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Resumen

El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre las buenas practicas de

dispensacion y la satisfaccién de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.

Presentando una metodologia de tipo aplicada con un enfoque cuantitativo, siendo
su nivel descriptivo correlacional simple con un disefio no experimental de corte
transversal. La poblacidon estuvo conformada por 108 usuarios de la Botica
Farmacuri, Ate-Lima, 2021 y la muestra por 84 usuarios; como técnica se utilizé la
encuesta siendo los instrumentos utilizados para la recoleccién de datos una ficha
de cotejo y un cuestionario para evaluar las variables de estudio. Los resultados
evidenciaron que el 48.8% no cumplen con las buenas practicas de dispensacion y el
51.2% cumplen con las buenas practicas de dispensacion; asimismo podemos
observar que el 17.9% de los usuarios presentan una satisfaccion en un nivel bajo, el

48.8% un nivel medio y el 33.3% un nivel alto.

Finalmente se ha logrado que concluir que existe una relacion significativa entre el
proceso de dispensacion y la satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-
Lima, 2021, segun la correlacion de Spearman de 0.729 representado este resultado
como moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el
0.01.

Palabras clave: buenas practicas de dispensacion, farmacos, satisfaccioén del

usuario.
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Abstract
The study aimed to determine the relationship between good dispensing practices

and user satisfaction at Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.

Presenting a methodology of applied type with a quantitative approach, being its
descriptive level correlational simple with a non-experimental design of cross-
sectional. The population was made up of 108 users of the Farmacuri Pharmacy, Ate-
Lima, 2021 and the sample by 84 users; as a technique, the survey was used, with the
instruments used for data collection being a comparison sheet and a questionnaire
to evaluate the study variables. The results showed that 48.8% do not comply with
good dispensing practices and 51.2% comply with good dispensing practices; we can
also observe that 17.9% of users have a satisfaction at a low level, 48.8% a medium

level and 33.3% a high level.

Finally, it has been possible to conclude that there is a significant relationship
between the dispensing process and user satisfaction in the Farmacuri Pharmacy,
Ate-Lima, 2021, according to spearman's correlation of 0.729 represented this result

as moderate with a statistical significance of p = 0.000 being less than 0.01.

Keywords: good dispensing practices, drugs, user satisfaction.
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Introduccién

La dispensacion es el servicio dado exclusivamente por el quimico
farmacéutico, esta centrado en que los pacientes aprovechen y usen los farmacos
adecuadamente segun las patologias que padezcan; refiriendo la dosis, intervalos de
tiempo e informacion idénea sobre el medicamento que se va a utilizar, asegurando
su calidad de vida, respetando la normativa vigente; este proceso se esta viendo
afectado por el mal uso del internet, ya que al buscar sus sintomas obtienen
informacion de medicamentos a utilizar, y con esta van a los establecimientos
farmacéuticos y compran, sin recibir la orientacion adecuada y la informacion

importante para ayudar a prevenir algunas reacciones adversas.

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

como, efectos sobre la salud publica

Es por lo cual el objetivo del presente estudio es; determinar la relacion entre
las buenas practicas de dispensacion y la satisfaccion de usuarios en la Botica
Farmacuri, Ate-Lima, 2021, y para ello, el estudio sigui6 la estructura desarrollada a
continuacién: En el primer capitulo denominado planteamiento del problema se
describe la realidad problematica observada, asi como la formulacion de los
problemas, objetivos y justificacion del estudio. En el segundo capitulo fundamentos

tedricos, se presenta los estudios relacionados a la investigacion Ilamados
Xiii

Editar con WPS Office



antecedentes, asimismo se presenta la base tedrica de las variables de estudio
ademas del marco conceptual y la formulacién de las hipdtesis finalizando con la
operacionalizacién de variables. En el tercer capitulo metodologia se presenta los
métodos, el tipo y el nivel utilizado en el desarrollo del estudio ademas de la
descripcion de la poblacion, muestra e instrumentos en la recoleccién de datos. En el
cuarto capitulo presentacion y analisis de los resultados, se presenta los resultados
obtenidos ademas de la contrastacién de las hipétesis y la discusion de los
resultados, en el capitulo quinto se presenta las conclusiones y recomendaciones del
caso. Finalmente se presenta las referencias utilizadas en la investigacion, asi como

los anexos.

Xiv
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Capitulo I: Planteamiento del problema

1.1

Descripcion de la realidad problematica

La dispensaciéon es el proceso de preparacién y administracion de
medicamentos a una persona especifica de acuerdo con una receta. Implica
la interpretacion correcta de los deseos del prescriptor y la preparacion y
etiquetado precisos del medicamento para wuso del paciente.
Independientemente de donde o quién realice la dispensacion, cualquier error
o falla en el proceso de dispensacion puede afectar seriamente la atencién
del paciente. La dispensacion es uno de los contenidos importantes del uso

racional de los medicamentos (Glaxo Smith Kline, 2020).

Cada ano, solo en los Estados Unidos, entre 7000 y 9000 personas
mueren cada afio debido a errores en la medicacion. Ademas, miles de otros
pacientes experimentan, pero a menudo no informan, reacciones adversas u
otras complicaciones de los medicamentos. El costo total del cuidado de
pacientes con errores de medicacion supera los $40 mil millones anuales.
Ademas del costo monetario, los pacientes experimentan dolor psicoldgico y
fisico y sufren errores de medicacion. Finalmente, una de las principales
consecuencias de los errores de medicaciéon es que conlleva una menor
satisfaccién de los pacientes y una creciente desconfianza en el sistema

sanitario (Tariq et al., 2021).

En el mismo contexto, se menciond que, al igual que otros mercados
emergentes globales, el fuerte crecimiento del mercado farmacéutico
latinoamericano esta impulsado por la dinamica de los mercados emergentes
en la region, como una clase media en crecimiento, tendencias demograficas
favorables y atencion primaria fuera de -Bolsillo mas medicamentos de venta
libre (OTC) la naturaleza del proyecto. El acceso organizacional y minorista en
estos paises también estd aumentando y el entorno regulatorio esta
mejorando lentamente, lo que podria cambiar el panorama del mercado.
Estas tendencias han creado un motor de crecimiento que podria afectar las
ventas de medicamentos en la region en los préximos afios (Global Health
Intelligence, 2018).

En Brasil, las ventas de medicamentos genéricos se triplicaron desde
16
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2009, con una tasa de crecimiento anual del 32%, impulsada por el programa
"Farmacia Popular”, que trae mas de 100 medicamentos "esenciales” (en su
mayoria genéricos) Disponibles para los consumidores de forma gratuita (o a
un costo menor) en mas de 30,000 farmacias participantes. Las patentes que
vencen en docenas de medicamentos de marca populares han contribuido a

este rapido crecimiento en los ultimos afios(Global Health Intelligence, 2018).

De igual forma, un estudio en Colombia encontré que al evaluar la
satisfaccion del paciente o usuario o el nivel de los servicios de atencién de
medicamentos que brindan las farmacias, un total de 1.809 usuarios, con una
edad promedio de 42 afos y 80% mujeres, tenian menos probabilidades de
estar satisfechos con la atencion. brindada por la institucidn, expresaron un
alto nivel de satisfaccién, destacando el alto nivel de confianza que tienen los
pacientes o cuidadores en el personal de farmacia, ademas, la gran mayoria
se comprometio a regresar a la institucion y recomendarla a sus familiares y
amigos. (Ceballos, 2020)

Por otro lado, a nivel nacional, un estudio encontr6 en sus resultados
que existen diferencias significativas en la identificacién de interacciones
medicamentosas (item 11.7) y el envasado de productos para su distribucién
en unidades inferiores en envases apropiados (item Ill. 12) 100 % de
incumplimiento, 80 % de no advertir sobre posibles efectos adversos de los
medicamentos (item V.19) y de brindar informacion adecuada El porcentaje
mas alto de empresas farmacéuticas que cumplen con las buenas practicas
de dispensacién son las cadenas minoristas con un 77 %-86 %, seguida por
Botica Ideal Bussines con 73%, otras farmacias independientes con 50%-32%
y Botica Max Pharma con el porcentaje mas bajo. Concluye que en la
industria farmacéutica de la Urbanizacion Zarate, San Juan de Lurigancho, no
se cumplen al 100% las buenas practicas para la dispensacion de

medicamentos Covid 19(Puma y Villanueva, 2021).

En Cajamarca, en una muestra de 379 usuarios, se encontré que al
aumentar los tiempos de espera en el servicio, disminuye la satisfaccion del
paciente-usuario al dispensar medicamentos, por lo que se deben emplear

estrategias para disminuir este problema, como el uso de dispositivos mas

17
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1.2
1.2.1.

1.2.2.

1.3
1.3.1

rapidos y de mayor capacidad. sistema o contratar mas personas, pero este
es un tema politico e institucional que debe mejorarse gradualmente, la
satisfaccion del usuario es el objetivo principal de cualquier institucion u

organizacién(Tello y Valera, 2018).

Por otro lado a nivel local el estudio se desarrollara en la Botica
Farmacuri, Ate-Lima, donde se ha observado cierta insatisfaccion con los
usuarios en relacibn a la dispensacion de los medicamentos
independientemente de sus casos, algunos refieren que el personal es poco
comunicativo, que no se le brinda la informacidon necesaria, es por ello
importante que se conozca como se esta desarrollando las buenas practicas
de dispensacion en la botica en cuestion, a razén de ello se plantea las

siguientes interrogantes:

Formulacién del problema

Problema general

¢Qué relacion existe entre las buenas practicas de dispensaciony la
satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021?

Problemas especificos

¢Qué relacion existe entre el proceso de dispensacion y la satisfaccion de

usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 20217?

¢Qué relaciéon existe entre el entorno para el servicio de dispensacion y la

satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021?

¢Qué relacion existe entre el personal de dispensacion y la satisfaccion de

usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 20217

¢Qué relacion existe entre la documentacién de dispensacion y la satisfaccion

de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 20217

Objetivos de la investigacion
Objetivos Generales
Determinar la relaciéon  entre las buenas practicas de dispensacion y la

18
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1.3.2

1.4

satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.

Objetivos Especificos
Identificar la relacion entre el proceso de dispensacion y la satisfaccion de

usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.

Identificar la relacion entre el entorno para el servicio de dispensacion y la

satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.

Identificar la relacidon entre el personal de dispensacion y la satisfaccion de

usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021

Identificar la relacion entre la documentacion de dispensaciéon y la

satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.

Justificacion

Las buenas practicas de la dispensacion en el ambito de las farmacia es una
serie de procesos que son originados para ofrecer un servicio eficiente y
seguro, para que el usuario este satisfecho, es por ello que el estudio de su
cumplimiento o no es esencial, para seguir mejorando el servicio tomando en
cuenta por supuesto la satisfaccion del usuario, es por ello que el estudio no
solo aporta teoria sobre las variables de estudio, sino resultados que
mostraran como se esta desarrollando la problematica observada, sirviendo
de fundamento para las recomendaciones y el interés del lugar de estudio con
el fin de favorecer su servicio asi como el bienestar y la seguridad del usuario

respecto a la dispensacion de medicamentos.

19
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Capitulo Il: Fundamentos teéricos

2.1

Antecedentes
2.1.1. Nacionales

Tomiko (2019), en su tesis titulada: Cumplimiento de Buenas Practicas
de Dispensacion y Satisfaccion del Usuario Externo, Servicio Farmacia,
Hospital de Paita, 2018. Tuvo como propdsito determinar la relacién entre la
relacion entre la adherencia de Cumplimiento de Buenas Practicas de
Dispensacion y Satisfaccion del Usuario Externo, Servicio Farmacia, Hospital
de Paita, 2018. El método es de tipo descriptivo correlacional, disefio no
experimental, enfoque cuantitativo y transversal. La muestra estuvo
compuesta por el llenado de fichas de encuestas de 30 items aplicadas al
personal del Servicio de Farmacia del Hospital y otra encuesta de 15 items
aplicada al Usuario Externo que acude al mismo. Los resultados obtenidos se
obtuvieron que el 71.74% de los Usuarios Externos se encuentran satisfechos;
de las encuestas al personal del Servicio de Farmacia se obtuvo que el 80 %
cumplen con las BPD, la relacion entre las BPD y la Satisfaccion del Usuario
Externo mediante la prueba del Chi cuadrado calculado = 19.2 lo que indicaria

que si existe relacion.

Carizales (2021), en su tesis titulada: Cumplimiento de las buenas
practicas de dispensacién de medicamentos en establecimiento
farmacéuticos del barrio Laykakota, Puno 2021. Su propdsito fue evaluar la
adherencia al medicamento BPD en la Farmacia Comunitaria Laykakota, el
método fue descriptivo, no experimental, prospectivo, transversal vy
observacional segun la intervencion del investigador. Los resultados
mostraron que del total de encuestados (100%) (23,3%), cumplieron con el
BPD (bueno), observaron (63,3%), cumplieron moderadamente (regular) y
(13,3%) antes del proceso de entrega del producto. , Incumplimiento de la
BPD en la recepcion de recetas. Conclusion: No cumplen con BPD ya que mas

del 75% de los encuestados estan dentro del rango normal y pobre en BPD.

Andia (2020), desarrollo la tesis titulada: Cumplimiento de las buenas
practicas de dispensacion en la atencidon farmacéutica de las boticas de la

DIRIS Lima Centro, 2019. Tuvo como propdsito determinar si las farmacias

20
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DIRIS Lima Centro se adhieren a las buenas practicas de dispensacion en la
atencion de farmacia en el 2019. El estudio es basico, descriptivo, transversal,
utiliza métodos cuantitativos y responde a un disefio no experimental. Por
conveniencia, la muestra es probabilistica y consta de 70 registros de
inspecciéon de farmacias de farmacias y establecimientos de salud para
inspecciones reglamentarias de farmacias entre junio de 2019 y diciembre de
2019. Esto es a través de una lista de verificacion. Los resultados mostraron
que la Farmacia DIRIS Lima Centro tuvo un indice de cumplimiento menor al
29,7+20,1% con respecto a las Buenas Practicas de Dispensacion en Atencion
Farmacéutica, mientras que el indice de cumplimiento fue del 100%;
concluyendo que no todas las farmacias inspeccionadas siguen buenas
practicas de dispensacion, siendo necesario fortalecer la atencion
farmacéutica para brindar una correcta dispensacion y promover el uso

racional de los medicamentos para salvaguardar la salud publica.

Cabanillas (2020), presento su tesis titulada: Cumplimiento de buenas
practicas de dispensacion de medicamentos y satisfaccion del paciente en un
establecimiento farmacéutico del Distrito de Cajabamba. El presente estudio
tuvo como proposito determinar la relacién entre el cumplimiento de las
buenas practicas farmacéuticas (BPD) y la satisfaccion de los pacientes en
una empresa farmacéutica del distrito de Cahabamba entre octubre 2019 y
noviembre 2019, y el estudio fue de tipo descriptivo no experimental simple.
Tipo correlacion, con una muestra de 1600 pacientes y una muestra de 310
pacientes, para recolectar informacién se utilizé dos cuestionarios, y se
encontré que el 99.4% de los pacientes estaban muy satisfechos con el BPD
si cumplian con la dispensacion del BPD, establecido por Phiy V de Cramer.
Cuando se obtuvo relacion estadistica, p = 0.000 (p<0.05), se encontrd
relacion entre las dos variables mencionadas, ademas, también se evaluaron
tres dimensiones del BPD, Es decir, las variables relacionadas con la
satisfaccion del cliente como recepcion y verificacion de recetas, andlisis e
interpretacion de recetas, preparacion y seleccion de productos, etc., pasaron
la prueba estadistica de Phiy V de Cramer, donde p=0,003, p=0,015y p =0.002,
Todos son menores a 0.05, indicando que existe una relacion entre las

dimensiones del anadlisis y la satisfaccion del paciente. Se concluy6 que la
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adherencia a las buenas practicas de dispensacion se asocido con la
satisfacciéon de los pacientes en una empresa farmacéutica del distrito de

Cahabamba en octubre y noviembre de 2019.

Lépez (2019), presento su tesis titulada: Buenas practicas de
dispensacion y satisfaccion del usuario externo — servicio farmacia -
Hospital de Paita - 2018. El propdsito fue ver si existe relacion entre el
cumplimiento de las Buenas Practicas Farmacéuticas (BPD) y la satisfaccién
del usuario externo - Servicios de Farmacia - Hospital de Paita - 2018. La
muestra estuvo conformada por 92 usuarios que atienden en la mencionada
institucién y empleados que laboran en la farmacia. El estudio utilizé6 una
muestra representativa, utilizando un método de observacién-descripcion-
transversal; mediante la cumplimentacion de un cuestionario de 30 items
para el personal de farmacia hospitalaria y otro cuestionario de 15 items para
los usuarios externos que acudian al hospital. De los resultados obtenidos, el
71,74% de los usuarios externos expresaron satisfaccion; segun la encuesta
al personal de farmacia, el 80% cumplia con BPD, Nuevamente, la relacion
entre BPD y la satisfaccion del usuario externo = 19,2 por la prueba de chi-

cuadrado calculada, lo que sugiere que si existe una relacion.

2.1.2. Internacionales

Hinojosa (2021), realizaron la tesis titulada: Aplicacion de buenas précticas
de recepcion, almacenamiento y dispensacion de medicamentos vy
dispositivos médicos en el Centro de Salud Tipo C Joya de los Sachas.
Ecuador. El objetivo es aplicar buenas practicas para la recepcion,
almacenamiento y distribucion de medicamentos y equipos médicos en el
centro de salud C de Joya de los Sachas. Se trata de un estudio descriptivo y
transversal. Se realiza en dos etapas, la primera es un diagndstico del estado
actual de la farmacia y sus almacenes a través de una lista de verificacion.
Los resultados mostraron que el 70,71% de los parametros de evaluacion
cumplian con el manual y el 29,29% no, por lo que se implementd el
ordenamiento de sefalizacion, etiquetado, medicamentos y equipos médicos
y se disefid un procedimiento operativo estandarizado (POE). El andlisis de la

prescripcion de dispensacion reveld un 21,03% de errores de prescripcion, de
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los cuales se consideraron puntos clave: falta de recomendacion,
concentracion del farmaco, forma e indicacién del farmaco. Se concluyé que
la farmacia y su almacén tenian un indice de cumplimiento aceptable y, a
medida que se implementaban acciones correctivas, la agencia cumplia mas
con los requisitos legales obligatorios, logrando un indice de cumplimiento
del 91.05%.

Duque (2020), realizé la tesis titulada: Expectativas y satisfaccion de los
usuarios de establecimientos farmacéuticos minoristas, de la Localidad
Antonio Nariio, en los barrios Policarpa Salavarrieta y Santander, en la ciudad
de Bogota, Colombia. Su propdsito fue analizar la percepcion de la
informacion sobre medicamentos que brindan los establecimientos
farmacéuticos de venta al publico de las colonias Policarpa Salavarrieta y
Santander de la colonia Antonio Narifio de la ciudad de Bogota. Métodos:
Estudio observacional descriptivo transversal. Se realiz6 una encuesta de
cuestionario. Resultados: Las expectativas de los usuarios superaron el 83%.
El indice de percepcion de "satisfaccion" fue del 64,8%. El 88% de los
ejecutivos de tecnologia de agencias son traficantes de drogas. Tres
personas trabajan en una farmacia. La principal fuente de informacién es la
industria farmacéutica, seguida de las busquedas de informacién en Internet.
El 75% de las farmacias reportan no recibir informacién sobre el uso de
medicamentos. La informacion mas necesaria se refiere a la forma de
reconstitucion del farmaco, la dosificacion y las consideraciones de
administracion. El 89,9% de los encuestados dijo que habia comprado al
menos un medicamento en una farmacia en los ultimos seis meses, y el
59,1% dijo que el medicamento fue recomendado por un médico. El estudio
mostré que los pacientes estaban muy satisfechos y satisfechos con los
servicios que recibieron. Sin embargo, la mayoria de los participantes eran
asiduos a la farmacia, lo que puede sobrestimar los resultados obtenidos.
Conclusién: Los usuarios no estan satisfechos con los servicios de

informacion que reciben.

Choque (2019) en Bolivia, presenté su tesis titulada: Satisfaccion

percibida del servicio de farmacias comunitarias independientes de la ciudad
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de Sucre. Su objetivo fue determinar la satisfaccion percibida de los clientes
internos y externos de las farmacias privadas comunitarias de Sucre en el afio
2019. Este es un estudio transversal, cuantitativo y correlacionado Sucre
realizado en 53 farmacias ubicadas en diferentes regiones, cada farmacia
entrevisté a 1 cliente interno y 108 clientes externos mayores de 18 afos. En
los resultados, la mayoria de los clientes externos fueron mujeres (61,11%), y
la mayoria indicé que la farmacia tenia buena ubicacién y comodidad (53,7%),
atenciéon al horario comercial (59,26%), y la amabilidad en el trato y la
farmacia. personal (56,48%), sin embargo, consideran la sala de espera como
una sala de espera general (43,52%). Los clientes internos tienen una buena
opinién de la sala de espera en un 41,51%, y la informacién que se brinda a
los clientes externos también es de un 49,06%. Como conclusion se puede
sefialar que los clientes externos estan satisfechos con la atencién que

reciben, y los clientes internos estan satisfechos de la misma manera.

Guadalupe et. al. (2019) en Ecuador, presentaron su tesis titulada:
Satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencién que se brinda en el area
de emergencia del hospital general Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
Milagro; 2018. El objetivo fue determinar la satisfaccion del usuario y la
calidad de atencion que se brinda en el servicio de urgencias del Hospital
General IESS Milagro. La metodologia de investigacién fue cuantitativa, con
alcance descriptivo transversal, y el disefio fue no experimental. Los
resultados mostraron que las dimensiones con mas problemas de calidad
fueron la capacidad de respuesta, la confiabilidad y la seguridad, mientras
que la dimensién con mayor puntuacién fue la tangibilidad. Basado en un
promedio de 3,62 sobre 3,5 los usuarios no estan ni satisfechos ni

insatisfechos.

Romero (2017) en Ecuador, en su tesis titulada: La satisfaccién en la
atencién al cliente en las cadenas de farmacias mia del Canton Machala. El
objetivo es conocer la satisfaccion de los ciudadanos de Machala con la
atencion brindada a los operadores de la cadena Farmacia Mia, para realizar
la misma tarea se utilizara la revision de articulos cientificos que sustenten el

estudio, por lo que se enfocan en precios, establecimientos de venta y
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2.2.

disponibilidad de atencidn, estos aspectos hacen que los clientes opten por
comprar productos en Farmacia Mia, por lo que la alta direccion debe
fortalecer las estrategias implementadas para fidelizar a los clientes, y asi
cosechar los beneficios. . Concluyé que existian deficiencias que generaban
conflicto, por lo que con los métodos y herramientas utilizadas se podria
abordar y producir resultados que mejoraran el clima laboral al igual que los
de las empresas del estudio socializado, Como resultado, se dice que estos
problemas se han prolongado durante afios, sin poder alcanzar los objetivos
establecidos al principio debido a factores econdémicos y la aparicion de

competidores en el mercado.

Bases tedricas

2.2.1. Buenas practicas de dispensacién

Como todos sabemos, este conjunto de estandares tiene como obijetivo
racionalizar el uso de medicamentos para garantizar que se satisfagan las
necesidades deseadas del usuario de acuerdo con la condicién del usuario.
La dispensacion de medicamentos es la actividad de suministrar uno o mas
medicamentos al usuario por parte de un profesional médico, principalmente
en el modelo de solucién de un documento (en este caso una receta) emitido
por un médico autorizado(L6pez, 2019).

Cuando el medicamento se dispense correctamente, el quimico
proporcionara la informacién necesaria, incluido el almacenamiento, el uso
racional y las indicaciones médicas claras. Corresponde a la correcta
realizacién de la dispensacion, favoreciendo con ello la racionalizacién de la
prescripcion de medicamentos, el acceso directo a los productos a través de
la gestion del abastecimiento, la adecuada elaboracion de formulaciones
maestras y oficiales, ademas de contribuir firme y activamente a la accion a
través del sistema de farmacovigilancia (Espinoza, 2016).

Asimismo, las Buenas Précticas Farmacéuticas (BPD) son un conjunto
de normas establecidas para garantizar el uso adecuado de estos productos.
Las practicas de dispensacion adecuadas aseguran que el medicamento
correcto se entregue al paciente apropiado en la dosis y cantidad prescritas,
con informacién clara sobre su uso y almacenamiento, y en un recipiente que

preserva la calidad del medicamento(Minsa, 2017).
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La dispensacion, por su parte, es el acto farmacéutico profesional de
proporcionar uno o mas medicamentos a un paciente, generalmente en
respuesta a la presentacion de una receta elaborada por un profesional
autorizado. En la Ley, los profesionales de la quimica médica informaran e
instruiran a los pacientes sobre el uso adecuado de los medicamentos, las
reacciones adversas, las interacciones medicamentosas y las condiciones de
conservacion de los productos(Minsa, 2017).

Elementos principales de la dispensacién (Cardenas, 2018)

a) Area de atencion: Es el lugar destinado al acto de dispensacion, el espacio
suficiente para realizar la entrega y la informacién correcta del medicamento.
b) Recepcidn del paciente: En este primer paso se brinda un saludo cordial de
bienvenida al paciente.

c) Receta o prescripciéon: Es el documento mediante el cual los médicos
capacitados y legalmente prescriben la medicaciéon al paciente para su
dispensacion por parte del profesional farmacéutico.

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

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

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

g) Informacién: Indicarle al paciente la forma adecuada de la toma de sus
medicamentos con alimentos o sin alimentos, con o sin jugos, duracion del
tratamiento, conservacion de estos.

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

i) Seguimiento: El profesional farmacéutico debe estar atento a la continuidad

del tratamiento para una recuperacion adecuada y esperada.
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2.2.1.1 Dimensiones de las buenas practicas de dispensacién

Proceso de dispensacién: En esta realizacion, acomodamos la mayoria de las
operaciones realizadas por los quimicos médicos, incluida la aceptacion de
recetas y la dispensacion de medicamentos a usuarios externos. La
asignacion adecuada asegura que los errores evaluados en el proceso se
exploren y corrijan de manera oportuna. Hay 4 actividades principales en este
proceso: 1. Recepcion y verificacion de recetas. 2. Analisis e interpretacion de
recetas. 3. Preparacion y seleccion de la medicacién de parto. 4. Registro. 5.

Entrega de medicamentos(L6pez, 2019).

Igualmente Minsa (2017) refirid que el proceso de dispensacion
incluye todas las actividades de un profesional farmacéutico desde la
recepcion de una receta hasta el suministro de un medicamento recetado o
de venta libre a un paciente. Las asignaciones correctas deben estructurarse
en procedimientos que aseguren que los errores se detectan y corrigen en
todas las etapas.

Entorno para el servicio de dispensacion: Un principio de dosificacion
correcto es un entorno adecuado, por lo que se deben tener en cuenta los
siguientes puntos para una dosificacién compatible y de alta calidad(Lépez,
2019):

A. Ambiente fisico En los servicios de farmacia debe existir un
ambiente especifico para realizar el acto de dispensacion y un ambiente de
trabajo adecuado para preparar y entregar. Debe tener un ambiente limpio,
libre de polvo, tener un drea accesible al publico y tener facil entrega.

B. Estanterias y superficies utilizadas durante el trabajo. Se debe crear
seguridad en el ambiente de trabajo del personal asignado, y debe tener
suficiente desplazamiento para aumentar la eficiencia.

C. Medicamentos, equipo y materiales de envasado. Generalmente,
estos medicamentos deben almacenarse de manera ordenada en el anaquel,

debidamente etiquetados y mantenidos a temperatura.

Personal de dispensacion: Los profesionales responsables de las ventas

dentro del servicio deben estar debidamente identificados y mantener una
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higiene adecuada y wusar ropa indicativa de trabajo dentro de la

instalacién(Lépez, 2019).

También se mencion6 que el papel del farmacéutico habia
evolucionado de un desarrollador y dispensador de medicamentos a un
proveedor de servicios e informacién y, mas recientemente, a un proveedor de
atencion médica. En concreto, la tarea del farmacéutico es asegurarse de que
el paciente recibe el tratamiento mas indicado, mas eficaz, mas seguro y mas
cémodo para el paciente. Al asumir la responsabilidad directa de las
necesidades farmacologicas de cada paciente, los farmacéuticos pueden
contribuir de manera unica a lograr los resultados de los medicamentos y la
calidad de vida de los pacientes. El nuevo enfoque se llama "terapia con

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

Documentacion de dispensacién: El acceso al libro de documentacién nos
permite acceder a las recetas y obtener los datos que necesitamos para
ayudar a mejorar la recepcion y uso de medicamentos. En este caso, el lugar
donde se dispense el medicamento debera contar con los siguientes libros
oficiales de contabilidad, los cuales deberan estar debidamente numerados y
actualizados para facilitar la inspeccion (Lépez, 2019).

a. Libro de recetas, cuando se preparen férmulas magistrales y
oficinales, las que seran copiadas en orden correlativo y cronoldgico.

b. Libro del control de estupefacientes y psicotrépicos, donde se
registra la dispensacion de sustancias o0 medicamentos controlados. Cada
uno de los folios de este libro debera estar visado por la dependencia
desconcentrada de salud de nivel territorial correspondiente.

c. Libro de ocurrencias, donde se anotaran los cambios en los horarios
de trabajo y la rotacidén de los profesionales de la quimica médica que
trabajan en el negocio, asi como las ausencias de los gerentes y otras
opiniones que se consideren pertinentes en relacion con las operaciones del

negocio.
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2.2.2. Satisfaccion de usuarios

Es el resultado de un proceso perpetuo de comparaciéon entre la
experiencia y la percepcion subjetiva (por un lado) y las metas y expectativas
(por el otro). Es decir, un estado mental de un usuario que presenta sus
respuestas intelectuales, materiales y emocionales a la satisfaccién de
necesidades o deseos de informacion. Este estado es siempre un juicio de
construccion y evaluacién, ya que se comparan las metas y expectativas con
los resultados obtenidos(Cordova, 2018).

Asimismo, seguin Sanz et al. (2017), La satisfaccion del paciente es un
término ampliamente utilizado en la gestién de la salud y se considera una
medida de si se estan cumpliendo las necesidades y expectativas del usuario.
Asimismo, es un indicador de la calidad de la atencién que brindan los
servicios de salud. Asimismo, la satisfaccion del usuario se refleja cuando los
servicios de salud entregan servicios que cumplen o superan sus

expectativas (Febres y Mercado, 2020)

El concepto de satisfaccién del usuario se basa en la diferencia entre
las expectativas del usuario y las percepciones de los servicios recibidos. De
esta forma, la percepcion subjetiva que acompafia a la expectativa previa
constituye una expresion de satisfaccién(Lobo, et al., 2016).

Asimismo, expresa el valor subjetivo de la atencion recibida y es
importante en varios aspectos, como la valoracién de la calidad de la
atencion y la posibilidad de identificar oportunidades de mejora(Suarez, et al.,
2018).

2.2.2.1 Dimensiones de la satisfaccion de usuarios

Expectativas del cliente: Nos referimos a las expectativas del cliente como lo
que los clientes esperan de nuestra marca. Esta expectativa esta muy
relacionada con su experiencia previa en torno a nuestras propuestas, tanto la
calidad de nuestros productos como los servicios que brindamos (Da Silva,

2020). Una expectativa es una probabilidad razonable de que ocurra un
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evento. Esto no es una simple ilusion, sino un posible hecho bien fundado. La
expectativa también puede entenderse como el deseo de lograr algun

propdsito o meta.(Westreicher, 2021).

Calidad: La calidad es la propiedad que tiene una cosa u objeto que define su
valor, y la satisfacciéon que evoca en el sujeto. La definicion de calidad puede
variar. Este es un concepto subjetivo porque si le preguntas a alguien qué
cree que es calidad, puede ser diferente de lo que piensan los demas. Por
ejemplo, una persona puede pensar que la calidad de un automovil es
excelente, mientras que otra persona puede estar en desacuerdo y pensar que
la calidad del otro automodvil es mejor que la anterior propuesta por el
individuo (OMS, 2020). La calidad de la atencion, por otro lado, es el grado en
que los servicios de salud para individuos y poblaciones aumentan la
probabilidad de lograr los resultados de salud deseados y son consistentes
con la experiencia basada en evidencia. Esta definicion de calidad de Ia
atencion incluye la promocidn, la prevencion, el tratamiento, la rehabilitacién y
los cuidados paliativos, e implica que la calidad de la atencién puede medirse
y mejorarse continuamente brindando una atencion basada en la evidencia
que tenga en cuenta las necesidades y preferencias de los usuarios del

servicio: pacientes, familias y comunidades(Gavancho y Arcos, 2021).

Valor percibido: El valor percibido incluye el valor o valor que los
consumidores asignan a un producto o servicio. Los compradores a menudo
desconocen los factores que afectan el precio de un articulo en particular,
como los costos de produccion reales o estimados. Por lo tanto, los usuarios
confian en su atractivo emocional y en los beneficios que creen que
obtendran. Asi, el valor percibido se traduce en el precio que los clientes
estan dispuestos a pagar por un producto o servicio. Los consumidores
determinan el valor en funcién de la capacidad analitica de un producto para
satisfacer la demanda y proporcionar satisfaccion. El trabajo del mercadélogo
es dar forma y aumentar el valor percibido de los productos y servicios que

comercializan los usuarios.(Esan, 2018).

30

Editar con WPS Office



2.3.

Marco conceptual

Concentracién.- La cantidad de ingrediente activo contenido en un
peso o volumen dado de medicamento. La concentracién de la sustancia
farmacoldgica o ingrediente activo se expresa generalmente en los siguientes
términos: peso/peso, peso/volumen, dosis unitaria/volumen. no es sinénimo
de dosis de farmaco.

Contraindicacién.- Indicacion de que un farmaco determinado debe
evitarse en determinadas condiciones o situaciones clinicas.

Denominacién Comun Internacional (DCI).- Nombre comun para los
medicamentos recomendada por la Organizacién Mundial de la Salud, con el
objeto de lograr su identificacion internacional.

Dosificacién / Posologia.- Describe la dosis de un medicamento, los
intervalos entre las administraciones y la duracién del tratamiento.

Dosis.- Cantidad total de un medicamento que se administra de una
sola vez o total de la cantidad fraccionada, administrada durante un periodo
determinado.

Eficacia.- La capacidad de un farmaco para producir el efecto deseado,
segun lo determinado por métodos cientificos. La eficacia de un farmaco
suele determinarse mediante un estudio clinico de fase Il, comparando un
tratamiento que utiliza el farmaco problematico con un grupo de control (sin
tratamiento o con placebo)

Establecimientos Farmacéuticos de Dispensacion.- Farmacias,
farmacéuticos o servicios de farmacia en instituciones de salud del sector
publico y privado que suministren medicamentos y otros medicamentos; y/o
formulaciones autorizadas y medicinales. Estas instituciones estan dirigidas
por quimicos médicos regente.

Fecha de expiracién o vencimiento.- Son los datos que aparecen en la
etiqueta del envase inmediato e inmediato del producto indicando el mes y
afo calendario en que el producto no puede mantener su estabilidad y
eficacia. Los datos se representan en una base con el prefijo "EXPIRA" o "
VENCE ".

Forma Farmacéutica.- Productos en la forma o estado fisico en que

estan destinados a la administraciéon o uso humano y animal, tales como
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2.4.
2.4.1.

2.4.2.

tabletas, capsulas, pildoras, jarabes, cremas, inyecciones, etc.

Indicaciones.- Se refiere a los estados patoldgicos para los cuales se
aplica un medicamento.

Interaccion medicamentosa.- Cualquier interaccion entre uno o mas
medicamentos, entre medicamentos y alimentos, o entre medicamentos y
pruebas de laboratorio. En general, los dos primeros tipos de interacciones
son importantes porque tienen un efecto sobre la actividad farmacologica del
farmaco: aumentan o disminuyen el efecto deseado o el efecto secundario.

Medicacion.- El acto de administrar o aplicar un farmaco a un paciente
por una via de administracion (p. e€j., por la boca). El término farmaco a veces
se usa para el tratamiento. Es un error usar los términos droga y farmaco
indistintamente.

Precaucion.- Informacion incluida en el rotulado del medicamento,
dirigida al personal sanitario y al paciente, sobre los cuidados que se deben
tomar para evitar consecuencias indeseables que podrian resultar de su
utilizacién.

Reaccion Adversa al Medicamento.- Reacciones nocivas e
inesperadas a dosis normalmente utilizadas en humanos para prevenir,
diagnosticar o tratar enfermedades o para alterar funciones fisiologicas.

Uso Racional del Medicamento.- El uso racional de medicamentos
requiere que los pacientes obtengan medicamentos apropiados que
satisfagan sus necesidades clinicas, en dosis que satisfagan sus
necesidades individuales y por un periodo de tiempo suficiente al menor

costo para ellos y sus comunidades.

Hipétesis
Hipétesis general
Existe una relacion significativa entre las buenas practicas de dispensacion

y la satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.

Hipotesis especifica
Existe una relacion significativa  entre el proceso de dispensacién y la

satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.
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2.5.

Existe una relaciéon significativa entre el entorno para el servicio de
dispensacion y la satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima,
2021.

Existe una relacion significativa entre el personal de dispensaciéon y la

satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021

Existe una relacion significativa entre la documentacion de dispensacion y la
satisfaccién de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.
Operacionalizacion de variables e indicadores

2.5.1. Variable independiente

Buenas practicas de dispensacion: Un conjunto de reglas cuyo propdsito es
racionalizar el uso de drogas para que las necesidades del usuario se
satisfagan de acuerdo con la situacién del usuario. La dispensacién de
medicamentos es la actividad de suministrar uno o mas medicamentos al
usuario por parte de un profesional médico, principalmente en el modelo de
solucién de un documento (en este caso una receta) emitido por un médico

autorizado(Lépez, 2019).

2.5.2. Variable dependiente

Satisfaccién de usuarios: Es el resultado de un proceso perpetuo de
comparacion entre la experiencia y la percepcién subjetiva (por un lado) y las
metas y expectativas (por el otro). Es decir, un estado mental de un usuario
que presenta sus respuestas intelectuales, materiales y emocionales a la
satisfaccion de necesidades o deseos de informacion. Este estado es
siempre un juicio de construccién y evaluacién, ya que se comparan las

metas y expectativas con los resultados obtenidos(Cordova, 2018).

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES E INDICADORES

Tabla N°1. Buenas prdcticas de dispensacion y satisfaccion de usuarios en la

Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021..
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Variable Definicién Dimensién Indicador
conceptual
Variable son un conjunto de Legalidad de recetas
Independiente normas Anédlisis de prescripcién
Buenas establecidas para Andlisis de calidad fisica de la medicina
practicas de garantizar el uso | Proceso de Registros

dispensacion

adecuado de estos
productos, el cual

considera las
dimensiones;
proceso de
dispensacion;
entorno para el
servicio de
dispensacion;
personal de
dispensacion y

documentacién de
dispensacion
(Minsa, 2017).

dispensacion

Informacion de efectos indeseables
Informacién sobre dosis y frecuencias
Informacion sobre almacenamiento de
medicamentos

Entorno para el
servicio de
dispensacion

Areas delimitadas

Limpieza

Orden

Accesibilidad
Almacenamiento adecuad de
medicinas

Rotacién de existencias

Personal de
dispensacion

Procesos

Orientacién
Capacitacién

Capacidad de respuesta

Documentacién
de
dispensacion

Libro de recetas

Libro de control de estupefacientes y
psicotropicos

Libro de ocurrencias

Variable
Dependiente

Satisfaccion de
usuarios

Grado de
cumplimiento por
parte de la
organizacion de
salud respecto a

las expectativas del
usuario en relacion
a los servicios que
esta ofrece, lo cual
considera las
dimensiones
Expectativas  del
cliente, calidad vy
valor percibido
(Gavancho y Arcos,
2021).

Expectativas
del cliente

Verificacién de historial
Atencion de calidad
Tiempo de espera
Fidelidad

Calidad

Presentacion de personal impecable
Tiempo de atencién adecuado
Ordeny limpieza

Orientacion

Resolucién de problemas
Confiabilidad

Recomendacidn

Valor percibido

Amabilidad del personal

Interés sobre de la salud del usuario
Charlas educativas

Indicaciones adecuadas

Fuente: Elaboracién Propia
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Capitulo Ill. Metodologia

3.1.

3.2.

3.3.

Tipo y nivel de investigacion
El estudio es de tipo aplicada el cual busca aportar en la solucion de un
problema especifico. Asimismo el estudio presentara un enfoque cuantitativo,
el cual a través de las estadisticas y las mediciones ordinales establece
patrones y especificaciones sobre el comportamiento de las variables
estudiadas. (Hernandez y Mendoza, 2018)

El nivel de investigaciéon es descriptivo correlacional simple, el cual
busca determinar las variables dentro de sus especificaciones
caracteristicas y poder ademas comprender el nivel o grado de relacién que

las precede. (Herndndez y Mendoza, 2018)

Descripcion del método y diseio

El Método de la presente investigacion es el Hipotético-Deductivo, el cual
comienza con la observacion del problema desde un punto de vista general
para poder establecer conclusiones especificas siguiendo una serie de
pardmetros y rangos para ello. (Hernandez, et. al., 2014)

Asimismo, el disefio que se utilizé en la presente investigacion, es no
experimental con corte transversal, porque se limitan a recoger datos de
personas sin manipular las variables de estudio en un tiempo definido y lugar
determinado. (Naupas et. al., 2013). En este sentido se sigue el siguiente
esquema:

Ox

M r
Oy

Dénde:
M = Muestra.

Ox = Buenas practicas de dispensacion
Oy = Satisfaccion de usuarios

r = Relacion entre las variables

Poblacion y muestra

Poblacién: La poblacion representa el numero total previo al fenomeno
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3.4.

estudiado, el cual es analizado, cuantificado y N agregado a un grupo
teniendo en cuenta las caracteristicas del estudio que representan a la
poblacién. (Hernandez y Mendoza, 2018). Asimismo, la poblacién de estudio
estuvo constituida por 108 usuarios de la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021

N =108
Muestra: Para definir el tamafio de la muestra a trabajar en la investigacion,

se aplicé la siguiente formula correspondiente a poblaciones finitas:

ne _NZp.9)
(N-1)E*+Z%(p.q)

Donde:

: Poblacién (108)

: Nivel de confianza (95%: 1.96)
: Probabilidad de éxito (0.5)

: Probabilidad de fracaso (0.5)
: Error estandar (0.05)

m O T N

Reemplazando:
n= 108x1.96%(0.5x 0.5)
(108 -1) x 0.05% + 1.962 (0.5 x 0.5)

n= 84 Usuarios

Muestreo: Este estudio propondra un muestreo probabilistico aleatorio
simple, ya que el numero de opciones se obtiene mediante una ecuacion de
muestreo, y un muestreo aleatorio simple, ya que todos los usuarios tienen

las mismas opciones para ajustar dicho nimero.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Técnica

Como técnica de recoleccidén de datos se utilizara la encuesta, la cual se
utilizan principalmente en la investigacion social por su forma estructurada y
ordenada, lo que permite obtener los datos de una manera mas practica y
eficiente. (Hernandez y Mendoza, 2018)

Instrumento:
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3.5.

Para la variable buena practicas de dispensacion, se utilizdé una ficha de
cotejo que tiene cuatro dimensiones, con valoracién dicotémica SI(1) No(0) 3.
La dimensidn, proceso de dispensacion tiene 11 items, la dimension entorno
para el servicio tiene 7 items, la dimension personal para la dispensacion
tiene 8 items y la dimension Documentacion de la dispensacion tiene 4 items
igualmente, haciendo un total de 30 items.

Valor maximo 30 puntos, valor minimo 0 puntos.

En el caso de la variable satisfaccion del usuario, se utilizé un cuestionario
que tiene tres dimensiones, con valoracion Likert Siempre 3, A veces 2 y
Nunca 1. La dimension, expectativas del cliente tiene 4 items, la dimension
calidad tiene 7 items y la dimension Valor percibido tiene 4 items igualmente,
haciendo un total de 15 items.

Valor maximo 45 puntos, valor minimo 15 puntos.

Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Como primer paso, se solicitd la autorizacién para la aplicacion de la
herramienta de recoleccion de datos mediante solicitud al jefe de Botica
Farmacuri, Ate-Lima, 2021. Luego de obtener las respuestas y soluciones al
cuestionario, se analizan las respuestas y el cuestionario, se filtran las
respuestas incorrectas y luego se codifica cada respuesta para que la base
de datos pueda ser detallada y luego procesada por el programa

correspondiente.

En el andlisis de datos, después de obtener las respuestas de los
instrumentos utilizados y compilar la base de datos, utilizar el analisis de
confiabilidad de k de Richardson y el Alfa de Cronbach para verificar la
confiabilidad de los datos, luego tabular a través del programa Excel, y luego a
través del analisis del programa de estadisticas sociales SPSS 25.0, el cual
proporciono datos en tablas de frecuencia y porcentaje, asi como graficos de
barras, que son fundamentales para describir e interpretar los resultados de

variables y dimensiones.

Se presentd los resultados de manera descriptiva para que los niveles
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encontrados en las muestras de estudio puedan expresarse en tablas y
graficos de barras. Para la prueba de hipdtesis se utilizé el estadistico Rho de
Spearman, que es un analisis no paramétrico para probar las hipdtesis

propuestas e implementar las respectivas interpretaciones.

A partir de dichos resultados tanto estadisticos como inferenciales se

logro elaborar las conclusiones y recomendaciones del caso.
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Capitulo 1V: Presentacion y anélisis de los resultados

4.1. Presentacion de resultados

Tabla 2.

Distribucion de datos segun la variable buenas practicas de dispensacion.

Nivel Frecuencia Porcentaje
No cumple 41 48,8
Cumple 43 51,2
Total 84 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Figura 1.

Distribucion de datos segun la variable buenas practicas de dispensacion.

Buenas practicas de dispensacion

60
a0
40

30

Porcentaje

20

10

MNo cumple Cumple

En la tabla 2 y figura 1, podemos observar que el 48.8% no cumplen con las
buenas practicas de dispensacién y el 51.2% cumplen con las buenas

practicas de dispensacion.
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Porcentaje
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Tabla 3.

Buenas practicas de dispensacion segun dimension proceso de dispensacion.

Nivel Frecuencia Porcentaje
No cumple 40 47,6
Cumple 44 52,4
Total 84 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracién propia.

Figura 2.

Buenas practicas de dispensacion segun dimension proceso de dispensacion.

Proceso de dispensacién

Mo cumple Cumple

En la tabla 3 y figura 2, podemos observar que el 47.6% no cumplen con el

proceso de dispensacion y el 52.4% cumplen con el proceso de dispensacion.
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Porcentaje
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Tabla 4.
Buenas practicas de dispensacion segun dimension entorno para el servicio

de dispensacion.

Nivel Frecuencia Porcentaje
No cumple 39 46,4
Cumple 45 53,6
Total 84 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Figura 3.
Buenas practicas de dispensacién segun dimension entorno para el servicio

de dispensacién.

Entorno para el servicio de dispensacion

MNo cumple Cumple

En la tabla 4 y figura 3, podemos observar que el 46.4% no cumplen con el
entorno para el servicio de dispensacion y el 53.6% cumplen con el entorno

para el servicio de dispensacion.

41

Editar con WPS Office



Porcentaje

Tabla 5.

Buenas practicas de dispensacion segun dimension personal de dispensacion.

Nivel Frecuencia Porcentaje
No cumple 36 42,9
Cumple 48 57,1
Total 84 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Figura 4.

Buenas practicas de dispensacion segun dimension personal de dispensacion.

Personal de dispensacion

&0

Mo cumple Cumple

En la tabla 5 y figura 4, podemos observar que el 42.9% no cumplen con el

personal de dispensaciony el 57.1% cumplen con el personal de dispensacion.
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Porcentaje

Tabla 6.

Buenas practicas de dispensacion segun dimension documentacion de

dispensacion.
Nivel Frecuencia Porcentaje
No cumple 38 45,2
Cumple 46 54,8
Total 84 100,0
Fuente: Encuesta de elaboracién propia.
Figura 5.

Buenas practicas de dispensacion segun dimensién documentacion de

dispensacion.

Documentacién de dispensacién

&0

Mo cumple Cumple

En la tabla 6 y figura 5 podemos observar que el 45.2% no cumplen con la
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Porcentaje

documentacion de dispensacion y el 54.8% cumplen con la documentacién de

dispensacion.

Tabla 7.

Distribucion de datos segun la variable satisfaccion de usuarios.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 15 17,9
Media 41 48,8
Alta 28 33,3
Total 84 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracién propia.

Figura 6.

Distribucion de datos segun la variable satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion de usuarios

Baja Media Alta
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En la tabla 7 y figura 6, podemos observar que el 17.9% presentan una

satisfaccién en un nivel bajo, el 48.8% un nivel medio y el 33.3% un nivel alto.

Tabla 8.

Satisfaccion de usuarios segun dimension expectativas del cliente.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 14 16,7
Media 45 53,6
Alta 25 29,8
Total 84 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Figura 7.

Satisfaccion de usuarios segun dimension expectativas del cliente.
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Porcentaje

Expectativas del cliente

60

Baja Media Alta

En la tabla 8 y figura 7, podemos observar que el 16.7% presentan una
expectativa del cliente en un nivel bajo, el 53.6% un nivel medio y el 29.8% un

nivel alto.

Tabla 9.

Satisfaccion de usuarios segun dimension calidad.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 13 15,5
Media 50 59,5
Alta 21 25,0
Total 84 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracién propia.

Figura 8.

Satisfaccion de usuarios segun dimension calidad.
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Porcentaje

Calidad

Baja Media Alta

En la tabla 9 y figura 8, podemos observar que el 15.5% presentan una calidad

en un nivel bajo, el 59.5% un nivel medio y el 25.0% un nivel alto.

Tabla 10.

Satisfaccion de usuarios segun dimension valor percibido.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 17 20,2
Media 44 52,4
Alta 23 274
Total 84 100,0

Fuente: Encuesta de elaboracién propia.

Figura 9.

Satisfaccion de usuarios segun dimension valor percibido.
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Valor percibido

G0
;%
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8
=]
o
Baja Media Alta
En la tabla 10 y figura 9, podemos observar que el 20.2% presentan un valor
percibido en un nivel bajo, el 52.4% un nivel medio y el 27.4% un nivel alto.
Tabla 11.

Buenas prdacticas de dispensacion segun satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion de usuarios
Baja Media Alta Total

Buenas practicas No cumple Recuento 15 26 0 41
de dispensacion % del total 17,9% 31,0% 00% 48,8%
Cumple Recuento 0 15 28 43

% del total 0,0% 17,9% 333% 51,2%

Total Recuento 15 41 28 84

% del total 17,9% 48,8% 33,3% 100,0%

Fuente: Encuesta de elaboracién propia.

Figura 10.
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Buenas practicas de dispensacion segun satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion
de usuarios

O Baja
Wl Media
W Alta

30

Recuento

Mo cumple Cumple

Buenas practicas de dispensacion

Al correlacionar las buenas practicas de dispensacion con la satisfaccion de usuarios,
se encontro que del grupo que no cumple con las buenas practicas de dispensacion, el
17.9% presenta una baja satisfaccion y el 31.0% una satisfaccién media. En el grupo que
cumple con las buenas practicas de dispensacion, el 17.9% presenta una satisfaccion

media y el 33.3% una satisfaccion alta.

Tabla 12.
Proceso de dispensacion segun satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion de usuarios
Baja Media Alta Total

Proceso de No cumple Recuento 15 25 0 40
dispensacién % del total 17,9% 29,8% 00% 47,6%
Cumple Recuento 0 16 28 44

% del total 0,0% 19,0% 333% 52,4%

Total Recuento 15 41 28 84
% del total 17,9% 48,8% 33,3% 100,0%

Fuente: Encuesta de elaboracién propia.
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Figura 11.

Proceso de dispensacion segun satisfaccidon de usuarios.

Satisfaccion
de usuarios
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Mo cumple Cumple

Proceso de dispensacion
Al correlacionar el proceso de dispensacion con la satisfaccion de usuarios, se encontro
que del grupo que no cumple con el proceso de dispensacion, el 17.9% presenta una
baja satisfaccion y el 29.8% una satisfaccién media. En el grupo que cumple con el
proceso de dispensacion, el 19.0% presenta una satisfaccion media y el 33.3% una

satisfaccion alta.

Tabla 13.
Entorno para el servicio de dispensacion segun satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion de usuarios
Baja Media Alta Total

Entorno parael No cumple  Recuento 15 24 0 39
servicio de % del total 17,9% 28,6% 00%  46,4%
dispensacion  Cumple Recuento 0 17 28 45

% del total 0,0% 20,2% 333% 53,6%
Total Recuento 15 41 28 84

% del total 17,9% 48,8% 33,3% 100,0%

Fuente: Encuesta de elaboracién propia.
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Figura 12.

Entorno para el servicio de dispensacion segun satisfaccion de usuarios.

10 Satisfaccion
de usuarios

M Baja
W vedia
W Alta

Recuento

Mo cumple Cumple

Entorno para el servicio de dispensacion
Al correlacionar el entorno para el servicio de dispensacion con la satisfaccién de
usuarios, se encontré que del grupo que no cumple con el entorno para el servicio de
dispensacion, el 17.9% presenta una baja satisfaccion y el 28.6% una satisfaccion media.
En el grupo que cumple con el entorno para el servicio de dispensacion, el 20.2%

presenta una satisfaccion media y el 33.3% una satisfaccion alta.

Tabla 14.

Personal de dispensacion segun satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion de usuarios
Baja Media Alta Total

Personal de No cumple Recuento 15 21 0 36
dispensacién % del total 17,9% 25,0% 0,0% 42,9%
Cumple Recuento 0 20 28 48

% del total 0,0% 23,8% 333% 57,1%

Total Recuento 15 41 28 84
51

Editar con WPS Office



% del total 17,9% 48,8% 33,3% 100,0%

Fuente: Encuesta de elaboracién propia.

Figura 13.
Personal de dispensacion segun satisfaccion de usuarios.
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Personal de dispensacion
Al correlacionar el personal de dispensacién con la satisfaccion de usuarios, se encontro
que del grupo que no cumple con el personal de dispensacion, el 17.9% presenta una
baja satisfaccion y el 25.0% una satisfaccién media. En el grupo que cumple con el
Personal de dispensacion, el 23.8% presenta una satisfaccion media y el 33.3% una

satisfaccion alta.

Tabla 15.
Documentacion de dispensacion segun satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion de usuarios
Baja Media Alta Total

Documentaciéon No cumple Recuento 15 23 0 38
de dispensacion % del total 17,9% 27,4% 00% 452%
Cumple Recuento 0 18 28 46

% del total 0,0% 21,4% 333% 54,8%
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Total Recuento 15 41 28 84
% del total 17,9% 48,8% 33,3% 100,0%

Fuente: Encuesta de elaboracién propia.

Figura 14.

Documentacién de dispensacion segun satisfaccion de usuarios.
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de usuarios
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Documentacién de dispensacion
Al correlacionar la documentacion de dispensacion con la satisfaccion de usuarios,
se encontré que del grupo que no cumple con la documentacion de dispensacion, el
17.9% presenta una baja satisfaccion y el 27.4% una satisfaccién media. En el grupo
que cumple con la documentacién de dispensacion, el 21.4% presenta una

satisfaccién media y el 33.3% una satisfaccion alta.

4.2. Prueba de hipétesis
Hipétesis principal
Ha: Existe una relacion significativa entre las buenas practicas de dispensaciony la

satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre las buenas practicas de dispensacion

y la satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.
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Tabla 16
Prueba de correlacion segun Spearman entre las buenas précticas de dispensacion y

la satisfaccion de usuarios.

Buenas
practicas de Satisfaccion

dispensacion de usuarios

*%

Rho de Buenas practicas  Coeficiente de 1,000 ,735
Spearman de dispensacion correlacion
Sig. (bilateral) i ,000
N 84 84
Satisfaccion de Coeficiente de 735 1,000
usuarios correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 84 84

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

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 16 la variable buena practicas de dispensacion esta
relacionada de manera directa y positiva con la variable satisfaccion de usuarios,
segun la correlacion de Spearman de 0.735 representado este resultado como
moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01.

Por lo tanto, se acepta la hipotesis principal y se rechaza la hipétesis nula.

Hipétesis especifica 1
Ha: Existe una relacion significativa entre el proceso de dispensacion y la

satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre el proceso de dispensacion y la
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satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.

Tabla 17
Prueba de correlacion segun Spearman entre el proceso de dispensacion y la

satisfaccion de usuarios.

Proceso de Satisfaccion

dispensacion de usuarios

*%

Rho de Proceso de Coeficiente de 1,000 ,729
Spearman dispensacion correlacion
Sig. (bilateral) i ,000
N 84 84
Satisfaccion de Coeficiente de 729" 1,000
usuarios correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 84 84

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

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 17 la dimension proceso de dispensacion esta
relacionada de manera directa y positiva con la variable satisfaccién de usuarios,
segun la correlacion de Spearman de 0.729 representado este resultado como
moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01.

Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 1y se rechaza la hipotesis nula.

Hipétesis especifica 2
Ha: Existe una relacién significativa entre el entorno para el servicio de
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dispensacion y la satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre el entorno para el servicio de

dispensacion y la satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.

Tabla 18
Prueba de correlacion segun Spearman entre el entorno para el servicio de

dispensacion y la satisfaccion de usuarios.

Entorno para
el servicio de Satisfaccion

dispensacion de usuarios

*%

Rho de Entorno para el Coeficiente de 1,000 ,723
Spearman servicio de correlacion
dispensacion Sig. (bilateral) ) ,000
N 84 84
Satisfaccion de Coeficiente de 723" 1,000
usuarios correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 84 84

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

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 18 la dimension entorno para el servicio de
dispensacion esta relacionada de manera directa y positiva con la variable
satisfaccion de usuarios, segun la correlacion de Spearman de 0.723 representado
este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo
menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 2 y se rechaza la

hipétesis nula.
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Hipétesis especifica 3
Ha: Existe una relacidén significativa entre el personal de dispensacion y la

satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre el personal de dispensacion y la

satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.

Tabla 19
Prueba de correlacion segun Spearman entre el personal de dispensacion y la

satisfaccion de usuarios.

Personal de Satisfaccion

dispensacion de usuarios

*%

Rho de Personal de Coeficiente de 1,000 , 707
Spearman dispensacion correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 84 84
Satisfaccion de Coeficiente de 707" 1,000
usuarios correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 84 84

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

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 19 la dimension personal de dispensacion esta
relacionada de manera directa y positiva con la variable satisfaccién de usuarios,
segun la correlacion de Spearman de 0.707 representado este resultado como
moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01.

Por lo tanto, se acepta la hipétesis especifica 3 y se rechaza la hipétesis nula.
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Hipotesis especifica 4
Ha: Existe una relacion significativa entre la documentacion de dispensacién y la

satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.

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

la satisfaccidon de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021.

Tabla 20
Prueba de correlacion segun Spearman entre la documentacion de dispensacion y la

satisfaccion de usuarios.

Documentacioén
de Satisfaccion

dispensacion de usuarios

Rho de Documentacién de Coeficiente de 1,000 717
Spearman dispensacion correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 84 84
Satisfaccion de Coeficiente de 717 1,000
usuarios correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 84 84

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

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 20 la dimensién documentacién de dispensacion esta
relacionada de manera directa y positiva con la variable satisfaccion de usuarios,
segun la correlacion de Spearman de 0.717 representado este resultado como

moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01.
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Discusion de los resultados

De acuerdo a los resultados encontrados se encontro que el 48.8% no
cumplen con las buenas practicas de dispensaciony el 51.2% cumplen con las
buenas practicas de dispensacion; asimismo podemos observar que el 17.9%
de los usuarios presentan una satisfaccién en un nivel bajo, el 48.8% un nivel
medio y el 33.3% un nivel alto. De igual manera al correlacionar la las buenas
practicas de dispensacion con la satisfaccion de usuarios, se encontré que del
grupo que no cumple con las buenas practicas de dispensacién, el 17.9%
presenta una baja satisfaccion y el 31.0% una satisfaccion media. En el grupo
qgue cumple con las buenas practicas de dispensacion, el 17.9% presenta una
satisfaccion media y el 33.3% una satisfaccion alta, por lo que se concluy6
que existe una relacion significativa entre las buenas practicas de
dispensacion y la satisfaccidon de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima,
2021, segun la correlaciéon de Spearman de 0.735 representado este resultado
como moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor

que el 0.01.

Tomiko (2019), en donde la muestra estuvo compuesta por el llenado
de fichas de encuestas de 30 items aplicadas al personal del Servicio de
Farmacia del Hospital y otra encuesta de 15 items aplicada al Usuario Externo
que acude al mismo. Los resultados obtenidos se obtuvieron que el 71.74% de
los Usuarios Externos se encuentran satisfechos; de las encuestas al personal
del Servicio de Farmacia se obtuvo que el 80 % cumplen con las BPD, la
relacion entre las BPD y la Satisfaccion del Usuario Externo mediante la
prueba del Chi cuadrado calculado = 19.2 lo que indicaria que si existe

relacion.

Carizales (2021) donde sus resultados mostraron que la mayoria de
personal no cumplen con BPD ya que mas del 75% de los encuestados estan
dentro del rango normal y pobre en BPD; dichos resultados se relacionan con
la satisfaccion del usuario donde el conocimiento y aplicacion de las buenas

practicas de dispensacion son esenciales para lograr ello.

Otro estudio es el de Cabanillas (2020),en donde tuvo el objetivo

determinar la relacion entre el cumplimiento de las buenas practicas
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farmacéuticas (BPD) y la satisfaccion de los pacientes en una empresa
farmacéutica del distrito de Cahabamba entre octubre 2019 y noviembre 2019,
en donde se encontrd que existe relacion entre las dos variables mencionadas,
ademas, también se evaluaron tres dimensiones del BPD, Es decir, las
variables relacionadas con la satisfaccion del cliente como recepcion y
verificacion de recetas, anadlisis e interpretacion de recetas, preparacion y
seleccion de productos, etc., evidenciando ademas que la adherencia a las
buenas practicas de dispensacion se asocié con la satisfaccion de los
pacientes, cabe mencionar que esta practicas son un conjunto de estandares
tiene como objetivo racionalizar el uso de medicamentos para garantizar que
se satisfagan las necesidades deseadas del usuario de acuerdo con la

condicién del usuario (Lépez, 2019).

Otro estudio encontrado es el de Guadalupe et. al. (2019) en Ecuador
donde tuvo el objetivo de determinar la satisfaccion del usuario y la calidad de
atencion que se brinda en el servicio de urgencias del Hospital General IESS
Milagro, encontrando que las dimensiones con mas problemas de calidad
fueron la capacidad de respuesta, la confiabilidad y la seguridad, mientras que
la dimension con mayor puntuacion fue la tangibilidad. Basado en un
promedio de 3,62 sobre 3,5 los usuarios no estan ni satisfechos ni
insatisfechos, lo que concuerda con la presente investigacién donde la
mayoria de usuarios estan regularmente satisfechos, asimismo la
satisfaccion de usuario es segin Sanz et al. (2017), es un término
ampliamente utilizado en la gestién de la salud y se considera una medida de
si se estan cumpliendo las necesidades y expectativas del usuario. Asimismo,
es un indicador de la calidad de la atencion que brindan los servicios de salud.
Asimismo, la satisfaccion del usuario se refleja cuando los servicios de salud
entregan servicios que cumplen o superan sus expectativas (Febres y
Mercado, 2020) Igualmente se menciona que las buenas practicas de
dispensacioén son esenciales no solo para lograr la satisfaccién del paciente
sino también para ofrecer una seguridad al paciente de que los productos que

se entregan son con la mejor asesoria y seguridad para su salud.
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Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

Primera: Se determind que existe una relacion significativa entre las buenas
practicas de dispensacién y la satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-
Lima, 2021, segun la correlacion de Spearman de 0.735 representado este resultado
como moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el
0.01.

Segunda: Se determind que existe una relacion significativa entre el proceso de
dispensacion y la satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021,
segun la correlacién de Spearman de 0.729 representado este resultado como

moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01.

Tercera: Se determiné que existe una relacién significativa entre el entorno para el
servicio de dispensacion y la satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-
Lima, 2021, segun la correlacion de Spearman de 0.723 representado este resultado
como moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el
0.01.

Cuarta: Se determino que existe una relacion significativa entre el personal de
dispensacion y la satisfaccién de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021
segun la correlacion de Spearman de 0.707 representado este resultado como

moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01.

Quinta: Se determino que existe una relacion significativa entre la documentacion de
dispensacion y la satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021,
segun la correlaciéon de Spearman de 0.717 representado este resultado como

moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01.
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5.2. Recomendaciones

Primera: Al jefe de recursos humanos realizar capacitaciones para el personal
encargado de la dispensacion de medicamentos, de manera periodica donde se
refuercen los procesos del mismo bajo las normativas vigentes con el fin de

incrementar el nivel de atenciéon ofrecido.

Segunda: A los trabajadores de la Botica Farmacuri, Ate-Lima realizar una charla
informativa con los resultados de esta investigacion a los duefios de boticas y/o
farmacias, para demostrarles asi que el cumplir con las buenas practicas de
dispensacion se asegura una atencion de calidad al paciente y este se va a sentir
muy satisfecho ocasionado que haya una buena recomendacion para este local y asi
ayudando que la influencia de pacientes aumente y por ende mejore su crecimiento

empresaria

Tercera: A los trabajadores de la Botica Farmacuri, Ate-Lima, mantener siempre la
limpieza y orden de la botica, ya que se observado que esta relacionado con la

satisfaccion del paciente, siendo un punto importante del servicio.

Cuarta: Generar un enlace o medio comunicativo con los usuarios de manera
empatica mediante el profesional quimico y el personal de Técnico de Farmacia, que
se refleje en un mejoramiento en empatia con el usuario, con empatia y amabilidad,

para poder comprender mejor sus necesidades y lograr una mayor satisfaccion.

Quinta: Establecer un buen manejo y dominio del sistema informatico para una mejor
atencion del usuario ademas de mantener una digitalizacion de los documentos en la
dispensacion de medicamentos que acelere los procesos y de mayor seguridad en el

servicio.
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ANEXO 1: Matriz de consistencia

TITULO: Buenas practicas de dispensacidn y satisfaccion de usuarios en la Botica Farmacuri, Ate-Lima, 2021

71

EEnERAL SENERAL Aridlov OPERACIONALIZACION DE VARIABLES METODOLOGIA
¢Qué relacion existe | Determinar la | Existe una relacion Variable 1 DIMENSION INDICADORES Tipo y nivel de
entre las buenas | relacion  entre las | significativa entre Legalidad de recetas investigacién
practicas de | buenas practicas de | las buenas practicas Anélisis de prescripcion | Basico de nivel
dispensacion y la | dispensacion y la | de dispensacién y la Analisis de calidad fisica | descriptivo
satisfaccion de | satisfaccion de | satisfaccion de de la medicina correlacional
usuarios en la Botica | usuarios en la Botica | usuarios en la Botica Registros simple de
Farmacuri, Ate-Lima, | Farmacuri, Ate-Lima, | Farmacuri, Ate-Lima, Proceso de Informacion de efectos | enfoque
20217 2021. 2021. dispensacion indeseables cuantitativo
Informacion sobre dosis

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS y frecuencias Descripcion del
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS Informacién sobre método y
¢Qué relacién existe | Identificar la relacion | Existe una relacion almacenamiento de disefo
entre el proceso de | entre el proceso de | significativa entre el medicamentos Hipotético-
dispensacion y la | dispensacion y la | proceso de Areas delimitadas Deductivo no
satisfaccion de | satisfaccion de | dispensacién y la | Buenas Limpieza experimental,
usuarios en la Botica | usuarios en la Botica | satisfaccion de (p;rac’ucas de | tntorno para el Orden de corte
Farmacuri, Ate-Lima, | Farmacuri, Ate-Lima, | usuarios en la Botica | d!iSPensacion | ..o de Accesibilidad transversal
20217 2021. Farmacuri, Ate-Lima, dispensacién Almacenamiento

2021. adecuad de medicinas Poblacién:

¢Qué relacién existe
entre el entorno para

el servicio de
dispensacion y la
satisfaccién de

usuarios en la Botica
Farmacuri, Ate-Lima,
20217

¢Qué relacioén existe
entre el personal de

Identificar la relacion
entre el entorno para

el servicio de
dispensacion y la
satisfaccién de

usuarios en la Botica
Farmacuri, Ate-Lima,
2021.

Identificar la relacién
entre el personal de

Existe una relacién
significativa entre el
entorno  para el
servicio de
dispensacion y la
satisfaccion de
usuarios en la Botica
Farmacuri, Ate-Lima,
2021.

Rotacién de existencias

Personal de
dispensacion

Procesos

Orientacién
Capacitacion

Capacidad de respuesta

Documentacion de
dispensacion

Libro de recetas
Libro de control de
estupefacientes y
psicotropicos

Libro de ocurrencias

VARIABLE 2

DIMENSION

INDICADORES

108 usuarios

Muestra: 84
usuarios

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Ficha de cotejo
Cuestionario
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dispensacion y la
satisfaccion de
usuarios en la Botica
Farmacuri, Ate-Lima,
202172

¢Qué relacién existe
entre la
documentaciéon de
dispensacion y la
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dispensacion y la
satisfaccion de
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Existe una relacién
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satisfaccion de
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satisfaccion
de usuarios

Expectativas del
cliente

Verificacién de historial
Atencién de calidad
Tiempo de espera
Fidelidad
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Ordeny limpieza
Orientacién
Resolucién de
problemas
Confiabilidad
Recomendacién

Valor percibido

Amabilidad del personal
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del usuario

Charlas educativas
Indicaciones adecuadas

Se procesard en
el programa
estadistico
SPSS-25
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ANEXO 2. Instrumento

73

Estimado usuario, la siguiente encuesta tiene el objetivo de favorecer en la

mejor comprension de la informacion para un mejor servicio en cuanto a las

buenas practicas de dispensacion de medicamentos. Para ello solicito su

participacion en el desarrollo de este cuestionario.

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta de este cuestionario y

marque con un aspa (X) la alternativa que a Ud. Le parezca correcta, por favor

que sea totalmente sincera.

Comprension de la informacién

Edad

a) 18 a 23afos ()1
b) 24 a 29 afios ()2
c) 30 a 35 afios ()3
d) 36 amasafios ()4

Grado de instruccién

a) Superior ()1
b) Secundaria ()2
¢) Primaria ()3

d) Sin educacién ()4

FICHA DE COTEJO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE DISPENSACION

N Si | No
Proceso de Dispensacion
1 | El personal Quimico Farmacéutico verifica la legalidad de las recetas antes de
entregar el medicamento al paciente
2 | El profesional Quimico Farmacéutico analiza e interpreta adecuadamente la
prescripcién médica.
3 | El profesional Quimico Farmacéutico identifica los medicamentos leyendo su
etiqueta, asegurandose que el nombre, concentracién, forma y presentacion
del producto corresponda a lo prescripto
4 | El profesional Quimico Farmacéutico, antes de entregar el medicamento,
verifica que tenga el aspecto adecuado y que sus envases primario y
secundario estén en buenas condiciones y rotulado
5 | El profesional Quimico Farmacéutico realiza un registro de los medicamentos
gue entrega al paciente
6 | El profesional Quimico Farmacéutico anota en el dorso de la receta el nombre
del medicamento alternativo, nombre del fabricante, la fecha y su firma,
cuando entrega al paciente un medicamento analogo al prescripto.
7 | El profesional Quimico Farmacéutico informa al paciente en forma clara sobre
73
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los posibles efectos indeseables de los medicamentos.

8 | El profesional Quimico Farmacéutico informa al paciente sobre la frecuencia,
duracién del tratamiento y la via de administracion del medicamento.

9 | El profesional Quimico Farmacéutico informa al paciente cuando tomar el
medicamento en relacion a los alimentos y en relacién a otros medicamentos.

10 | El profesional Quimico Farmacéutico informa al paciente como tomar o aplicar
el medicamento.

11 | El profesional Quimico Farmacéutico informa al paciente como guardar y

proteger los medicamentos para su adecuada conservacién.

Entorno para el servicio de dispensacién

12 | El Servicio de Farmacia cuenta con un drea diferenciada para la labor de
dispensacion, preparacidon y entrega de medicamentos y para brindar
informacion sobre el uso correcto de los mismos

13 | El ambiente de farmacia se encuentra limpio y ordenado

14 | En el Servicio de Farmacia se evita consumir alimentos dentro del area de
dispensacion.

15 | El Servicio de Farmacia cuenta con un cronograma de comprobacion de
limpieza y descongelacién de la refrigeradora

16 | El sistema de limpieza de superficies, estanteria y suelo se realiza a diario.

17 | Los medicamentos estan almacenados en los estantes en forma organizada,
debidamente conservados y manteniendo su rotulado al alcance de la vista.

18 | El Servicio de Farmacia cuenta con un sistema de rotacién de existencias.

Personal

19 | El personal Quimico Farmacéutico verifica el registro sanitario y la fecha de
vencimiento de los medicamentos

20 | El personal Quimico Farmacéutico orienta y educa a los pacientes en todo lo
relacionado a los medicamentos

21 | El personal Quimico Farmacéutico selecciona, capacita y supervisa al personal
auxiliar.

22 | El personal Quimico Farmacéutico se mantiene capacitado para resolver las
interrogantes e inquietudes de los pacientes

23 | El profesional Quimico Farmacéutico cumple las normas legales y sanitarias
de las buenas practicas de dispensacidn

24 | El personal Quimico Farmacéutico es el responsable de la dispensacién de
medicamentos.

25 | El personal auxiliar participa en los procesos de capacitacién continua

26 | El personal auxiliar de farmacia esta impedido de participar en la labor de

dispensaciéon de medicamentos

Documentacioén

27 | El Servicio de Farmacia cuenta con un libro de recetas para registrar la
preparacion de férmulas magistrales y oficinales

28 | El Servicio de Farmacia cuenta con un libro de control de estupefacientes y
psicotropicos, donde se registra la dispensacion de sustancias o
medicamentos controlados.

29 | El Servicio de Farmacia cuenta con un libro de ocurrencias donde se registra
cambios de horarios de trabajo y rotacion del personal farmacéutico, asi como
otras observaciones que se considere conveniente.

30 | Considera usted que el Servicio de Farmacia cumple con las normas de

Buenas Practicas de Dispensacioén
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CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

75

N 5 8 8
51 2|3
n| <| %

Expectativas del cliente

1 ¢Le realizaron la verificacién correcta con respecto al historial de entrega

de sus medicamentos?

2 | ;Se encuentra satisfecho con la atencién recibida?

3 | ¢Eltiempo de espera para su atencion es de aproximadamente unos 10 a

quince minutos?

4 | {Volveria acudir a la farmacia por sus medicamentos?

Calidad

5 | ¢Se encuentra el personal debidamente uniformado e identificado?

6 | ;Considera que el tiempo de su atencidn es suficiente?

7 | ¢(Lafarmacia esta ordenado, limpio e iluminado?

8 | (El personal que lo atiende le brinda orientacién sobre el plan de

tratamiento y procedimientos a realizarse?

9 | ¢Sino encuentra la totalidad de los medicamentos en la farmacia le dan

solucién?

10 | ;El personal mantiene de forma confiable su diagndstico?

11 | (Recomendaria a familiares y amistades que acudan por sus

medicamentos a la farmacia?

Valor percibido

12 | ;Le brindaron un trato amable y cordial?

13 | {El personal se interesa cuando Usted consulta sobre su problema de

salud?
14 | ;Recibioé charlas educativas relacionadas a la conservacion de su
medicamento?
15 | ¢(El personal le da las indicaciones adecuadas para seguir con los
cuidados en casa?
75
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Variable 2 Satisfaccion de usuarios

Piloto_var2 (1).sav [ConjuntoDatos2] - [BM SPSS Statistics Editor de datos - X

Archivo ~ Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
BEMc~ & B A0l9
=Nt el wi9e

| Visible: 15 de 15 variables

temt | ghtem2 | tem3 | Gitemd | Sbitems | htems | Gitem? | ghitems | hitemd | ltem1d | ghkemtt | ghitemt2 | Ghemt3 | dhitemts | temts [ var [ var [ va [ var [ e
1 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3
2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3
3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2
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7 1 2 1 3 1 2 3 3 2 1 2 1 1 1 2
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" 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 3
15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1
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Anexo 04: Confiabilidad de instrumentos

Confiabilidad de Buenas practicas de dispensacion

Kuder Richardson

78

PREGUNTAS o ITEMS

Editar con WPS Office
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TOTAL | 15 9 16 12 14 17 13 12 14 14 12 12 14 12 12 14 14 12 15 13 12 10 13 11 10 10 12 7 1 11
p 0.75|0.45|0.80 | 0.60 | 0.70 | 0.85 | 0.65 | 0.60 | 0.70 | 0.70 | 0.60 | 0.60 | 0.70 | 0.60 | 0.60 | 0.70 | 0.70 | 0.60 | 0.75 | 0.65 | 0.60 | 0.50 | 0.65 | 0.55 0.50 0.50 0.60 | 0.35 | 0.55 0.55
q 0.25 | 0.55|0.20 | 0.40 | 0.30 | 0.15( 0.35| 0.40 | 0.30 | 0.30 | 0.40 | 0.40 | 0.30 | 0.40 | 0.40| 0.30 | 0.30 | 0.40 | 0.25| 0.35| 0.40 | 0.50 | 0.35| 0.45 0.50 0.50 0.40 | 0.65 | 0.45 0.45
p.q 0.19 | 0.25|0.16 | 0.24 | 0.21 | 0.13 ( 0.23 | 0.24 | 0.21 | 0.21 | 0.24 | 0.24 | 0.21 | 0.24 | 0.24 | 0.21 | 0.21 | 0.24 | 0.19| 0.23 | 0.24 | 0.25| 0.23 | 0.25 0.25 | 0.25 0.24 | 0.23 0.25 0.25
K 30
k-1 29
2
St 40.976
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Confiabilidad satisfaccion de usuarios

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos

Valido

Excluido®

Total

20
0
20

100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,0

,881

15

100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el

elemento se ha

Varianza de escala si

el elemento se ha

Correlacion total de

79

Alfa de Cronbach si el

elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida suprimido
ltem1 26,85 44,661 ,609 ,870
ltem2 26,90 46,937 469 ,876
ltem3 26,95 45,524 ,595 ,871
ltem4 26,70 47,379 422 ,878
ltem5 26,95 44,366 ,549 ,873
Item6 2715 48,029 ,385 879
ltem7 26,80 46,695 436 ,878
ltem8 26,65 43,818 ,705 ,865
ltem9 26,95 44,682 ,619 ,870
ltem10 26,75 47,250 ,364 ,881
ltem11 26,70 43,379 ,863 ,860
ltem12 26,90 46,937 A17 ,879
ltem13 26,90 47,042 457 ,877
ltem14 27,15 44,976 ,590 ,871
ltem15 26,90 44,411 ,610 ,870
79
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Variable, buenas practicas de dispensacion
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&5 Edad ‘|%Gr:gzl_0\:su‘ &\tjm‘&\tezm‘&\team‘&\tim‘&)\tzm‘%\tzm”%\tim‘%\leﬂm %Ilegm‘ %Il:.un'\‘ %Il:‘:n‘ %Iljzri'\‘ &)Iljzm‘ &)Il:;r\‘ &)Il:?‘ &’Il:g‘H&"1187[‘1”&"l:;]H&"l:;“H&h;“H&‘l;mH&‘lzegmH&‘ZMH&‘;:‘H&‘ZM‘&‘;ﬁm‘&‘t;;“%‘i %\t;n‘%\t;um

1 18 a 23 afios Superior 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 |

2 30 a 35 afios Secundaria 1 0 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1

3 30 a 35 afios Secundaria 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1

4 18 a 23 afios Secundaria 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0

5 18 a 23 afios Primaria 1 0 1 1 0 1 1 1 1 0 1 1 0 0 0 1 0 0 1 1 1 1 0 1 1 0 0 0 1

6 30 a 35 afios Primaria 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1 0

T 30 a 35 afios Superior 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

8 24 a 29 afios Secundaria 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1

9 18 a 23 afios Superior 1 0 1 0 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 0

10 18 a 23 afos Secundaria 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0

1 18 a 23 afios Secundaria 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1

12 18 a 23 afios Secundaria 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 0 0 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 0 0

13 30 a 35 afios Primaria 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 0 1 1 0 1 1 0 1 1 0 1 1 1 0 1 1 0

14 18 a 23 afios Secundaria 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 0 0 1

15 24 a 29 afios Secundaria 0 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1

16 24 a 29 afios Secundaria 1 0 1 1 1 1 1 0 0 1 1 0 1 1 0 0 0 1 1 1 0 0 1 1 0 1 1 0 0

7 18 a 23 afios Secundaria 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1

18 18 a 23 afos Secundaria 1 0 1 0 1 1 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1

19 18 a 23 afios Secundaria 1 1 0 1 1 0 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1

20 24 a 29 afios Secundaria 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1

21 24 a 29 afios Primaria 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1

22 18 a 23 afios Secundaria 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1

23 18 a 23 afios Primaria 1 0 1 0 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1

24 18 a 23 afios Secundaria 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 1 1 1 1 0 0 1 0 1 0

25 18 a 23 afios Secundaria 1 0 1 0 0 1 0 0 1 0 0 0 1 1 0 1 1 0 1 0 0 1 0 0 0 1 1 0 1

26 18 a 23 afos Secundaria 0 0 1 1 1 1 1 1 0 1 0 0 0 1 1 1 0 1 1 1 1 0 1 0 0 0 1 1 1

27 24 a 29 afios Secundaria 0 1 1 0 1 0 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1

28 36 amas a_ Sin educacion 1 0 1 1 0 1 1 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 1 0 1 0 0 0 0 1 0 0

29 24 a 29 afios Secundaria 1 0 0 1 0 0 1 1 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1 1 1 1 0 0 0

30 24 a 29 afios Secundaria 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0

31 18 a 23 afios Secundaria 0 1 1 0 1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0

32 18 a 23 afios Secundaria 0 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0

33 24 a 29 afios Secundaria 0 1 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1

M 18 a 23 afos Secundaria 0 0 1 0 0 1 0 1 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 1 0 0 0 0 0

35 24 a 29 afios Secundaria 0 1 1 1 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 0 0

36 18 a 23 afios Superior 0 1 0 1 1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 | |
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3 *Data_varl.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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ar 24 a 29 affos Secundaria 0 1 1 0 0 0 0 0 1 0 1 1 1 0 1 1 0 0 0 0 0 1 0 1 1 1 0 1 1 =
38 24 a 29 affos Superior 0 1 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 (1] 0 (1] 1 1 0 (1] 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
39 24 a 29 affos Secundaria 1 0 1 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 (1] 1 (1] 0 (1] 1 (1] 1 0 0 0 0 0 0 1 0
40 24 a 29 affos Secundaria 1 0 0 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 (1] 0 (1] 1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
4 24 a 29 affos Superior 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 (1] 0 (1] 0 (1] 0 0 0 0 0 0 1 1 0
42 24 a 29 affos Primaria 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 (1] 1 (1] 0 (1] 1 (1] 0 0 0 0 0 0 0 1 0
43 18 a 23 afios Secundaria 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 (1] 0 (1] 1 (1] 1 (1] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
44 24 a 29 affos Superior 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 (1] 0 (1] 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0
45 18 a 23 afios Superior 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 (1] 0 (1] 0 (1] 0 (1] 0 0 0 0 0 1 0 0 0
46 18 a 23 afios Secundaria 1 1 1 0 1 0 1 0 0 0 1 0 0 (1] 0 (1] 1 1 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
47 18 a 23 afios Secundaria 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 (1] 0 (1] 0 (1] 0 (1] 0 0 1 0 0 1 0 0 0
48 18 a 23 afios Secundaria 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 (1] 0 (1] 0 1 1 (1] 0 0 0 0 0 0 0 0 0
49 24 a 29 aios Secundaria 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1 1
50 18 a 23 afios Secundaria 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1
51 18 a 23 afios Primaria 1 0 1 0 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 (1] 1 (1] 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1
52 18 a 23 afios Secundaria 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 0 0 1 (1] 1 (1] 1 (1] 1 1 1 1 1 0 0 1 0 1 0 1
53 36 amas a_. Sin educacion 1 0 1 0 0 1 0 0 1 0 0 0 1 1 0 1 1 (1] 1 (1] 0 1 0 0 0 1 1 0 1 1
54 18 a 23 afios Secundaria 0 0 1 1 1 1 1 1 0 1 0 0 0 1 1 1 0 1 1 1 1 0 1 0 0 0 1 1 1 I
55 24 a 29 aios Secundaria 0 1 1 0 1 0 1 0 1 1 1 0 1 (1] 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1 1
56 18 a 23 afios Superior 1 0 1 1 0 1 1 0 1 0 0 0 0 1 0 (1] 1 (1] 1 1 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1
57 24 a 29 aios Superior 1 0 0 1 0 0 1 1 0 1 1 1 1 (1] 0 (1] 0 (1] 0 1 1 0 1 1 1 1 0 0 0
58 24 a 29 aios Secundaria 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 (1] 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0
59 18 a 23 afios Secundaria 0 1 1 0 1 1 0 1 0 1 0 0 0 (1] 0 (1] 1 1 1 (1] 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1
60 36 amas a_. Sin educacion 0 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 1 0 (1] 0 (1] 0 (1] 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0
61 24 a 29 aios Secundaria 0 1 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 0 1 0 (1] 0 0 0 1 0 0 1 0 1
62 18 a 23 afios Secundaria 0 0 1 0 0 1 0 1 0 1 1 0 0 (1] 0 (1] 0 (1] 1 (1] 1 0 1 1 0 0 0 0 0
63 24 a 29 aios Secundaria 0 1 1 1 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 0 (1] 0 (1] 0 (1] 0 0 1 0 1 0 1 0 0
64 18 a 23 afios Superior 0 1 0 1 1 1 0 1 0 1 0 0 0 (1] 0 (1] 0 1 1 (1] 1 0 1 0 0 0 0 0 0
65 24 a 29 aios Secundaria 0 1 1 0 0 0 0 0 1 0 1 1 1 (1] 1 1 0 (1] 0 (1] 0 1 0 1 1 1 0 1 1
66 24 a 29 aios Superior 0 1 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 (1] 0 (1] 1 1 0 (1] 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
67 24 a 29 aios Secundaria 1 0 1 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 (1] 1 (1] 0 (1] 1 (1] 1 0 0 0 0 0 0 1 0
68 24 a 29 aios Superior 1 0 0 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 (1] 0 (1] 1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
69 24 a 29 aios Superior 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 (1] 0 (1] 0 (1] 0 0 0 0 0 0 1 1 0
70 24 a 29 afios Primaria 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
m 18a23afios  Secundaria 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
72 24a29afios  Secundaria 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 | |
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Editar con WPS Office

83

83



84

#3 Data_var2.sav [ConjuntoDates2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archive

Ayuda

Ampliaciones  Ventana

Ulilidades

Graficos

Analizar

Datos  Transformar  Ar

Ver

Editar

k.
.

[visible: 15 de 15 variables

[ var

var

temd | ghltemd | ghltem1d | b kemil | & emi2 | &b ltemi13 | &b itemis | & temis |

E
=
il
it
=
]
s
&
][
i
i

gotemi | tem2 | ghitemd | dhhtemd | ghhems | ghtems | ghltem? | &b

Ir

Ir

[ET

10

12
13
14
15
16
17
18
19
20

2

24

28

29

30

H

kIg

Vista de datos

|Unicode:oN |

[IBM 5PSS Statistics Processorestalisto |

84

\V#4 Editar con WPS Office



Editar con WPS Office

85

85



86

3 Data_var2 sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo

Ayuda

Ampliaciones  Ventana

Utilidades

Gréaficos

Transformar  Analizar

Datos

Ver

Editar

‘V\s\b\e 15 de 15 variables
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Data_var2.sav [ConjuntoDatos?] - [BM SPSS Statistics Editor de datos - X

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar  Graficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
EL L Ll A E 19
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Anexo 06 Testimonios fotograficos

BOTICAS

FarmaCurl

do de U 5

Petueartos al culda

88

Editar con WPS Office



Editar con WPS Office

89

¢

i =

89



I. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del experto: CHURANGO VALDEZ JAVIER
1.2 Grado académico: MAGISTER

1.3 Cargo e institucion donde labora: DOCENTE UNID

1.4. Thulo de la

90

6n: "“BUENAS PRACTICAS DE DISPENSACION Y SATISFACCION DE
USUARIOS EN LA BOTICA FARMACURI, ATE-LIMA, 2021°
1.5. Autor del instrumento: DURAND ROSALES, MARIA ELIZABETH - ENRIQUEZ MALLCCO, RAQUEL
1.6. Nombre del instrumento: JUICIO DE EXPERTOS UNID

A CRITERIOS Deficient | Regular | Bueno .""' Excelente 81
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS eD-20% | 21-40% | 41-60% -100%
61-80%
Estd formulado con lenguage x
1. CLARIDAD -y
Estd expreaaco en conductas X
2. OBJETIVIDAD chosrvabiss.
Adecuado al alcance de clencia y x
3. ACTUALIDAD tecnologha.
4. ORGANIZACION X
Existe una organizacidn ldgica.
Comprende los aspectos de x
i SURCENCA cantidad y calidad.

Adecuado para valorar aspectos
del estudio.

Basados en aspectos Tedricos-

| Clentificos y del tame de estudio.

Entre los indices, indicadores,

dimenshones y variables.

La estrategia responde al x
9. METODOLOGIA ssito del estudio.

Genera nuevas pautas on la X
10. CONVEMNIENCIA Investigacion y construccion de

tearias.
SUB TOTAL x
TOTAL X

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : B0%
VALORACION CUALITATIVA: MUY BUENO
OPINION DE APLICABILIDAD: APLICA

Lugar y fecha: 07 de diciembre 2021

C.Q.FP N®" 00750 R.N.M. N® 04

D. N N® 07403282
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1. DATOS GENERALES
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1.2. Grado académico: MAGISTER
1.3. Cargo e institucién donde labora: DOCENTE
6n: "BUENAS PRACTICAS DE DISPENSACION Y SATISFACCION DE

1.4. Thulo de la

USUARIOS EN LA BOTICA FARMACURI, ATE-LIMA, 2021°
1.5. Autor del instrumento: DURAND ROSALES, MARIA ELIZABETH - ENRIQUEZ MALLCCO, RAQUEL
1.6. Nombre del instrumento: JUICIO DE EXPERTOS UNID

y nombres del c:plno HUAMAN GUTIERREZ JORGE

Muy
CRITERIOS Deficient | Regular | Bueno Excelente 81
INDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS | e0-20% | 21-40% | 41-60% m 100%
Esta formulado con lenguage X
1. CLARIDAD do.
Estd expresado en conductas X
2 OBETIVIDAD observables.
Adecuado al alcance de clencla y X
3. ACTUALIDAD tecnologia.
4, ORGANIZACION X
Existe una organizacién Mgica.
Comgprende los aspectos de X
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad
6. INTENCIONALIDA | Adecuado para valorar aspectos X
D del estudio.
Basados en aspectos Tedricos- X
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
Entre los indices, indicadores, x
8. CUMNERINGIA dimensiones y variables.
La estrategia responde al X
9. METODOLOGIA propésito del estudio.
Genera nuevas pautas cn lo X
10. CONVENIENCIA Investigocion y construccon do
tearias.
SUB TOTAL X
TOTAL X
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) . 80%
VALORACION CUALITATIVA: MUY BUENO
OPINION DE APLICABILIDAD: APLICA
Lugar y fecha: 07 de diciembre 2021
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I. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: MONTELLANOS CABRERA HENRY

1.2. Grado académico: MAGISTER

1.3. Cargo e institucién donde labora: DOCENTE IML

1.4, Titulo de la Investigacion. “BUENAS PRACTICAS DE DISPENSACION Y SATISFACCION DE
USUARIOS EN LA BOTICA FARMACURI, ATE-LIMA, 2021*
1.5. Autor del instrumento: DURAND ROSALES, MARIA ELIZABETH - ENRIQUEZ MALLCCO, RAQUEL
1.6. Nombre del instrumento. JUICIO DE EXPERTOS UNID

. Muy
CRITERIOS Deficient | Regular | Bueno Excelente 81
PDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS | e0-20% | 21-40% | 41-60% m -100%
Esté formulado con lenguaje X
1. CLARIDAD dado.
Estd expresado en conductas x
2. OBJETIVIDAD ohearvabiss.
Adecuado al alcance de ciencia y X
3. ACTUALIDAD tecnologia.
4. ORGANIZACION X
Existe una orgonizacidn idgica.
Comprende loe aspectos de X
S. SURCIENCA cantidad y calided.

Adecuado para valorar aspectos
del estudio.

7. CONSISTENCIA

Basados en aspectos Tedricos-
Ciemificos y del tema de estudio.

Entre los indices, Indicadores,

dimenskones y variables.

La estrategla responde al x
9. METODOLOGIA propésito del estudio.

Genera nuevas pautas en la X
10. CONVEMNIENCIA investigacion y construccion de

teorias
SUB TOTAL X
TOTAL X

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