estudio revelaron una correlacion
positiva y destacable entre las dos variables, con un valor rho de 0,713**. Se
determiné que el nivel de significacion era [(Sig. = 0,000) < (p = 0,05).



En Lima Norte, Rodriguez (2022) pretendio establecer un vinculo entre la
dispensacion de medicamentos y la satisfaccion de los usuarios. La metodologia
empleada en este estudio fue descriptiva, correlacional y transversal. Los resultados
del andlisis revelaron un coeficiente de correlacion de rho=0,784, lo que indica una
conexioén significativa entre las dos variables. Dado que la satisfaccion del usuario
esta muy influenciada por su percepcion de la calidad de la atencién brindada por
las instituciones de salud, se puede inferir que la dispensacion competente de
medicamentos juega un papel vital para mantener niveles elevados de satisfaccion
del usuario.

Asimismo, en Lima, Chipana (2021), el objetivo fue explorar la relacion entre
la gestion farmacéutica y la adherencia a las buenas practicas de dispensacion. El
disefio de la investigacion emple6 un enfoque correlacional, utilizando una
metodologia transversal sin ninguna manipulacién experimental. Los hallazgos de
la investigacion revelaron una correlacion significativa entre las variables, con un
coeficiente rho de 0,777. Esto indica que la implementacion de practicas efectivas
de gestidbn farmacéutica impacta positivamente en la adherencia a las buenas
practicas de dispensacion.

Por su parte, Collantes (2022) realiz6 un estudio para examinar la conexion
entre la adherencia de los profesionales de la salud a las buenas practicas de
dispensaciéon en una cadena de farmacias de Lima. El estudio utilizé un disefio de
investigacion no experimental, transversal y correlacional. Los hallazgos revelaron
una correlacion positiva de 0,450, lo que apoyoé la correlacion directa entre las
variables.

En tanto, Tovar (2021) realizé un estudio destinado a investigar la conexién
entre la satisfaccion del paciente durante la pandemia de Covid-19/SARS-COV2y
la adherencia a las buenas practicas de dispensacién. El estudio empled un disefio
sencillo de correlacion cruzada no experimental para recopilar datos. Los
resultados del estudio mostraron una notable correlacién entre ambas variables, con
un valor rho=0,641.

En un estudio realizado por Mallgue (2021) se examind la correlacion entre
la distribucion de medicamentos y el nivel de satisfaccion de los pacientes con
Covid-19 que asisten a los centros de atencion primaria. La investigacion siguié un

enfoque no experimental y los hallazgos revelaron una relacién positiva entre estas



dos variables (r = 0,448). Esto sugiere la necesidad de una mayor investigacion
sobre la conexion entre la dispensacion de medicamentos y la satisfaccion del
paciente en los casos de Covid-19. Es crucial implementar estrategias efectivas
para la distribucion de medicamentos y la satisfaccion con el fin de mejorar la
recuperacion y el bienestar general de la poblacion de pacientes.

La base tedrica del estudio se basa se fundamenta de la siguiente manera,
Teoria de la Administracion Cientifica de Frederick W. Taylor, su comienzo rector es
la utilizacion de métodos cientificos para eliminar el desperdicio de recursos como
tiempo y dinero. El objetivo principal de la administracion debe ser garantizar una
prosperidad Optima tanto para el empleador como para el colaborador. Para la
institucion, la prosperidad no se define por las ganancias a corto plazo sino por el
desarrollo integral de la empresa para lograr el éxito a largo plazo. De manera
similar, para el empleado, la prosperidad no se mide Unicamente por los altos
salarios inmediatos, sino por el crecimiento personal, el trabajo eficiente, la calidad
de la produccion y el uso de los talentos Unicos de uno. Taylor distinguia entre
produccion y productividad, afirmando que la mayor prosperidad posible resulta de
la maxima productividad, lo que esta directamente relacionado con la formacion
individual de cada empleado. Habiendo reconocido la relacion contenciosa entre
empleados y empleadores, proporciona una explicaciéon de la siguiente manera:
Existe una idea errbnea comun de que un aumento en la produccion
inevitablemente genera desempleo (Holguin y Ospina, 2019).

Ciertos sistemas de gestion defectuosos obligan a los trabajadores a limitar
su produccion para salvaguardar sus propios intereses; esto se debe a que cuando
la productividad mejora, el empleador a menudo se niega a aumentar los salarios.
Sumado a esto, existen técnicas de trabajo ineficaces que desperdician el esfuerzo
de trabajadores que no cuentan con el apoyo o asesoramiento adecuado por parte
de la gerencia. El objetivo principal de la organizacion del trabajo cientifico es
superar estos inconvenientes e identificar los enfoques mas eficientes tanto para
llevara cabo una tarea como para dirigir la fuerza de trabajo. Segun el cientifico del
trabajo, una colaboracion estrecha, personal e intima entre la direccion y los
trabajadores es vital para la esencia de la organizacién. Los empleadores desean

gastos de produccién bajos, mientras que los trabajadores buscan salarios altos.



La presencia o ausencia de estos dos factores es el indicador mas preciso de si la
gestion es buena o mala (Holguin y Ospina, 2019).

El campo de la teoria de la transicidbn pone un énfasis significativo en las
personas, y una de sus figuras notables es Mary Parker Follet (1898-1933) ella
creia firmemente que un individuo no puede considerarse completo a menos que
sea parte de un todo mas grande. Follet comparti6 la opinion de Taylor de que tanto
los trabajadores como los gerentes deberian trabajar hacia un objetivo comun. Su
modelo de comportamiento postulaba que el control del trabajador se logra a través
de la orientacion grupal, al igual que Chester Barnard (1946) quien argumento que
los trabajadores forman organizaciones formales para obtener beneficios, el creia
gue una sociedad puede administrar de manera efectiva y rentable las metas y
aspiraciones de los empleados si se mantienen dentro de limites razonables
(Herrera y Barrios, 2018).

La conceptualizacion de la variable cumplimiento de buenas practicas
dispensacion tiene como definicién conjunta de normas definidas por el ministerio
de salud (MINSA) los establecimientos farmaceéuticos, incluidas las farmacias y
droguerias, se rigen por un conjunto de normas reconocidas como BPD (Buenas
Practicas de Dispensacion). Estas guias garantizan la correcta distribucién de
medicamentos y productos, ofreciendo a los pacientes detalles precisos en cuanto
a su dosificacion, cantidad, horario de administracion e instrucciones para su
correcto almacenamiento (Minsa, 2017).

El BPD (buenas practicas de dispensacion), prioriza el uso seguro y eficaz
de los medicamentos, lo que es posible gracias a la provisién de informacion precisa
por parte de los quimicos farmacéuticos. Segun Deore et al., (2019) el acto de
dispensar medicamentos engloba una serie de tareas encaminadas a garantizarla
utilizacion segura y adecuada de los medicamentos. El farmacéutico es
fundamental en este proceso ya que asume la responsabilidad de proponer
medicamentos alternativos y encomendar el procedimiento de dispensacion a los
técnicos de farmacia, validando asi el proceso de dispensacion.

Los farmacéuticos son fundamentales en la distribucion de medicamentos a
los pacientes. Al recibir una receta legitima, brindan orientacion sobre el uso, que
abarca la frecuencia, la dosis y los posibles efectos secundarios o interacciones.

Para garantizar un proceso seguro y agil, los farmacéuticos realizan cinco



actividades vitales, comenzando con la recepcién de la receta y culminando con la
entrega del medicamento al paciente. A través de la observacion cuidadosa de
estos pasos, los farmaceéuticos ofrecen a los usuarios el conocimiento y la
asistencia esenciales necesarios para tomar decisiones informadas con respecto a
su salud (Arceo, 2019).

La dispensacion de medicamentos es una practica profesional vital que el
farmacéutico debe realizar con sumo cuidado. Para garantizar la seguridad, se
debe verificar la dosis y la cantidad correctas, y se deben proporcionar instrucciones
claras de uso y almacenamiento. También se debe utilizar el empaque para
preservar la calidad del medicamento (Paitan et al., 2020). La dispensacion se
realiza sobre la base de una receta valida de un especialista autorizado, y los
pacientes deben estar bien informados e instruidos sobre el uso adecuado,
almacenamiento y posibles efectos secundarios del medicamento (Gudeta y
Mechal, 2019).

En este proceso se distinguen cinco tareas principales segun la Direccién
General de Medicamentos, Insumos y Drogas -DIGEMID (2014). Dimensién
recepcion y validacion de la receta, un diagndstico y su correspondiente tratamiento
terminan en la prescripcion, que luego es entregada a un quimico farmacéutico
colegiado para su dispensacion. El farmacéutico debe asegurarse de que la
prescripcidn se ajuste a las normas establecidas antes de entregar el medicamento
al paciente.

Dimensién andlisis e interpretacion, la comprensién precisa de las siglas, el
ajuste de dosis adecuado segun la condicion del paciente, la configuracion precisa
de la dosis y la dispensacion de unidades son esenciales para la correcta
interpretacion de las prescripciones. Ademas, la gestién de duplicados de recetas y
la distincion de interacciones son cruciales para una atencion optima al paciente
(Digemid, 2014).

Dimension preparacion y seleccion del producto a entregar, en este lugar, la
identificacion de medicamentos requiere una lectura minuciosa de sus etiquetas
para asegurarse de que corresponden a la prescripcion. Los productos
fraccionados que se suministren deberan ser empacados de acuerdo a la

normativa, con recipientes que registren la informacion relevante (Digemid, 2014).
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Dimension registro, para garantizar la precision en la entrega de
medicamentos, los farmacéuticos utilizan herramientas para confirmar el stock y
solucionar cualquier problema que pueda surgir. En caso de que se dispense un
medicamento diferente al especificado en la receta, el farmacéutico debera
documentar el nombre correcto del medicamento, laboratorio, fecha de
dispensacién y rubricar al dorso de la receta (Digemid, 2014).

Dimension entrega del producto e informacion al paciente; es crucial que los
pacientes reciban sus medicamentos con instrucciones precisas sobre como
usarlos. Para garantizar esto, los farmacéuticos ofrecen orientacion sobre la dosis
adecuada, los tiempos de administracion, las posibles interacciones
medicamentosas, las reacciones adversas y las técnicas de almacenamiento
adecuadas (Digemid, 2014).

El concepto de satisfaccion del usuario es desarrollado por numerosas
teorias que consideran diferentes factores como los atributos del producto y su
costo. Estas teorias tienen como objetivo comprender las motivaciones
subyacentes que influyen en la toma de decisiones humanas a la hora de elegir un
servicio. Exploremos ahora estas teorias con méas detalle:

De acuerdo con la teoria de la equidad, la satisfaccién surge cuando existe
la percepcion de que los resultados esperados se alinean con los resultados
obtenidos. Esta percepcion puede estar influenciada por varios factores, como los
gastos incurridos, la frecuencia de recibir atencion, el tiempo involucrado y la
cantidad de esfuerzo ejercido (Kollmann et al., 2020).

La teoria de la atribucion causal se emplea para comprender la forma en que
los usuarios perciben sus logros o fracasos en relacion con una compra. Esta teoria
enfatiza que la satisfaccion surge de una combinacion de factores, tanto internos
como externos. Estos factores incluyen las expectativas del cliente, la conveniencia,
la influencia de las interacciones sociales e incluso circunstancias fortuitas
(Chavarria, 2019).

Teoria del desempefio o resultado: La idea planteada es que la satisfaccion
de los clientes se puede atribuir a la teoria del rendimiento o de los resultados. El
primero se basa en la excelencia del articulo y sus caracteristicas, segun se
discierne en el momento de la adquisicién. El rendimiento se mide por el calibre del

articulo en comparacion con su precio. En este marco, la satisfacciéon del cliente
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equivale al valor alcanzado, que denota la calidad del producto o servicio en
relacion con su gasto (Johnson et al., 2001).

En cuanto a la conceptualizacion, Segun Brooks (2005) el concepto de
satisfaccion del cliente se puede explicar a través de dos teorias: la teoria del
desempefio y la teoria del resultado. El primero se centra en la calidad percibida
del producto y sus atributos en el momento de la compra. El desempefio se evalla
evaluando la calidad del producto en relacion con su precio. En este sentido, la
satisfaccion del cliente es sinonimo del valor obtenido, que se relaciona con la
calidad del producto o servicio en relacién con su costo (Fernandez et al.,2021).

En el ambito de la atencion médica, la satisfaccion del paciente tiene una
importancia inmensa. Su esencia radica en la evaluacion de la eficacia con la que
la atencion brindada se alinea con las expectativas del paciente y, en ultima
instancia, afecta sus resultados de salud. Segun la definicién de Varela et al., (2020)
es la evaluacion que hace un individuo de diversos aspectos relacionados con el
cuidado de la salud. Maciel et al., (2020) han definido ademas la satisfaccion como
una respuesta positiva a la atencion recibida, que abarca diferentes dimensiones
de la atenciébn médica. Los pacientes esperan servicios médicos asequibles,
atencién cortés y entornos cémodos y limpios que estén bien iluminados y
ventilados (Arone y Callafiaupa, 2022).

Para Flower y Shade (2019) plantean que la calidad de la atencién que recibe
una persona en un establecimiento de salud depende de su satisfaccion. La
interaccion proveedor-paciente es fundamental para determinar no solo los
aspectos técnicos de la atencion, sino también la empatia y la comprension que
muestra el proveedor. Por su parte, Harkey et al., (2020) amplia esto al afirmar que
la satisfaccion del paciente no solo depende de la atencion en si, sino que también
abarca otros factores, como los servicios de laboratorio, las farmacias y las
admisiones. Por lo tanto, evaluar la satisfaccion es un proceso holistico que tiene
en cuenta todo el sistema de atencidn y se evidencia por la ausencia de quejas o
reclamos.

De acuerdo al modelo propuesto por Parasuraman et al. (1985) introdujo un
modelo que permite medir la calidad de la atencion y mejora la comprension desde
la perspectiva del usuario. Para las dimensiones se aplicé el marco SERVQUAL

para comprender los comentarios de los usuarios y usarlos para mejorar los
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servicios, en cual mide las percepciones de los usuarios en cinco dimensiones
(Ubilla et al., 2019).

Dimension fiabilidad. Es la confiabilidad es la sensacion que surge cuando
una empresa brinda sus servicios de manera consistente, segura, discreta y
confiable desde el principio. En la misma linea, contextualiza la confiabilidad y la
ejecucion como aspectos cruciales del énfasis de una empresa en la entrega
oportuna de servicios (Ubilla et al., 2019).

Dimension capacidad de respuestas. El concepto de capacidad de
respuesta, tal como lo definen Ubilla et al., (2019) se refiere a la disponibilidad de
profesionales para abordar problemas antes o después de la prestacion de los
servicios. Esta capacidad crucial depende totalmente de la voluntad de estos
profesionales, sirviendo como columna vertebral de la prestacion eficiente y rapida
de servicios a los usuarios (Febres-Ramos y Mercado-Rey, 2020).

Dimensién seguridad. Es la importancia de los conocimientos adquiridos, la
cortesia y las habilidades interpersonales de un trabajador para brindar una
atencion de calidad. Esto abarca la capacidad del trabajador para inspirar confianza
y positividad en los usuarios externos a través de sus habilidades blandas, apertura
y conocimiento de los servicios prestados (Ubilla et al., 2019).

Dimension empatia. Es la inclinacién de una persona hacia los demas como
una caracteristica innata que se extiende mas alla de las interacciones sociales.
Implica comprender una situacion o contexto desde un punto de vista integral y
multidimensional, en lugar de simplemente evocar emociones en la persona (Ubilla
et al., 2019).

Dimension elementos tangibles. Al evaluar la calidad de los servicios de
atencion médica en los hospitales, es importante considerar multiples factores.
Estos factores incluyen la condicion de las instalaciones fisicas, la disponibilidad de
recursos humanos, la calidad del equipo, la idoneidad de los materiales y
suministros, la eficacia de las herramientas, la eficiencia de los procesos, la
precision de las instrucciones, la exhaustividad de los materiales informativos y la

calidad de los productos intermedios (Ubilla et al., 2019).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

El presente estudio cae dentro de la categoria de investigacion fundamental o
bésica, segun Hernandez y Mendoza (2018) este tipo de indagacién tiene como
objetivo adquirir un conocimiento integral sobre la realidad desde una perspectiva
global. El enfoque de investigacion utilizado es cuantitativo, centrandose en la
medicion de objetivos a través de operaciones estadisticas y utilizando datos
recopilados a través de la administracién de encuestas y cuestionarios (Mehrad y
Zangeneh, 2019).

3.1.2 Disefio de investigacion

La investigacion acoge un disefio no experimental, transversal, nivel correlacional,
Segun Pandey (2021) la investigacién no experimental comparte similitudes con la
investigacion experimental en que ambas pretenden ser metédicas y sisteméticas,
pero la investigacion no experimental no manipula variables. La investigacion
transversal es el método de encuesta mas utilizado y se realiza solo una vez, dentro
de un periodo de tiempo especifico, para recopilar informacion para el analisis
(Heinemann, 2019). La investigacién también es de caracter correlacional pues

busca medir la relacion entre las variables (Hernandez y Mendoza, 2018).

Corresponde al método hipotético deductivo, de acuerdo con Gupta y Gupta
(2022), la filosofia de las pruebas cuantitativas involucra la clasificacion de datos
digitales y la investigacion a través de programas numéricos que permiten la prueba
fundamental de los fenbmenos observables.

Figura 1
Esquema del disefio

0y Donde:
M :  Muestra
M r 01 :  Medicion de la variable 1
02 : Medicion de la variable 2

r : Relacion de vanables
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3.2 Variables y operacionalizacion
V1: Buenas practicas de dispensacion

Definicion conceptual: Segun Minsa (2017), se destaca que la implementacion de
métodos precisos de dispensacion garantiza la correcta administracion de
medicamentos a los pacientes en la dosis exacta prescrita. Esto se acompaia de
proporcionar instrucciones claras y garantizar el almacenamiento adecuado en un
recipiente que preserve la integridad del medicamento. Adicionalmente, Arceo
(2021) brinda una definicion del proceso farmacéutico como el recorrido que
engloba todo el proceso de dispensacion de medicamentos, comenzando desde la
recepcion de la prescripcion y concluyendo con la entrega.

Definicion operacional: Para la recogida de datos de las variables se emple6 una
encuesta de 25 items. Esta encuesta se divide en cinco dimensiones distintas: el
proceso de recepcion y confirmaciébn de la prescripcién, la evaluacion e
interpretacion de la prescripcion, la seleccién y preparacion de articulos para
distribucion, el mantenimiento de registros escritos, la distribucion real de productos
y la recoleccion de retroalimentacion de los destinatarios, asimismo, la variable es

cualitativa, politomica, ordinal (véase anexo 2).
V2: satisfaccién del usuario

Definicion conceptual: segun Brooks (2005) citado en Ubilla et al., (2019) la
evaluacion de la calidad de los servicios de salud depende en gran medida del
grado de satisfaccion de los usuarios. Es una métrica crucial que puede ayudar a
los proveedores de atencién médica a evitar errores y sefalar areas de fortaleza
para establecer un sistema de atencién médica de alta calidad que satisface las

necesidades y expectativas de sus usuarios.

Definicion operacional: Las variables fue medida mediante un cuestionario de 25
items dividido en sus cinco dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, infraestructura, asimismo, la variable es cualitativa, politdmica,

ordinal (véase anexo 2).
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3.3 Poblacién, muestray muestreo
3.3.1 Poblacién

Otzen y Manterola (2017) afirman que el concepto de poblaciéon implica identificar
situaciones que se alinea con su definicion final, asi como la proporcion de uso por
parte de los investigadores como recurso para estudiar un campo de investigacion
especifico. De acuerdo a lo sefalado el estudio de la poblacién y muestra estuvo

conformada por 120 usuarios que asisten la oficina farmacéutica Farmacosheco.

Criterios de inclusion: Para ser elegible para el estudio, las personas deben
haber visitado la farmacia con una receta y estar dentro del rango de edad de 18
a 60 afos.

Criterios de exclusién: La base de usuarios no incluye personas menores de 18
afos, aquellos que no desean adquirir informacién relacionada con las drogas y

personas que solo buscan adquirir productos Unicos y no convencionales.
3.3.2 Muestra

La muestra se refiere a un grupo o segmento especifico dentro de la poblacion
general o universo que se esta estudiando. Se emplean varias metodologias,
incluidas férmulas, logica y otras técnicas, para determinar el tamafio y la
composicion apropiados de la muestra, que se analiz6 con mas detalle més
adelante. Es importante tener en cuenta que la muestra pretende representar y
reflejar con precision las caracteristicas y atributos de la poblacion mas grande

(Vara, 2016). Para el estudio se aplico una muestra probabilistica aleatoria simple.
3.3.3 Muestreo

El acto de muestrear implica la seleccion de un conjunto particular de
observaciones que es un subconjunto de una poblacion mas grande. Este proceso
se utiliza para recopilar datos con fines de investigacion estadistica. Esencialmente,
implica la creacion de un perfil para individuos especificos que pertenecen a la
poblacion bajo escrutinio (Vara, 2016). En ese sentido, para la investigacion se
empled el muestreo de tipo no probabilistico, aleatorio simple es decir 92 usuarios.

(Ver anexo 3).
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3.3.4 Unidad de andlisis

En la investigacion actual, es importante reconocer que cada componente individual
de la poblacién y muestra se refiere como una unidad de andlisis. Especificamente,
se incluyeron en este estudio todas las personas que asistieron al establecimiento

farmacéutico dentro del area metropolitana de Lima.
3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion
Técnica

De acuerdo con el enfoque cuantitativo del estudio, se optd por la técnica de la
encuesta para la recoleccion de datos por su practicidad y eficiencia en la
recoleccion rapida de datos (Hernandez y Mendoza, 2018).

Instrumentos

Para recopilar datos, se utilizé dos cuestionarios. Segun la definicibn de
Herndndez y Mendoza (2018) un cuestionario es una herramienta compuesta por
preguntas cerradas y/o escritas que debe ser cumplimentada por el sujeto
investigado. Tennyson y Scaife (2022) explican que existen dos tipos principales de
cuestionarios que dependen del tipo de respuesta que se dé. El primer tipo es el
cuestionario dicotémico, que tipicamente ofrece solo dos respuestas posibles: "si"
0 "no". Los participantes del estudio deben seleccionar una de estas dos opciones.
El segundo tipo es el cuestionario politdmico, que normalmente emplea una escala
de Likert con tres o mas alternativas, como "de acuerdo”, "indiferente” y "en
desacuerdo". Se recomienda que el nUmero de alternativas sea impar, como tres,

cinco o siete, para permitir un rango de respuestas posibles.

En la variable cumplimiento de las buenas practicas de dispensaciéon el
cuestionario contiene 25 items. En la variable satisfaccibn del usuario el

cuestionario contiene 25 items (véase anexo 5).

Validez

Para medir la efectividad de los instrumentos, se sometié a pruebas para
determinar su aplicabilidad, incluyendo pruebas de validez para evaluar la
consistencia de los items del cuestionario y las opciones de respuesta, asi como

sus dimensiones y variables (Hernandez y Mendoza, 2018).
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Para efectos de este estudio, la validez de contenido se realiz6 mediante la
evaluacion de la pertinencia, claridad y pertinencia de los componentes presentes
en cada dimension de la variable (véase anexo 7). Esto se logré mediante el uso
de evaluadores expertos en el campo de estudio que verificaron la exactitud de la

evaluacion (Hernandez y Mendoza, 2018).

Confiabilidad
Una forma de probar la confiabilidad de un instrumento es administrar un
cuestionario a poblaciones con caracteristicas similares y observar si las

respuestas son consistentes y precisas, (Herndndez y Mendoza en 2018).

Para medir la confiabilidad de los resultados del estudio, se realiz6 una
prueba piloto en un segmento de la poblacion que comparte condiciones similares
con la muestra. A continuacion, se administré la prueba piloto a 20 participantes,
gue contestaron ambos cuestionarios. Los datos recogidos se analizaron
mediante el Alfa de Cronbach, dado que la escala de valoracién const6 de cinco

valores (ver anexo 8).
3.5 Procedimiento

Para iniciar el proceso de recopilacion de informacion, fue imprescindible coordinar
con las autoridades correspondientes y solicitar permiso para llevar a cabo un
procedimiento transparente para administrar el cuestionario a los elementos de la
muestra a quienes se les informo que el trabajo es con fines académicos y es

anénimo.

Una vez finalizado el proceso de recogida de datos, se procedid a la
aplicacion fisica de los cuestionarios. Posteriormente, los datos recolectados fueron
procesados tanto en una hoja de calculo de Excel como en el programa SPSS. Esto
se hizo para generar un analisis integral de los resultados, que incluyé la creacion
de cuadros, tablas, barras y graficos estadisticos. Finalmente, con base en la
naturaleza de la investigacion, se formuld la discusion, conclusiones vy

recomendaciones.
3.6 Método de anédlisis de datos

En la investigacion en curso, se estan empleando dos enfoques distintos. En

primer lugar, se aplico el método de analisis descriptivo, que implica el conteo,
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ordenamiento y clasificacidon meticulosos de los datos adquiridos. Este método se
utilizé para construir tablas y generar figuras para simplificar la complejidad de los

datos involucrados en su distribucion.

En el ambito de la investigacion, la estadistica inferencial, tal como la
describe Carrasco (2019) asume un papel fundamental al ofrecer apoyo tanto
inductivo como deductivo. Este apoyo es vital durante las etapas de analisis y
sintesis del proceso de investigacion. Luego de la organizacion de la informacion
recopilada, se procedio a la tabulacion de los datos. Esta tarea se llevo a cabo en
una computadora personal utilizando un software estadistico conocido como SPSS.
En cuanto a la evaluacion de la normalidad, se aplico la estadistica de Kolmogorov-
Smirnov. Los resultados indicaron que los variables no se adhirieron a una
distribucion normal. En consecuencia, se empled la prueba estadistica de Rho

Spearman para examinar la relacion entre las variables.
3.7 Aspectos éticos

Al realizar este estudio, se tomaron en consideracion varios principios. En
primer lugar, se observo el principio de beneficencia, ya que el estudio tuvo como
objetivo descubrir y abordar los desafios que enfrentan los colaboradores de la
farmacia al tomar decisiones debido a la falta de una ética profesional adecuada.
En segundo lugar, se respetod el principio de Justicia, asegurando que todos los
participantes de la investigacion recibieran el mismo trato y no fueran objeto de
ningun tipo de discriminacion. En tercer lugar, se respetd el principio de autonomia,
ya que los colaboradores participaron voluntariamente en el estudio y sus datos
personales proporcionados a través de los cuestionarios permanecieron anénimos.
Por altimo, se respet6 el principio de no maleficencia, ya que este trabajo tenia
Gnicamente fines académicos y no causaba ningun dafio a la entidad. Ademas, la
construccion del trabajo también tomdé en consideracién los lineamientos
establecidos por la Universidad César Vallejo, asi como el apego a las normas APA

72 edicién para la citacion de todo aporte tedrico y metodolégico.
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V. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 1

Distribucién de la variable buenas practicas de dispensacién

V1. Buenas practicas de dispensacion

f %
Inadecuado 18 19.6%
Regular 26 28.2%
Adecuado 48 52.2%
Total 92 100%

En cuanto al resultado obtenido segun la percepcion de los encuestado en la tabla

1 se visualiza que de los 92 encuestados sefialaron los colaboradores

de la

farmacia cumple con las buenas practicas de dispensacion en un 52.2%, asi mismo,

un 47.8% sefal6 que el cumplimiento esta entre inadecuado- regular.

Tabla 2
Distribucién de las dimensiones de buenas practicas de dispensacion
D3.
Dl D2. Analisis e  Preparacion y D4. DS. Entrega
Recepcion de . ! leccion d : de productos e
la receta interpretacion seleccion ae Reglstros informacién
productos
f % f % f % F % f %

Inadecuado 13 14.2% 22 23.9% 15 163% 15 16.3% 15
Regular 43 46.7% 50 54.3% 66 71.7% 67 728% 55

Adecuado 36 39.1% 20 21.8% 11 120% 10 10.9% 22
Total 92 100% 92 100% 92 100% 92  100% 92

16.3%
59.8%

23.9%
100%

La tabla 2 presenta los resultados alcanzados segun la percepcion

de los

encuestados, para la dimensién recepcion de la receta alcanzo un 60.9% entre

inadecuado-regular y solo un 39.1% adecuado, asimismo, la dimensién andlisis de

interpretacion obtuvo un 78.2% entre inadecuado-regular y un 21.7% adecuado. En

tanto la dimensidn preparacion y seleccién de productos alcanzo un 88.0% entre

inadecuado-regular y un 12% adecuado. La dimension registro obtuvo un 89.1% y

un 10.9% adecuado, finalmente la dimension entrega de productos e informacion

alcanzé un 76.1% entre inadecuado-regular, y un 23.9% adecuado.
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Tabla 3

Distribucion de la variable satisfaccion del usuario

V1. Satisfaccion del usuario

Insatisfecho
Poco satisfecho
Satisfecho

Total

f
14
30
48
92

%
15.2%
32.6%
52.2%

100%

Respecto al resultado encontrado segun los encuestado, en la tabla 3 se observa

que la variable satisfaccion del usuario alcanz6 un 47.8% entre insatisfecho y poco

satisfecho, en tanto un 52,2% sefalo estar satisfecho con el servicio que brinda la

farmacia.

Tabla 4

Distribucion de las dimensiones de satisfaccion del usuario

D1. Fiabilidad D2. Capacidad D3. Seguridad D4. Empatia DS.
de respuesta Infraestructura
f % f % f % F % f %

Insatisfecho 14 152% 18 195% 15 16.3% 14 152% 15 16.3%
Poco 39  424% 56 60.9% 47 51.1% 44 47.8% 50 54.3%
satisfecho
Satisfecho 39 424% 18 196% 30 326% 34 37.0% 27 29.4%
Total 92  100% 92 100% 92 100% 92 100% 92  100%

En la tabla 4 se visualiza la percepcion de los encuestado sobre las dimensiones,

en la dimension fiabilidad se obtuvo 75.6% de insatisfaccion, y un 42.4% de

satisfaccion, la dimensién capacidad de respuesta alcanzé un 80.4% de

insatisfaccion y solo un 19.6% de satisfaccion, para la dimension seguridad 67.4%

de insatisfaccién y un 32.6% de satisfaccion, en tanto la dimensién empatia obtuvo

un 63% de insatisfaccién y un 37% de satisfaccion y finalmente la dimension

elementos tangibles alcanzo un 70.6% de insatisfaccion y un 29.4% de satisfaccion.
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Resultados inferenciales
Hipotesis general

Ho: El cumplimiento de buenas practicas de dispensacion no relaciona con la

satisfaccion del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023

Hi: El cumplimiento de buenas practicas de dispensacién se relaciona con la
satisfaccion del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023

Tabla 5
Correlacion entre las buenas practicas de dispensacion y la satisfaccion del usuario

Variable satisfaccion del usuario

Muestra (n)
Rho Spearman Significancia

Variables buenas
practicas de 92 0.311** 0.003
dispensacion

La Tabla 5 revela los resultados de la investigacién, indicando un valor de p de
0,003, que esta por debajo del umbral de 0,05. Como resultado, se descarta la
hipétesis nula (Ho) y la evidencia respalda la hipétesis alternativa (Ha). Ademas, el
coeficiente de Spearman se sitta en 0,311, lo que sugiere una correlacion
positivamente baja entre las variables. En términos mas simples, mejorar las
practicas de dispensacion podria conducir potencialmente a una mejora en la

satisfaccion del usuario.
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Hipotesis especifica 1

Tabla 6
Correlaciéon entre las dimensiones y la satisfaccion del usuario

Variable satisfaccion del usuario
Muestra (n)

Rho Spearman) Significancia
Dimensioén 1.
Recepcion vy 92 0,338 0,001
validacion de ' '
receta

Los resultados de la investigacién, como se muestra en la Tabla 6, demuestran que
el valor de p tiene una gran importancia en 0,001, cayendo por debajo del umbral
de 0,05. Como resultado, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis
alternativa (Ha). Ademas, el coeficiente de Spearman se sitia en 0,338, lo que
indica una correlacion positiva pero débil entre la dimension y la variable. Esto
sugiere que a medida que mejora la recepcion y validacion de recetas, también

mejoran los niveles de satisfaccion.

Hipotesis especifica 2

Tabla 7
Correlacion entre las dimensiones y la satisfaccién del usuario

Variable satisfaccion del usuario
Muestra (n)

Rho Spearman Significancia
Dimension 2.
Analisis e 92 0,263 0.011
interpretacion de
recetas

La Tabla 7 muestra los resultados de la investigacion, revelando un valor de p de
0,011, que esta por debajo del umbral de 0,05. En consecuencia, Ho es refutada y

Ha es admitida. Ademas, el coeficiente de Spearman de 0,263 indica una

23



correlacion positiva pero débil entre la dimension y la variable. Es de destacar que

el nivel de satisfaccion mejora con un mejor andlisis e interpretacion de recetas.

Hipotesis especifica 3

Tabla 8

Correlacion entre las dimensiones y la satisfaccion del usuario

Variable satisfaccion del usuario
Muestra (n)

Rho Spearman Significancia
Dimension 3.
Preparacion  y 92 0,376 0.000
seleccion de ’ '
productos

Los hallazgos del estudio, como se muestra en la Tabla 8, demuestran que el valor
p tiene un valor significativo de 0,000, que esté por debajo del umbral estandar de
0,05. Como resultado, la hipétesis nula (Ho) es rechazada y la hipotesis alternativa
(Ha) es aceptada por la evidencia colectiva. Ademas, el coeficiente de Spearman
se sitba en 0,376, indicando una correlacion positiva pero relativamente baja entre
la dimensién y la variable. Esto sugiere que una mejor seleccion y preparaciéon de
productos contribuye directamente a niveles mas altos de satisfaccion.

Hipotesis especifica 4

Tabla 9

Correlacién entre las dimensiones y la satisfaccion del usuario

Variable satisfaccion del usuario
Muestra (n)

Rho Spearman Significancia

Dimensioén 4.

. 92 0,304 0.003
Registros
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En la Tabla 9, los resultados de la investigacion demuestran que el valor de p tiene
una significacion de 0,003, que esta por debajo del umbral de 0,05. En
consecuencia, se refuta la hipétesis nula (Ho) y se acepta con confianza la hipétesis
alternativa (Ha). Ademas, el coeficiente de Spearman se mide en 0,304, lo que
indica una correlacion positiva, aunque débil, entre la dimension y la variable. Se
observa que el nivel de satisfaccibn mejora en proporcion directa a la calidad del

registro de productos farmacéuticos.

Hipotesis especifica 5

Tabla 10
Correlacion entre las dimensiones y la satisfaccién del usuario

Variable satisfaccion del usuario

Muestra (n) Coeficiente de
Correlacion Significancia
Spearman (Rho)
Dimension 5.
Entrega de 92 0.350 0.001
productos e
informacion

En la Tabla 10, los resultados del estudio revelan que el valor de p tiene una
significancia de 0,001, cayendo por debajo del umbral de 0,05. Como resultado, se
rechaza la hipoétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (Ha). Ademas, el
coeficiente de Spearman se mide en 0,350, lo que indica una correlacion
positivamente baja entre la dimension y la variable. Es evidente que cuanto mayor
sea la calidad de los productos farmacéuticos y la difusién de la informacion, mayor

serd el nivel de satisfaccion.
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V. DISCUSION

En la presente investigacion se tuvo como objetivo determinar la relacion entre
el cumplimiento de buenas practicas de dispensacion y la satisfaccion del
usuario enfarmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023, al realizar el
analisis se determind que existe una notable pero moderada correlacién
positiva entre las variables de buenas practicas de dispensacion y la
satisfaccion del usuario. Esta correlacion esta respaldada por un valor p de
0,003 y un coeficiente de Spearman de 0,311. Estos hallazgos se compararon
con los resultados del estudio de Vela (2022) quien encontré una correlacion
significativa y directa entre la dispensacionde medicamentos y la satisfaccion
del usuario (rho 0.823).

Los hallazgos del estudio finalmente demostraron una fuerte y positiva
correlacion entre estas variables. Este hallazgo fue respaldado por el estudio
de Briceiilo (2020) que reveld que la eficiencia en la dispensacion de
medicamentos contribuyé significativamente a la satisfaccion del usuario, como

lo demuestra un sélido coeficiente de correlacion positiva de r=0,812.

De acuerdo con los hallazgos de la investigacion de Arceo (2019) es
evidente que seguir el procedimiento de dispensacion de medicamentos
contribuyea aumentar la satisfaccion del usuario. Ademas, el estudio sugiere
que la duracién del proceso de dispensacion se correlaciona directamente con
el nivel de satisfaccion experimentado por los usuarios. Ademas, como lo
destaca Minsa (2017) los farmacéuticos juegan un papel multifacético en el
proceso de dispensacion, que abarca diversas actividades orientadas a
garantizar la utilizacion segura y adecuada de los medicamentos. Estas
actividades pueden incluir proporcionar medicamentos alternativos y autorizar
a los técnicos de farmacia a distribuir medicamentos a los usuarios, validando

asi el proceso de dispensacion.

Durante el proceso de dispensacion, el farmacéutico cumple el papel
crucialde proporcionar al paciente o usuario el medicamento prescrito. Esto
ocurre cuando el paciente presenta la prescripcion médica emitida por el
meédico. En todo este proceso, el farmaceéutico no solo entrega el medicamento,

sino que también ofrece una guia esencial al usuario. Esta guia incluye
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instrucciones sobre cémo tomar correctamente el medicamento, la frecuencia
de administracion, las posibles reacciones adversas, las posibles interacciones
entre medicamentos y los métodos de almacenamiento adecuados. El acto de
dispensar engloba cinco actividades significativas que realiza el farmacéutico,
comenzando con la recepcion de la prescripcibn médica y concluyendo con la
entrega de los medicamentos al usuario.Es imperativo que el farmacéutico se
asegure de identificar y corregir cualquier error en cada etapa del proceso de

dispensacion.

Por el contrario, segun el estudio realizado por Ubilla et al., (2019) la
satisfaccion de los usuarios sirve como un referente que todas las instituciones
gue ofrecen servicios se esfuerzan por mejorar dia a dia. Por lo tanto, los
profesionales de la salud no deben limitarse a simplemente cumplir con las
ordenes de medicamentos. En cambio, su enfoque principal debe ser brindar
una atencién integral que abarque no solo un tratamiento efectivo, sino que
también asegure el bienestar integral de los pacientes. Este enfoque tiene como
objetivo aliviar su ansiedad e incertidumbre, lo que en dltima instancia conduce

a su completa satisfaccion y recuperacion exitosa.

Respecto a la hipotesis especifica 1, la investigacion concluy6 que existe
una correlacion significativa y ligeramente positiva entre la recepcién y
verificacion de recetas y la satisfaccion del usuario. Se determiné que el valor
p es 0,001 y se encontr6 que el coeficiente de Spearman es 0,338. Estos
hallazgos se compararoncon el estudio realizado por Marafion (2021) que
también reveld una fuerte correlacion positiva entre la adherencia a las buenas
practicas en la atencién farmacéutica y la red de gestién del centro de Lima. Un
andlisis posterior indicé un coeficiente de correlaciéon de 0,833, con un
significado bilateral de 0,000. Los valores numéricos presentados en el estudio
original se han conservado en esta recreacion. Hallazgos similares fueron

observados en la investigacion realizada.

por Chipana (2021) donde se encontré una correlacion de rho=0.777
entre las variables, sugiriendo que las préacticas efectivas en la gestion
farmacéutica impactan positivamente en la adherencia a las buenas practicas

de dispensacion.
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La afirmacion de Paitan et al., (2020) respaldan el hallazgo que la
satisfaccion del paciente abarca no solo la calidad del producto y servicio, sino
también la anticipacion de las expectativas posteriores a la venta o al servicio.
Ademas, la evidencia ha indicado que la asistencia brindada por los
farmacéuticos genera una reaccion notablemente positiva de las personas que
buscan tratamiento en la farmacia. En este contexto, es imperativo mostrar
calidez al atender a los pacientes durante su espera en el establecimiento, ya

gue ayuda a fomentar la sensacion de tranquilidad.

En cuanto a la hipotesis especifica 2, después de un analisis cuidadoso,
se determind que existe una asociacion positiva notable, aunque moderada,
entre las dimensiones de preparacion y seleccion del producto y la satisfaccion
del usuario.Esta conclusion se basé en un valor de p de 0,011 y un coeficiente
de Spearman de 0,263. Estos hallazgos se compararon con la investigacién
realizada por Guzman (2022), cuyo estudio también identificé una correlacién
positiva significativa entre las dos variables, con un valor de rho de 0.713** y
un nivel de significancia de Sig. = 0,000, que es menor que p = 0,05. De manera
similar, Tovar (2021) utiliz6 un disefio simple de correlacién cruzada no
experimental para recopilar datos y descubrié una correlacion notable entre

ambas variables, con un valor rho de 0.641.

Los hallazgos sustentados por el Minsa (2017) revelan que toda
institucion que promueve la nocion de mejorar su servicio de dispensacion
experimenta un efecto favorable en la satisfaccidn del usuario en las farmacias.
Esto sirve como evidencia para afirmar la importancia de priorizar la calidad en
la prestacion de servicios como un medio para fomentar fuertes conexiones con

los usuarios y garantizar su satisfaccion.

Asimismo, en la hipotesis especifica 3, Después de realizar el analisis,
se determind que existe una conexion positiva significativa, aunque débil, entre
la recepcion y validacion de recetas y el nivel de satisfaccion informado por los
usuarios. Esta conclusion se sustenta con un valor de p de 0,000 y un
coeficiente de Spearman de 0,376. Estos hallazgos pueden compararse con la
investigacion realizada por Rodriguez (2022) quien observé una correlacion de
rho=0.784 entre las dos variables. Teniendo en cuenta que la satisfaccion del
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usuario esta fuertemente influenciada por su percepcion de la calidad de la
atencién brindada por los establecimientos de salud, se puede inferir que la
adecuada dispensacion de medicamentos es fundamental para mantener

niveles elevados de satisfaccion del usuario.

Asimismo, de acuerdo con los hallazgos de Mallque (2021) se determiné
gue existe una correlacion entre las dos variables, con un coeficiente de 0.448.
Esto sugiere que se necesita mas investigacion para explorar el vinculo entre
la distribucion de medicamentos y la satisfaccion del paciente. El propdsito de
la investigacion es demostrar la correlacion entre la distribucion y satisfaccion
de medicamentos, que son cruciales para promover el bienestar general y la

recuperacion de la poblacion de pacientes.

La declaracion anterior esta respaldada por los hallazgos de Gudeta y
Mechal (2019) quienes enfatizan que la dispensacion es un servicio crucial
proporcionado exclusivamente por quimicos farmacéuticos. Su principal
responsabilidad es garantizar que los pacientes reciban el maximo beneficio
clinicode los medicamentos y, al mismo tiempo, minimizar cualquier dafio
potencial. Si bien esto es cierto, el proceso de dispensacion también incluye el
aspecto vital de la consejeria del paciente, donde se informa a las personas
gué puede presentar reacciones alérgicas medicamentosas al tomar un
medicamento en particular. Desafortunadamente, la realidad actual sugiere que
la implementacién adecuada de las pautas buenas practicas de dispensacién
aun no se ha logrado por completo.

Respecto a la hipotesis especifica 4, Al finalizar el andlisis, se determiné
gue existe una débil correlacion positiva entre la dimension registro de recetas
y la satisfaccién del usuario. El valor de p adquirido fue 0,003 y el coeficiente
de Spearman se calcul6 como 0,304. Este descubrimiento se alinea con el
estudio realizado por Ferreira et al.,, (2019) quienes demostraron que la
implementacion de practicas relacionadas con la dispensacién de
medicamentos condujo a un aumento de la satisfaccion de los usuarios dentro
del establecimiento. En una investigacion similar de Alcedo (2021) que tuvo
como objetivo explorar la conexiénentre la calidad de los dispensarios de

medicamentos y la lealtad de los clientes, se obtuvo un coeficiente de
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correlaciéon de 0,852, lo que confirma la asociacion entre estas variables. En
consecuencia, se rechazd la hipétesis nula y se apoy6 la hipotesis de
investigacion, enfatizando el vinculo significativo entre estos dos factores en el

contexto de una farmacia.

Hallazgo que corroboran Deore et al. (2019) existe evidencia que respalda
la nocién de que la atencion farmacéutica. Un &rea de preocupacion es la
insatisfaccion experimentada por los usuarios debido a la ocurrencia de
irregularidades sanitarias,que presenta una barrera significativa para el avance
de buenas practicas de dispensacion. Un problema importante radica en la
calidad deficiente de las recetas médicas, incluida la finalizacién incorrecta y la
escritura ilegible, lo que dificulta la interpretacion adecuada. Adicionalmente,
existen errores en la preparacion, seleccion y entrega de medicamentos, asi
como informacién inadecuada brindadaa los pacientes. Estos factores afectan
colectivamente la calidad de la dispensaciény la satisfaccién general de los

usuarios que buscan asistencia en una farmacia.

Finalmente, la hipotesis especifica 5, después de un andlisis cuidadoso,
se ha determinado que existe una correlacion positiva baja, entre el grado en
gue se reciben la entrega de su medicamento e informacion y la satisfaccion
del usuario. El valor p asociado a esta correlacién es 0,001, mientras que el
coeficiente de Spearman es 0,350. Estos hallazgos se alinean con la
investigacion realizada por Bonadiman et al.,, (2018) quienes también
encontraron que los usuarios expresaron una importante insatisfaccién con el
servicio, particularmente en relacion con los tiempos de espera. Ademas, el
conocimiento de los farmacéuticos sobre los medicamentos que dispensan fue
calificado como satisfactorio o medio. La correlacion entre estas variables se
denota como r=0.528. Del mismo modo, Kebede et al., (2021) encontraron que
solo el 59,4% de los encuestados expresaronsatisfaccidbn con los servicios
prestados, e identificaron varios factores que influyeron positivamente en los
niveles de satisfaccion. En resumen, este estudio concluye que la satisfaccion
de los pacientes con los servicios de farmacia ambulatoria en los hospitales

publicos esté efectivamente influenciada por varios factores.
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Segun el Ministerio de Salud (2017) los resultados obtenidos se alinean
con sus caracteristicas, que enfatizan la importancia de las habilidades
comunicativas y el ingenio en la consejeria, asi como la necesidad del
autocuidado y la satisfaccion del paciente. En consecuencia, el esfuerzo
realizado por los quimicos farmacéuticos impacta directamente en la
satisfaccion de los usuarios, sirviendo como reconocimiento a su labor en la
entrega de informacion veraz, promoviendo el uso y cuidado adecuado,
brindando consejeria de tratamientos efectivos y mostrando empatia hacia la
poblacion. Estos esfuerzos contribuyen en dltima instancia a reducir la
insatisfaccion de los pacientes y abordar los problemas relacionados con el uso
racional de los medicamentos. Ademas, el desarrollo de estrategias de
programas que involucran a los quimicos farmacéuticos tiene como objetivo

garantizar el cumplimiento de las buenas practicas de dispensacion.
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VL. CONCLUSIONES

Primero

Segundo

Tercero

Cuarto

Quinto

Luego de un cuidadoso andlisis, se determin6 que existe una
correlacion notable pero moderada entre las variables de buenas
practicas de dispensacion y la satisfaccion del usuario. El andlisis
estadistico arrojo un valor de p de 0,003, lo que indica significacion
estadistica, junto con un coeficiente de Spearman de 0,311. Se puede
inferir que adherirse a los protocolos de dispensacion adecuados

conduce a una mejora en la satisfaccion del usuario.

El estudio revel6 un hallazgo notable con respecto a la correlacion entre
el aspecto de recepcidn-validacion de recetas y la satisfaccion del
usuario. El andlisis indicé una relacion positiva significativa, aunque
pequefia, con un valor de p de 0,001 y un coeficiente de Spearman de
0,338. Se puede inferir que mejorar la verificacion y validacion de

recetas tendria un impacto positivo en la satisfaccion del usuario.

Los hallazgos indicaron que existe una correlacion positiva notable,
aunque débil, entre la dimensién de analisis e interpretacion y el nivel
de satisfaccion del usuario. El andlisis estadistico arrojo un valor de p
de 0,011, mientras que el coeficiente de Spearman se calcul6 en
0,263. Por lo tanto, se puede inferir que el analisis e interpretacion de
medicamentos contribuye a mejorar la satisfaccion del usuario en el

ambito de la farmacia.

El andlisis confirmé la existencia de una correlacion positiva, aunque
moderada, entre la dimensidn de preparacion y seleccién del producto
y la satisfaccion del usuario. El analisis estadistico arrojé un valor de
p de 0,000 y un coeficiente de Spearman de 0,376. En consecuencia,
mejorar el proceso de preparacion y seleccion de productos tiene el

potencial de mejorar la satisfaccion del usuario.

Existe relacion significativa, positiva baja entre la dimension registro
de recetas y satisfaccion del usuario, siendo el p valor es de 0,003, y
el coeficiente de Spearman es de 0,304. En tal sentido, si mejoramos

el registro de recetas se podria mejorar la satisfaccion del usuario.
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Sexto

Existe relacion significativa, positiva baja entre la dimension entrega de
productos e informacion del medicamento y satisfaccion del usuario,
siendo el p valor es de 0,001, y el coeficiente de Spearman es de 0,350.
En ese aspecto, si mejoramos la entrega de productos e informacién
del medicamento se podria mejorar la satisfaccién del usuario.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primero

Segundo

Tercero

Cuarto

Quinto

Sexto

Se recomienda a los representantes legales, propietarios y profesionales
de la salud realicen sesiones de capacitacion trimestrales sobre las
mejores practicas para la dispensacion de medicamentos. Esto ayudara
a garantizar que las personas reciban la informacion y las instrucciones

adecuadas con respecto a sus medicamentos.

Se recomienda a los representantes legales que mejoren la cadena de
suministro en cooperacion con el gerente de compras apropiado para
garantizar un acceso sin problemas y una gestion logistica eficiente de
los productos farmacéuticos. Esta colaboracion es fundamental para
atender eficazmente las necesidades farmacéuticas del
establecimiento y mantener un amplio stock de medicamentos de alta

demanda.

Se recomienda a los representantes legales y farmacéuticos que se
aseguren de que la base de datos de la farmacia se actualice
periddicamente. Esto permitird mejorar el inventario de productos

farmacéuticos de acuerdo con los requerimientos de la poblacién.

Para garantizar la adecuada evaluacion del servicio por parte de los
usuarios, se recomienda que el equipo responsable de la administracion
de medicamentos se incorpore a los protocolos internos de
bioseguridad.Asimismo, deberan orientar y atender con precision las

consultas y solicitudes de los usuarios.

Se recomienda encarecidamente a los representantes legales y sus
directores técnicos realizar seguimiento a sus colaboradores el estricto
cumplimiento del manual de BPD, para pasar la certificacion
farmacéutica, de esa forma minimizar errores y enfaticen la importancia
de brindar medicamentos de alta calidad y proteger a las familias

peruanas.

Se sugiere al administrador,destine recursos para mejorar el inmueble,

la infraestructura y los materiales fisicos del area de farmacia en el cual
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contribuird a la comodidad y satisfaccion general de los usuarios

durante su tratamiento dentro de la instalacién farmacéutica.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO: Cumplimiento de buenas practicas de dispensacion y satisfaccion del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023

AUTOR: Luzneida Raymundez Francisco

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

¢ Cudl es la relacion entre
el cumplimiento de buenas
practicas de dispensacion
y la satisfaccién del usuario
en farmacia Farmasheco
en distrito de los Olivos
2023?

Problema especifico

a) ¢Cuél es la relacion

entre la recepcion vy
validacion de la
prescripcion y la

satisfaccion del usuario en
farmacia Farmasheco en
distrito de los Olivos 20237

b) ¢Cuél es la relacién

entre el andlisis e
interpretacion de la
prescripcion y la

satisfaccion del usuario en
farmacia Farmasheco en
distrito de los Olivos 20237

Objetivo general

Determinar larelacion entre
el cumplimiento de buenas
practicas de dispensacion y
la satisfaccion del usuario
en farmacia Farmasheco
en distrito de los Olivos
2023

Objetivos especificos

a) Determinar la relacion

entre la recepcion vy
validacion de la
prescripcion y la

satisfaccion del usuario en
farmacia Farmasheco en
distrito de los Olivos 2023

b) Determinar la relacion
entre el analisis e
interpretacion de la
prescripcion y la
satisfaccion del usuario en
farmacia Farmasheco en
distrito de los Olivos 2023

Hipotesis general

El  cumplimiento de buenas
practicas de dispensacién se
relaciona con la satisfaccion del
usuario en farmacia Farmasheco
en distrito de los Olivos 2023

Hipotesis especificas

a) La recepcion y validacion de la
prescripcién se relaciona con la
satisfaccion del usuario en
farmacia Farmasheco en distrito de
los Olivos 2023

b) El analisis e interpretacién de la
prescripcién se relaciona con la
satisfaccion del usuario en
farmacia Farmasheco en distrito de
los Olivos 2023

c) La preparacion y seleccion de
los productos para su entrega se
relaciona con la satisfaccion del
usuario en farmacia Farmasheco
en distrito de los Olivos 2023

Variable 1: cumplimiento de las buenas practicas de dispensacion

DIMENSIONES | INDICADORES items Niveles o
rangos
Datos del prescriptor
Datos del paciente
Vigencia de la receta
Recepcion y Denominacion comdun
Validacion de la | internacional (DCI) 1-5
prescripcion. Concentracion y forma
farmacéutica
Posologia y duracion
del tratamiento
Adecuado
Interpretacion de las Regular
abreviaturas utilizadas Inadecuado
Andlisis e por los prescriptores
Interpretacion Realizacion correcta
. : 6-10
dela del célculo de dosis
prescripcién Identificacion de las
interacciones
medicamentosas
Preparaciony | Leer cuidadosamente
Seleccién de los | en nombre del 11- 15

productos para
Su entrega

producto, la
concentracion, forma




c) ¢Cudl es la relacion
entre la preparacion y
seleccion de los productos
para su entrega y la
satisfaccion del usuario en
farmacia Farmasheco en
distrito de los Olivos 20237

d) ¢Cual es la relacion
entre el registro de los
productos y la satisfaccion
del usuario en farmacia
Farmasheco en distrito de
los Olivos 20237

e) ¢Cuél es la relacion
entre entrega de los
productos e informacion
por el dispensador y la
satisfaccion del usuario en
farmacia Farmasheco en
distrito de los Olivos 20237

c) Determinar la relacion
entre la preparacion y
seleccion de los productos
para su entrega y la
satisfaccion del usuario en
farmacia Farmasheco en
distrito de los Olivos 2023

d) Determinar la relacion
entre el registro de los
productos y la satisfaccion
del usuario en farmacia
Farmasheco en distrito de
los Olivos 2023

e) Determinar la relacion
entre entrega de los
productos e informacion
por el dispensador y la
satisfaccion del usuario en
farmacia Farmasheco en
distrito de los Olivos 2023

d) Los registros de los productos se
relacionan con la satisfaccion del
usuario en farmacia Farmasheco
en distrito de los Olivos 2023

e) La entrega de los productos e
informacion por el dispensador se
relaciona con la satisfaccion del
usuario en farmacia Farmasheco
en distrito de los Olivos 2023

farmacéutica la
presentacion.

Verificar los envases
primario secundario se
encuentra en buenas
condiciones

Registros

Sistema informatico.
Registra el
medicamento
alternativo al prescrito.

16 -20

Entrega de los
productos e
Informacién por
el dispensador.

Orientacién sobre la
administracion, usos y
dosis

del medicamento.
Informacién sobre los
posibles efectos
indeseables del
medicamento

21-25

Variable 2: satisfaccion del usuario

Dimensiones

Indicadores

items

Fiabilidad

Atencién sin
discriminacién
Horario establecido
Respeto orden de
llegada

Stock de
medicamentos

Capacidad de
respuesta

Respuesta ante dudas
Tiempo de espera
Atencion rapida
Solucién inmediata

Baja
Media
Alta




Seguridad

Prioridad en atencion
Confianza para
atender

Respeto de su
privacidad

11-15

Empatia

amable con
explicacion

Trato
respeto
entendible

Atencién individualizad

16 - 20

Infraestructura

Ambientes
Material necesario
Limpieza y comodidad

21-25

TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL

TIPO: Basica
DISENO:

Enfoque: correlacional

POBLACION:

120 usuarios gque asisten a
al centro farmacéutico
Farmasheco

TAMANO DE MUESTRA:
92 usuarios

MUESTREO
No probabilistico, aleatorio
simple

Variable 1. Buenas précticas de dispensacion
Técnicas: encuesta

Instrumentos: cuestionario

Autor: Luzneida Raymundez Francisco

Afio: 20223

Ambito de Aplicacion: local

Forma de Administracion: directa

Tiempo de duracién: 45’

Variable 1. Satisfaccion del usuario
Técnicas: encuesta

Instrumentos: cuestionario

Autor: Luzneida Raymundez Francisco
Ano: 20223

Ambito de Aplicacion: local

Forma de Administracion: directa
Tiempo de duracién: 45’

Descriptiva:

- Tablas de frecuencia

- Grafico de barras

- Tablas de contingencias

Inferencial:

Prueba de Normalidad




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

Tabla 11
Operacionalizacion de la variable buenas prdcticas de dispensacion
Definicion Definicién Dimensiones Indicadores items Escalas Niveles y
conceptual operacional rango
Datos del prescriptor
Datos del paciente
Los lineamientos Vigencia de la receta
instituidas por ol MINSA Recepcion y Validacion Denominacion comun
estan disefiados para 4o Ia brescringion internacional (DCI) 1-5
asegurar la adecuada P peton. Concentracion forma i
administracion de farmacéutica y Escala ordinal
medicamentos. Esto La variable de buenas Posologia v d ion del
implica verificar que el L osologia y duracion de Opciones de
) . practicas de tratamiento
paciente recibe el 7. ., respuesta del
; dispensacién por su Int tacion de | ) .
medicamento correcto, nterpretacion ae las cuestionario: i
. naturaleza es ; " Deficiente
en la cantdad y T . ) abreviaturas utilizadas
. ; cualitativa, policotomica, | ot Regular
cantidad prescrita, con ordinal categoérica o ; por 108 prescriptores Nunca (1) Eficiente
instrucciones dema fy i _de ' Andlisis e Interpretacion Realizacion correcta del 6-10 )
inequivocas sobre cémo & ema:js_ ue dividida enl de la prescripcion célculo de dosis Casi nunca (2)
usar y almacenar el _cmtco |m;an3|onesa_y_ € Identificacion de las A veces (3)
. . instrumento de medicién ; ; o
medicamento. Ademas, tendra 25 items mtergcmones Casi siempre
el envase en el que se ’ medicamentosas 4)
suministra el Leer cuidadosamente en Siempre (5)
medicamento debe ser nombre del producto, la
adecuado ~ para Preparacion y Seleccion —concentracion, forma
mantener la calidad del de los productos para  farmacéutica la 11-15

farmaco (Minsa, 2017).

Su entrega

presentacion.

Verificar los envases
primario secundario se




encuentra en buenas
condiciones

Sistema informatico.
Registros Registra el medicamento 16 - 20
alternativo al prescrito.

Orientacién sobre la
administracion, usos y
dosis

Entrega de los .. del medicamento.
productos e Informacién Inf L, bre | 21-25
por el dispensador. nformacion sobre los

posibles efectos
indeseables del
medicamento




Tabla 12

Operacionalizacion de la variable satisfaccion de usuario

Definicién conceptual Definicién Dimensiones Indicadores items Escalas Niveles y
operacional rango
La satisfaccion del Atencion sin
usuario se refiere a la Discriminacion
respuesta emocional de Fiabilidad Horario establecido 1-5
un individuo cuando Respeto orden de llegada Escala ordinal
compara sus ; ; ; Stock de medicamentos
expectativas de un La variable satisfaccion _
producto o servicio con del usuario por su Capacidad de Respuesta ate dudas Opciones de
el  desempefio o naturaleza es respuesta Tiempo de espera 6-10 respuesta del
resultado real de ese cualitativa, _ Atencién rapida cuestionario: _
D e puasta s catogrica, ademas fue Solucién inmediata Vedia
sta respuesta puede ' . - —

ser de placer o dividda en cinco Seguridad Prioridad en atencion Nunca (1) Alta
decepcion (Ubilla.et al., dimensiones, 'y el Confianza para atender 11-15 Casi nunca (2)
2019) instrumento de Respeto de su privacidad A veces (3)

medicion  tendra 15 Empatia Trato amable con respeto Casi siempre

items Explicacién entendible 16 — 20 (4)

Atencion individualizad Siempre (5)
Infraestructura Ambientes
Material necesario 21-25

Limpieza y comodidad




Anexo 3. Poblaciéon

p*(1—p)*Z2*N

"TEAWN-Dipr-p) 22
Dénde:
n: Tamafio de la muestra
N: Tamano de la poblacién
Z: Posicion relativa en la distribucién normal para un valor de confianza del 95%.
E: Error permisible del 5%.
p: Proporcién de la poblacidn que interesa para el estudio, igual al 0.50.

0.5 % (1 — 0.1) * 1.962 * 120

n=
0.052 % (120 — 1) + 0.5 % (1 — 0.5) * 1.962
n =292



Anexo 4. Ficha técnica de instrumento

Ficha Técnica de Instrumento

Nombre del instrumento

Cuestionario cumplimiento de buenas practicas de
dispensacion y satisfaccidn del usuario en farmacia
Farmasheco

en distrito de los Olivos 2023

Autor

Objetivo Determinar si existe relacion entre cumplimiento de buenas
practicas de dispensacion y satisfaccidon del usuario en
farmacia Farmasheco
en distrito de los Olivos 2023

Ao 2023

Aplicacion Individual

Unidad de andlisis

estd conformada por 92 clientes

Ambito de aplicacién

farmacia Farmasheco

Tiempo estimado

10 minutos

Escala de medicién

Alto nivel (4), moderado nivel (3), bajo nivel (2), no cumple
con el criterio (1)

Confiabilidad Alfa de Cronbach () variable cumplimiento de buenas practicas
de dispensacion
Alfa de Cronbach () satisfaccidon del usuario

Validez Juicio de expertos



Anexo 5. Instrumentos

Cuestionario: Buenas préacticas de dispensacion

Estimado participante,

A continuacion, se le presentan una serie de preguntas que serviran para medir el

cumplimiento de buenas practicas de dispensacion. Sirvase contestar segun

corresponda y siguiendo las indicaciones del cuadro adjunto.

Si considera que siempre se cumple la pregunta o afirmacion de la tabla, marque

un aspa en el casillero correspondiente a la siguiente valoracion:

medicamento en la estanteria con facilidad

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N© ltems ESCALA
1]12|3]4]5
Recepcion y validacion de receta
01 Considera que el profesional farmacéutico verifica el nombre
y colegiatura del profesional que expidi6 la receta
02 Considera que el profesional farmacéutico verifica los
nombres y apellidos del usuario
El profesional farmacéutico verifica el nombre del producto
03 | farmacéutico en su denominacién coman internacional (DCI)
0 genérica
04 El profesional farmacéutico verifica la concentracion y forma
farmacéutica (pastillas, ampolla, jarabes, entre otros)
05 El profesional farmacéutico verifica el nimero de unidades
por dia y duracion del tratamiento
Andlisis e interpretacién
06 El profesional farmacéutico comprende las indicaciones de la
receta
07 El profesional farmacéutico realiza el calculo correcto de la
dosis y cantidad
El profesional farmacéutico identifica la interaccidon entre
08 | medicamentos y duplicidad del tratamiento
09 El profesional farmacéutico consulta sobre la expedicion de
la receta si tuviese alguna duda
10 El profesional farmacéutico orienta al usuario sobre
alternativas de medicamentos equivalentes a los de la receta
Preparacion y seleccién de productos,
11 El profesional farmacéutico prepara los productos teniendo en
cuenta nombre, concentracién, presentacion
12 | El profesional farmacéutico identifica la ubicacion del




13 El profesional farmacéutico comprueba que los productos
estén en buen estado

14 El profesional farmacéutico utiliza guantes, contadores
manuales para el conteo de pastillas y tabletas a granel

15 El profesional farmacéutico acondiciona los productos en
empagues seguros para su conservacion y traslado

Registro

16 El profesional farmacéutico registra el nombre de los usuarios

17 El profesional farmacéutico registra la cantidad de productos
gue hara entrega

18 El profesional farmacéutico sella y firma la receta de los
productos que hara entrega

19 El profesional farmacéutico registra la expediciébn de un
medicamento alternativo al dorso de la receta

20 La informacion adicional el profesional farmacéutico anot6 al
dorso de su receta, lo considera Util para su tratamiento

Entrega de productos e informacién

21 El profesional farmacéutico hace entrega de los productos al
usuario con instrucciones claras

22 | El profesional farmacéutico brinda informacion y orientacion
sobre la administracion, dosis y uso de los productos que
entrega

23 El profesional farmacéutico informa a los usuarios cuando
tomar el medicamento en relacion a los alimentos

24 El profesional farmacéutico informa a los usuarios cémo tomar
o aplicar el medicamento

o5 El profesional farmacéutico informa a los usuarios cémo
guardar y proteger los medicamentos para su adecuada
conservacion

DIGEMID. Manual de buenas préacticas de dispensacion [Internet]. 2017 [citado 02
de mayo de 2022]. Disponible en:
http://bvs.minsa.gob.pe/local/MINSA/1022_DIGEMID58.pdf


http://bvs.minsa.gob.pe/local/MINSA/1022_DIGEMID58.pdf

Cuestionario: satisfaccion del usuario
Estimado participante,
A continuacion, se le presentan una serie de preguntas que serviran para medir la

Satisfaccion del usuario Sirvase contestar segun corresponda y siguiendo las
indicaciones del cuadro adjunto.

Si considera que siempre se cumple la pregunta o afirmacion de la tabla, marque

un aspa en el casillero correspondiente a la siguiente valoracion:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
. ESCALA
N° ltems

112|3]4]5

Fiabilidad

Considera que profesional farmacéutico le demostré confianza
01 fen la atencién

Considera que usted fue atendido(a) sin diferencia alguna en
02 | relacion a otras personas
Considera que su atencion se realizd segdn el horario
03 publicado en el establecimiento farmaceéutico
Considera que su atencion se realiz6 segun corresponde y
04 respetando el orden de llegada
Considera que el establecimiento farmacéutico conté con los
05 medicamentos que receté el médico

Capacidad de respuesta
Considera que profesional farmacéutico cuenta con
conocimiento para absolver sus consultas
Considera que el tiempo que usted esperd para ser atendido
en el establecimiento fue breve
Considera que la atencion en el area de dispensacion y entrega
08 | de medicamentos fue el tiempo necesario

06

07

Considera que, en caso de ausencia de un producto, le
09 | ofrecieron las alternativas correctas, oportunamente

Considera que el personal del establecimiento solucioné
10 inmediatamente algun problema o dificultad que usted tuviera

Seguridad

Considera que profesional farmacéutico prioriz6 atenderlo a
11 | usted antes que atender asuntos personales

Considera que el profesional farmacéutico que le atendié le

12 inspird confianza

13 Considera que el profesional farmacéutico revisé
minuciosamente su receta médica para atenderlo

14 Considera que el profesional farmacéutico que le atendio, le

brind6 el tiempo suficiente para contestar sus dudas o




preguntas

Considera que durante su atencion en el establecimiento

15 farmacéutico se respeto su privacidad
Empatia
16 Considera que el profesional farmacéutico que atiende le

traté con amabilidad, respeto y paciencia

Considera usted que comprendié la explicacién que le brindé
17 | el profesional sobre sus medicamentos y cuidados para su
salud

Considera que el profesional farmacéutico, es tolerante, y es
18 capaz de respetar distintos puntos de vista del usuario

Considera que profesional farmacéutico, es comprensivo con
19 | su enfermedad y estado de salud

Considera que el personal farmacéutico muestra interés en
20 | solucionar su problema

Elementos tangibles

21 Considera que las areas y espacios son adecuados y muy
presentables

Considera que el establecimiento farmacéutico conté con los
22 materiales necesarios para su atencion

Considera que la sala de ventas y mesoén se encontraron
23 limpios y desinfectados

Considera que los avisos, letreros, carteles, sefializaciones;
24 | de la farmacia, fueron adecuados para orientar a los pacientes

o5 | Considera que el personal que lo atendio estaba presentable

Ubilla, M. A. B., Barreno, E. R. Z., Freire, F. O., & Sanchez, M. T. (2019).
Fundamentos de calidad de servicio, el modelo Servqual. Revista
empresarial, 13(2), 1-15.



Anexo 6. Consentimiento informado

Titulo de la investigacién: Cumplimiento de buenas practicas de dispensacion y
satisfaccion del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023.
Objetivo de la investigacion: Determinar la relacién entre el cumplimiento de
buenas practicas de dispensacién y la satisfacciéon del usuario en farmacia

Farmasheco en distrito de los Olivos 2023.
Dirigido a: usuarios que asisten a la farmacia Farmasheco
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por favor lea esta informacion cuidadosamente antes de decidir su participacion en

el estudio:

Beneficios: Mediante su participacion, contribuird al conocimiento general sobre

las variables y dimensiones, lo cual es relevante para el estudio.

Confidencialidad: Toda opinién o informacion que Ud. nos entregue seré tratada
de manera confidencial. Nunca revelaremos su identidad. En las presentaciones
gue se hagan sobre los resultados de esta investigacion no usaremos su nombre
ni tampoco revelaremos detalles suyos ni respuestas que permitan individualizarlo.
Sus datos seran resguardados al que s6lo tendra acceso el investigador. Los datos

sélo seran usados para la presente investigacion.

Participacidon voluntaria: Su participacion es completamente voluntaria. Se puede
retirar del estudio en el momento que estime conveniente. Para ello, basta que

cierre u abandone la pagina web con el cuestionario.

Contacto: Si usted tiene alguna consulta o preocupacion respecto a sus derechos
como participante de este estudio, puede contactar con el autor de esta

investigacion, Luzneida Raymundez Francisco

¢Esta Ud. dispuesto a completar el cuestionario que le presentaré a

continuacion? Si es asi, por favor marque lo siguiente:
ACEPTO PARTICIPAR ( )
NO PARTICIPAR ( )

Muchas gracias



Anexo 7. Validaciones

Tabla 13
Relacion de jueves expertos

Apellidos y Nombres Grado Especialidad

Tasayco Yataco Nesquen Doctor Educacién

Urribarri Zevallos Pablo Esteban Magister Clinica/educacion
Alfaro Pichilingue Magister Nutricionista/educacion

Nota: fuente propia

i ucv

Usiy ERSIEAE CETAR MELLL S

Evaluacitn por juicio de experios

Respetado jusz: Usisd ha sido sslecciorado para evaluar e instrumenio
“‘Cumplimiento de buenas practicas de dispensacion y satisfaccién del
usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olives”. La evaluacion del
instrumenta &5 de gran relevancia para (ograr que s=a valido y que los resuliados
chi=nidos a parlir de ésie sean uliizados eficieniements; aportande al guebaces
peicoligico. Agradecemos su valosa colaboracitn.

1. Datos generales del juez

Nombre dal jeez: ANIGELR, ALFARD PICAILINGUE

Orado profasional: Blastsmia | X ) Doctorada | |

Araa di lermacadn acaddmica. Clinica [ ] ocial [
Esduicaiba | X Diganizacional | i

Bk O PRl prols el

Instituckn donde kbora:

Tiamoo & angarieftia 2 a4 aos ]

prolesasndgl éan el dfaa: Wi dia Gofee | X

Expariancis an brrastigecidn \ -

Pate ea Tradiag|s) peboorainioos noel 2 adios

[ ST et | Titdo gl asiudo raalzadn

3 Propdsito de la evaluacidn:
Validar &l contenido del instrumenta, por juicio de axparios.

3 Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionarno o imventaria)

racmisng o la Prusha Cussonario de buanas pricticas de dispansacidn

oo it Licervidca Rarrandes Francscs

Procadentia o

eriminisiracitn reciwidhl Ui e mayer 18 aftoa, hasta 60 afios

Tempa da apicacion. || Mo

rriios e aplcacion: [

[Big niificaeidn: Rocapsiin y Valdacion do la prescnipein, Andisis o inlaipretacda de la

jprasoripoidn, Preper ol i Sekosidn g s productos P Su airigs
Rugsinos, Eninega di los producios o informackdn por o s parcedor

Diwrieiminar ol nibal g penoepoidn gl usuario




ucv

UsivERSIBAR CETAN VELLE

{Descrbir &n funcdn al modelo bedrico)

ucv

VSIVENSIBAE CLSAR YaLLE S

Varabla . [
= ¥ vl asidn da la Lo | il por & MINSA]
Husias prbctacas | prescripeds festden dibadladen pana asejurar ki atecuodal

di dspansacion | Andliss o Slepraacidn ldmenitractn e medicamanion.  Exi
Proparscion y saleecion ool fmphea verficer ue o packnte recibe o
prosducts edicamanty comectn, o la canidad
ragistres panidad  prescila.  oon  Ensbucckones)
Entrega da los productos &  frequivonas sobie chmo whar ¥ aimacenar o
Ieformacin por al Iedicamanto. Ademds, ¢ enwass en &l qui
dispansador. b suminsta o modcamento debe sl
hoecimds para manener & celided el
Wm0 (Minsa, J017).

Di i del i iable 01: B practicas de dispensacién

+ Prime simensisn: Recepoitn y validacis de la praseripesn

5 Obpthed g o Diransien B3 1 ontroge o la peoets ol farmesdition para sor valil ada seqin |a preseripsin dada por ol mde, y var g i

Sl ajuSin @ lick PTG b bk o {Digaamied, 2044}

Indicadores em

[
Becomardacicnas

IConahoing qu ol profisana Bimaddiog verta o
okl i ERphd 18 D

b (G ) ot nal IiTatiien vt ks
omibres y apelicos dol wuario

1 profisional farmacdited werleca ol pombne o podusis
SOl L R S denOinacEn comin imemacional (D1
&

1 profesional farmacduling werilica (@ Conceiracon y iorma
tillas. ampolla

@l Pl e S L s

] profasional farmacsuticn il
P’ i by sty dhid A

Posoingia y duracien del
Ir aasvaena

& Daquned deveisidi Anbisls o Inlepeied s

& Obpribecd dis ba Dirercbin: La compremidn procia e las sighas. o ajusie de doois edocusads seyin b condicidn el peciente, la configaracin
precka de ki desis ¥ I dispensacidn o unidades son esenciales para la comecla inlemretackin o ks prEscripoiones. Ademds, |a gestin de
duplicadeos o receias ¥k dEEncion o inleraccones son cnaciales pan una aencion Spima al packenie (Digemid, 2014
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5 [5=
Indicadores Hem = MEconendacines
HEOHEBEEEEEE
|l et o lic | profisional fanmacdited COmpnind s nacacais o I e e
fabrorviairas utlizades por s o receta
brescriptines
Fealizacion comecta el | profesional farmacdlied fealizn o cakeuln cormslo oo 3 3 3
Py di dosks i i cantidad

T aoconis mid MDSas [ recela si luviess aljuna duda
1 profesona famactulion oremia ol USUARG  Sobrel I I I
RerTiathas o md o e vl A b ol Pt

s Terkadinensdn Prapanicks y selaccita del products
& Obgthes do la Dimoansién: Lo enthescitn oo modoamenios pajubse @a Golms

que regisien ka infonmackdn rekevanie (Digeme, 2014}

MiNEES 8 SUL SN AN EeUSSE d& Gud

oorEponden & b presoripedn. Los prodocios raocsnados fua s seamntinen debenin ser ampacados de acuends a la nofmalva, oon recipsemie

Indicadores Hem

=
Reconendaciones

Leer cuid adecaments an
panbng ded producio, la
ponceniracin, foma
i Mot la

| profesional Tamacbutos prepara ke prodecios enndo)
N Cuis Nombe, conoRTIrackdn, presemasedn

| profesional amacdutios dentifca la vbeacsdn del
D &k estantania con facikdad

Iariar o ffyases primarns

e CLINEGIY S ENOUETIG &N
Paitnas condio ones

| profesine BImMatdilen soondisong ke WOLCHE o
G S LS Pra Sii SO SER ¥ Ik
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o Obpeteo o l Dimensidn: Para garantizer i prossion en |a enirega de miScamanies, ks Tamacutons utlzan hemamssmes pan confimmar o
stinek y SORICHRGT o1 akjUGr PROBIETG Gl PUGAS SUTE. R Sase o GUE 56 dHpOnsE LN moSeannto dienente ol aspesfonds o lu et o

Tarmacdiioe debond documentar o nombre comesio del medicamants, labonatons. fecha dis d pensackdn v fmanio al doms de kb reoeis

(Dhgaimiad, 214}

Indicadores

Ceaarvacionms!

Pistama infermaion.

1 profesional farmiacitcn registra o nombrne de los usuanos

Ragswa ol

edternatien ol preseris

T ETaReT

1 profesional famaculid Msre 1 cantied & (oot
it hard nereda

| profesons farmeacddicn sHla y ima la oot oF o
podiicing qisk hard o

| profeskival Mrmactulin epEra B epedods oo un
ST aitirnathen 3l SHres di | recets

& o St adaional gue o prolisesnad st al dors o
i Fesele b oiiaboheng O pana Su iralsmisaln
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*  Cusind s E

& el par al dt

ga 84 los prod

& Obptieos do la Dimensisn: Es oncial gue oo packniis meclan sus MEScamanton oo NSiuCoones. [P as Sobne como wanos. Para garantizar
esin, o6 famacbuticos oo ofientacdn sobre |a doss adecuada, o6 tempes o adminsinacidn, lie poeibdes iMENECCons MScameniosss

i PRECCINS @dversas v las ibnicas de almacenaminio adecuadas [Digemid, 2014)
- (=
Indicadores e = Hecorrndicems
2|4 ENEE RN F L
Diriamiaciin S0ET 1 profesional famacdulico hace entiega de ke profucios @ 3 I g
d A, LSS i Do Of IMEruCiones e
!Iﬂm

nfoifmacion soboe ko [F

1 prok | Tar rriaced Bl infOMacisn y ofientaciin

pfecio
& del "

obie la adminsracion, dosk § uso o ko producios quo

&
1 profesional farmaciulico nforma & los Usuaios cuande]
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Dimensiones del instrum

*  Prmesa dcimension: fabilid

ento varlable 02: Satisfacclon del usuario

. Clb1=|rme:- de la Dimensidn: Es la confiabildad es la sensacidn que surge cuando una emgeesa brinda sus serdicios de mansra consisiente, segura,
discreta y confiable desde el prindpic. En la misma linea, contextuaiiza la confiabilidad y la sjecucidn como aspecios crudales del énfasis de una
empresa en la enfrega oportuna de senvicios (Ubila et al., 2009).

Indicadanns

PiEnciin

Considera o peofesional farmacéuico

E demosind confianza en la afencion

CHsCraminacian

Consider gue usted fus alendido(a) sin dierenca alguna en
Felacidn a olras personas

[Considera gue su atencidn se realzd segln el horarid

peranc estatiecida publicacc en el essablecimiento farmacéutics
Considera que su atencion se reakzd segon comesponde y F I k
iespectn crden dellegaca s petanda el oren de legada

Flnﬂ: de medicamenios

Consider que | sstablecmisnto farmacéautico conbs con los

MIE.'I'IH“DE e[ receis el médioo

* Segunda dmension: Capacidad de respuosta
*  Objewwos de la Dimensidn: El concepto de capacidad de respuesta, tal como ko definen Ukilla ot al. (2019) se refiere a la disponioilidad de

prodesionales para abordar

problemas antes o despisés, de la prestacidn de los servicios.

OSArvaCi DS/
Indicadons am Curidad | Goharencia | Relevanci | g, omendscissss
ijzl3 ilz|aj4)1]2)131]4
[Consider & peofesional fammacéusion cuent oo I ke k
[iespuesta a duda ponooimients para absotver sus oonsultas

FNempo de espera

Consider que el lempo que usted espert para Ser

PhiEnoion rpeda

lendido en & establecimiento fue breve
onsidera gue |3 abencidn en el drea de dispensacion
trega de medicamentos fus &l Sempo necesano




ucv

USIVERSIDAD CESAR VLLEID

“cncidama que, on Cato 08 SUCGnoia OB un produco, k E e
ieron s allematias corectas

oon inmeciata

*  Teroera dimension: Seguridad
. Dqﬂuns de la Dimesnision: Es la importancia die los concoimisnios adouindos, a cofesla y s hablidades inferpersonales de un rabajador para

brindar una atencitn de calidad. Esio abarca la capacidad ded frabajador para inspirar confianza y positvidad en los ususarios exiemos a Taves de
sus habilidades blandas, aperiura y conocimienio de los servicios prestados (Ubilla et al., 2015)

Indi cada s aim
HEECOEREEL FIELE]
s Considera que el profesional famacéutico priorizd atenderiol F o I
fanidad en alencian b usied anbes gwe alender asunios personales
[Considera que el profesional farmacéutico que le atendid bef I k I
Inspind confanza
[Considera gue e profesional farmacéulico  resisd I 3 I

rridosaments su recela médica atenderio
onsidera que el profesional farmacéutico que e atendic, e 3 k e
ndt: &l Sempo suficients para contestar sus dudas of
las
onsidera gue durante su atencidn &n & establecimienss k k e
armaciution se respetd su privacidad

Confanza

Respein a privacidad
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=  Cuaria dimensidn: Empabia

* Objetvos dela Dimensicn Es la molnacidn de una persona haoa los demds como una caracienstica mmata gue se extiende mas alla de las
ineracoones sooiales. Implica comprender una sihacion o contexto desde un punio de vista imiegral y muitidimensional, en lugar de Smplemenie
evooar emociones en la persona (Ubilla et al., 20 5).

CREATvACIOni!
Indicadans wam Claridad | Coharancia | Relevancia | g, smandiciess
HEEICIEFEEL 2134
Trats e Considera que e profesional farmacéutico que atiende e I 3 3
}rass con amabildad respeto v packnoa
Consider usted que comprendic |2 erplicacion gus e bnndd e k k
el peofesional sobre sus madicamentcs y cudadces para sy
Expbcancn enfendibbe ool Ll
Considers que &l profesional farmacéution, = tolerante, y e a i I
papaz de respetar disSnbos puniios de vista dell usuanc
Consider gue el profesional fammaceutics, &5 Comprersvg k 1 k
pon su enfermedad y estado de salud
uencicn indiidualzaca Consider gue el profesional farmacéubion massia infteres on| 3 i I
Eolucionar su problema
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USIVERSIDAD CERAR VALLEID

=  Ounta dimension: infraestructara
*  Objetvos de la Dimersion: Es la calidad de la infaestuciora, e equipo y los recursos de atencidn médica en los hosptales implican evaluar vanos
factores. Esios inchuyen instalaciones fisicas, recursos humanos, eguipos, malenales y sumnistos, heramien@s, procesos, rsirucoones,
maieriales de informacién y productos indemesdics (Ubila ef all, 20189}

[T

Indicasoras am Clarided | Coharancia | Ralevancia | g, wondavissas
IHEOIEEOEHEE
heristents Considera gue [as dreas y espadios 5on acecuados y muy ke 1 I
presentabies
Considera que &l establecimiento farmacéutico conkt con jos) I 3 I
faterial necesarc Imaienales necesaros para su alencion
Considera que [a sala de venlas y meson e enconsanon I 1 k

mpios y desinfectados
onsidera gue kos avisos, letreros, cariebes, seflakzaciones I o
la farmacia, fuermon adecuados pama onentr a o
entes
onsidera gue el profesional farmacéusico que lo atendid I d
taba presentable

Limpieza y comodiciad

Hp 2841
l-]f-:;_‘ll:- ﬂ'LEU!It‘ i-:!(-u i jus

NOMBRE ¥ APELLIDOS
FIRMA

b
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Evaluacién por julcio de expertos

Respetado |uez: Usted ha sido seleccionado para evaluar e instrumento
“Cumplimiente de buenas practicas de dispensacion y satisfaccién del
usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos®. La evaluacidn del
instrurnento &s de gran relevancia pars lograr que sea valido y que los resultados
oblenidos a partir de éste sean wtilizados eficientemente; aportando al quehacer
paicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del juez
Momire del jusz:
Grado profesional:

Ama do formacion académica:

MIESOUEN JOSE TASAYCD YATACO

Masstria | | Doctorade [ X )

Socwl { )
acional

Clinica | }
Educabiva [ X
LA LNE!

[a]
Argas de experiencia profesional: ITAsLA

Imstitucidn donde labora:

Tiempo de axperiencia
profesional on ol aroa:

Expariencia en Investigacian
Pslcométrica:

[si cormesponde)

2 a4 afos | |
MisdeSafos [ X |

Trabajois | psicoméiicos realzados
Thulo del eshedo realzadio.

2. Propdsito de la evaluacion:
‘alidar &l contenido del instremento, por juicio de expertos.

3 Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventanio)
Cuestionano de Satsfacoon del usuano

Hombee de la Prusiba:

R [urneida Raymundez Francisco

Procedencia; et

hcministracitn: Indraidual usuano maryor de 18 afios

Fiempo de apboacn: |10 MU0 por cada variabis

limbic de aplicacian: [ amana Farmasheco

F@'tﬁ:aclnr.‘

Fiabdidad, capacidad de 5 i, tia, infraestnctura.
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4. Soporte tedrico
(Describer en funcion al modelo tedrico)

Wariablo

Dimansionegs.

Dafimicion

Batisfaccion del

ISR

Edectividad
Capacidad de respuosts

Saguridad

Empatia
Infraestructara

La satisfaccidn del usuano se refiere a lal
Fespuesta emoconal de un ndviduo cuando
ompara sus expeciafvas de un products o
kersoo con el dessmpefio o resulado neal
e oS producto o servicio. Esta respuesta
pusds ser de placer o decepoidn [Uila.ey
lal., 2015y
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Di i del i ko iable 01: B practicas de dispensacién

s Primom dmensin: Recepoida y validacka de la grascripon
& Objaiivis di la Divansin: B3 & entrega o8 |3 reoeta ol farmacdution para saf valil a0 seqin la prescripoinn dada por ol méSen, § vwr gui &xio
Sl ajuSin @ lick PTG b bk o {Digaamied, 2044}

. [
Indicadores [ - Mecomerdacsngs
TEEEEEEN ]
- Constes que ol profisonal BIMaceusin vertea o 3 1 I
[ratess del prascripior femibon y colbHalns dul profssnal qus Sxpitd 1o o
e Qi @ protsnnal BIMALeUics varica ks 3 1 I
[pratess el pacients omitees y apelitos dol wsuanio
T prCfasonal Tamacsulion verllea ol nofbie B8 produsi 3 1 1
Denominacion cemin :rrmcﬁunm £ S DEAOMINGEEHN ComGn imemacional (DC1)
erefica
Foncanractn y ferma Ip'mim”mrmahmaumr-cala ConCEnTasen § e 3 1 I
armanditca armac ulca (pastiias, ampolls, jarabes entre ores)
Fosoiogia y dwacien oel Ip'mimmrmrrmhmaumr-ca ol PO S8 Uredaees 3 1 I
Ir masvienan por i Yy Shracstn ool Temans

& Bagunda devensiie: Andisis o inbarpewiecdn

& Obpribecd dis ba Dirercbin: La compremidn procia e las sighas. o ajusie de doois edocusads seyin b condicidn el peciente, la configaracin
precka de b dosis y 0 dispensacdn OF unidadis SN ERenciales [and 1o comecla inlepeetaciin o B PRESCpoonE. ASmds, [a gesion do
duplicados o receias ¥ b dEincin o Neraocones Son cruiales pand una alencion Gpima al paciente (Digemid, 2014
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& ==
Indicadores Hom = Reconerdacionas
HE BB E N EEREE
i I Eacsten O lach | ofiehional Talmacale s COmgrano [at doacnies ot b e I
bibvrorviau ras: utlimadans pof o |& receta
ml'ﬂlﬂﬂ
ol zaoid comects del 1 p‘{ﬁimlfﬁlmmmm ol cliculo cormclo G b I I I
Py di dosks
I e e
[enilcaciion do las 3 E k
i acionis med MGas [ necela si luviese alguna deda
1 prodesional rﬁll'l'lﬂ\.[l:ﬂ -El'ﬂ‘!'ll-'l. FRTITTOE I I I
R Nl s o LrS i b O a piscinal

& Tercsadimensidn: Proparackis y seliccida del producto
+  Objalives oo la Dimersidn: Lo denificacién do medoamenios Pelue una Boiwa minucoss oF Sut eguli pamn aSeguarss de guo
oorEponden & b presoripedn. Los prodocios raocsnados fua s seamntinen debenin ser ampacados de acuends a la nofmalva, oon recipsemie
que regisien ka infonmackdn rekevanie (Digeme, 2014}

- - e
Indicadores item Reconsndaciones
EEEEREED[EEE
Leer cuid adecaments an 3 3 3
panbng ded producio, la | profesional Tamacbutos prepara ke prodecios enndo)
Fonceniracdn, loma N Cuis Nombe, conoRTIrackdn, presemasedn
i Mot la
| profesional amacdutios dentifca la vbeacsdn del 3 F F
D &k estantania con facikdad
PP E— primang | profesonal Tammacdubioo comprieha gue e producios 3 F F
e CLINanD S ENCUSTINE &N
| profesiona famvachiben oiiza guamies, oonmadones b e e
uenas “ tlkas v iabletas & orams
| profesional Bimacdulion acondicona s pROSUCIDS o b e e
5 SO{LIDE PONa SL COMGEN SN ¥ IRskadn
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+ Dbl de la Dimension: Par garantizar i peecision on la enirega de meScamemos, ke Tamactuioos ullzan heramisnias pan confimarn o
Shock y SORLICHNGT £U akqUieT PROBHMS GUE UGS SUIT. Ef 0350 08 QU S dISpEnss un MeScameno dienents al especilicads en la receta, o
Tarmacdiioe debond documentar o nombre comesio del medicamants, labonatons. fecha dis d pensackdn v fmanio al doms de kb reoeis

(Dhgaimiad, 214}

- Ceaarvacionms!
Indicadores Bem '- Reconendaciones
Iejajajrj|ajajrjelrl4
o
Eistema inlermdtos. 1 profesional farmiacitcn registra o nombrne de los usuanos i I
1 profesional famaculid Msre 1 cantied & (oot [ 1 4
it hard nereda
| profesons farmeacddicn sHla y ima la oot oF o [ 1 4
Fegiara o meSoamemofrodiictis g hard s
edternatien ol preseris | profeskival Mrmactulin epEra B epedods oo un I g [
ST aitirnathen 3l SHres di | recets
& o St adaional gue o prolisesnad st al dors o I g [
i Fesele b oiiaboheng O pana Su iralsmisaln
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= Dunta dmensidn: Entrega de los productos o Informacién por ol disporsador
*  Oijetwos de la Dimensidn: Es crucial gue los pacientes recban sus medicamenios con insinscciones predsas sobre como usarios. Pam garantizar

est0, los farmacéuticos ofrecen anentacikin sobre la dosis adecuada, los tempos de adminisiracon, las posibles interacciones medicamenbosas,

ks reacciones adversas y las Bonicas de almacenamienio sdeousdas |Dugernid, 2014}
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Dimensiones del instrumento varlable 02: Satisfaccién del usuaro

*  Prmesa dimensidn: Sabilidad
. Objetrvos de la Dimension: Es la confiabibldad es la sensacidn que surge cuando una emgeesa brinda sus serdicios de mansra consisiente, segura,
discreta y confiable desde el prindpic. En la misma linea, contextuaiiza la confiabilidad y la sjecucidn como aspecios crudales del énfasis de una
empresa en la enfrega oportuna de senvicios (Ubila et al., 2009).

b x| Bl " D B i !
Indicasans am Claridu | G Rt o1 bt b
ijz|al4afd)z)|3]4 21314
[Cinentacidn sobve lafl profesional fammacéutico hace entrega de los productos a I 3 I
boministacin, usos y dosis dellusuan con instucdones clars
|medicaments
Informacidn sobre los posibiesH prodesional farmacéution brinda informacian y oriemiacion I 3 I
pfecios foire: |3 administracion, doss ¥ uso de los productos gue|
Indessabies del medicamenio a
profesional farmacéutico foma a lbs wsuancs cuando K k K
omar & medicamenio en relscidn a los alimenios
profesional farmacdution informa a los usw@nos comol I 1 I
omar o aplicar &l medicamenio
Bl profesional farmacéutico informa a kos usuanics como 3 o 3
puardar y proleger los medicamenios para sy adecuada)
[porsarvanion
z':""n-‘d"I
MOMBRE ¥ APELLIDGS
FIRMA - p
M. Dlossan ). Togivee JaTor:

Indicadanns

PiEnciin

Considera o peofesional farmacéuico

E demosint conflanza en I afencion

CHsCraminacian

Consider gue usted fus alendido(a) sin dierenca alguna en
felacidn a oiras personas

[Considera gue su atencidn se realzd segln el horarid

peranc estatiecida publicacc en el essablecimiento farmacéutics
Considera que su atencion se reakzd segon comesponde y F I k
iespectn crden dellegaca s petanda el oren de legada

Flnﬂ: de medicamenios

Consider que | sstablecmisnto farmacéautico conbs con los

MIE.'I'IH“DE e[ receis el médioo

* Segunda dmension: Capacidad de respuosta
*  Objewwos de la Dimensidn: El concepto de capacidad de respuesta, tal como ko definen Ukilla ot al. (2019) se refiere a la disponioilidad de

profesionales para abondar peoblemas antes o despusés. de la prestacidn de los sericios.

Indicadons am Curidad | Goharencia | Relevanci | g, omendscissss
ijzl3 ilz|aj4)1]2)131]4
[Consider & peofesional farmaceulion cuenk con I ke I
[iespuesta a duda ponooimients para absotver sus oonsultas

FNempo de espera

Consider que el lempo que usted espert para Ser

PhiEnoion rpeda

lendido en & establecimiento fue breve
onsidera gue |3 abencidn en el drea de dispensacion
trega de medicamentos fus &l Sempo necesano
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oon inmediata farmacéutico  ded 3 3 3
blecimienio solcons iInmediatamente algin problema o
ficutad que usted uviera

*  Teroera dimension: Seguridad

- anm de la Dimesnision: Es la importancia die los concoimisnios adouindos, a cofesla y s hablidades inferpersonales de un rabajador para
brindar una atencitn de calidad. Esio abarca la capacidad ded frabajador para inspirar confianza y positvidad en los ususarios exiemos a Taves de
sus habilidades blandas, apertura y conooimisnio de los servicios prestados (Ubdlla ot al., 2015)

Dnsarvacion)
Indicadsrs ham Claridad | Coharencia| Rulevancia [ PR
HHEONRHEE OB ELD
ks Consider que el profesional famacduficn priorizd atendesiol I d E
rlafidad en alencian b usied anbes gwe alender asunios personales
[Considera que el profesional farmacéutico que le atendid bef 3 I 3
Inspind condanza
Considera gue el profesional flarmacéutico  newiso 3 3 =
Confanza atenderio
idera que el profesional farmacéutico que le atendio, le I 3 3
ndt &l Sempo sufioieme para contestar sus dudas of
las
dera durante su atencidn en &l establecimieniol 3 i 3
fiespetn a pmvacidad im'ﬂCELID:.:! respetd su privacidad
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= Cuarta dimensidn: Empakia

*  Oibjetvos de la Dimension Es la molnacidn de una persona haoa los demsds como una caracienistica mmata gue se extiende mas alla de las
ineracoones sooiales. Implica comprender una sihacion o contexto desde un punio de vista imiegral y muitidimensional, en lugar de Smplemenie
evooar emociones en la persona (Ubilla et al., 20 5).

Dbsarvacion!
Indicadans wam Claridad | Coharancia | Relevancia | g, smandiciess
HEEICNFEE A EE
Teats e Considera gue el profesional fammaceviico que abende e £ i 3
Jraid con amabilidad, respeto v packsnoa
Considers usted que comprendic |2 explicacon gus e bnndd 3 3 3
i profesional sobre sus medicamentos y oudados para s
Expbcancn enfendibbe el Ll
Considers que &l profesional farmacéution, = tolerante, y e E i I
papar de respetar disSnbos punios de vista dell usuano
Considera gue o profesional farmacéutico, es comprensivel = . ke
latmncidn individualzada o su enfermedad v estado de salud
Consider gue el profesional farmacéubion massia infteres on| £ i 3
Folucionar su problema
b Ad GO

*  Qunta dmenmon: infraestructura

*  Objetvos de la Dimension: Es la calidad de la infraestructura, ef equipo y los recursos de atencicn médica en los hospitales mplican evakuar vanos
factores. Estos inchuyen instalaciones fisicas, recursos humanos, equipos, materiales y suministros, hemamientas, procesos, nstrucdones,
materles de Informacion y productos intermedios (Ubila et af, 2019)

8 Qb servaci !
Indicadores Tem Clastdad . | O Recomendacionos
ij2|afasfz]zlale]2]3]s
Considera que las dreas y £spacios 500 adecuados y mu)) | 3
MWmbiente : "
onsiden que el establecimiento farmacéutico conto con los 3 3
Material necesaro I!EIBHNC.'. necesanos para =J alencion
Considera que la sala de ventas y mestn se enconfraron 3 3
pmplos y de:
Considera que los avisos, letreros, carieles, sefalzaciones. | 3 b
| impieza y comodidad e I farmacia, fueron adecuados para onentxr a los
pacientes
Considera que o profesional farmacéutico que o atendid 3 3
pstaba presentable

NOMBRE Y APELLIDOS
FIRMA

P, ,,v“.', squen
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Evaluacién por julcio de expertos

Respetsdo juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumenio
“Cumplimiente de buenas practicas de dispensacion y satisfaccién del
usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos®. La evaluacidn del
Instrurnento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean ulilizados eficlenternente; aportando al quehacer
paicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del juez

Homibro del jusz: PABLD ESTEBAN URRIBARRI ZEVALLDS

Grado profeskonail: Massiria | X |} Doctorado | 1

Amea do formacion académica: Clinica | ) Social | ]
Educabiva | ] cioral

" | #Ar=a espedalirada de farmacoieonia hospital docente
Arcas do exporioncia profesional: made nific 5.8

Imstitucidn donde labora:

Tiempo de axperiencia a4 afios [ |
profesional on ol aroa: MisdeSafos | X |
Expariencia en Investigacian

Psicom - Trabajois | psicoméiicos realzados
[5i corresponde ) Thulo del eshedo realzado.

2. Propdsito de la evaluacion:
‘Validar el contenido del instrumento, por jucio de expertos.

3 Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Cusstionario de buonas practicas do dispensacian

Hombee de la Prusiba:

[urneida Raymundez Francisco

Parior ja)
Procedencia: et
hcministracitn: Indreidual usuarno maryor 18 hasta 50 afos

Fiempo de apboacn: |10 MU0 por cada variabis

limbic de aplicacian: [ amana Farmasheco

[Eagrificacicon: Recepdcn y Validactn de la prescripotn, Andlisis & Interpretacidn de la
prescripoicn, Freparacon y Seleooon de los producios pama su eninega,
Fiegistros, Entrega de los productos & Indomacian por &l dispersadar.
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4. Soporte tedrico
(Describir en funcidn al modelo tedrico)

wWariablo Diimans icnes. Daefinicion
recepcian y validacion de la | os bneamienios instftuidos por el MINSA]
Buenas practicas | prescripcion lestin disefiados para asegurar la adecuada

de dispensaciin | Andlisis o Interpretacian poministrackdn  de medicamentcs.  Esio
Prepamcidn y seleccidn del jmplica venficar que e packente recibe el

producio medcamenso comecio, en la cantidad ]
resgistros. cantidad  prescnta, con  FsSucoones]
Entrega die los prodctios o fnequivocas sobve 0cAmo usar y almacenar el
Informacion por al redcamento. Ademds, =l snvass en &l que|
dispensador. ke suminista & medicaments debe s

pdecuado para mantemer a cabdad del
Farmaco [Minsa, 2017
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Di i del i ko iable 01: B practicas de dispensacién

s Primom dmensin: Recepoida y validacka de la grascripon
& Objaiivis di la Divansin: B3 & entrega o8 |3 reoeta ol farmacdution para saf valil a0 seqin la prescripoinn dada por ol méSen, § vwr gui &xio
Sl ajuSin @ lick PTG b bk o {Digaamied, 2044}

. [
Indicadores [ - Mecomerdacsngs
TEEEEEEN ]
- Constes que ol profisonal BIMaceusin vertea o 3 1 I
[ratess del prascripior femibon y colbHalns dul profssnal qus Sxpitd 1o o
e Qi @ protsnnal BIMALeUics varica ks 3 1 I
[pratess el pacients omitees y apelitos dol wsuanio
T prCfasonal Tamacsulion verllea ol nofbie B8 produsi 3 1 1
Denominacion cemin :rrmcﬁunm £ S DEAOMINGEEHN ComGn imemacional (DC1)
erefica
Foncanractn y ferma Ip'mim”mrmahmaumr-cala ConCEnTasen § e 3 1 I
armanditca armac ulca (pastiias, ampolls, jarabes entre ores)
Fosoiogia y dwacien oel Ip'mimmrmrrmhmaumr-ca ol PO S8 Uredaees 3 1 I
Ir masvienan por i Yy Shracstn ool Temans

& Bagunda devensiie: Andisis o inbarpewiecdn

& Obpribecd dis ba Dirercbin: La compremidn procia e las sighas. o ajusie de doois edocusads seyin b condicidn el peciente, la configaracin
precka de b dosis y 0 dispensacdn OF unidadis SN ERenciales [and 1o comecla inlepeetaciin o B PRESCpoonE. ASmds, [a gesion do
duplicados o receias ¥ b dEincin o Neraocones Son cruiales pand una alencion Gpima al paciente (Digemid, 2014
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& ==
Indicadores Hom = Reconerdacionas
HE BB E N EEREE
i I Eacsten O lach | ofiehional Talmacale s COmgrano [at doacnies ot b e I
bibvrorviau ras: utlimadans pof o |& receta
ml'ﬂlﬂﬂ
ol zaoid comects del 1 p‘{ﬁimlfﬁlmmmm ol cliculo cormclo G b I I I
Py di dosks
I e e
[enilcaciion do las 3 E k
i acionis med MGas [ necela si luviese alguna deda
1 prodesional rﬁll'l'lﬂ\.[l:ﬂ -El'ﬂ‘!'ll-'l. FRTITTOE I I I
R Nl s o LrS i b O a piscinal

& Tercsadimensidn: Proparackis y seliccida del producto
+  Objalives oo la Dimersidn: Lo denificacién do medoamenios Pelue una Boiwa minucoss oF Sut eguli pamn aSeguarss de guo
oorEponden & b presoripedn. Los prodocios raocsnados fua s seamntinen debenin ser ampacados de acuends a la nofmalva, oon recipsemie
que regisien ka infonmackdn rekevanie (Digeme, 2014}

- - e
Indicadores item Reconsndaciones
EEEEREED[EEE
Leer cuid adecaments an 3 3 3
panbng ded producio, la | profesional Tamacbutos prepara ke prodecios enndo)
Fonceniracdn, loma N Cuis Nombe, conoRTIrackdn, presemasedn
i Mot la
| profesional amacdutios dentifca la vbeacsdn del 3 F F
D &k estantania con facikdad
PP E— primang | profesonal Tammacdubioo comprieha gue e producios 3 F F
e CLINanD S ENCUSTINE &N
| profesiona famvachiben oiiza guamies, oonmadones b e e
uenas “ tlkas v iabletas & orams
| profesional Bimacdulion acondicona s pROSUCIDS o b e e
5 SO{LIDE PONa SL COMGEN SN ¥ IRskadn

ucv

VNIVENSIBAR CESAR VaLLEMS

+ Dbl de la Dimension: Par garantizar i peecision on la enirega de meScamemos, ke Tamactuioos ullzan heramisnias pan confimarn o
Shock y SORLICHNGT £U akqUieT PROBHMS GUE UGS SUIT. Ef 0350 08 QU S dISpEnss un MeScameno dienents al especilicads en la receta, o
Tarmacdiioe debond documentar o nombre comesio del medicamants, labonatons. fecha dis d pensackdn v fmanio al doms de kb reoeis

(Dhgaimiad, 214}

- Ceaarvacionms!
Indicadores Bem '- Reconendaciones
Iejajajrj|ajajrjelrl4
o
Eistema inlermdtos. 1 profesional farmiacitcn registra o nombrne de los usuanos i I
1 profesional famaculid Msre 1 cantied & (oot [ 1 4
it hard nereda
| profesons farmeacddicn sHla y ima la oot oF o [ 1 4
Fegiara o meSoamemofrodiictis g hard s
edternatien ol preseris | profeskival Mrmactulin epEra B epedods oo un I g [
ST aitirnathen 3l SHres di | recets
& o St adaional gue o prolisesnad st al dors o I g [
i Fesele b oiiaboheng O pana Su iralsmisaln
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* Qunta dmensicn: Entrega de los produ © Inf por ol
*  Objesvos de la Dimension: Es crucial que ios pacientes recban sus medicamentos con instrucciones precisas sobre como usaros. Para garantzar
esto, los far ofrecen or 1 sobre |a dosis adecuada, los bempos de administraccn, tas posiies Interacciones medicamentosas,
ias reacciones adversas y las %onicas de almacenamiento adecuadas (ODwgemid, 2014)
Rel a Onser !
Indicagores em Claided Recomendicionss
1234|234t ]2]3]s
Onentacikn sobre laj2 profesional farmaceutico hace entrega de 1o productos a j< 3 <
hdministracidn, usos y dosis celjisuano con instrucacnes clanas
jnformacikon sobre os posuesﬁ profesional Srmaceutico brinda Informacion y orientacion 3 b J<
pfecios potre fa administracion, dosis y uso de jos productos quey
del med o pntrega
profesional farmacéutico NiorMma a ios usuancs cuandd 3 3 I
r ¢l medicamento en relacion a los alimentos
profesional farmacéutico Informa a los usuanos comol e 3 3
r o aplicar el medicamenio
E! profesional farmacéutico informa a los usuwanos comol < 3 3
puardar y peoteger los medicamentios para su adecuadsy
ponservacon Fay DA

Mg. PelyE. Umnibam Zevallos
e\ CUMACO FARMACEUTICO
/4 rofe “azs

NOMBRE Y APELLIDOS
FIRMA
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Dimensiones del instrumento varliable 02: Satisfaccion del usuaro

*  Pnmera dimensidn: fiabilidad

*  Objetfvos de la Dimension: Es la confiabildad es la sensaciin que surge cuando/una empresa brinda Sus Serdoios de manera conssients, segura,
dicreta y confishls desds & prindpic. En la misma linea, contexhaies la confiabilidad y la jecucidn como aspecios crudales del énfasis ds una
empresa en la enfrega oportuna de sendcios [Ubilla et al., 2009).

ORsarvacionis)
Indicadons tam Clridad |Coharancia| Relevancia | o niscioeas
i HEIEEEEC B EE
ladencidn Consider & peofesional farmacéulico K k 3
Je cemosind confianza en la atencitn
Consider gus ustsd fus Fiendido(a) sn dderenoa alguna sn K k 9
[piserminacian relacidn a olras personas
Considera que su atencidn s= realzt s=gin el oo k b ke
poeanc eoido jpubbcads en &l estahlscimisnio farmacéution
Considera gue su atencion se reakzd sagin cormesponde i E k k
imspecto orden de llegada | cetando o onten de legada
Considern que el establecimiento farmacéutico conbs con los 3 3 E
[flock de medicamentos jmedicamentcs que recets sl médica

*  Ssgunda dmension: Capacidad de respuosta
*  Objefvos de la Dimensidn: El concepio de capacidad de respuesta, tal como o definen Ubills of al. (2019) se redere ala disponibilidad de

prodesionales para abordar problemas ankes o despueés de la presiacion de los sericios.

Indicadans kam Clarided |Coherencia| Relevancia mﬁ.
ijafafjajq]z|3|4)91]2)3(4
fospiess 2 o ey e LT
Mempa de espera ﬂ‘:'::ﬂ:ﬂmq::s';“;fmﬁd;xnm ser o L o
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oon inmediata farmacéutico  ded 3 3 3
blecimienio solcons iInmediatamente algin problema o
ficutad que usted uviera

*  Teroera dimension: Seguridad

- anm de la Dimesnision: Es la importancia die los concoimisnios adouindos, a cofesla y s hablidades inferpersonales de un rabajador para
brindar una atencitn de calidad. Esio abarca la capacidad ded frabajador para inspirar confianza y positvidad en los ususarios exiemos a Taves de
sus habilidades blandas, apertura y conooimisnio de los servicios prestados (Ubdlla ot al., 2015)

Dnsarvacion)
Indicadsrs ham Claridad | Coharencia| Rulevancia [ PR
HHEONRHEE OB ELD
ks Consider que el profesional famacduficn priorizd atendesiol I d E
rlafidad en alencian b usied anbes gwe alender asunios personales
[Considera que el profesional farmacéutico que le atendid bef 3 I 3
Inspind condanza
Considera gue el profesional flarmacéutico  newiso 3 3 =
Confanza atenderio
idera que el profesional farmacéutico que le atendio, le I 3 3
ndt &l Sempo sufioieme para contestar sus dudas of
las
dera durante su atencidn en &l establecimieniol 3 i 3
fiespetn a pmvacidad im'ﬂCELID:.:! respetd su privacidad
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= Cuarta dimensidn: Empakia

*  Oibjetvos de la Dimension Es la molnacidn de una persona haoa los demsds como una caracienistica mmata gue se extiende mas alla de las
ineracoones sooiales. Implica comprender una sihacion o contexto desde un punio de vista imiegral y muitidimensional, en lugar de Smplemenie
evooar emociones en la persona (Ubilla et al., 20 5).

Otsarvacions
Indicadans wam Claridad | Coharancia | Relevancia | g, smandiciess
HEEICNFEE A EE
Teats e Considera gue el profesional fammaceviico que abende e £ i 3
Jraid con amabilidad, respeto v packsnoa
Considers usted que comprendic |2 explicacon gus e bnndd 3 3 3
i profesional sobre sus medicamentos y oudados para s
Expbcancn enfendibbe el Ll
Considers que &l profesional farmacéution, = tolerante, y e E i I
papar de respetar disSnbos punios de vista dell usuano
Considera gue o profesional farmacéutico, es comprensivel = . ke
pon su eniermedad v estado de salud
uencicn indiidualzaca Consider gue el profesional farmacéubion massia infteres on| £ i 3
Folucionar su problema
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*  Qunta dmension: infrasstructura

*  Objetvos de la Dimensicn: Es la calidad de la infraestructura, el equipo y los recursos de atencion médica en los hospitales smplican evaluar vanos
factores. Estos Incluyen instalaciones fisicas, recursos humanos, equipes, matenales y sumnistros, heramientas, procesos, nstrucccones,
materales de informacion y productios ntemedios (Ublla et af, 2019)

— = Obser !
Indicadores em i Rucomendacionas |
ij2|3jajijz|sfa)rj2]3]s
Ambients Considera gue las dreas y £5pacios son adecuados y muy) < P <
que el miento farr £1CO conto con los 3 3
[Mminciel nemsario jnatenales necesanos para s alencién
Considera que la sala de ventas y mesén se encontraron) < o
pmpios y desinfectados
Considera que $os avisos, letreros, carieles, seflakzaciones: o p 3
L mpleza y comodidad e la farmacia, fueron adecuacos para onenty a o
entes
que el profesional farmacéutico que lo atends) o P <
ba presentable 1=
M. Pe Umbam Zevallos
A CUHAGCO FAAMACEUTICO
/4 COFP 140z8
NOMSRE Y APELLIDOS
FIRMA
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Anexo 8. Confiablidad

Tabla 14

Anélisis de fiabilidad

Instrumento Alfa de Cronbach  N° de elementos
Cuestionario de Cumplimiento de buenas practicas

] y 0.910 25
de dispensacion

Cuestionario de Satisfaccion del usuario 0.944 25

Confiabilidad del cuestionario de Cumplimiento de buenas préacticas de
dispensacion

W@ Resultade_Piloto.spv [Documenta2] - IBM SPSS Statistics Visor = o
Archive Editar  Ver Daftos Transformar Inserfar Formato  Analizar  Markefingdirecto  Crificos  Utidades  Ventana  Ayuda
SHER A« ~ 08 & X +- B O
=, d
SEe3’ & =X 20 & » H ¢«» +=- B8 TTs
& {8 Resunaco RELIABILITY -
iy ;f;:l"‘;:': /VARIABLES=PL P2 P3 P4 PS P6 P7 P8 PG P10 P11 P12 P13 P14 P15 PL6 P17 P18 P19 P20 P2l P22 P23 P24 B25
(8 Titulos /SCALE ("ALL VARIABLES') ALL
& Notas /MODEL=ALPHA
&-{8] Escala: ALL VARV /STATISTICS=SCALE
&) Tiulos / SUMMARY=TOTAL .
L8 Resumen de

[ Estadisticas
[ Estadisticas Fiabilidad

(J Estadisticas
(@ Logaritmo
& {& Fiabilicac Escala: ALL VARIABLES
o+ {{ Titulos
& Notas )
&8 Escala ALL VARY Resumen de procesamiento de casos
() Tiules W %
g Resumen de Casos  valido 20 1000
Estadisticas |
(@ Estadisticas | Bxcluido® 0 0
(§ Estadisticas | Total 20 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alla a8 Tde
Cronbach elementos

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Mediade | Varanzads | Comelaciin | Cronbach si
escalasiel | escalasiel total de &l slemento
elementose | elemenlose | elementos
hasuprimids | ha suprimido cormsgida suprimido
P 96,15 158,238 518 @07
F2 85,30 172432 m ant
S ™ Py 96,15 148,661 937 897 =

IBM SPSS Stabistics Processor estd listo Unicode:ON



Confiabilidad del cuestionario de Satisfaccion del usuario

¥ Resultado Filotospy [Documenta2] - M SPSS Statistcs Visor
Archivo  Edtar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Marketingdireclo  Grdficos  Ufilidades  Venfana  Ayuda

SRR M e ABLEVOERRIH ¢9 = BB Chg

8 [HResultado
[ Logaritmo RELIABILITY

) . /VARIABLES=I I2 I3 I4 IS 16 I7 I8 I9 110 I11 I12 113 114 I15 116 117 I1§ I19 120 I21 122 123 124 125
‘ E]:M:!: /SCALE ("ALL VARIABLES') ALL
& {8 Escala ALL VARV /MODELRLEEA

B Tiulos /STATISTICS=SCALE
L Resumen de /SUMMARY=TOTAL.
({8 Estatisticas
[ Estadisticas
[ Estagistcas | * Fiabilidad
Lwa'imlo
& 8 Fiabilidad
o 8 Thios Escala: ALL VARIABLES
B Notas
5] )
& Eé]mlr;‘:;ww Resumen de procesamiento de casos
L Resumen de N %
[y Estadisticas Casos  Villdo 0| 1000
g Estadsticas Excluide? 8 1
[ i
[ Estadisticas Total I -

a Laeliminacian por lista se basa en todas
las vanables del procedimiento

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Nde
Cronbach elementos
044 25
Estadisticas de total de elemento
Alfa de
Madia da Varanzads | Comelacion | Cronbachsi
estalasiel escalasial fotal de el elemento
elementose | elementose | elementos seha
hasuprimido | hasuprimido | corregida suprimido
I 10230 148,958 06 a4
m 12 10280 138,011 BB3 538

IBM SPSS Statistics Processor esti listo Unicode:ON
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Base de datos de la prueba piloto: satisfaccion del usuario
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Anexo 9. Resultados
Prueba de normalidad

Tabla 15

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.

Buenas practicas de 220 92 000
dispensacion

Satisfaccion del usuario 179 92 .000

Considerando el numero de sujetos encuestados, se aplicO la prueba de
Kolmogorov-Smirnov para determinar la normalidad de las variables, en la tabla 6
se visualiza que para ambas variables se evidencia una distribucién no normal,
siendo la significancia menor al p<0,05, el cual permite aplicar la prueba no

paramétrica Rho Spearman para la contratacion de hipotesis.



Base de datos

Variable 1: Cumplimiento de buenas practicas de dispensacion

Dimension 5:
informacion

Entrega de productos e

Dimension 4:
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