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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue determinar como es la relacion entre la
Dispensacion de medicamentos y sus etapas, con la satisfaccion del usuario
externo en la Farmacia de Consultorios Externos del Hospital Nacional Dos de
Mayo, para ello se desarroll6 una investigacion descriptiva, de disefio no
experimental, transversal y correlacional de enfoque cuantitativo con 349
participantes, en quienes se aplicé el cuestionario Dispensacion de medicamentos,
de elaboracion propia con 17 preguntas y el cuestionario Satisfaccion del usuario
externo, adaptado de SERVQUAL, con 18 preguntas, ambos respectivamente
avalados por tres expertos. Los resultados obtenidos muestran, que del total de la
muestra, 65,9% consideran la dispensacion de medicamentos como Regular,
33,8% como Buena y solo el 0,3% como Mala, asi mismo, utilizando el estadistico
Coeficiente de Spearman se obtiene un valor de 0,224 y un p valor de 0,000 < 0,05,
por lo cual se concluye que existe correlacion estadisticas baja entre las variables
de estudio, del mismo modo se observa que cuatro de las cinco dimensiones
presentan correlacion estadistica con la satisfaccion del usuario externo.

Palabras clave: Dispensacion de medicamentos, Satisfaccion, usuario externo,
Atencion Farmacéutica
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine how is the relationship between the
dispensing of medicines and its stages, with the satisfaction of the external user in
the Outpatient Pharmacy of the Hospital Nacional Dos de Mayo, for this a descriptive
research was developed, of no Experimental, cross-sectional and correlational
quantitative approach with 349 participants, in whom the Medication Dispensing
questionnaire, self-elaborated with 17 questions, and the External User Satisfaction
questionnaire, adapted from SERVQUAL, with 18 questions were applied, both
respectively endorsed by three experts . The results obtained show that of the total
sample, 65.9% consider the dispensing of medicines as Regular, 33.8% as Good
and only 0.3% as Bad, likewise, using the Spearman Coefficient statistic, obtains a
value of 0.224 and a p value of 0.000 <0.05, for which it is concluded that there is a
low statistical correlation between the study variables, in the same way it is observed
that four of the five dimensions present statistical correlation with the satisfaction of
the external user.

Keywords: Drug dispensing, Satisfaction, external user, Pharmaceutical Care
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l. INTRODUCCION

Durante el pasado siglo, la farmacia se han ido profesionalizando
significativamente, teniendo el usuario una mayor prioridad y como tal, es necesario
conocer sus necesidades y expectativas, opiniones y preferencias (Pinto et al,
2014, p. 18). Asi la profesion farmacéutica experimenta cambios, respondiendo a
nuevos desafios sociales haciéndose, necesario que se entienda la transformacién
del rol del profesional del medicamento, ademas de la institucionalizacion de la
“‘quimica farmacéutica” como una profesion clinica y el servicio de atencion
farmacéutica como filosofia de practica profesional, donde el paciente, en todo
momento, debe de ser el que se beneficie. (Salazar et al, 2012, p 110).

En ese sentido, el Consejo General de Colegios Oficiales de Farmacéuticos. (2012)
menciona que desde fines de los ochenta, la OMS junto a la FIP emitieron el 2012
Las Directrices sobre las BPF, resaltando que la misiébn Farmacéutica es contribuir
con la mejora de la salud; ademas se sostiene que los Farmaceuticos son
profesionales sanitarios capacitados e instruidos, especificamente para gestionar
la dispensacién de medicamentos y para realizar labores como educacion para
garantizar la seguridad y uso eficaz de medicamentos. De igual forma Nkansah et
al. (2010) sefalan que en el rol farmacéutico no solo se incluye méas la
dispensacion, sino que también implica identificar, prevenir y poder resolver
problemas que tengan relacibn con los medicamentos, asi como fomentar,
promocionar y educar sobre su uso adecuado para contribuir a la salud. Desde esta
perspectiva la atencion en farmacia cobra una connotacién mas amplia e importante
y deja de limitarse solo a la entrega de medicacion en respuesta a una receta, sino
qgue contribuye, en todo su proceso a la recuperacion de la salud, y esta labor es
percibida por el paciente de manera positiva 0 negativa, en la medida de que le
aporte o no le aporte determinado valor agregado, siendo esta susceptible de ser
medida en términos de calidad o especificamente en lo que refiere a satisfaccion.

Se sabe que, los conceptos de satisfaccidn hacia los servicios de salud son
variables; por ejemplo Corbella, A. y Saturno, P. (1990) la definen como la medida
en que un servicio en salud y el estado de salud que resulta de este, van a cumplir
con algunas expectativas del usuario, para Oliver (1980) es una respuesta positiva
y va a resultar del encuentro entre el usuario con un determinado bien o servicio,



mientras Vogt (2004) menciona que es resultado de procesos constantes de
comparar entre experiencia y percepciones tanto subjetivas como objetivas. Por
ello segun Gallardo y Reynaldo (2014) identificar de esas expectativas vy
percepciones de los usuarios, con base en la calidad del servicio, va a ser
fundamental en los sistemas de salud.

Entonces, la satisfaccién del usuario, puede ser utilizada como herramienta para
medir la calidad de atencién (en dispensacion de medicamentos) y a partir de ahi,
disefiar estrategias para la mejora y asi contribuir con la salud, todo ello en el
contexto de que las expectativas acerca del rol de la oficina farmacéutica son cada
dia mayores y amplias. Por ejemplo Ferreyra et al (2019) Implementaron un sistema
de dispensacion donde se buscaba informar adecuadamente al paciente sobre su
medicacion, lo que posteriormente se midio, obteniendo resultados positivos, esto
ultimo puede ser entendido como satisfactorio por el usuario, al sentir la seguridad
de que conoce como utilizar su medicacion, minimizando el miedo al usarlos,
también Gastelurrutia et al. (2006) planteaba la implementacion de un sistema para
evaluar y mejorar los resultados de farmacoterapia, (deteccion, prevenciéon y
resolucién de resultados negativos que se asocia al uso de medicamentos) lo que
origina, cuando es positiva, percepcion de satisfaccion en el usuario, por contribuir
en su salud. Otros ejemplo de trabajos para medir la satisfaccion por dispensacion
farmacéutica, son los de Choque et al (2019), y Pinto et al. (2014) que buscaron
determinar el nivel de satisfaccion de usuarios en farmacias comunitarias en Bolivia
y Portugal respectivamente o el de Oliveira et al. (2016), que evaluaron la
satisfaccion de los usuarios desde su perfil socioeconémico.

En Perl el MINSA desde el 2011, cuenta con una guia para medir la satisfaccion
del usuario externo mediante un cuestionario SERVQUAL, donde a partir de este,
se han realizado diversos estudios, como el de Castillo et al. (2020), Valle (2019),
Barrientos (2018) o Cardenas (2018), quienes lo adaptaron para determinar la
satisfaccion del usuario de farmacia por la atencion recibida (dispensacion); Pero
son los trabajos Cabanillas (2020) y Briceiio (2020) los que adicionalmente
mostraron el nivel de satisfaccion por cada fase del proceso de dispensacion,
resultados que sirven de mucho para direccionar alguna estrategia especifica en

cada fase y destinar recursos de manera mas eficiente en la busqueda de la mejora.



Por lo anterior es que formulamos el siguiente problema: ¢ Cémo es la relacion entre
la Dispensacion de Medicamentos y Satisfaccion del usuario externo en Farmacia
de Consultorios Externos, Hospital Nacional Dos de Mayo, 2021? y como
problemas especificos de la investigacion hemos tomado las dimensiones de la
variable dispensacion de medicamentos, formulandonos las preguntas de como es
su relaciéon, de cada una de ellas, con la satisfaccion del usuario externo de la
Farmacia de Consultorios Externos.

En cuanto a la justificacién, se planteé desde tres diferentes angulos: a) Términos
practicos; este trabajo describe como es la relacién que hay entre la dispensacién
y la satisfaccidon del usuario externo, asi se determinaron las correlaciones entre
ellas haciendo uso de dos cuestionarios disefiados para tal fin, siendo validados por
tres profesionales con grado de Maestro en gestion de los servicios de salud., b)
Campo tedrico; la investigacion hace una revision tedrica respecto a criterios
valorativos de la dispensacion de medicamentos, la satisfaccion del usuario externo
y su relacion, ello en una farmacia de un hospital publico, por lo que este estudio
podra servir como material de consulta, al desarrollar la parte tedrica del area
tematica. c¢) Responsabilidad social; proporciona elementos de juicio para poder
mejorar el servicio de dispensacion de medicamentos.

En cuanto a la hipoétesis, se planted que: Existe una relacion directa y significativa
entre la Dispensacion de medicamentos y la satisfaccion del usuario externo en
Farmacia de Consultorios Externos, Hospital Nacional Dos de Mayo, 2021. Y como
hipotesis especificas se han tomado las dimensiones de la variable Dispensacion
de medicamentos, proponiendo que existe una relacion con la satisfaccion del
usuario externo de la Farmacia de Consultorios Externos.

Con respecto al objetivo general nos propusimos: Determinar como es la relacion
entre la Dispensacion de medicamentos y la satisfaccion del usuario externo en
Farmacia de Consultorios Externos, Hospital Nacional Dos de Mayo, 2021. Y como
objetivos especificos de la investigacion se tomaron las dimensiones de la variable
dispensacién de medicamentos, buscando determinar su relacibn con la
satisfaccion del usuario externo de la Farmacia de Consultorios Externos.



l. MARCO TEORICO

A continuacion presentamos investigaciones previas referenciadas en este trabajo,
tanto a nivel internacional, como nacional.

En cuanto a investigaciones internacionales hemos observado las siguientes;
Kassa, et al. (2021) que evaluaron la percepcion de pacientes ambulatorios sobre
la calidad del servicio farmacéutico en hospitales de Etiopia, en un estudio
transversal en siete hospitales, utilizando una encuesta tipo SERVQUAL para
recopilar la percepcion del paciente. Obteniendo como resultados una puntuacion
media de percepcion de la calidad hacia los servicios de farmacia. Por su parte Al-
Jumaili, Ameen y Alzubaidy (2020) mediante encuesta transversal y muestreo de
conveniencia de usuarios en 20 oficinas farmacéuticas comunitarias en Bagdad y
utilizando un cuestionario desarrollados por Paterson y su equipo para evaluar la
atencion de farmacia comunitaria y medir la relacion entre la satisfaccion con las
caracteristicas de la farmacia y su farmacéutico, donde se valora la calidad de vida
del cliente; Se observé que para mejorar la satisfaccion, los farmacéuticos deben
mejorar su apariencia profesional, dedicar mas tiempo para orientar al usuario en
el uso de sus medicamentos, ademas de ampliar su horario. Del mismo modo
Choque et al. (2019) realizaron un estudio en Sucre, para determinar la satisfaccion
de los clientes de las farmacias comunitarias privadas, realizando un estudio tipo
cuantitativo, correlacional, transversal, en este se concluyd, que existe relacion
entre la percepcion de satisfaccion del usuario externo por la atencion recibida, (lo
gue nos da una referencia para contrastarlos con los nuestros resultados). Por otro
lado Govender y Suleman (2019) en su investigacion, buscaron comparar el nivel
de satisfaccion de pacientes con el servicio brindado por profesionales
farmacéuticos de farmacias postales y comunitarias, en un estudio cuantitativo
transversal mediante una encuesta telefénica aleatorizada a 250 y 125 participantes
de farmacias comunitarias y postales respectivamente, y concluyeron que la
satisfaccion del paciente entre ambas farmacias no fue significativa. Sin embargo
observaron que las primeras tienden a abordar preocupaciones especificas de
pacientes de manera mas eficaz. De igual manera Soeiro et al. (2017) en su estudio
para evaluar, la satisfaccion del paciente por los servicios farmacéuticos realizaron
un estudio transversal, exploratorio y evaluativo en una muestra de las cinco
regiones geopoliticas brasilefias, el resultado fue la satisfaccion del paciente



(58,4%), donde el porcentaje de satisfaccion mas bajo (49,5%; IC 95% 46,4-52,6)
lo tuvo el aspecto “oportunidad y conveniencia” y los aspectos interpersonales, el
porcentaje més alto (90,5%; IC 95% 88,9-91,8), concluyéndose que la mayor parte
de usuarios estaban satisfechos con los servicios farmacéuticos, ademas se resalta
que la satisfaccion con el servicio del cliente fue determinante en la satisfaccion
general. En tanto Oliveira et al. (2016) también analizaron la satisfaccion de los
servicios de una farmacia publica, pero desde la perspectiva socioeconémica, en
un estudio observacional, transversal, cuantitativo, en 408 usuarios y luego se
estratifico, en los resultados se demostré la satisfaccion de los pacientes; sin
embargo la estratificacion evidencia que se relaciona mas con aspectos
estructurales y organizativos que con aspectos interpersonales. Por ultimo
Toaquiza (2016) realizé una investigacion con el objetivo de conocer el grado de
satisfaccion en los usuarios externos en una farmacia, con un estudio deductivo,
cuali—cuantitativo, descriptivo, en 125 usuarios, utilizando un cuestionario
SERVQUAL, y se observé 40% de satisfaccion y un 33.5 % de insatisfaccion,
ademas se observaron brechas entre expectativas y percepciones de -0.6.
Encontré una asociacion que fue negativa (-) débil entre satisfaccion y edad, y en
los elementos tangibles una correlacion que fue positiva (+) débil con nivel de
estudio; la satisfaccion e insatisfaccion baja y media fueron predominantes, se
observdé también; que la percepcion de calidad de atencion en todas las
dimensiones fue percibida como mala, sobre todo en el género femenino, adultos
mayores y pacientes con instruccién secundaria.

En cuanto a los estudios a nivel nacional podemos mencionar a Castillo et al. (2020)
gue publicaron una investigacion sobre el grado de percepcién de pacientes
respecto a la calidad en servicios de farmacia hospitalaria, en un estudio
descriptivo-comparativo, en 286 pacientes afiliados al SIS de dos hospitales
publicos, utilizando un cuestionario tipo SERVQUAL, demostrando en el analisis de
comparaciéon que la calidad del servicio fue percibida en (51,5%) como alta; y en
(51,3%), como media, concluyeron que existen diferencias entre la percepcion de
satisfaccion pacientes y la calidad del servicio farmacéutico que se ofrece a los
afiliados al (SIS). Por su parte Bricefio (2020) con objetivo de determinar la relacién
entre la dispensacién de medicamentos con la satisfaccién de usuarios de boticas
en el Centro Historico en Trujillo, realizo una investigacion no experimental,

descriptiva, correlacional de corte transversal, donde se aplicé dos cuestionarios a



los usuarios que acudieron a las boticas, la muestra fue 378 usuarios. Se observé
que la dispensacion fue percibida por los usuarios como buena en 60.1%, regular
en 39.2% y mala en 0.8%; ademas 31.5% de los usuarios estuvieron poco
satisfechos y el 68.5% satisfechos con la atencion recibida, los coeficiente de
correlacion de Spearman (Rho) fueron 0.654, 0.720, 0.543, 0.658, 0.708 para las 5
dimensiones de la variable dispensacion de medicamentos con la satisfaccion de
usuarios, por lo que se concluye que la dispensacion de medicamentos y la
satisfaccion de usuarios tienen una relacion significativa alta, siendo su coeficiente
de correlacion de 0.812. Asi mismo Cabanillas (2020) realizé un estudio de tipo
descriptivo, no experimental y correlacional para determinar la correlacion que
existe entre el cumplimiento de buenas practicas de dispensacion (BPD) y la
satisfaccion del paciente en una farmacia, siendo la muestra 310 usuarios, se
utilizaron dos cuestionarios validados, observandose un 99,4 % de cumplimiento de
las BPD, ademas se mostraron muy satisfechos con la variable dispensacion de
medicamentos, y al evaluar las 3 dimensiones de BPD con la variable satisfaccion
del usuario, se evidencia la existencia de relacién entre estas; por ello se concluyé
que el cumplimiento de las BPD se relaciona con la satisfaccién del paciente. Otra
de las investigaciones revisadas es la de Valle (2019) que para determinar la
relacion entre la calidad del servicio de dispensacién de medicamentos con la
satisfaccion del usuario en un Centro de Salud, realiz6 una estudio descriptivo,
correlacional, transversal en una muestra de 149 usuarios, aplicando los
cuestionarios PECASUSS disefiado por MPS-Colombiano, en el afio 2010, para
medir la calidad del servicio y, uno tipo SERVQUAL para la medir los niveles de
satisfaccion en los usuarios. En los resultados tenemos un (57,7%) que percibe que
la calidad del servicio fue regular y en un (67,1%) como poco Satisfecho/a en la
satisfaccion con la calidad de atencion a nivel general, por ello se concluye que
existe relacion de calidad de los servicios con la satisfaccion del usuario y sus
dimensiones. De manera similar Cardenas (2018) analiz6 la relaciéon de la
dispensacién de productos farmacéuticos y la satisfaccion de usuarios en un
establecimiento de salud de primer nivel de atencion, realizando una estudio de tipo
cuantitativo, correlacional, no experimental, transversal en 369 pacientes, con una
encuesta SERVQUAL donde demostré la correlacion entre ambas variables de
estudio, concluyendo la relacion como positiva. Otro estudio importante es el de
Lopez (2018), en donde se utilizd el método observacional, descriptivo y



transversal; mediante el uso de cuestionario con 30 items entregados al personal
de farmacia de un hospital y un segundo cuestionario SERVCUAL con 15 items al
usuario externo; para luego evaluar su relacion mediante el coeficiente de
correlacion de Spearman (r), de igual manera la prueba de chi - cuadrado (X) (IC
95%) y (p < 0.005); se obtiene una satisfaccion del 71.74% de usuarios externos y
un cumplimiento del 80% de las BPD por el personal de farmacia, asi mediante
resultados de las pruebas estadisticas, se concluyen la existencia de relacion
directa entre las variables. Finalmente el estudio de Barrientos (2018) también nos
mostré que, a mayor calidad de atencidén, mejor satisfaccion de usuario de farmacia.

En cuanto a la variable 1: Dispensacion de medicamentos; el MINSA (2009) la
define como el acto que va a ser realizado por el profesional del Quimico
Farmacéutico donde proporciona medicamentos, como respuesta a una receta
presentada, prescrita por un profesional facultado (medico principalmente), en el
que informa, orienta y educa al paciente sobre el uso correcto de sus medicamentos
medicamento, sus RAMSs, sus posibles interacciones medicamentosas, asi como
de las condiciones de almacenamiento de productos para su adecuada
conservacion. (p.13).

Y en cuanto a las fases de dispensacion de medicamentos el MINSA (2009) sefiald
que incluyen todas las actividades realizadas por el profesional quimico
farmacéutico; desde que recibe la prescripcién hasta cuando realiza la entrega de
los medicamentos con o sin receta con su respectiva informacién (p.13) la misma
gue consta de cinco actividades bien definidas en este estudio, y que definiran a
nuestras dimensiones, siendo las siguientes: 1) Dimension Recepcién y validacion
de la prescripcion; la cual inicia el proceso como respuesta a la prescripcién médica,
en esta, al recibir la receta, el profesional farmacéutico corrobora datos como: a)
Identificacion del Prescriptor: Nombres y Apellidos, direccion o lugar de residencia
y nimero de colegiatura, ademas debe consignar el nombre del establecimiento si
son prescripciones estandarizadas; b) Identificacion del paciente: Nombres y
apellidos del paciente; ¢c) Nombre del medicamento en DCI; d) Concentracion del
principio activo y forma farmacéutica; e) Posologia, indicando el numero de
unidades a administrar por dia y durante toda la terapia; f) Lugar y fecha de
expedicion y expiracion de la prescripcion; g) Sello y firma del facultativo en funcién
a la revision realizada. El quimico farmacéutico decidira la continuacion o



interrupcion de la Dispensacion de medicamento, (esto Ultimo no sin evaluar la
pertinencia de una interconsulta con el prescriptor) (MINSA, 2009, p.14). 2)
Dimension Analisis e interpretacion de la prescripcion; En esta fase se incluye la
lectura de la receta, interpretacion correcta de simbolos o abreviaturas utilizadas,
confirmacion de dosis individualizada (ajuste) a utilizar, en funcion al estado y
situacion propia de cada paciente, célculo adecuado de la dosis y la cantidad que
se va a entregar del medicamento, asi como la deteccion de interacciones
medicamentosas y la duplicidad de tratamientos. De igual manera que en la fase
anterior, si existen dudas relacionadas a la prescripcién, éstas podran ser resueltas
mediante una interconsulta con el prescriptor (MINSA, 2009, p.14). 3) Dimension
Preparacion y seleccion de los productos para su entrega; Empieza cuando la
receta ha sido comprendida en su totalidad, sin tener dudas. Se realiza una
identificacion minuciosa en anaqueles, leyendo con mucho cuidado los rétulos de
los productos, en el caso de los medicamentos se debe asegurar y corroborar que
el nombre del medicamento, concentracion, forma farmacéutica y presentacion
correspondan a lo solicitado (MINSA, 2009, p.15). 4) Dimension Registro; Son
esenciales en para la administracion de las oficinas farmacéuticas, son muy utiles
para verificar las existencias (inventarios) e imprescindibles para solucionar
problemas relacionados con los medicamentos que ya han sido entregados a los
usuarios (ante una queja de posibles errores). (MINSA, 2009, p.16). 5) Dimensién
Entrega de los productos e Informacion por el dispensador; En esta, se reitera al
paciente la frecuencia, duracion y la V.A. de sus medicamentos, debiendo
informarse también sobre: en que horarios o cuantas horas antes o después de los
alimentos o a otros medicamentos, Cémo tomarlos o aplicarlos, cdmo guardarlos y
protegerlos para su adecuada conservacion. Debe de asegurarse y tener la certeza
de que el paciente o usuario comprendio las indicaciones. (MINSA, 2009, p.16).

De manera similar El Ministerio de Salud y Deporte de Bolivia (2004) en Las Nomas
de Buenas Practicas de Dispensacion, planteado cinco principios para cumplir con
las Buenas Practica de Dispensacion: a) Recepcion de la receta, b) Interpretacion
de la receta, c) Preparacion de la receta de acuerdo a la solicitud, d) Revision final
y e) Entrega del medicamento y educacion al paciente en el uso adecuado del
medicamento.



Otro concepto que merece ser mencionado es la Atencion Farmacéutica, que para
Moreno (2014) es la atencién sanitaria centrada en el usuario y los problemas con
su salud, con lo que se facilitara la obtencion de resultados terapéuticos deseados
por el uso de medicacion adecuada, evitando la aparicion de PRM y estas crean
relaciones de confianza con el usuario lo que favorece con un intercambio de
informacion, que compromete al paciente en el proceso de toma de decisiones de
su terapia medicamentosa y asi lo ayuda a alcanzar los objetivos terapéuticos. Para
Hepler y Strand (1990) es una provisidn responsable del tratamiento con
medicamentos con el propdsito de alcanzar resultados concretos que ayuden a
mejorar la calidad de vida del paciente. Por su parte Cotillo (2004) la define como
la actitud que adquiere el profesional en el cuidado de enfermo cuando se usan
medicamentos (p. 11), de igual modo Alzipar (2012) concluye que el profesional de
farmacia encargado de brindar sesiones de atencion farmacéutica al paciente,
debe procurar sensibilidad para los pacientes y conocer toda la informacion de los
medicamentos, ademas debe encontrarse motivado para ayudarles a través de su
dedicacion y de su trabajo para obtener el maximo beneficio posible de sus
medicamentos, mientras que el Foro de atencién farmacéutica de farmacia
comunitaria (AF-FC, 2010) definio a la atencién farmacéutica como el servicio del
profesional quimico farmacéutico, encaminado a garantizar y gestionar, previa
evaluacion, que el usuario pueda recibir, ser orientado y que utilice medicamentos
de forma correcta en relacion a sus necesidades, con dosificaciones adecuadas
segun sus requerimientos particulares, durante el periodo de tiempo que
corresponda, brindando informacion necesaria para su correcto proceso de uso y
de acuerdo con la normativa actual.

Con respecto a la variable 2: Satisfaccion del usuario externo; MINSA (2012) la
define como el grado de cumplimiento por parte de la organizacion de salud,
respecto a las expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios
gue esta le ofrece. Para Hoffman y Bateson (2012), la satisfaccion del usuario
contribuye a las percepciones de este respecto a la calidad, porque sus
percepciones estan basadas en sus experiencias o satisfacciones anteriores y
estas son revisadas en cada atencion posterior, definiendo a su vez sus
expectativas e intenciones de regresar. Del mismo modo Donabedian (1992)
menciona que es la aprobacion ultima de lo que se entiende como calidad de
atencion y reflejando la habilidad del proveedor para satisfacer las necesidades de



los usuarios. Por otra parte Pérez y Gardey (2014) refieren que es un estado mental
que va a ser producido por una optimizacion de la retroalimentacion de areas
especificas del cerebro y en estas areas, van a compensar su potencial energético
y van a producir la sensacion de plenitud por el estimulo. De manera similar para
Sancho (1998) es un concepto psicoldgico, que implica el sentimiento de bienestar
y placer por recibir lo deseado y esperado de un producto, servicio 0 atencion. La
Secretaria General de Madrid (1992) indica que la satisfaccion representada por
una vivencia subjetiva que se deriva de si se cumple o no con las expectativas que
tiene una persona con respecto a un servicio. La satisfaccion, orientada a la
atencién sanitaria puede definirse segin Gémez et al (2013) como; en cuanto la
atencién en salud y el estado de salud del usuario cumplen con las expectativas de
este, esto es, que la satisfaccidn es la evaluacion del usuario de un producto o
servicio en funcién de si este ha cumplido sus necesidades y expectativas. Para
Cabrejos (2001) implica una experiencia no solo subjetiva, sino racional o
cognoscitiva, que va a ser derivada de comparar entre las expectativas del usuario
y cOmo se comporta el producto o servicio y esta subordinada a varios factores
como; moral, las expectativas, los cultura, las necesidades personales asi como la
propia organizacion sanitaria; Por ello la satisfaccion es individual y propia para
cada personas y para la misma persona, pero en diferentes contexto.

En cuanto a las dimensiones de la Satisfaccion del usuario, Parasuraman et al.
(1985) elaboraron el cuestionario SERVQUAL, instrumento que permite evaluar de
manera separada las expectativas (E) y percepciones (P) del usuario a partir de 5
categorias: a) Elementos tangibles: Apariencia, instalaciones fisicas, equipos,
materiales de comunicacion y personal; b) Fiabilidad: Relacionada con la prestacion
de servicio de modo fiable, adecuado y cuidadoso; c) Capacidad de respuesta:
Disposicién del personal o proveedor para ayudar al usuario y proveerlos de una
atencion répida; d) Seguridad: Conocimiento adecuado, mostrado por los
empleados a fin de denotar confianza y credibilidad; y, e) Empatia: Capacidad de
entender quiere y siente el usuario mediante la atencion individualizada. Estas
mismas dimensiones son utilizados por el MINSA en la Guia técnica para la
evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de salud
y servicios médicos de apoyo (2012), donde se les da la siguiente definicion: a)
Aspectos Tangibles; Lo fisico y material que el usuario percibe de la organizacién.

Condiciones y apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal, banners,
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letreros, comodidad para la atencion, etc. b) Fiabilidad; Se refiere a poseer la
capacidad para cumplir con éxito el servicio ofrecido. ¢) Capacidad de Respuesta.-
Disposicion de servir a los usuarios y proveerles un servicio rapido y oportuno frente
a su necesidad con una respuesta de calidad en tiempo adecuado. d) Seguridad,;
Se toma en cuenta la confianza generada por la actitud del personal, como el
demostrar conocimientos, oportunidad, calidad de atencion, privacidad, cortesia, su
habilidad para comunicarse y capacidad de inspirar confianza. e) Empatia;
Capacidad de ponerse en la situacion de la otra persona y para asi atender las
necesidades del usuario de manera adecuada. Adicionalmente Montalvo (2009)
sefala que los usuarios experimentaran niveles de satisfaccion: a) Insatisfaccion;
cuando lo percibido del servicio o producto no alcanza sus expectativas. b)
Satisfaccion; Cuando las expectativas son similares o coincidentes con lo percibido
del producto o servicio y ¢) Complacencia, Cuando lo que se percibe supera las
expectativas del usuario.

En referencia al lugar donde se realizara nuestra investigacion debemos mencionar
que esta sera efectuada en La Farmacia de Consultorios Externos del Hospital
Nacional Dos de Mayo, el cual es un hospital publico, categorizado con nivel 3 I,
gue como sefiala el MINSA (2011) corresponde a un establecimiento de salud de
atencion general, donde en el servicio de Farmacia de Consultorios Externos se
realiza Dispensacion y Expendio, con 10 horas de atencion, de lunes a sabado, en
esta el trabajo se realiza por guardias hospitalarias, diurnas, comprendido cada
equipo de guardia basicamente por 2 técnicos en farmacia que realizan funciones
operativas y un profesional quimico farmacéutico responsable del turno, en esta
farmacia son atendidos usuarios de los consultorios externos, en esta area se
realizan 145 atenciones diarias en promedio entre atenciones a usuarios SIS,
SOAT, pegantes, pendientes, exonerados a usuarios externos.

Con respecto a las pruebas estadisticas para determinar la correlacion tenemos dos
tipos. Las paramétricas son mas comunes y se calculan para generalizar hallazgos
de una muestra a la poblacién representada, mientras que las paramétricas hacen
suposiciones sobre los parametros de una poblacion, las no paramétricas no
incluyen tales suposiciones o incluyen menos. Por ejemplo, las pruebas
paramétricas asumen que la muestra ha sido seleccionada al azar de la poblacion
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gue representa y que la distribucién de datos en la poblacién tiene una distribucién
subyacente conocida. El supuesto de distribucién es que la distribucion es normal
y las pruebas no paramétricas a veces se denominan pruebas "sin distribucion”.
Ademas, las pruebas paramétricas requieren que los datos se midan utilizando una
escala de intervalo o razén, mientras que las pruebas no paramétricas utilizan datos
gue se miden con una escala nominal u ordinal. Existen tres tipos de coeficientes
de correlacion no paramétricos comunmente utilizados (Spearman R, Kendall Tau
y coeficientes Gamma), mientras que de lado de los coeficientes de correlacion
paramétrica tenemos a Pearson (Mohamed, 2015, p. 2).

Mientras que para realizar las pruebas de confiabilidad se utiliza el coeficiente de a
de Cronbach que segun Bland y Altman (1997) es un coeficiente Gtil para evaluar
la consistencia interna, cuando se utilizan elementos para formar una escala, este
funciona porque la varianza de la suma de un grupo de variables independientes
es ala suma de sus varianzas, si las variables estan correlacionadas positivamente,
la varianza de la suma aumentara.
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Il.  METODOLOGIA
3.1. Tipo ydisefio de lainvestigacion

Tipo de investigacion: El tipo de investigacion es basica, de tipo descriptiva,
basandonos en lo que mencionan Hernandez et al., sefialan que estas buscan
especificar propiedades, caracteristicas y perfiles de las personas, grupos u otro
suceso que se sometera al analisis. Asi mismo son muy usadas para mostrar con
mayor precision las caracteristicas, indicadores, dimensiones de un fendGmeno,

realidad, comunidad, contexto o situacion (2014, p. 92)

Disefio de investigacion: En cuanto al disefio de este trabajo de investigacion es
no experimental, transversal ademas de correlacional:

. No experimental; Porque como plantea Hernandez et al., no se han
manipulado ninguna variables, limitandonos a observar los fenbmenos de la
misma manera como suceden en su ambiente natural para luego realizar un
analisis. (2014, p. 152). A su vez, se sostiene que estos se suelen emplear
cuando las técnicas seran empleadas una sola vez y su ventaja radica en
gue se basan en observacion o medicion simple, con técnicas de entrevistas
utilizando encuestas. (Hernandez et al., 2018, p. 88)

. Transversal; Pues en la investigacion, describimos las variables vy
analizamos la incidencia e interrelacion, de estas, en un momento
determinado. (Hernandez et al., 2014, p. 154). Estos constituyen un corte
transversal en el tiempo, una especie de fotografia del fenémenos y de los
factores y circunstancias que acttan sobre el en un momento dado (Moya,
2005, p. 29)

. Correlacional; Porgue en la investigacion se ha descrito la relacién existente
entre dos o mas conceptos o variables en un momento especifico.
(Hernandez et al., 2014, p. 154). En ese mismo contexto Diaz (2009) refiere
gque el proposito y uso principal de estos estudios, es conocer el
comportamiento de una variable conociendo el comportamiento de otras
variables relacionadas. Es decir, intenta predecir aproximadamente que
valor tendra una muestra de individuos en una variable conociendo el

13



comportamiento de otras variables relacionadas con las anteriores (2009,
p.182)
Enfoque: Cuantitativo, al ser secuencial y probatoria, cada etapa precede a la
siguiente, de orden riguroso, se miden las variables en un determinado contexto y
analizan las mediciones obtenidas por métodos estadisticos para extraer
conclusiones (2014, p. 4).

3.2. Variables y Operacionalizacion:
3.2.1. Variable 1: Dispensacion de medicamentos
Definicion conceptual

Segun el MINSA (2009) Es el acto profesional del Quimico Farmacéutico de
proporcionar uno 0 mas medicamentos a los pacientes, generalmente como
respuesta a la presentacion de una receta elaborada por un profesional autorizado.
En este el profesional Quimico Farmacéutico va a informar y orientar al paciente
sobre el uso correcto de sus medicamentos, como las posibles reacciones
adversas, posibles interacciones medicamentosas y las condiciones apropiadas
para la adecuada conservacién del producto farmacéutico.

Definicion operacional

Esta definido por atributos con los que cuenta la atencién del profesional Quimico
Farmacéutico en cada una de sus dimensiones: Recepcion y validacién de la
prescripcion, Analisis e interpretacion de la prescripcion, Preparacion y seleccion
de productos para su entrega, Registros, Entrega de medicamentos e informacién
por el dispensador, y que sera evaluada por el usuario externo luego de ser
atendido en la farmacia de consultorios externos mediante encuesta.

Indicadores

. Disponibilidad del Quimico Farmacéutico para la recepcion de la
prescripcion.

. Tiempo en validar la prescripcion.

. Mobiliario.
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. Capacidad en el analisis de la prescripcion.

. Capacidad de interpretacion de la prescripcion.

. Confianza en el personal.

. Tiempo de preparacion.

. Errores de preparacion.

. Materiales adecuados.

. Datos adecuados del paciente.

. Correcto registro de medicamentos.

. Tiempo de registros.

. Orientacion sobre el uso correcto de los medicamentos.
. Alerta sobre los riesgos de interrumpir el tratamiento.
. Informacién sobre posibles efectos adversos.

. Informacién sobre posibles interacciones.

. Confirmacion de la comprensién de las instrucciones.

3.2.2. Variable 2: Satisfaccion del usuario externo
Definicion conceptual

Para el MINSA (2012) es el grado en el que la organizacion de salud dara
cumplimiento respecto a las expectativas y percepciones del usuario en relacion a
los Servicios que esta le ofrece.

Definicion operacional

Resultado de la aplicacion del cuestionario para evaluar la satisfaccion del usuario
externo que acude a la Farmacia de Consultorios Externos, mismo que ha sido
adaptado a partir del propuesto en la guia del MINSA para evaluar la satisfaccion
del usuario externo, siendo sus dimensiones: Aspectos tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia.

Indicadores
. Acceso y sefializacién adecuada.
. Personal con el uniforme adecuado.
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. Infraestructura adecuada.

. Experiencia.

. Seguridad en la atencion.

. Conocimiento en el tratamiento.

. Atencion oportuna.

. Solucién inmediata ante cualquier eventualidad.
. Personal brinda alternativas.

. Permanencia constante del Quimico Farmacéutico.
. Confianza.

. Informacion importante para el tratamiento.

. Entrega de medicamentos correctos.

. Confidencialidad de la atencion.

. Trato amable y respetuoso.

. Explicacidbn comprensible sobre el tratamiento.
. Capacidad para escuchar al usuario.

. Personal asertivo.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién: Segun Hernandez (2001) se va definir a la poblacién como el conjunto
de unidades o items que comparten algunas caracteristicas o peculiaridades que
se desea investigar (p. 127). En este estudio, la poblacion estuvo conformada por
los usuarios externos que acudan a la Farmacia de Consultorios Externos del
Hospital Nacional Dos de Mayo durante el mes de junio del afio 2021. Y para la
estimacion del promedio mensual de estos, se revisé el histérico de atenciones
mensuales que cumplan con los criterios de inclusion desde enero a abril en los
indicadores de atencion de la Farmacia de Consultorios Externos.

Entonces nuestra poblacion estd comprendida por los usuarios externos que
acuden a la farmacia de consultorios externos en el horario de atenciéon en el mes

de junio del 2021, estando esta estimada en 3726 como se observa en la Tabla 1.
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Tabla 1:

Usuarios externos atendidos en la farmacia de consultorios externos

Mes N° de atenciones usuarios externos
Enero 3801
Febrero 3782
Marzo 3665
Abril 3656

Poblacion promedio mensual (26

dias) 3726 usuarios externos

Promedio atenciones por dia. 143,31 usuarios

Nota: Indicadores de atenciones Farmacia de Consultorios Externos.

Criterios de inclusioén:

. Usuarios externos que acudieron a la Farmacia de Consultorios Externos del
Hospital Nacional Dos de Mayo en el horario de 7:30 am y 5:00 pm.

. Ambos sexos.
. Adultos entre 18 a 75 afios de edad.
. Todos los niveles socioecondmicos, capaces de responder el cuestionario

durante el mes de junio.

Criterios de exclusion:

. Usuarios menores de edad.
. Usuarios con trastornos mentales.
. Usuarios bajo el efecto del alcohol o drogas o cualquier condicion fisica o

mental que les impida responder el cuestionario de manera adecuada.

Muestra: Tomando en cuenta lo al Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(2011), que define a la muestra como un subconjunto de unidades de observacion
seleccionadas a partir de una poblacion, bajo condiciones preestablecidas que
seran objeto de registro y recopilacion de datos (p. 2), ademas de las
recomendaciones del MINSA (2012) en la Guia Técnica para la evaluacion de la
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satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios
médicos de apoyo, calculamos ese subconjunto o tamafio de la muestra haciendo
uso de la formula siguiente.

N x 7% « p*q
=N - 1) +22(p* 9

n:

Donde:

. e = Error esperado: 0.05 (5%)

. p=0.5
. g=05
. Z =1.96 con nivel de significancia estadistica < 5% 0O N = Poblacion

Reemplazando nuestra poblacion

3726 % 1.96% % 0.5+« 0.5

"= 270.052(7500 — 1) + 1.962(0.5 « 0.5)

Donde:

. e = Error esperado: 0.05 (5%)

. p=0.5

. q=0.5

. Z = 1.96 con nivel de significancia estadistica < 5%
. N = 3726

De donde tenemos una muestra de 349 usuarios externos

Muestreo: segun Yuni y Urbano (2006) se denomina muestreo a los
procedimientos que se siguen para seleccionar los casos o elementos que
conforman la muestra. (p. 24); por ello, para seleccionar a los usuarios para nuestra
investigacion utilizamos el método de seleccion sistematica de elementos
muéstrales; para lo cual se establece el intervalo de seleccion sistematica (k)
determinado por la poblacién y el tamafio de la muestra (N/n), este cociente nos
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indica cada cuantos usuarios encuestamos para nuestro estudio hasta completar el
namero total de la muestra. (Hernandez et al., 2014, p. 184-85) y utilizando la
formula Excel aleatorio. Entre, en un intervalo del 1 al 10 se definid quien sera

nuestro primer encuestado cada dia.

Asi tenemos:

. N: 3726

. n: 349

. K: 10,6762 = 10

. Promedio usuarios externos por dia: 143,31
. Encuestados por dia: 13

. N° de dias: 26

Donde se encuestaron al dia 13 usuarios, empezando por el usuario que indique la
formula aleatorio. Entre, y a partir de ahi, cada 10 y cuando un usuario desistio de
participar o no cumplia con el criterio de inclusion, se procedio a invitar al siguiente
usuario, cabe mencionar que para llegar al nimero de encuestados de la muestra,

los dltimos 11 dias se encuestaran a 14 usuarios por dia.

Unidad de andlisis: Cada uno de los usuarios externos que acudieron a la farmacia
de consultorios externos para ser atendidos y que cumplieron con los criterios de
inclusién antes sefialados comprendidos en la muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica utilizada para esta investigacion fue la encuesta, la cual se solicitd,
realizar de forma personal y directa a cada usuario que cumplan con los criterios

de inclusion.

3.4.2. Instrumento de recoleccién de datos
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Se elaboré dos cuestionarios, para medir como es la relacion entre la dispensacion
de medicamentos y la satisfaccion de los usuarios externos en Farmacia de
Consultorios Externos.

El cuestionario “Dispensacion de medicamentos”, para la variable 1, elaborado en
base a cuestionarios utilizado por otros autores en trabajos similares, cuenta con
17 preguntas cerradas, donde el usuario debera elegir entre una escala numérica
de Likert (1 al 7) segun su percepcion, siendo 1 la menor calificaciéon y 7 la mayor.

El cuestionario -"Satisfaccion del usuario externo”, para la variable 2 es el resultado
de una adaptacion del cuestionario tipo SERVQUAL incluido en la Guia Técnica
para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de
salud y servicios médicos de apoyo. Per: MINSA, este cuenta con 18 preguntas y
una escala de Likert de siete posibles respuestas, siendo 1 la menor calificacion y
7 la mayor. Luego los resultados se valoraron segun la Tabla 2 y Tabla 3:

Tabla 2

Nivel en puntos para el Cuestionario Dispensacion de Medicamentos.

Nivel Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
% 0-20% 21-40% 41-60% 61-80%  81-100%

p 0-24p 25 -47 48 -71p 72-95p 96 - 119p
D1 (3v) 0-4p 5-8p 9-13p 14-17p 18 — 21p
D2 (3v) 0-4p 5-8p 9-13p 14-17p 18 — 21p
D3 (3v) 0-4p 5-8p 9-13p 14-17p 18 — 21p
D4 (3v) 0-4p 5-8p 9-13p 14 - 17p 18 - 21p
D5 (5V) 0-—7p 8-14p 15-21p 22-28p  29-35p

Nota: Esta tabla es la guia para establecer el nivel de la dispensacion de

medicamentos en nuestro estudio, siendo (p) puntos y (v) variables.
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Tabla 3

Escala en puntos para el Cuestionarios Satisfaccion del usuario externo.

Nivel Muy Insatisfecho  Regular  Satisfecho Muy

insatisfecho satisfecho

% 0-20% 21 - 40% 41 - 60% 61 - 80% 81 - 100%

p 0—25p 26 — 50 51-71p 72-101p 102 -126p
D1 (3v) 0-4p 5-8p 9-13p 14 —17p 18 — 21p
D2 (3v) 0-4p 5-8p 9-13p 14 -17p 18 - 21p
D3 (4v) 0-6p 7-11p 12 -17p 18 - 22p 23 -28p
D4 (4v) 0-6p 7-11p 12-17p  18-22p 23 -28p
D5 (4v) 0-6p 7-11p 12-17p  18-22p 23 -28p

Nota: Esta tabla es la guia para establecer el nivel de la satisfaccion del usuario

externo en nuestro estudio, siendo (D) dimension, (p) puntos y (v) variables.

3.4.3. Validez y confiabilidad del instrumento

Validez: Estas herramientas han sido validadas por 3 profesionales de la salud

como se aprecia en la tabla 4, con grado académico de Maestros en Gestion de los

servicios de Salud, cuyos formatos de validacion se adjuntaran en los anexos.

Tabla 4

Validez de los instrumentos a juicio de los expertos.

Validador Documento Resultados
Mg. Vergaray Espinoza Gloria 08660604 Aplicables
Mg. Ciquero Cruzado Melida 10062499 Aplicables
Mg. Mufioz Jauregui Manuel Jesus 06771337 Aplicables
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Confiabilidad: Se realiz6 la prueba estadistica alfa de Cron Bach, para medir la
confiabilidad de los instrumentos en una muestra piloto con 36 usuarios (10% de la
poblacion), teniendo como resultado de 0.725 para el cuestionario Dispensacion de
medicamentos y 0.721 para el cuestionario Satisfaccion del usuario externo, lo que
nos indica una buena confiabilidad para nuestros instrumentos.

3.5. Procedimiento

Después de recibir la autorizacion de las autoridades correspondientes de la
institucion, se realizd la encuesta a los usuarios externos de la farmacia de
Consultorios Externos a partir de la muestra determinada, seleccionando a cada
usuario después de haber recibido su medicacién. Se le explico sobre los beneficios
de esta investigacion y se le solicito firmar el consentimiento respectivo para iniciar
la encuesta, en todo momento se le orientd en el llenado del cuestionario. Cabe
destacar que se mantuvo todas las medidas de bioseguridad como el
distanciamiento y el uso desinfectante después de haber llenado el cuestionario.

3.6. Método de analisis de datos

Para el analisis estadistico descriptivo de los datos se utilizd el programa Excel
2013 donde se construiran y se hara uso de tablas de doble entrada, frecuencias y
gréficas para dicho analisis. Asi mismo para el procesamiento de datos, se utilizd

el programa estadistico IBM SPSS version 21.

3.7. Aspectos Eticos

Los datos recogidos se mantendran protegidos, manteniendo la confidencialidad de
los encuestados y por ninglin motivo se utilizaran para otros fines que no sean la
realizacion de este estudio.
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I, RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivos

De la encuesta realizada a 349 usuarios, en la tabla 5 se aprecia que la variable
Dispensacion de medicamentos, es percibida como Regular por un 65,9%, mientras
un 33,8% la percibe como Buena, y solamente el 0,3% la percibe como Mala. Asi
mismo se visualizan los resultados de las dimensiones de la variable. En la D1.
Recepcion y validacion de la prescripcion, 63% de los usuarios la percibieron como
Regular, 33,8% como Buena, 2,6% como Mala, mientras que solo el 0,6% de los
encuestados la percibio como Muy buena. Para la D2. Andlisis e interpretacion de
la prescripcion observamos que el 56,2% la percibieron como Regular, 41,8% como
Buena, 1,4% como Mala, y el 0,6% como Muy buena. Para la D3. Preparacion y
seleccion de productos para la entrega observamos que 56,7% la considergaron
como Buena, 35% como Regular, mientras que solamente el 8,3% la considero Muy
buena. Para la D4. Registros tenemos que el 73,4% la considero Buena, 20,6% la
consideraron Muy Buena y solo el 6% indica estar en el nivel Regular. Finalmente
en la D5. Entrega de medicamentos e informacion por el prescriptor 81,1% indica
estar en el nivel Regular, 9,7% esta en el nivel Mala y solo el 9,2% esta en el nivel
Buena. Se observa que para la mayoria de los encuestados el proceso de
dispensacién de medicamentos es considerado como Regular, siendo este el nivel
predominante.

Del mismo modo, de acuerdo a los datos obtenidos en cuanto a la V2. Satisfaccion
del usuario externo y sus dimensiones, en la tabla 6 se aprecia que de los 349
encuestados el 60,5% percibe que esta en el nivel Regular, un 39% se encuentra
en el nivel Satisfecho, y solo un 2% esta en el nivel Insatisfecho, es decir que mas
de la mitad de los encuestados no se siente satisfecho con el servicio de
dispensaciéon de medicamentos en la Farmacia de Consultorios Externos del
Hospital Nacional Dos de Mayo. También se observa que de las dimensiones
presentadas, la que mas satisfaccion causa en los encuestado son los Aspectos
tangibles, con la que los usuarios se sienten Satisfechos en un 71,3%, Regular en
un 16,9% y Muy satisfechos en un 11,5%, en contraste la dimension que mas
insatisfaccion causo en ellos fue la Capacidad de respuesta con un 6,3% de
Insatisfaccion, seguida por la Empatia y Seguridad con 5,4 y 3,4% de Insatisfaccion

respectivamente.
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Tabla b

Distribucion de las frecuencias de la variable dispensacion de medicamentos y sus dimensiones.

Niveles

Buena

Mala

Muy buena

Regular

Total

V1. D1. D2. D3. DA4. D5.
DM RVP AlP PSPE R EMID
F % F % f % F % F % F %
118 33,8 118 33,8 146 41,8 198 56,7 256 73,4 32 9,2
1 0,3 9 2,6 5 1,4 - - - - 34 9,7
- - 2 0,6 2 0,6 29 8,3 72 20,6 - -
230 659 220 63,0 196 56,2 122 35,0 21 6,0 283 81,1
349 100,0 349 100,0 349 100,0 349 100,0 349 100,0 349 100,0

Nota: Encuesta aplicada
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Tabla 6

Distribucién de las frecuencias de la variable satisfaccion del usuario externo y sus dimensiones.

V2. D1. D2. D3. D4. D5.

SUE AT F CR S E
Niveles F % F % f % F % F % f %
Insatisfecho 2 0,6 1 0,3 7 2,0 22 6,3 12 3,4 19 54
Muy satisfecho - - 40 11,5 22 6,3 1 0,3 - - - -
Regular 211 60,5 59 16,9 87 24,9 209 59,9 216 61,9 281 80,5
Satisfecho 136 39 249 71,3 233 66,8 117 33,5 121 34,7 49 14,0
Total 349  100,0 349 100,0 349 100,0 349 100,0 349 100,0 349 100,0

Nota: Encuesta aplicada
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4.2. Analisis Inferencial

Para realizar el analisis inferencial se realizo la prueba no paramétrica Coeficiente
de Spearman. Para la prueba de hipoétesis primero se determiné que no existe
distribucion normal, mediante el estadistico de Kolmogorov —Smirnov, luego con los
resultados de Spearman, con un nivel de significancia del 5% se observa un p_valor
< 0,05 por lo que se rechazo la Hipétesis nula.

Prueba de hipotesis general

En la Tabla 7 observamos los resultados de la prueba de la hipotesis realizada a
partir de los datos extraidos del Coeficiente de Spearman como son un Coeficiente
de correlacién de 0,224, que segun Galindo-Dominguez (2020), al encontrarse
entre 0,2 y 0,4 implica que existe una correlacién baja y al tener un valor de
correlacion positiva supone una relacion directa entre las variables de estudio (p.
91), ademas observamos un p_valor de 0,000 por lo que al ser menor de 0,05 se

rechaza Ho, aceptando, Ha.

Tabla 7

Determinacién del coeficiente de correlacion de Spearman para las variables
Dispensacion de medicamentos y Satisfaccion del usuario externo.

Variable Rho de Spearman
Dispensacion de Coeficiente de correlacion 1,000 221"
megicamentos Sig. (bilateral) . 000
N 349 349
, » Coeficiente de correlacion 224" 1,000
Satisfaccion del .. .
usuario externo Sig- (bilateral) 000 X
N 349 349

Nota: Encuesta aplicada
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La tabla 8 muestra los valores que se obtuvo de la prueba de correlacion de

Spearman para las dimensiones de la variable Dispensacién de medicamentos,

como se observa todos tienen coeficientes muy bajos lo que denota una correlacion

débil o muy débil, del mismo modo el p_valor todos los valores son menores a 0,05

por lo que se rechazaron sus hipotesis nulas, aceptando la relacién entre estas,

solo la dimensidn Preparacion y seleccion de productos muestra un p_valor mayor

por lo que se acepta la hipotesis de que no existe relacion de esta dimension con

la satisfaccion del usuario externo

Tabla 8

Determinacién del coeficiente de correlacion de Spearman para las dimensiones de

la variable 1 con la variable 2.

Satisfaccion del Usuario externo

Dispensacion de medicamentos N Rho P
349 0,179 0,001
Recepcion y validacion de la
prescripcion
. ., 349 0,186 0,000
Analisis e interpretacion de la
prescripcion
349 0,039 0,456
Preparacion y seleccién de productos
. 349 0,242 0,000
Registros
349 0,107 0,046

Entrega de medicamentos e informacién
por el dispensador

Nota: Encuesta aplicada
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IV. DISCUSION

Los resultados obtenidos nos muestran que existe una correlacion entre la
dispensacién de medicamentos y la satisfaccion del usuario externo, en base al
coeficiente de correlacion rho de Spearman que da como resultado: 0,224, y un p_
valor = 0.000 < 0,05, lo que indica una correlacion positiva, directa y
estadisticamente significativa, aunque baja. Este resultado concuerda con lo
propuesto por investigadores como Valle (2019), Cardenas (2018) y Barrientos
(2018), quienes obtuvieron como resultados coeficiente de relacion de Spearman
de 0,666; 0,882 y 0,852 respectivamente todos ellos con un p_valor: 0,000. Por otro
lado en estudios sobre atencion de farmacia y satisfaccion como el de Govender y
Suleman (2019) en los que se busca, ademas, comparar distintos tipos de servicios
farmaceuticos, mediantes encuesta se observa mayor satisfaccion con modelos de
trato directo en los que se le pueda orientar, asi mismo cabe mencionar estudios
como el de Kassa et al (2021) en los que obtuvieron resultados positivos en cuanto
a satisfaccion de usuarios por servicios farmaceuticos después de haber
implementado paquetes de medidas que mejoren el servicio o el de Castillo quien
observo que los usuarios percibieron el servicio farmacéutico brindado como Alta,
en un 51,5% para los hospitales en estudio.

Por lo anterior, resulta coherente plantearse que al mejorar la dispensacion de
medicamentos, en su totalidad o en alguna de sus fases, se podra mejorar la
satisfaccion de los usuarios externos que acuden a la Farmacia de Consultorios
Externos. No se descarta tampoco que otros factores como el desabastecimiento,
precios altos o demoras por incremento de pacientes y procesos (sobre todo ahora
en pandemia) puedan relacionarse con la satisfaccion, pero si sefiala este estudio
que el proceso de dispensacion de medicamentos guarda relacion con la
satisfaccion del usuario externo.

En cuanto a la primera hipétesis especifica, se establece que la dimensién 1
Recepcion y validacién de la prescripcion y la variable Satisfaccion del usuario
estan relacionados directamente (Coeficiente de Spearman 0.179), lo que
representa una correlacion positiva y estadisticamente significativa, aunque baja.
Ademas los resultados también muestran un 65,9% en el nivel Regular, 33.8 % para
el nivel Buena, 0,6% para Muy buena y tan solo 0,6 para Muy buena. Estos
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resultados son menores en porcentajes si los comparamos a los de Bricefio (2020)
que observo una correlacion significativa moderada (Rho Spearman: 0,654) y en
cuanto al andlisis descriptivo en 3 niveles obtuvo 72,8% para el nivel Buena, 26,7%
para el nivel Regular y 0,5% para el nivel Mala. Asimismo son muchos menores
comparados a los de Cabanillas (2020) que por la misma dimension obtiene 99,4%
en el nivel Muy satisfecho, y para el nivel Satisfecho obtiene un 0,6%.

Observamos correlacion directa entre la dimensién Recepcion y validacion de la
prescripcion y la variable Satisfaccion del usuario externo, lo que coincide con los
resultados de los autores referenciados, ademas observamos que mayor
porcentaje de sus usuarios consideran a esta dimension como Buena,
probablemente la causa radique en el hecho de que el personal que atendi6 en la
Farmacia de Consultorios Externos durante la recopilacion de datos de este
estudio, ha tenido que duplicar esfuerzos para cubrir el trabajo del personal con
licencias por estar en el grupo de personal vulnerable al virus de la Covid 19 y que
se hayan infectado, teniendo por ello que dejar el area de Recepcion y validacion
de la prescripcion en algunas ocasiones, para apoyar en la preparacion o entrega
de la medicacién; o en todo caso el personal de reemplazo no contaba con la
suficiente experiencia para realizar esta actividad, sobre todo teniendo en cuenta
de que el nimero de usuarios iban en aumento, todo ello parece haber sido
percibido de algin modo por el usuario externo en su percepcion sobre esta
dimension.

En cuanto a la segunda hipétesis especifica, se establece que la dimension 2
analisis e interpretacién de la prescripcion y la variable Satisfaccion del usuario
también estan relacionados directamente (Coeficiente de Spearman 0,186), lo que
representa una correlacion positiva y estadisticamente significativa, también baja.

Mientras que el analisis descriptivo presenta un 56,2 % en el nivel Regular, 41,8%
Buena, 1,4% como Mala y solo 0,6% como Muy buena. Resultados menores
también en comparacién a los de Bricefio (2020) que obtiene una correlacion
significativamente alta entre esta dimension y la variable (Rho Spearman: 0,720).
Asi mismo en los resultados del analisis descriptivo de este autor, se observa 88,4%
para el nivel Buena, 11,1% para el nivel Regular y 0,5% para el nivel Mala.

Entonces se observa que los usuarios externos de la Farmacia de consultorios

externos tienen confianza en los dispensadores y consideran que tienen
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conocimientos necesarios para un adecuado analisis de su receta, asi como la
interpretacion adecuada de los simbolos, medidas o abreviaturas, por ello los
resultados también son comparables a la dimension Seguridad, que evalta el
conocimiento del personal de farmacia en las encuestas SERVCUAL, en estudios
como el de Valle (2019) con resultados de 57,7% para Regular, 25,5% para Buena
y 16,8% para Mala.

Con respecto a los resultados obtenidos de la dimensién 3: Preparacion y seleccion
de productos y la variable Satisfaccion del usuario externo, en el presente estudio
no se observa que existe correlacion estadistica (Rho Spearman 0,039 y p_valor
de 0,456 > 0,05), mientras que en los resultados de los andlisis descriptivos
muestran que 56,7% de usuarios considera que es Buena, 35% que es Regular y
8,3% cree que es Muy Buena. Estos resultados no guardan relacién con lo
observado por Cabanillas (2020) o Bricefio (2020) quienes si observan correlacion
significativa y directa en sus resultados, en el caso del primero el nivel de Muy

satisfecho llegan incluso hasta 99,4% y un 0,6% para el nivel Satisfecho.

A pesar de que la mayoria de usuarios califico esta dimension como Buena, el
presente estudio no mostré correlacion con la satisfaccion del usuario externo, de
estos resultados podemos sefialar que aunque reforcemos esta fase, para el
usuario sera indiferente en cuanto a su satisfaccion. No obstante como se muestra,
en otros estudios, sobre otras realidades, si se observa una correlacion muy alta.
Con respecto a los resultados obtenidos de la dimensidén Registros 4 y la variable
Satisfaccion del usuario externo, tenemos un Rho de Spearman 0,242 y p_valor:
0,000, por lo que se establece una relacién estadisticamente significativa, también
baja. Mientras que el analisis descriptivo presenta un 73,4 % en el nivel Buena,
20,6% Muy buena y 6% como Regular. Resultados que se pueden comparar
también a los de Bricefio (2020) que obtiene una correlacion significativamente alta
entre esta dimensién y la variable (Rho Spearman: 0,658 y un p_valor de 0,000).
Asi mismo en sus resultados de analisis descriptivo, se observa 54,5% para el nivel
Buena, 40,7% para el nivel Regular y 18,0% para el nivel Mala, otro autor que mide
la dimension Registro es Ordaya (2021) quien analiza la percepcion del usuario
desde el punto de vista de su cumplimento en una botica privada, encontrando que
de 362 encuestados el 91,7% cree que se cumple con esta fase de manera
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eficiente, lo que también difiere de los resultados obtenidos en este estudio por la
misma dimension.

Ello indica que existe relacion entre la dimension Registros con la satisfaccion de
los usuarios. Esto puede deberse la mayoria de usuarios buscan que sus datos
estén debidamente consignados la documentacidn que se les proporciona (en este
caso nota de venta), a fin de evitar retrasos administrativos, o tal vez sienten mayor
seguridad de que no ha habido error en cuanto a sus medicamentos cuando sus
datos son correctos.

Finalmente de acuerdo a los resultados obtenidos para la dimension 5: Entrega de
medicamentos e informacion por el dispensador y la variable Satisfaccion del
usuario externo tenemos un Rho de Spearman 0,107 con una significancia de
0,046, lo que significa que existe una correlacion significativa, baja; mientras que
para los datos estadisticos descriptivos, tememos que solo el 14,0% de este estudio
considera que fue Buena, 80,5% que fue regular y mala el 5,4% y al comparar datos
con los de Bricefio (2020) que encontré una correlacion significativa alta entre
dimension y variable (Rho de Spearman fue 0.708, con una significancia de .000
(p<0.05)), ademas el 45% de los usuarios considero esta dimensién como Buena y
solo el 3% la considero Mala. Mientras que para el estudio de Ordaya (2021) el
100% de los usuarios considero que esta etapa se habia cumplido. Como esta
dimensién tiene que ver (como su nombre lo dice) con la informacién al usuario
sobre su medicacion, la podemos comparar con estudios como el de Barahona
(2017) que al analizar su cuestionario en la pregunta acerca de que si el usuario
siente que conoce mejor los medicamentos que usa luego de la asesoria en la
entrega; tenemos que el 25% se mostré Muy de acuerdo y solo el 4% Muy en
desacuerdo. De igual manera los resultados los podemos comparar con el estudio
de Al-Jumaili, Ameen y Alzubaidy (2020) en la pregunta ¢,qué tan bien responde el
farmacéutico? Un 14,3% de usuarios considero que lo hace de forma Excelente y
17,5% Muy bien.

Esta dimensidn es la que mas bajo porcentaje de usuarios Satisfechos consigue en
este estudio, ello puede responder a las expectativas de los usuarios de que
ademas de los medicamentos, se les brinde la informacion necesaria para sobre
cémo utilizarlos y posibles problemas relacionadas a su uso, y por la pandemia esto

se ha visto muy limitado.
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CONCLUSIONES

Existe una relacién directa y significativa entre la Dispensacion de
medicamentos y la satisfaccion del usuario externo en Farmacia de
Consultorios Externos, Hospital Nacional Dos de Mayo, 2021.

Existe una relacion directa y significativa entre la dimensién Recepcion y
validacion de la prescripcion y la satisfaccion del usuario externo en
Farmacia de Consultorios Externos, Hospital Nacional Dos de Mayo, 2021.

Existe una relacion directa y significativa entre la dimensién Analisis e
interpretacion de la prescripcion y la satisfaccion del usuario externo en
Farmacia de Consultorios Externos, Hospital Nacional Dos de Mayo, 2021.

No existe una relacion directa y significativa entre la dimension Preparacion
y seleccién de productos para su entrega y la satisfaccién del usuario externo
en Farmacia de Consultorios Externos, Hospital Nacional Dos de Mayo,
2021.

Existe una relacion directa y significativa entre la dimension Registro y la
satisfaccion del usuario externo en Farmacia de Consultorios Externos,
Hospital Nacional Dos de Mayo, 2021.

Existe una relacion directa y significativa entre la dimension Entrega de los
productos e informacion por el dispensador y la satisfaccion del usuario
externo en Farmacia de Consultorios Externos, Hospital Nacional Dos de
Mayo, 2021.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar charlas obligatorias para todo el personal del area,
acerca de las técnicas de atencion, asi como capacitaciones sobre usos de
los medicamentos para el personal tanto técnico como profesional.

Se recomienda realizar charlas obligatorias sobre atencion de calidad y la
normativa actual de los derechos y deberes de los usuarios en cuanto a su
atencion.

Se recomienda estandarizar el procedimiento de dispensacion en cada una
de sus etapas mediante la actualizacion del manual de procedimientos y
sociabilizarlos a todo el personal mediante documentos y charlas virtuales.

Se recomienda implementar la toma de encuestas cada 6 meses para ver la
evolucioén de las charlas al personal.

Se recomienda implementar un buzon de sugerencias a fin de conocer las
necesidades de los usuarios sobre la dispensacion de medicamentos.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario Dispensacion de medicamentos

Universidad César Vallejo

Dispensacion de Medicamentos y Satisfaccion del usuario externo en Farmacia de Consultorios

Externos, Hospital Nacional Dos de Mayo, 2021.

CUESTIONARIO: DISPENSACION DE MEDICAMENTOS

(Autor: Alexis Arnaldo Paredes Casablanca)

El objetivo de este cuestionario es determinar la relacion entre la Dispensacién de Medicamentos y
la satisfaccion de usuarios externos atendidos en la Farmacia de Consultorios Externos, en el
Hospital Nacional Dos de Mayo, es de caracter anénimo, se ruega ser honesto al responder cada
pregunta. Se le agradece de antemano su colaboracion, puesto que los resultados serviran para
mejorar el proceso de Dispensacion de Medicamentos.
Califique las percepciones que usted otorga a la Dispensacion de Medicamentos que recibid.
Utilizando una escala numérica. Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor.

PUNTUACION
PREGUNTAS 1‘2‘3’4‘5’6‘7
N° | RECEPCION Y VALIDACION DE LA PRESCRIPCION
1 ¢ Existe siempre un profesional Quimico Farmacéutico disponible en el area de
recepcion de la receta?
2 ¢ El profesional Quimico Farmacéutico realiz6 la evaluacion de los datos del
paciente y medicamentos en un tiempo aceptable?
3 | ¢El &rea de recepcion de la prescripcion cuenta con mobiliario adecuado?
N° | ANALISIS E INTERPRETACION DE LA PRESCRIPCION
4 ¢ El Profesional Quimico Farmacéutico realiza un analisis adecuado de su
receta?
5 ¢El profesional Quimico Farmacéutico realiza una interpretacion adecuada de
los simbolos y abreviaturas de su receta?
6 | ¢El profesional Quimico Farmacéutico le inspira confianza?
N° | PREPARACION Y SELECCION DE PRODUCTOS
7 | ¢Eltiempo de preparacion de su medicacion fue adecuado?
8 | ¢La preparacion de los productos se realiza sin errores?
9 ¢La preparacion de productos Farmacéuticos se realiza en contenedores o
recipientes adecuados?
N° | REGISTROS
10 ¢ Sus datos personales son consignados correctamente en su comprobante de
pago o nota de venta?
11 | ¢Se realiz6 un correcto registro de sus medicamentos en su comprobante?
12 | ¢Los registros se realizaron en un tiempo aceptable?
N° | ENTREGA DE MEDICAMENTOS E INFORMACION POR EL DISPENSADOR
13 ¢El profesional Quimico Farmacéutico le brindo informacion sobre el uso
correcto de sus medicamentos?
14 ¢ El profesional Quimico Farmacéutico le alerto sobre los riesgos de interrumpir
el tratamiento?




15 ¢El profesional Quimico Farmacéutico le proporciond informaciéon sobre
posibles efectos adversos de sus medicamentos?

16 SEl profesional Quimico Farmacéutico le proporcion6 informacién sobre
posibles interacciones farmacéuticas de sus medicamentos?

17 ¢ El profesional Quimico Farmacéutico se aseguro de que usted haya entendido
las instrucciones?

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 2: Cuestionario Satisfaccion del usuario externo

Universidad César Vallejo

Dispensacion de Medicamentos y Satisfaccion del usuario externo en Farmacia de Consultorios
Externos, Hospital Nacional Dos de Mayo, 2021.
CUESTIONARIO: SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

(Adaptado del cuestionario SERVQUAL-MINSA

2011)

El objetivo de este cuestionario es determinar la relacion entre la Dispensacién de Medicamentos y
la satisfaccion de usuarios externos atendidos en la Farmacia de Consultorios Externos, en el
Hospital Nacional Dos de Mayo, es de caracter anénimo, se ruega ser honesto al responder cada
pregunta. Se le agradece de antemano su colaboracion, puesto que los resultados serviran para
mejorar el proceso de Dispensacion de Medicamentos.
Califique las percepciones que usted otorga a la Dispensaciéon de Medicamentos que recibid.
Utilizando una escala numérica. Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor.

PREGUNTAS PUNTUACION
1 ‘2‘3‘4‘ 5 ‘ 6 ‘7
N° | ASPECTOS TANGIBLES
1 | ¢La Farmacia se ubica en un lugar visible y de facil acceso?
2 | ¢El personal esta utilizando el uniforme adecuado y limpio?
3 ¢La Farmacia cuenta con areas claramente definidas y cémodas para la
atencion a los usuarios?
N° | FIABILIDAD
4 ¢El profesional Quimico Farmacéutico o personal técnico demuestran
experiencia?
5 ¢El profesional Quimico Farmacéutico o personal técnico demuestran
seguridad en la atenciéon?
6 ¢El profesional Quimico Farmacéutico o personal demuestra
conocimiento de su tratamiento?
N° | CAPACIDAD DE RESPUESTA
7 ¢El profesional Quimico Farmacéutico resuelve
sus dudas oportunamente?
8 ¢El profesional Quimico Farmacéutico es capaz de resolver cualquier
inconveniente en relacién con su medicacion?
9 ¢El profesional Quimico Farmacéutico le brinda alternativas en cuanto a
su medicacion?
10 ¢El profesional Quimico Farmacéutico siempre esta disponible para la
Dispensacion de medicamentos?
N° | SEGURIDAD
11 | ¢El profesional Quimico Farmacéutico inspira confianza?
12 ¢El profesional Quimico farmacéutico le brinda informacion importante
para su tratamiento?
13 ¢El profesional Quimico Farmacéutico le entrega los medicamentos
correctos?
14 ¢El profesional Quimico Farmacéutico realiza la dispensacion guardando
la confidencialidad que amerita el procedimiento?
N° | EMPATIA
15 ¢El profesional Quimico Farmacéutico muestra en todo momento un trato
amable y respetuoso?




16 ¢El profesional Quimico Farmacéutica brinda explicacion adecuada y
eficaz sobre el tratamiento?

17 ¢El profesional Quimico Farmacéutico demuestra capacidad para
escuchar sus inquietudes en cuanto a sus medicamentos?

18 ¢El profesional Quimico Farmacéutico mantiene una conducta asertiva
durante su atencion?

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada por el autor para su aplicacion.



Anexo 3: Matriz de Consistencia

L o Variables .

Problema Objetivo Hipotesis . ) y Metodologia
Dimensiones
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1

¢ Cémo es la relacién entre

la Dispensacién de
Medicamentos y

Satisfaccion del usuario externo

en Farmacia de Consultorios
Externos, Hospital Nacional Dos
de Mayo, 20217

Determinar cémo es la relacion
entre la Dispensacién de
medicamentos y la satisfaccion
del usuario externo en Farmacia
de Consultorios Externos,
Hospital Nacional Dos de Mayo,

2021.

Existe una relacién directa y
significativa entre la Dispensacion
de medicamentos y la satisfaccion
del usuario externo en Farmacia
de Consultorios Externos, Hospital

Nacional Dos de Mayo, 2021.

Dispensacion de
medicamentos

Problemas especificos

Objetivo Especifico

Hipotesis especificas

Dimensiones

P1. ;Cémo es la relacion entre la
dimension Recepcidn y
validacion de la prescripcion y la
satisfaccién del usuario externo
en Farmacia de Consultorios
Externos, Hospital Nacional Dos

de Mayo, 2021.

P2. ¢;Como es la relacion entre la
dimension Analisis e
interpretacion de la prescripcion
y la satisfaccion del usuario
externo en Farmacia de
Consultorios Externos, Hospital

Nacional Dos de Mayo, 2021.

O1. Determinar como es la

relacion entre la dimensién
Recepcion y validacion de la
prescripcion y la satisfaccion del
usuario externo en Farmacia de
Consultorios Externos, Hospital

Nacional Dos de Mayo, 2021.

O2. Determinar como es la

relacion entre la dimension
Analisis e interpretacion de la
prescripcion y la satisfaccion del
usuario externo en Farmacia de
Consultorios Externos, Hospital

Nacional Dos de Mayo, 2021.

H1. Existe una relacion directa y
significativa entre la dimension
Recepcion y validacion de la
prescripcion y la satisfaccion del
usuario externo en Farmacia de
Consultorios Externos, Hospital

Nacional Dos de Mayo, 2021.

H2. Existe una relacion directa y
significativa entre la dimension
Analisis e interpretacion de la
prescripcion y la satisfaccion del
usuario externo en Farmacia de
Consultorios Externos, Hospital

Nacional Dos de Mayo, 2021.

a) Recepcion y validacion de

la prescripcion.

b) Analisis e interpretacion

de la prescripcion.

¢) Preparacién y seleccion
de productos para su

entrega.

d) Registros.
e) Entrega de medicamentos
e informacioén por el

dispensador.

Tipo de investigacion:
Basica,
Descriptiva.

Disefio: No
experimental,
transversal,
correlacional

Enfoque:
Cuantitativo

Poblacién: 3726 usuarios
externos de la Farmacia de
Consultorios Externos

Muestra: 349 usuarios
externos de la Farmacia de
Consultorios Externos

Técnica de recoleccién de
datos: Encuesta

Instrumentos:

a) Cuestionario
Dispensacion de
medicamentos.

b) Cuestionario
Satisfaccion del usuario
externo

Recopilacion de datos:
Excel 2011



P3. ¢ Como es la relacion entre la
dimension Preparacion y
selecciébn de productos y la
satisfaccién del usuario externo
en Farmacia de Consultorios
Externos, Hospital Nacional Dos

de Mayo, 2021.

P4. ; Como es la relacion entre la
dimension  Registros y la
satisfaccién del usuario externo
en Farmacia de Consultorios
Externos, Hospital Nacional Dos

de Mayo, 2021.

P5. ¢ Como es la relacion entre la
dimension Entrega de los
productos e informacién por el
dispensador y la satisfaccién del
usuario externo en Farmacia de
Consultorios Externos, Hospital

Nacional Dos de Mayo, 2021.

0O3. Determinar como es la

relacion entre la dimensién

Preparaciéon y seleccion de
productos y la satisfaccion del
usuario externo en Farmacia de
Consultorios Externos, Hospital

Nacional Dos de Mayo, 2021.

O4. Determinar como es la

relacion entre la dimension
Registros y la satisfaccion del
usuario externo en Farmacia de
Consultorios Externos, Hospital

Nacional Dos de Mayo, 2021.

O5. Determinar cémo es la

relacion entre la dimension

Entrega de los productos e
informacién por el dispensador y
del

Farmacia de

la satisfaccion usuario
externo en
Consultorios Externos, Hospital

Nacional Dos de Mayo, 2021

H3. Existe una relacién directa y
significativa entre la dimension
Preparacion y seleccion de
productos y la satisfaccion del
usuario externo en Farmacia de
Consultorios Externos, Hospital

Nacional Dos de Mayo, 2021.

H4. Existe una relacion directa y
significativa entre la dimension
Registros y la satisfaccion del
usuario externo en Farmacia de
Consultorios Externos, Hospital

Nacional Dos de Mayo, 2021.

H5. Existe una relacion directa y
significativa entre la dimension
Entrega de los productos e
informacién por el dispensadory la
satisfaccion del usuario externo en
Farmacia de Consultorios
Externos, Hospital Nacional Dos

de Mayo, 2021.

Variable 2 Procesamiento de datos:

Programa estadistico 1BM

SPSS versién 21

Satisfaccion del usuario
externo.

Dimensiones

a) Aspectos tangibles.

b) Fiabilidad.

c) Capacidad de respuesta.
d) Seguridad.

Empatia.

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 4: Operacionalizacion de la Variablel: Dispensacion de Medicamentos.

DEFINICION DEFINICION NIVELES O
CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENCIONES INDICADORES ITEM RANGOS
Disponibilidad del Quimico Farmacéutico para la 1
Recepcion y recepcioén de la prescripcion.
Validacion de la Tiempo en validar la prescripcion 2
prescripcion
Mobiliario. 3
Esta definido por o Capacidad en el analisis de la prescripcion. 4
Acto profesional atributos con los  Andlisis e
del Quimico que se cuentala interpretacion de Capacidad de interpretacion de la prescripcion. 5
P atencion del la prescripcion
Farmaceéutico de profesional P P Confianza en el personal 6
proporcionar uno Quimico
4 . i4 Tiempo de preparaciéon 7 .
(r)nzdeilcs:amentos . Farmacéutico en Prtlapar_e}cn()jn y p prep a) Muy mala: 0-24
| iont cadaunadesus Selecclonde Errores de preparacion. g b) Mmala: 25-47
0s pacientes, dimensiones y productos para su C) Regular 48-71.
generalmente evaluada por el entrega Materiales adecuados. 9 d ,
como respuestaa Lot ) Bueno: 72-95.
la presentacion :J y Id X ' Datos adecuados del paciente 10 €) Muy Bueno 72-
de una receta uego ge ser _ . . 95.
elaborada por un  &tendido en la Registros Correcto registro de medicamentos 11
fesi Ip farmacia de ] .
glrjct)oeriszlggg consultorios Tiempo de registros. 12
(MINSA 2009) e’“eT”OS’ Orientacién sobre el uso correcto de los medicamentos. 13
mediante
encuesta. Entrega de Alerta sobre los riesgos de interrumpir el tratamiento. 14
medlcam_gntos € Informacién sobre posibles efectos adversos. 15
informacion por el
dispensador Informacion sobre posibles interacciones. 16
Confirmacion de la comprension de las instrucciones. 17

Nota: Elaboracion propia.



Anexo 5: Operacionalizacion de la Variable2: Satisfaccion del Usuario Externo.

DEFINICION DEFINICION
CONCEPTUAL OPERACIONAL P'MENCIONES INDICADORES ITEM NIVELES O RANGOS
Acceso y sefializacion adecuada. 1
Aspectos Personal con el uniforme adecuado. 2
tangibles
Infraestructura adecuada. 3
Experiencia. 4
Fiabilidad Seguridad en la atencion. 5
Conocimiento en el tratamiento 6 a) Muy
Grado de Atencion oportuna 7 Insatisfecho:
cumplimiento por o _ , _ 0-25
parte de la Capacidad de Solucion inmediata ante cualquier eventualidad. 8 b) Insatisfecho:
organizacion de Resultado de la  yespyesta Personal brinda alternativas 9 26-50.
salud, respecto alas  aplicacién del ) o o )
expectativas y cuestionario Permanencia constante del Quimico farmacéutico 10 C) Regular: 51-
percepciones del para evaluar la Confianza 11 1 _
usuario en relacién a  satisfaccion o _ d) Satisfecho:
los Servicios que _ Informacion importante para el tratamiento. 12 72-101
esta le ofrece. Seguridad Entrega de medicamentos correctos. 13 €) Muy
(MINSA 2012 satisfecho
Confidencialidad en la atencion. 14 102-126
Trato amable y respetuoso 15
Explicacion comprensible sobre el tratamiento 16
Empatia Capacidad del profesional de escuchar las
inquietudes del usuarios 17
Personal asertivo 18

Nota: Elaboracion propia



Anexo 6: Calculo del tamafio de la muestra
Férmula utilizada:

N x Z% % p*q
= e’(N — 1) +Z*(p=* q)

n=

Donde:

. e = Error esperado: 0.05 (5%)

. p=0.5
. q=0.5
. Z =1.96 con nivel de significancia estadistica < 5% O N = Poblacion

Reemplazando Con los datos del estudio

B 3726 % 1.96° % 0.5+ 0.5
= 0.052(7500 — 1) + 1.962(0.5 + 0.5)

n

Donde:

. e = Error esperado: 0.05 (5%)

. p=0.5

. g=0.5

. Z = 1.96 con nivel de significancia estadistica < 5%
. N = 3726.

. De donde se obtiene una muestra de 349 usuarios externos



Anexo 7: Aprobacidn y autorizacion para realizar la investigacion en la
Farmacia de Consultorios Externos.

Vicormnistetio
PERU f > e Prossacionss o
de Sa { ASARLINICNTO ey Salud

“Ano del Bicentenario del Pent : 200 Afios de Independencia *

CARTA N° /// -2021-DG-HNDM

Lima, 21 de julio 2021

Quimico Farmacéutico:

ALEXIS ARNALDO PAREDES CASABLANCA
Investigador Principal

Presente.-

ASUNTO : AUTORIZACION Y APROBACION PARA REALIZAR ESTUDIO DE INVESTIGACION
REF. : Expediente N°04427 Registro N°0 18566

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarle cordialmente y al mismo tiempo
comunicarle que con Informe N°0385-2021-OACDI-HNDM informan que no existe
ningiin inconveniente en que se desarrolle el estudio de investigacion titulado:
“DISPENSACION DE MEDICAMENTOS Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN
FARMACIA DE CONSULTORIOS EXTERNOS, HOSPITAL NACIONAL DOS DE MAYO,
2021"

En tal sentido esta oficina autoriza la realizacién del estudio de investigacion.
consecuentemente el investigador debera cumplir con el compromiso firmado,
mantener comunicacién continua sobre el desarrollo del trabajo y remitir una copia
del estudio al concluirse.

La presente aprobacion tiene vigencia a partir de la fecha y expira el 20 de julio del
2022.

Si aplica, los tramites para su renovacion deberan iniciarse por lo menos 30 dias
previos a su vencimiento.

Sin otro particular, me suscribo de Usted.

Atentamente,

MINISTERIOQ SALUD

= MHOSFITAL S8y 0MA =8 1B sayD”

y o TR oot S o

S o, RCSARN) LEL W& aghf W1 oA DTN 10
; 0 'l"ful o)

4

RMKO/.

CARTA NQf5 1-2021-OACDI-HNDM-CARTA NN53-2021-E1-HNDM
/YFg/eva

Pargue “Hstoria de s Medicina Peruana®
&n alt, cora. 13 Av. Graow- Cercado de Lima
Taltfanc: 3280028 Anexo 3209




Anexo 8: Certificado de validez del Cuestionario Dispensacion de medicamentos. Primer Juez: Mg.
Espinoza Gloria.

. '1 ESTINILA BE POSGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA DISPENSACION DE MEDICAMENTOS

Q.F Vergaray

TN® DIMENSIONES / items | Pertinencia! [Relevancia® Claridad? Sugerenclas
DIMENSION 1; RECEPCION Y VALIDACION DE LA PRESCRIPCION No No No

Disponiilidad def Quimico Farmacsutico para i recepcion de [a prescripoion

s \

1
2 Tiempo en validar ia prescripodn
3 Mobilisrio

2|\ e

DIMENSION 2; ANALISIS E INI'ERPIEI’AWNW LA PRESCRIPCION

F

>

ggldadmdmllnsdola P =

Capackiad 4o do inerprelacion de 1 preecripcén

ol

|4 \‘\\Q'\\‘ \ﬂ

Confanza en o
DIMENSION 3; PREPARM:ON Y SELECCION DE PRODUCTOS No

7 1 aa

8 | Esrores da praparacion

]

z
-]
el [\ [\ feh,

srizles adecusdos
DIMENSION 4; REGISTROS No No No

10 | Dalos adecuados del pacienta

N AN
e

11__ | Coreclo registro de medicameanios

RIES

12 Tmmw
DIMENSION 4; ENTREGA MCEWORIIAWN

13 Orientacion sobre el uso olo de los

14 | Aeria sobre los iesgos de Interrupcién del ratamiento

1 lmmmmmmm

1€ Informacian sobre

\\\\\g‘-\ '9'\;\ \9\\,\3

N\
\

1 mmmuummmalnm

Observaclones (precisar sl hay suficlencia): Ninguna
Opinién de aplicabilidad: Aplicable W Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: VERGARAY ESPINOZA GLORIA  DNI: 086606804
Especialidad del validador: MAESTRA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

16 de mayo del 2021
Pertinencia £l lbem poode al

"Rel in: £l ftem es apropiade para rep! al comparenis o £ ~
dmensidn especifica del construcio =
Claridad: Se entiende sn dificultad slguna &l enunciado del ilem, es

concien, exacto y direcio

Nota: Suficy == dice sufici do los Rems planteados Firma del Experto Informante.
son sufcientes para meds & dimension




Anexo 9: Certificado de validez del Cuestionario Dispensacion de medicamentos. Segundo Juez: Mg. Q.F Ciquero
Cruzado Melida

.ﬁ ESCUELA DE POSORADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA DISPENSACION DE MEDICAMENTOS

N* = DIMENSIONES / items Pertinencial levancia? Claridad> Sugerencias
DIMENSION 1; RECEPCION Y VALIDACION DE LA PRESCRIPCION St No No No
Disgonibaided del Quimico Farmaoéutico pars 1 recepcitn de la prescripaitn
: lempo an validar la prescripcian.
p: Mobiharna
DIMENSION 2; ANALISIS E INTERPRETACION DE LA PRESCRIPCION
4| Cepacidad en el sndlisiz de Ia prescripcion___
. C ae n de la
:

Conflanza en el al
DIMENSION 3; PREPARACION Y SELECCION DE PRODUCTOS

7 Tialgpodeg., ids
"Emores da preparacién

adecuados
DIMENSION 4; REGISTROS
10 Datos adecuados del paciente
[ 11| Conecio registio de medicamentos
12 T e istros
DIMENSION 4; ENTREGA DE MEDICAMENTOS E INFORMACION
13 Crientacion sobre ol uso comecto de loa meds
14 Alarta sobre los resgos de intar won ded ratamianio

S informacion sobre ﬁw adversos
6 bies interacciones
7

in
Confimackon de ia comprension de Ias instuccicnes

2\\ 2

|
|
N

2
°
2
z
o

|
|
|

\\\\\ﬁ\\\g\:
g :

No

WA NS RN NN
ARG \\\ﬂ\f\\z\q\u\\\a
W

Observaciones (precisar si hay suficliencia): Ninguna
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [1] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: CIQUERO CRUZADO, MELIDA MERCEDES DNI: 10062499
Especialidad del validador: MAESTRA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

16 de mayo del 2021
TERIO DE

Pertinencia:El tam corresponde al concepto ledrico formulado,
'Relevancia: £l lem as spropiado para repr tar al compenenta o
dimension especifica del constructo

IClaridad: Se enliende sin dificullad alguna el enunciado del itam, es
concien, exacto y direcio

Nota: Suficiencia, se dios suficiencia cuando los lems planteados Firma del Experto Informante.
son suficlentes para medir la dimensién



Anexo 10: Certificado de validez del Cuestionario Dispensacion de medicamentos. Tercer Juez: Mg. Q.F Mufioz Jauregui

Manuel.

ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA DISPENSACION DE MEDICAMENTOS

N* /

Pertd

DIMENSIONES / items
DIMENSION 1; RECEPCION Y VALIDACION DE LA PRESCRIPCION

nenciat

Imlmn cla®
Si No

%

Suger

H

del Quimico Farmacéutico para ia recepcion de |a prescripcion

Tiempo en validar la prescripcion.

Wi~ (oola [WiN|-
0

(=]
3
3

:
|

13 Orlentacidn sobre &l uso correcto de los medicamentos

14__| Alorta sobra los riesgos de interrupcion del tratamiento
efectos ad

15 Inf 6N sobre posibles

‘a Inf ‘l

21213613 3 0 ¢ 0 ¢ [ o0 | ¢ | 54 10 5 3¢ | 3¢ | 8 | ¢ | ¢ 3¢ 20

216 3¢ ¢ 3¢ [0 3¢ ¢ [ 40 5¢ ¢ 8 ¢ | ¢ ¢ 0 ¢ | ¢

4 [0 100 | 100 | 3¢ 1 (¢ | ¢ | 5 U4 3o | ¢ |4 | o ¢ [ 120

17 Confirmacion de la comprension de las instrucciones

Observaciones (precisar si hay suficlencia): Ninguna
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Mufioz Jauregui Manuel Jests DNI: 06771337

Aplicable después de corregir[ ]

Especialidad del validador: MAESTRO EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

*Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para rep ntar al P o
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficlencia cuando los items planteados
son suficientes para medir 1a dimension

No aplicable [ ]

10'd. mayo del 2021

=ALD

-~ 7’__ ~yO*
i i T
S OAMA '

- * t

Firma del Experto Informante.




Anexo 11: Certificado de validez del Cuestionario Satisfaccién del usuario externo. Primer Juez: Mg. Q.F Vergaray

Espinoza Gloria.

‘ ] | ESCULLA DE FOSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

DIMENSIONES / items

DIMENSION 1; ASPECTOS TANGIBLES

Sl - _No

| Pertinenciat [Relevanch’

Claridad?
No

Sugerenci

A y sefalizacin adecusds

Perscmal con el uniforme adecuado

Infrasstructurs adecuada

DIMENSION 2; FIABILIDAD
| Experiencia

|2 \ \\\

Sagundad en la atancion

Conocimiento en

el
mEﬁBﬂT”caﬁuAm DE RESPUESTA

0 )~ omaf wln|—= q

la ante cualgq

_Sclucion nmediata eventualidad
Parsonal brinda altamativas

\”\\ Q\\
T

Ve dal_Quimico farr &l

———

=)

|
|
i

DilENQON 4, SEGURIDAD

No

Confianza

2 Informacion impartania para el ratamiento

BE Entraga de medicamen

_— - — - — - —— -

2 & ios
4| Contdencealidad da ia atencion

Dllﬁm__u 4; EMPATIA
15 | Trato amabie y respetucso

16 Exphc.ndén oorwmnsblo wbm al ratamiento

17 dﬂl | de har las ing 3

del usuano

ANRT:ANNNTINN
VA N

M ENEERARERRIRN \e\\\n

i
|

18 ﬁemonnl aserive

Observaciones (precisar sl hay suficiencia): Ninguna

Opinién de aplicabllidad: Aplicable [ .]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ )

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: VERGARAY ESPINOZA GLORIA DNI: 08660604

Especialidad del validador: MAESTRA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

"Pertin ia: El item correspende &l cor

"Relevancia: £l item es apropiado pars rep

dimanson especifics del constructo

Claridad: Se enbende sin dificullad slguna & enunciedo del item_ es
, BXacio y o »

leénco formulado.
al

ponents o

Nota: Sufi 86 dice suflich cuando los lems planteados
son suficientes para medir [a dimensicn

16 de mayo del m%

Firma del Experto Informante.




Anexo 12: Certificado de validez del Cuestionario Satisfaccidén del usuario externo. Segundo Juez: Mg. Q.F Ciquero
Cruzado Melida.

‘li ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

T NE ____DIMENSIONES / items Pertinencia' & vancia? Claridad? __Sugerencias
DIMENSION 1; ASPECTOS TANGIBLES si No No Si No
Acceso y sefializacicn adoouada - /" 22
2 P i con el uniforms adecusdo N o P —
3 Infraestruciurs el T
DIMENSION 2; FIABILIDAD S ) No st No Si No
4 Experiencia . -
' 5 | Segundad en la atencion - - -
S Conocimiento en el iratamienio T :
= DIMENSION 3; CAPACIDAD DE RESPUESTA si No si No Si No
4 Atancuon @MO N - -~ >
8| Solucien i anie cuslquier aventualided et B o — :
+ "omml brinda altematvas === // =7 -
Q ermanences constante ded Q. tar s P = —— =
m 4’&&3&7050 si No s1 No si No
1 Confianza - - -~
12 nfor 40 |mponan para el ratamiento . -~
13 Entega de LUl P e —
14 E:aiu—mhdw da la atencn = e 3
DIMENSION 4; EIPATIA Si No Si No Si No
15 | Trato amable y respe = et | ]|
16| Expiicacion eomm__siua 0bre el tratamiento = > 23
7 Capacdad dal profesional_de escuchar i&s inquietudes del usuario z ooy T —
8 | Parsonal asertivo s >l —
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Ninguna
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: CIQUERO CRUZADO, MELIDA MERCEDES DNI: 10062499
Especialidad del validador: MAESTRA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

16 de mayo del 2021

Pertinencla: El item comesponde al & formulsd

Relovancia: Elﬂaneaaprophdopemwhraloumononﬁao o %—
dimension especifica del consinsclo i‘

Claridad: Se entiende sin dificuflad alg el am do del ftem, es s
cancigo, exaclo y ditecto GG HIWELYS, 7307 —

C.Q.F

Nota: Suficlancia, se dice suficiancia cuando loa tems plantesdos
son suficientas para medir la dimension



Anexo 13: Certificado de validez del Cuestionario Satisfaccion del usuario externo. Tercer Juez: Mg. Q.F Mufioz

Jauregui Manuel.

W | ESCUELA DE POSGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

N == DIMENSIONES / items

Pertinencia’ [Relevancia?

Sugerencias

DIMENSION 1; ASPECTOS TANGIBLES

Acceso y leﬁallzacoon adecunda
con &l uniforme adecuado

Si
LI L -

1

Claridad?
Si No

Bk

DIMENSION 2; FIABILIDAD

P APIPIP
4
o

Expenencia

Segundad en la alencion

1
| 2 | Personal
3 | Infraestructura adecuada
4
)
6 | Conocimiento en el tratamiento

!
[
|
L
|
|
|
|
|

| DIMENSION 3; CAPACIDAD DE RESPUESTA

No

Atancion oportuna

% Blxx
2
-]

(TP

Solucion _inm ante cualquier event

4

8

9 Personal brinda allermativas —
A0 Pstm ;%cL- constante del Qu_m'egimagép_tﬁ.co

I
[

i
i
1
|

N 4; SEGURIDA

Aixix
5

-

.,onﬂmza

Informacion importanie para e tr iento

Entrega de medicamentos correcto
Confidencialidad de |a alencion

:=<.u.>i

DIMENSION 4; EMPATIA

¥

|
|
i
i
|
|

|

1

o

" Tralo amable By T respeloso

1 Explicacion comprensible sobre el tratamiento

1 Capacidad del profesional de escuchar las inquietudes del usuario

oINg

18 Porsonal asertivo

Observaciones (precisar sl hay .uf!clom:lu):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

1 [3X1H 3¢ 3 €| % |90 K %

¢3¢ (| % !»x%x X% (8¢ ¢ ¢ (48 | ¢ ¢ 4 ¢ ¢ 2
|

<3¢ ¢3¢0 ¢ 3¢ !¢

Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Mufioz Jauregul Manuel Jesis DNI: 06771337

Especialidad del validador: MAESTRO EN GESTION DE L.OS SERVICIOS DE LA SALUD

Pertinencia: £l item commesponde al concepto tednco lormulado.
*Relevancia: E| item as apropiado para represantar al componente o
dimension especifica del constructo !
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
coneclso, exacko y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficlencia cuando los ltems planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

16 de mayo del 2021

AT e L s D
AN
{

|
U5 MUROZ JAURE -
CEARMACT

VAN

Firma del Experto Informante.



Anexo 14: Analisis de confiabilidad del Cuestionario Dispensacién de
medicamentos Spss 21

RELIABILITY

/VARIABLES=Disponiboilidad r T Validacion Mobiliario Analisis
Interpretacion Confianza p T:Preparéhion Errores Contenedores
Datospersonales Datosmedicamentos T Registros Inf Uso Inf Interrupcion
Inf RAM Inf interaccion Aseguramiento

/SCALE ('Fiabilidad Dispensacion de medicamentos') ALL
/MODEL=ALPHA.

Analisis de fiabilidad

[Conjunto _de datos0] C:\Users\win 8.1\Desktop\stadistica alexis.sav

Escala: Fiabilidad Dispensacién de medicamentos

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 349 100,0
Excluidos? 0 ,0
Casos Total 349 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

725 17




Anexo 15: Analisis de confiabilidad del Cuestionario Satisfaccion del usuario
externo Spss 21

RELIABILITY
/VARIABLES=Accesibilidad Uniforme Areas Experiencia Seguridad
Conocimiento Resuelve dudas Resuelve inconven Alternativas

Disponibilidad D Confianza QF Inormacion Med correctos Confidencialidad
Amabilidad Explicacion Escucha Asertividad

/SCALE ('Confiabilidad Satisfaccion del Usuario externo') ALL
/MODEL=ALPHA.

Analisis de fiabilidad

[Conjunto de datos0] C:\Users\win 8.1\Desktop\stadistica alexis.sav

Escala: Confiabilidad Satisfaccién del Usuario externo

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 349 100,0
Excluidos? 0 ,0
Casos Total 349 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

721 18




Anexo 16: Consentimiento informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO

El propdsito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta investigacion una clara
explicacion de la misma, asi como de su rol de participante en este estudio titulado: Dispensacién de
Medicamentos y Satisfaccion del usuario externo en Farmacia de Consultorios Externos, Hospital
Nacional Dos de Mayo, 2021.

La presente investigacién es conducida por Alexis Arnaldo Paredes Casablanca, estudiante de
Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo de esta investigacion es Determinar como es
la relacion entre la dispensacion de medicamentos y la satisfaccion del usuario externo en Farmacia
de Consultorios Externos, Hospital Nacional Dos de Mayo, 2021

Si Ud. Accede a participar, se le pedira responder dos cuestionarios, uno sobre la dispensacion de
medicamentos y el otro sobre la satisfaccion del usuario externo con 17 y 18 preguntas
respectivamente. Esto le tomara aproximadamente 5 minutos de su tiempo. La participacion de este
estudio es voluntaria. La informacién que se recoja serd estrictamente confidencial siendo
codificados mediante un nimero de identificacion por lo que serd anénima y solo sera utilizada para
los propositos de esta investigacion. Una vez transcritas las respuestas los cuestionarios se destruiran.
Si tiene alguna duda de la investigacion puede hacer las preguntas que requiera en cualquier momento
durante su participacion. Igualmente puede dejar de responder el cuestionario sin que esto le
perjudique.

De tener preguntas sobre su participacién en este estudio puede contactar a Alexis Arnaldo Paredes

Casablanca, al teléfono 969085701 o correo alexisparedescb@hotmail.com

Agradecido desde ya para su valioso aporte.

Atentamente

Nombre del autor.................o.....

Firmadelautor..........................

Yo acepto preciso haber sido informado/a

respecto al propoésito del estudio y sobre los aspectos relacionados con la investigacion

Acepto mi participacion en la investigacion cientifica referida

Firma y nombre del participante



