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RESUMEN

El objetivo general: Determinar la calidad de atencion durante la dispensacion
de medicamentos en la satisfaccion de los Usuarios Adultos mayores que son atendidos
en la Botica Vida y Salud — Tarma - octubre — diciembre del 2022.

El tipo de investigaciéon fue basica, el nivel de investigacién fue descriptivo, el
método de investigacion fue descriptivo, el disefio de investigacion fue el disefo
descriptivo correlacional. Para seleccionar la muestra fue a través del muestreo no
probabilistico intencionado al personal de salud que labora en la Botica Vida y Salud a
los usuarios adultos mayores que acuden para su atencion durante octubre a diciembre
del 2022 y fueron un total de 82.

Las conclusiones mas importantes son: El 58.5% de los usuarios adultos
mayores tienen entre 60 a 64 anos, el 29.3% entre 65 a 69 afos, el 12.2% de 70 a 75
afnos, asi mismo, el 84.1% manifiestan que no se debe vender los medicamentos sin
receta, el 13.5% indican que si y el 2.4% muy poco. El 61% indicaron que la calidad de
atencion recibida fue buena, el 34.1% fue refieren que fue regular y el 4.9% manifiestan
que fue mala. El 58.5% manifiestan que si es de responsabilidad exclusiva del Quimico
Farmacéutico la dispensacion de medicamentos.

En el 61% las muestras de satisfaccion fueron favorable, el 31.7%
medianamente favorable y el 7.3% desfavorable.

Palabras clave: Calidad de atencion y satisfaccion de usuarios adultos

mayores.



ABSTRACT

The overall objective: To determine the quality of care during the dispensing of
medications in terms of the satisfaction of elderly users who are treated at the Botica
Vida y Salud pharmacy in Tarma from October to December 2022.

The type of research was basic, the level of research was descriptive, the
research method was descriptive, and the research design was descriptive correlational.
The sample was selected through non-probabilistic purposive sampling of healthcare
personnel working at Botica Vida y Salud and older adult users who sought care
between October and December 2022, for a total of 82 participants.

The most important conclusions are: 58.5% of older adult users are between 60
and 64 years old, 29.3% are between 65 and 69 years old, and 12.2% are between 70
and 75 years old. Similarly, 84.1% say that medicines should not be sold without a
prescription, 13.5% say they should be sold, and 2.4% say they should be sold on very
rare occasions. 61% indicated that the quality of care received was good, 34.1%
reported that it was average, and 4.9% reported that it was poor. 58.5% stated that
dispensing medications is the sole responsibility of the Pharmacist.

In 61% of cases, satisfaction ratings were favorable, in 31.7% they were
moderately favorable, and in 7.3% they were unfavorable.

Keywords: Quality of care and satisfaction among elderly users.



INTRODUCCION

El objetivo, Determinar la calidad de atencion durante la dispensacion de
medicamentos en la satisfaccion de los Usuarios Adultos mayores que son atendidos
en la Botica Vida y Salud — Tarma - octubre — diciembre del 2022.

Esta investigacion se justifica porque, contribuye en la satisfaccion de los
clientes mayores en las farmacias y la atencién en el proceso de dispensacion que es
un factor clave. Las personas mayores suelen tener necesidades médicas especificas
y por tanto, son mas propensas a experimentar efectos secundarios u otros problemas
de salud. Brindar tranquilidad, comodidad, educacion, empatia y apoyo es esencial para
mejorar el cumplimiento del tratamiento y aumentar la confianza del cliente.

Por otra parte, el tipo de investigacion es basica, nivel y método descriptivo, asi
mismo, el disefio utilizado fue el descriptivo correlacional.

El contenido de la tesis incluye: el problema de investigacion, el marco tedrico,
la metodologia y técnicas de investigacion, presentacion de resultados, conclusiones,

recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos.
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11.

CAPITULO|
PROBLEMA DE INVESTIGACION
Identificacion y determinacién del problema

El proceso de dispensaciéon es una serie de procesos que se realizan en
una oficina farmacéutica para ayudar al paciente a recuperar su salud mediante
la dispensacion de medicamentos segun la prescripcion de un profesional.

La medicina correcta se administra al paciente en la dosis y cantidad
prescritas, junto con instrucciones claras sobre cémo usar y almacenar de forma
adecuada para preservar la calidad del medicamento.

Existe un manual de dispensacion que describe un conjunto de
procedimientos para adherirse a buenas practicas en la dispensacion de
medicamentos segun lo establecido en el Reglamento de Establecimientos
Farmacéuticos aprobado. Estos procedimientos tienen como objetivo garantizar
el uso adecuado de los medicamentos mediante el Decreto Supremo 014-2011-
SA.

Los buenos procedimientos de dispensacion garantizan que se
administre el medicamento correcto al paciente correcto en la dosis y cantidad
recomendadas junto con instrucciones claras sobre como usar y almacenar de

forma adecuada para preservar la calidad del medicamento.



1.2.

1.3.

Por todo ello realice la investigacion: ;Como es la calidad de atencion
durante la dispensaciéon de medicamentos, en la satisfaccion de los Usuarios
Adultos mayores que son atendidos en la Botica Vida y Salud — Tarma - octubre
— diciembre del 20227
Delimitacién de la investigacion

La investigacion se realizé en la Botica Vida y Salud ubicado en la
provincia de Tarma durante los meses de octubre a diciembre del 2022.
Formulacion del problema
1.3.1. Problema general

¢, Como es la calidad de atencion durante la dispensacion de
medicamentos, en la satisfaccion de los Usuarios Adultos mayores que
son atendidos en la Botica Vida y Salud — Tarma - octubre — diciembre

del 20227
1.3.2. Problemas especificos

o ;Cudles son las caracteristicas fundamentales de los Usuarios

Adultos mayores que son atendidos en la Botica Vida y Salud —
Tarma?

e ;CoOmo es la calidad de atencion que brinda el personal de salud de

la Botica Vida y Salud durante la dispensacién de medicamentos?

e ;CoOmo es la satisfaccion de los Usuarios Adultos mayores que son

atendidos en la Botica Vida y Salud de Tarma?

e ;COomo es la relacion entre la calidad de atencion durante la

dispensacion de medicamentos con la satisfaccion de los Usuarios
Adultos mayores que son atendidos en la Botica Vida y Salud de

Tarma?



1.4.

1.5.

Formulacion de objetivos
1.4.1. Objetivo general
Determinar la calidad de atencion durante la dispensacién de
medicamentos en la satisfacciéon de los Usuarios Adultos mayores que son
atendidos en la Botica Vida y Salud — Tarma - octubre — diciembre del 2022.
1.4.2. Objetivos especificos
o Identificar las caracteristicas fundamentales de los Usuarios Adultos
mayores que son atendidos en la Botica Vida y Salud — Tarma.
e Identificar la calidad de atencion que brindan el personal de salud de
la Botica Vida y Salud durante la dispensacion de medicamentos.
o |dentificar la satisfaccion de los Usuarios Adultos mayores que son
atendidos en la Botica Vida y Salud de Tarma.
e Determinar la relacion entre la calidad de atencion durante la
dispensacion de medicamentos con la satisfaccion de los Usuarios
Adultos mayores que son atendidos en la Botica Vida y Salud de
Tarma.
Justificacion de la investigacion
Para garantizar la satisfaccion de los clientes mayores en las farmacias,
el calibre de la atencion brindada durante la dispensacion de medicamentos es
un factor crucial. Las personas mayores con frecuencia tienen necesidades
médicas especificas y como resultado son mas propensas a sufrir reacciones
adversas a los medicamentos u otros problemas de salud. Para esta poblacion
vulnerable, ofrece seguridad, comodidad, educacién, empatia y apoyo, todo lo
cual ayuda a mejorar el cumplimiento del tratamiento y resulta en una buena
salud. Ademas, fomenta la lealtad y la confianza del cliente, lo que resulta

ventajoso tanto para los clientes como para la industria farmacéutica.



1.6. Limitaciones de la investigacion

Ninguna.



2.1.

CAPITULO Il
MARCO TEORICO
Antecedentes del estudio

Padilla Huari, M. M. (2017). Se encontré6 que el procedimiento
administrativo y la dispensacion de medicamentos en los pacientes ambulatorios
del Hospital Nacional de la Policia Nacional del Peru tienen una relacién directa
y significativa. En estadistica no paramétrica se utilizd el coeficiente de
correlacion de Spearman y los resultados mostraron un grado de significancia
entre las variables de p=0,000, indicando que p es menor a 0,05 (1).

Lara (2017). Identificar los errores en el proceso de dispensacion de
medicamentos en el Servicio de Farmacia ambulatoria del Hospital Ill José
Cayetano Heredia", EsSalud - Piura, diciembre de 2014. Para categorizar el
trabajo actual se utilizé el método descriptivo y prospectivo. Recetas surtidas en
el Hospital Il José Cayetano Heredia de EsSalud — La farmacia ambulatoria de

Piura fue auditada por errores en diciembre de 2014 (2).



Chavez & Tinoco (2015). El 98% de los encuestados creia que la
recepcion y prueba de las recetas determinaria la dispensacién de
medicamentos y el 91% creia que el analisis y la interpretacion de las recetas
determinarian la dispensacion de medicamentos. Estos resultados derivan de
un estudio de buenas practicas de dispensacion y uso racional de
medicamentos entre pacientes o personas que acudieron a las farmacias de los
hospitales antes mencionados y fueron atendidos por quimicos farmacéuticos
(3).

Ordaya (2021). Se descubrié que los quimicos farmacéuticos seguian
buenas practicas de dispensacién en todas las etapas de su trabajo. Segun los
resultados de la encuesta existe una fuerte correlacion entre la satisfaccion del
cliente y el cumplimiento de buenas practicas de dispensacion en Botica
Inkafarma San Juan de Lurigancho -2020. Hoy en dia esta proporcion es muy
alta (4).

Bances (2014). La muestra estuvo compuesta por 106 informes de
inspeccion de establecimientos expendedores de productos farmacéuticos,
dispositivos médicos y productos para la salud que fueron generados por la
UFREMID durante las inspecciones regulatorias a farmacias y boticas durante
el periodo de estudio antes mencionado, 26 registros corresponden a farmacias
y 80 registros a boticas. Los aspectos relacionados con el procedimiento de
dispensacion de medicamentos fueron mencionados en la descripcion del
cumplimiento de la BPD en farmacias y boticas. El informe se comparé con los
lineamientos del manual de Buenas Practicas de Dispensacion y los articulos
45y 56 del D.S. 014-2011-SA para identificar los componentes que necesitaban
ser evaluados. Con base en los 10 Articulos de la Ley de Inspeccion, se evalu6

el cumplimiento de la BPD (5).



Valderrama (2014). Especificamente, el Factor de Infraestructura No. 60
por ciento de las farmacias y el 53% de las farmacias tienen un alto nivel de
cumplimiento del Factor No. 1; El 76% de las farmacias y el 58% de las
farmacias tienen un alto nivel de cumplimiento del Factor N° 2 de Organizacion
Interna. 3 recursos Materiales, 80% de las farmacias y un alto nivel de
cumplimiento en las farmacias; Para el Factor No. el 64 por ciento de las
farmacias y el 48 por ciento de las farmacias cuentan con un alto nivel de recurso
humano, el factor no. El 6% de las farmacias y el 56% de las farmacias tienen
un alto nivel de cumplimiento de la Norma 6 Seguridad y Mantenimiento. y para
la tabla FIFO-FEFO, que utiliza exclusivamente el sistema FIFO (6).

Alvarado & Chavez (2021). La adherencia a buenas practicas de
almacenamiento en 22 instalaciones farmacéuticas fue alta en términos de
infraestructura, recursos fisicos, seguridad, mantenimiento, limpieza, técnicas
de procesamiento y distribucién. Moderado en organizacion interna y personal.
Conclusiones. De octubre a diciembre de 2020, la adherencia a buenas
practicas de almacenamiento fue alta (82%) y moderada (18%) en farmacias y
boticas ubicadas cerca del Hospital San Juan de Lurigancho (7).

Minchola (2013). El promedio de los doce establecimientos arrojo los
siguientes resultados para cada uno de los factores tomados en cuenta:
Ubicacion y Tamanfio del Bodega, 92 % de cumplimiento; Organizacion Interna,
61% de cumplimiento; Recursos Materiales, con un cumplimiento del 100 %;
Personal, 49% de cumplimiento; Seguridad y Mantenimiento, 39 % de
cumplimiento; Limpieza, 75 % de cumplimiento (8).

Acevedo (2012). Los resultados son los siguientes: para el factor 1, las
areas estan delineadas, organizadas y etiquetadas; El 40% de las empresas
farmacéuticas cumplen con el factor 2 de infraestructura en un nivel moderado;
el 38% tiene un alto cumplimiento del factor N° 3 de organizacién interna; 57%

es un nivel alto de cumplimiento del factor N°3. Factor 4: Bajo nivel de



2.2,

cumplimiento por parte de organizaciones externas. En cuanto al cuarto factor —
recursos humanos— soélo el 49% de las empresas farmacéuticas siguen las
normas; para el factor 5, recursos materiales, sélo el 50% de las empresas
farmacéuticas cumplen con la normativa; Para el factor 6: seguridad y
mantenimiento, el 53% de las empresas farmacéuticas estan satisfechas con
este factor. 6. Los factores tienen un menor nivel de relevancia. 7. Métodos de
gestion y distribucién Solo el 50% de las empresas farmacéuticas siguen las
normas. Por tanto, los niveles de cumplimiento de BPA son bajos, con
porcentajes inferiores al 50% en 5 de 7 factores (9).

Bases Teodricas — Cientificas

Calidad de atencién:

"La medida en que los servicios de salud prestados a individuos y
poblaciones aumentan la probabilidad de lograr los resultados de salud
deseados se denomina calidad de la atencién. Se basa en conocimientos
basados en evidencia y es esencial para lograr la cobertura sanitaria universal.
Mientras los paises trabajan para lograr la salud para todos, es fundamental
considerar cuidadosamente la calidad de la atencion y los servicios de salud"
(10).

Dispensacion:

El acto de suministrar a un paciente uno o mas medicamentos se conoce
como dispensacion de medicamentos. Por lo general, esto se hace en respuesta
a que el paciente presenta una receta escrita por un profesional autorizado. En
este acto, los farmacéuticos brindan orientacién y asesoramiento a los pacientes
sobre el uso correcto de los medicamentos, efectos secundarios, interacciones
medicamentosas y condiciones de almacenamiento de los productos (11). "La
dispensacion, conlleva la entrega oportuna del medicamento adecuado al

paciente indicado en el momento adecuado, ademas esta accién debe ir



acompanada de instrucciones sobre como utilizar correctamente el
medicamento y seguir los objetivos terapéuticos deseados (12).
Botica:

"Oficina Farmacéutica es un lugar donde se dispensa y expenden
medicamentos, dispositivos médicos (excepto dispositivos biomédicos y
tecnologias controladas) y productos sanitarios a los consumidores finales o
donde se fabrican preparados farmacéuticos. Un Quimico Farmacéutico debe
ser propietario del negocio para que pueda denominarse farmacia (13).
Medicamento:

"Cualquier preparacion o producto farmacéutico destinado a prevenir,
diagnosticar y/o tratar una enfermedad o condicidon patolégica o alterar un
sistema fisiolégico en beneficio del usuario” (14).

Adulto mayor:

‘La O.M.S. considera como adulto mayor a toda persona mayor de 60
afos” (15).

Calidad:

La idea de que la "Calidad Total" ofrece un concepto universal ha
cambiado la forma, actualmente, la satisfaccion del usuario es un indicador clave
que involucra a todos los miembros del equipo. William E. Dr. afirma eso. La
calidad total se puede resumir en "hacer las cosas bien a la primera" (1950).
Desde que se ha convertido en un lenguaje comun, este concepto actualmente
se maneja y aplica con bastante frecuencia en muchos campos" (16). En
consecuencia, la Resolucion Ministerial N° 013-2009/MINSA, de 15 de enero de
2009, aprueba el Manual de Buenas Practicas de Dispensacién con el objetivo
de establecer metodologias, estandares y requisitos para el cumplimiento de las
practicas beneficiosas encaminadas a la dispensacion de medicamentos. Estos
tienen que brindarle al usuario las opciones de medicamentos disponibles, los

costos y evitar presionar al usuario a adquirir un medicamento especifico, segun



el MINSA (2009), “Las Buenas Practicas de Dispensacion (BPD) son las normas

vigentes actualmente para asegurar una adecuada aplicacion” asegurando que

el paciente recibe el medicamento adecuado en la cantidad y dosis adecuadas,

asi como los datos de conservacién y uso en un envase adecuado. (18).

Ademas, el Decreto Supremo No. 014-2011-SA “Reglamento de

Establecimientos Farmacéuticos”, de conformidad con el articulo 42°,

corresponde al farmaceutico “dispensar y fiscalizar la venta de productos

farmacéuticos. Asesorar al usuario y proporcionar informacién sobre como
utilizar correctamente el medicamento, implementando y manteniendo
procedimientos apropiados de farmacovigilancia, almacenamiento vy

dispensacion” (13).

Satisfaccion:

"La calidad del servicio describe la forma en que muchas empresas
evaluan y evaluan los servicios, es muy importante utilizarla porque a través de
ella se pueden utilizar nuevas Satisfaccion: "La calidad del servicio describe la
forma en que muchas empresas evallan los servicios, es muy importante
utilizarla porque a través de ella se pueden utilizar nuevas estrategias, una de
las cuales es capacitar y motivar a los empleados para lograr mejores resultados
en el logro de las metas de la empresa” (19). La satisfaccién del cliente se
compone de los siguientes tres componentes:

» Desempenio percibido: Este término describe el desempefio que un cliente
cree haber obtenido como resultado del uso de un bien o servicio.

» Expectativas: Son sus "esperanzas”, son el resultado de una o mas de las
siguientes promesas hechas por la empresa sobre las ventajas del bien o
servicio.

Niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: Ocurre cuando el rendimiento aparente del producto no alcanza

lo que el cliente esperaba.
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Satisfaccidon: Cuando se percibe que el desempefio de un producto esta en linea
con las expectativas del cliente, esto sucede.

Obtener la satisfaccion del cliente tiene las siguientes ventajas: Cualquier
empresa u organizacién puede obtener diversos beneficios al lograr la
satisfaccion del cliente, estos beneficios se pueden resumir en tres
beneficios principales que comprenden claramente la importancia de lograr
la satisfaccion del cliente.

» Primera ventaja: es probable que un cliente satisfecho realice otra compra,
lo que le ganara la lealtad de la empresa y aumentara la probabilidad de
que venda el mismo producto u otros en el futuro.

+ Segunda ventaja: Las empresas se benefician de promociones gratuitas
que los clientes satisfechos ofrecen a familiares, amigos y conocidos porque
los clientes satisfechos cuentan a otros su experiencia positiva con un
producto o servicio.

» Latercera ventaja: los clientes satisfechos ignoran a la competencia, lo que
le da a la empresa una ventaja y una determinada posicion (participacion)
en el mercado.

Definicion de términos basicos

Calidad de atencién buena

Se refiere al conjunto de actividades adecuadas y oportunas que realiza
el personal de salud durante la dispensacion de medicamentos a los Usuarios.

Calidad de atencién regular

Se refiere al conjunto de actividades que realiza el personal de salud
muy ligeramente durante la dispensacion de medicamentos a los Usuarios.

Calidad de atencion muy mala

Se refiere al conjunto de actividades no adecuadas e inoportunas que
realiza el personal de salud durante la dispensacion de medicamentos a los

Usuarios.
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24,

Dispensacién de medicamentos

Una serie de actividades realizadas en un servicio de farmacia para
ayudar a restaurar la salud de un paciente mediante la provision de
medicamentos segun las indicaciones de un profesional.
Satisfaccion favorable

Conjunto de hechos que demuestran que los Usuarios adultos mayores
hayan sido atendidos en la Botica Vida y Salud de la mejor manera y en 6ptimas
condiciones.
Satisfaccion medianamente favorable

Conjunto de hechos que demuestran que los Usuarios adultos mayores
hayan sido atendidos en la Botica Vida y Salud de una regular manera.
Satisfaccion desfavorable

Conjunto de hechos que demuestran que los Usuarios adultos mayores
hayan sido atendidos en la Botica Vida y Salud de mala manera y en pésimas
condiciones.
Botica Vida y Salud

Oficina farmacéutica de la provincia de Tarma encargada de la
dispensacion y expendio al por menor de medicamentos e insumos meédicos,
cosmeéticos y articulos de tocador al usuario final.
Formulacion de la Hipétesis
2.4.1. Hipétesis General

“‘Una buena calidad de atencién durante la dispensacion de
medicamentos, influye favorablemente en la satisfaccion de los Usuarios
Adultos mayores que son atendidos en la Botica Vida y Salud de Tarma”.
2.4.2. Hipétesis Especificas

e “Lacalidad de atencion que brindan el personal de salud de la Botica

Vida y Salud durante la dispensacion de medicamentos en su

mayoria es buena”.
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o ‘“La satisfaccion de los Usuarios Adultos mayores que son atendidos
en la Botica Vida y Salud de Tarma en su mayoria es favorable”.
o “Existe relacion significativa entre la calidad de atencion durante la
dispensacion de medicamentos con la satisfaccion de los Usuarios
Adultos mayores que son atendidos en la Botica Vida y Salud de
Tarma”.
2.5. Identificacion de Variables
a. Variable independiente
Calidad de atencién durante la dispensacion de medicamentos.
b. Variable dependiente
Satisfaccion de los usuarios adultos mayores.

2.6. Definicion operacional de variables e indicadores

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
VARIABLE
INDEPENDIENTE. ° Buena
Calidad de  atencién Atencién o Regular
durante la dispensacion o Mala
de medicamentos.
VARIABLE o Favorable

DEPENDIENTE.
Satisfaccion de los Satisfaccion del
usuarios adultos mayores. usuario

o Medianamente
favorable
o Desfavorable
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

CAPITULO III
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION
Tipo de investigacion
Basica
Nivel de investigacion
Descriptivo, porque se describié con la mayor precision posible, como se
manifiesta determinado fenémeno.
Métodos de investigacion
Método descriptivo, porque se describid la calidad de atencion durante
la dispensacion de medicamentos, en la satisfaccion de los Usuarios Adultos
mayores que son atendidos en la Botica Vida y Salud de Tarma.
Diseno de investigacion
Disefo descriptivo correlacional
Poblacién y muestra
a. Universo objetivo: Estuvo constituido por los Usuarios adultos que acuden
a la Botica Vida y Salud para su atencién — Tarma, durante el afio 2022.
b. Universo muestral: Los Usuarios adultos mayores que acuden a la Botica
Vida y Salud para su atencion — Tarma, durante, octubre a diciembre del

2022
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3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

c. Muestra: A través del muestreo no probabilistico intencionado se
selecciond la muestra constituida por los usuarios adultos mayores que
acuden a la Botica Vida y Salud a para su atenciéon durante octubre a
diciembre del 2022 y fueron un total de 82.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

A través de las entrevistas se aplicara el cuestionario a los usuarios
adultos mayores en donde se incluirdn datos de: Edad, sexo, estado civil,
ingreso econdmico, procedencia, grado de instruccién, nivel de conocimiento,
nivel de satisfaccioén etc.

Seleccidn, validacién y confiabilidad de los instrumentos de

investigacion

Para mi investigacion se utilizé la validez de contenido por medio del
Juicio de Expertos.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento de datos se utilizara la prueba no paramétrica de
Chi-cuadrado porque el estudio incluye variables cualitativas.

Se utilizaran tablas de entrada doble para presentar los datos para una
mejor comprension y se utilizaran diagramas de barras sencillos para la
representacion grafica.

Tratamiento estadistico

Para el tratamiento estadistico de trabajo con la prueba de Chi Cuadrado
para probar hipétesis y valorar la fuerza de correlacion entre las variables de
estudio.

Orientacion ética filoséfica y epistémica

Tuvo como objetivo mejorar el desempefio de los profesionales de salud
que actuan en las farmacias y boticas durante la dispensacion de medicamentos
a los usuarios adultos mayores mejorar las condiciones de vida y salud, en la

provincia de Tarma, por lo que fue practico considerar su consentimiento para
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participar de forma voluntaria y sin coercién. La evolucion del trabajo protege la
confianza como piedra angular de la investigacion moral. Ademas, se preservo

la confidencialidad de los encuestados en la muestra representativa.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Descripcion del trabajo de campo
La recoleccion de datos de la calidad de atencion durante la
dispensacion de medicamentos, en la satisfaccién de los Usuarios Adultos
mayores que son atendidos en la Botica Vida y Salud — Tarma, asi mismo, se
procesé la informacion a través de cuadros y graficos estadisticos,
seguidamente presentamos.
4.2. Presentacion, analisis e interpretacién de resultados
Tabla 1 Usuarios Adultos mayores por edad, segtin sexo - Botica Vida y Salud

— Tarma - octubre — diciembre del 2022

Edad (Afios) TOTAL
Sexo 60 - 64 65 - 69 70-75
N° % N° % N° % N° %
Masculino | 24 29.3 11 13.4 5 6.1 40 48.8
Femenino | 24 29.2 13 15.9 5 6.1 42 51.2
TOTAL 48 58.5 24 29.3 10 12.2 82 100

Fuente: Elaboracion propia

La presente tabla nos muestra a los Usuarios Adultos mayores por edad,

segun sexo - Botica Vida y Salud, en donde el 51.2% son de sexo femenino, el
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48.8% masculino. El 58.5% tienen entre 60 a 64 anos, el 29.3% entre 65 a 69
anos, el 12.2% de 70 a 75 anos.
Grafico 1 Usuarios Adultos mayores por edad, segtin sexo - Botica Vida y

Salud — Tarma - octubre — diciembre del 2022

Grafico 01. Usuarios Adultos mayores por edad, seglin sexo - Botica
Vida y Salud — Tarma - octubre — diciembre del 2022
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Tabla 2 Usuarios Adultos mayores por estado civil, segun ocupacion - Botica
Vida y Salud — Tarma - octubre — diciembre del 2022
Estado civil
TOTAL
Ocupacion Soltero Casado Otra condicién
N° % N° % N° % N° %
Comerciante 2 24 8 9.8 10 12.2 20 24.4
Profesional 5 6.1 10 12.2 11 134 26 31.7
Otro 5 6.1 15 18.3 16 19.5 36 43.9
TOTAL 12 14.6 33 40.3 37 45.1 82 100

Fuente: Elaboracion propia
La tabla 2, nos muestra a los Usuarios Adultos mayores, por estado civil,
segun ocupacion - Botica Vida y Salud, en donde la mayoria 43.9% tienen otra
ocupacion, el 31.7% son profesionales y el 24.4% son comerciantes. El 45.1%

tienen otra condicion civil, el 40.3% son casados, el 14.6% son solteros.
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Grafico 2 Usuarios Adultos mayores por estado civil, segtin ocupaciéon - Botica

Vida y Salud — Tarma - octubre — diciembre del 2022

Grafico 02. Usuarios Adultos mayores por estado civil, segun
ocupacibén - Botica Vida y Salud — Tarma - octubre — diciembre del

2022
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Tabla 3 Usuarios Adultos mayores por ingreso economico, segun procedencia

- Botica Vida y Salud — Tarma - octubre — diciembre del 2022

Ingreso econémico (Soles)

. Bajo Medio Alto TOTAL
Procedencia
500 -1000 1001 - 2000 2001 - mas
N° % N° % N° % N° %
Tarma 15 18.3 15 18.3 10 12.2 40 48.8
.'?'St"ms de 14 174 12 146 7 85 33 402
arma
Otro lugar 4 4.9 3 3.7 2 24 9 11
TOTAL 33 40.3 30 36.6 19 23.1 82 100

Fuente: Elaboracion propia
La tabla 3, nos muestra a los Usuarios Adultos mayores, ingreso
economico, segun procedencia - Botica Vida y Salud, en donde la mayoria
48.8% proceden de Tarma, el 40.2% de los distritos de Tarma y el 11% de otro

lugar. El 40.3% tienen ingreso econdmico bajo, el 36.6% medio y el 23.1% alto.
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Grafico 3 Usuarios Adultos mayores por ingreso econémico, segun

procedencia - Botica Vida y Salud — Tarma - octubre — diciembre del 2022

Grafico 03. Usuarios Aduftos mayores poringreso economico, segtin procedencia- Botica
Viday Salud— Tarma- ociubre- diciembre del 2022
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Tabla 4 Calidad de atencion recibida, segun opinion de los Usuarios Adultos
mayores sobre dispensacion de medicamentos sin receta - Botica Vida y Salud

— Tarma - octubre — diciembre del 2022.

Opinién de los Usuarios Calidad de atencién recibida
Adultos mayores sobre TOTAL
dispensacion de Buena Regular Mala

medicamentos sin receta N° o, N° % N° % N° %
NO 45 549 24 292 O 0 69 841
Si 5 6.1 4 49 2 25 11 135
MUY POCO 0 0 0 0 2 24 2 24
TOTAL 50 61 28 341 4 49 82 100

Fuente: Elaboracién propia
X2c=47,019>X2t=(0.05% a4 gl)=9.4877

Por lo tanto: Ha = Se acepta Ho = Se rechaza

La tabla 4, nos muestra a la Calidad de atencion recibida, segun opinién
de los Usuarios Adultos mayores sobre dispensacion de medicamentos sin
receta - Botica Vida y Salud, en donde, la mayoria 84.1% manifiestan que no se
debe vender los medicamentos sin receta, el 13.5% indican que si y el 2.4%
muy poco.

El 61% indicaron que la calidad de atencion recibida fue buena, el 34.1%

fue refieren que fue regular y el 4.9% manifiestan que fue mala.
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Gréfico 4 Calidad de atencién recibida, segun opinién de los Usuarios Adultos
mayores sobre dispensacion de medicamentos sin receta - Botica Vida y Salud

— Tarma - octubre — diciembre del 2022

Grafico 04. Calidad de atencidn recibida, segun opinién de los Usuarios
Adultos mayores sobre dispensacion de medicamentos sin receta - Botica Vida
y Salud — Tarma - octubre — diciembre del 2022
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Tabla 5 Calidad de atencion recibida, segun opinién de los Usuarios Adulfos
mayores, si la dispensacion es de responsabilidad exclusiva del Quimico

Farmacéutico - Botica Vida y Salud — Tarma - octubre — diciembre del 2022.

La dispensacion es Calidad de atencién
de TOTAL
responsabilidad Buena Regular Mala
exclusiva
del Quimico N° o, N° % N° % N° %
Farmacéutico
NO 30 36.6 18 21.9 0 0 48 58.5
Sl 20 24.4 10 12.2 2 24 32 39
MUY POCO 0 0 0 0 2 2.5 2 25
TOTAL 50 61 28 34.1 4 49 82 100

Fuente: Elaboracién propia
X2c=41,732>X2t=(0.05% a4 gl)=9.4877
Por lo tanto: Ha = Se acepta Ho = Se rechaza
La tabla 5, nos muestra a la Calidad de atencion recibida, segun opinion,
si la dispensacion es de responsabilidad exclusiva del Quimico Farmacéutico -
Botica Vida y Salud, en donde, la mayoria 58.5% manifiestan que si es de
responsabilidad exclusiva del Quimico Farmacéutico la dispensacién de

medicamentos, el 39% indican que no y el 2.5% muy poco.
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Gréfico 5 Calidad de atencién recibida, segun opinién de los Usuarios Adultos
mayores, si la dispensacion es de responsabilidad exclusiva del Quimico

Farmacéutico - Botica Vida y Salud — Tarma - octubre — diciembre del 2022

Grafico 05. Calidad de atencion recibida, segin opinién de los
Usuarios Adultos mayores, sila dispensacion es de
responsabilidad exclusiva del Quimico Farmacéutico- Botica
Vida y Salud — Tarma - octubre — diciembre del 2022
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Tabla 6 Calidad de atencion recibida, en la satisfaccion de los Usuarios

Adultos mayores - Botica Vida y Salud — Tarma - octubre — diciembre del 2022

Calidad de atencion

Satisfaf:cién de los TOTAL
Usuarios Adultos Buena Regular Mala
mayores

N° % N° % N° % N° %

Favorable 36 43.9 14 171 0 0 50 61
Medianamente Favorable 14 17.1 12 14.6 0 0 26 317
Desfavorable 0 0 2 24 4 49 6 7.3
TOTAL 50 61 28 34.1 4 49 82 100

Fuente: Elaboracién propia
X2c=57,191>X2t=(0.05% a4 gl)=9.4877
Por lo tanto: Ha = Se acepta Ho = Se rechaza
La tabla 6, nos muestra a la Calidad de atencidon recibida, en la
satisfaccion de los Usuarios Adultos mayores - Botica Vida y Salud, en donde,
en la mayoria 61% la satisfaccion fue favorable, el 31.7% fue medianamente

favorable y el 7.3% desfavorable.
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Grafico 6 Calidad de atencion recibida, en la satisfaccion de los Usuarios
Adultos mayores - Botica Vida y Salud — Tarma - octubre — diciembre del 2022
Grafico 06. Calidad de atenciénrecibida, en la satisfaccion

de los Usuarios Adultos mayores - Botica Vida y Salud —
Tarma- octubre — diciembredel 2022

50 43.9

45

40

35

30

25

20 17.1 17.1 14.6

15

‘e 0 . 2.4 o o o

> — .
B % %
Buena Regular Mala

Calidad de atencion

W Favorable m Medianamente Favorable W Desfavorable

4.3. Prueba de Hipotesis

Tabla 7 Prueba de chi cuadrado

Significacién asinténica

Valor d (bilateral)
Chi cuadrado de Person 47,019 4 .000
Razon de verosimilitud 12.364 4 .367
Asociacion lineal por lineal 11.732 2 .141
N de casos validos 82

En la tabla se muestra la calidad de atencién recibida, segun opinién de
los Usuarios Adultos aplicar mayores sobre dispensacién de medicamentos sin
receta - Botica Vida y Salud, a la prueba de chi cuadrado se obtuvo X2 = 47,019
> X?¢=(0.05% a4 gl) = 9.4877 y el valor de probabilidad p = 0.0000, es menor
que el nivel de significancia a = 0,05; se rechaza la hipétesis nula 'y se acepta la

hipotesis alterna.
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Tabla 8 Prueba de chi cuadrado

Significacién

Valor df asintética
(bilateral)
Chi cuadrado de Person 41,732 4 .000
Razoén de verosimilitud 11.463 4 325
Afsomacmn lineal por 10.927 5 169
lineal
N de casos validos 82

En la tabla se muestra la calidad de atencidn recibida, segun opinién de
los Usuarios Adultos mayores, si la dispensacién es de responsabilidad
exclusiva del Quimico Farmacéutico, al aplicar la prueba del chi cuadrado se
obtuvo X2 = 47,732

> X?=(0.05% a 4 gl) =9.4877 y el valor de probabilidad p = 0.0000, es
menor que el nivel de significancia a = 0,05; se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna.

Tabla 9 Prueba de chi cuadrado

Significacidon

Valor df asinténica
(bilateral)
Chi cuadrado de Pearson 57,191 4 .000
Razén de verosimilitud 12.641 4 .362
I-_\somacmn lineal por 11.591 5 291
lineal
N de casos validos 82

En la tabla se muestra la calidad de atencion recibida, en la satisfaccion
de los Usuarios Adultos mayores - Botica Vida y Salud, al aplicar la prueba del
chi cuadrado se obtuvo X2 = 57,191 > X2 = (0.05 % a 4 gl) = 9.4877 y el valor
de probabilidad p = 0.0000, es menor que el nivel de significancia a = 0,05; se
rechaza la hipétesis nula y se acepta alterna corroborando la relacién de ambas

variables.
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4.4.

Discusion de resultados

En esta investigacion, al determinar la calidad de atencion durante la
dispensacion de medicamentos en la satisfaccion de los Usuarios Adultos
mayores que son atendidos en la Botica Vida y Salud — Tarma - octubre —
diciembre del 2022.

En la Botica Vida y Salud de Tarma la calidad de la atencion en la
provision de medicamentos es un tema importante para los usuarios adultos
mayores que alli reciben tratamiento. Muchos factores pueden afectar la
satisfaccién del paciente, incluida la eficiencia, la accesibilidad, la calidez y la
competencia de los profesionales de la farmacia. Los estudios han demostrado
que el valor de p = 0,0000 es menor que el nivel de significancia de a = 0,05. La
prueba no paramétrica de chi-cuadrado se utiliza para rechazar la hipétesis nula
y aceptar la hipétesis de investigacion para confirmar que existe una relacion
entre dos variables.

Segun el estudio, el 58,5% dijo tener entre 60 y 64 afos, el 29,3% dijo
tener entre 65 y 69 anos, el 12,2% dijo tener entre 70 y 75 afios, el 84,1% dijo
que no podia vender medicamentos sin receta, y el 13,5% dijo. El 2,4% dijo que
fue muy poca, el 61% dijo que la calidad de la atencién que recibi6 fue buena,
el 34,1% dijo que fue regular y el 4,9% dijo que fue mala. Asimismo, el 58,5%
dijo que la dispensaciéon de medicamentos era responsabilidad exclusiva de los
quimicos farmacéuticos, el 39% dijo que no y el 2,5% dijo que era muy poca.

ORDAYA (2021) encontro que los quimicos farmacéuticos siguen buenas
practicas de dosificacion en todas las etapas de su trabajo. Segun los resultados
de la encuesta, existe una fuerte correlacidon entre la satisfaccion del cliente de
Botica Inkafarma San Juan de Lurigancho -2020 y el cumplimiento de buenas

practicas de distribucién. Hoy existe un gran peligro (4).
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Los patrones de satisfaccién para la mayoria de los adultos mayores
fueron favorables con un 61%, algo favorables con un 31,7% y desfavorables
con un 7,3%.

PADILLA Juari, M. M. (2017) Se encontr6 una correlacion directa y
significativa entre los procedimientos administrativos de la Clinica del Hospital
Nacional de la Policia Nacional del Peru y el suministro de medicamentos. Las
estadisticas no paramétricas utilizan el coeficiente de correlacion de Spearman;
dando como resultado un nivel de significancia entre variables de p = 0.000, lo
que indica que p es menor que 0.05. Esto nos permite decir que la relacion es
significativa y por tanto podemos rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis
alternativa (1).

En Botica Vida y Salud se pueden implementar varias estrategias para
mejorar la calidad de la atencién, como la educacion continua de los
farmacéuticos, mejorar la comunicacion entre profesionales y pacientes e
implementar el seguimiento y evaluaciéon de la calidad de la atencion. Estas
medidas ayudaran a aumentar la satisfaccion de los usuarios de edad avanzada

y garantizaran mejores resultados del tratamiento.
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10.

CONCLUSIONES
La mayoria 51.2% de los Usuarios adultos mayores son de sexo femenino, el 48.8%
masculino.
El 58.5% tienen entre 60 a 64 afnos, el 29.3% entre 65 a 69 afos, el 12.2% de 70 a
75 afnos.
La mayoria de los Usuarios adultos mayores 43.9%, tienen otra ocupacion, el
31.7% son profesionales y el 24.4% son comerciantes,
El 45.1% tienen otra condicion civil, el 40.3% son casados, el 14.6% son solteros.
La mayoria 48.8% de los Usuarios adultos mayores proceden de Tarma, el 40.2%
de los distritos de Tarma 'y el 11% de otro lugar.
El 40.3% de los Usuarios adultos mayores tienen ingreso econdmico bajo, el 36.6%
medio y el 23.1% alto.
La mayoria 48.8%, de los Usuarios adultos mayores 84.1% manifiestan que no se
debe vender los medicamentos sin receta, el 13.5% indican que si y el 2.4% muy
poco.
El 61% de los Usuarios adultos mayores indicaron que la calidad de atencién
recibida fue buena, el 34.1% fue refieren que fue regular y el 4.9% manifiestan que
fue mala.
La mayoria 58.5% de los Usuarios adultos mayores manifiestan que si es de
responsabilidad exclusiva del Quimico Farmacéutico la dispensacion de
medicamentos, el 39% indican que no y el 2.5% muy poco.
En la mayoria 61% de los Usuarios adultos mayores las muestras de satisfaccion

fue favorable, el 31.7% fue medianamente favorable y el 7.3% desfavorable.



RECOMENDACIONES
A los profesionales de la salud:
La comunicacion en el prospecto debe ser clara, eficaz y concisa, incluyendo la
posologia, la frecuencia y la duracion del tratamiento.
Pueden ayudar a las personas mayores a crear un plan de medicacién utilizando
pastilleros y dias de la semana para organizar las pastillas.
Es muy importante educar sobre la importancia de tomar los medicamentos
recetados por el Médico.
Durante el tratamiento se debe monitorear a la persona mayor y monitorear su
progreso, si es necesario, se debe ajustar el tratamiento.
Ayudar a las personas mayores a mantener una buena higiene personal, como
bafarse, vestirse, cuidar el cabello, afeitarse, etc.
Se debe informar a los adultos mayores sobre su estado de salud y los sintomas a
los que deben prestar atencion, asi como como y cuando buscar ayuda médica.
Pueden acompanar a las personas mayores a las citas con el médico y ayudarles

a prepararse para la visita, incluso tomando notas y haciendo preguntas.
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ANEXOS:



INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

ESCUELA DE POSGRADO
CUESTIONARIO N° D1
NIVEL DE CONOCIMIENTO

Estimadeo (a) con el presente cuestionario pretendemos obtener informacicn referide a la
calidad de atencion durante la dispensacion de medicamentos a cargo del personal de
salud, para lo cual le solicitamos su apoyo, respondiendo las preguntas. Los resultados
nos permitiran proponer altemativas para mejorar algunos procesos inherentes a la
institucion.

Marque con una (x) la alternativa que considera pertinente en cada caso.
e Edad...................
s Sexo: Masculino () Femenino ()
« Estadocivil: Soltero(a) ( ) Casadoia) { } Viudo(a) { ) Divorciado(a) { ) Otro( )
o |NGress econamico MENSUAL......o i e
o ProcedenCia. ... e
« Tiempo se servicio laborali... ...
» Cargoquedesempefia:... ...

ESCALA VALORATIVA

1 2 3
=i Mo Muy poco
itemns Preguntas 112(3
1 foabe Ud. en que consiste el proceso de dispensacion
medicamentos?

2 i Conoce Ud. el objetivo principal del proceso de dispensacion
de medicamentos?

3 LAntes de la dispensacion de medicamentos lee y entiende
bien la receta médica?

4} i Conoce el Manual de Dispensacion de Medicamentos?

5 LUnas buenas practicas de dispensacién garantizan que se
administre el medicamento correcto al paciente adecuado en la
dosis y cantidad prescritas?

G L Ud. considera correcto la dispensacion de medicamentos sin
receta médica alguna?

I £Ud. considera correcto la dispensacion de medicamentos con
fecha vencida?

8 sUd. considera correcto que la dispensacion es de
responsabilidad exclusiva del Quimico Farmaceutico?

g iUd. esta de acuerdo con la siguiente definicién: ;E| proceso
de dispensacibn es el acto farmacéutico que va desde la
recepcion de |a prescripcion médica hasta la entrega de los
medicamentos al paciente?

10 | JUd. sabe cudles son los 5 corectos, antes de administrar un
medicamento?




UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

ESCUELA DE POSGRADO
CUESTIONARIO N° D2

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS ADULTOS

MAYORES

Estimado (a) con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion referido a la
calidad de atencién y satisfaccion de los usuarios adultos mayores que son atendidos en
la Botica Vida y Salud, para lo cual le solicitamos su colaboracion, respondiendo todas
las preguntas.

Margque con una (x) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

o Edad................

» Sexo. Masculino() Femeninoi )

+ Estado civil: Soltero({a) ( ) Casado(a) ( ) Viudo(a) ( ) Divorciado(a) ( ) Otro ( )

o Profesion y/o ocupacion: ...

* Ingreso economico mensual: ...

o Procedencia: ...

ESCALA VALORATIVA
1 2 3
Si Mo Muy poco
Items Preguntas 1123

i /Se encuentra satisfecho con la atencion que recibe de parte del
personal de salud de la Botica Vida y Salud?

9 i El trato y la orientacion que recibes es el adecuado?

3 ¢ Le saludan antes de dispensarle un medicamento en la Botica
Vida y Salud?
¢ Ud. cree que el personal de salud que trabaja en la Botica Vida

4 |y Salud se encuentra capacitado para atender a los usuarios que
acuden para su atencion?

5 . Como calificarias tu experiencia general con la atencion
recibida en la Botica Vida y Salud?

5 ¢ Hasta que punto la atencion de dispensacion de medicamentos
la Botica Vida y Salud superaron tus expectativas?
& Qué tan receptivo ha sido nuestro equipo de senvicio al cliente

7 |en la Botica Vida y Salud frente a tus preguntas y
preccupaciones?

8 ¢ Cuales son las probabilidades de que wvuelvas a comprar
nuestros productos en la Botica Vida y Salud?

9 ¢ Usted cree que la atencién de dispensacion de medicamentos
a los adultos mayores debe ser sin receta medica?

10 &Ud. cree que |la dispensacion es de responsabilidad exclusiva

del Quimico Farmacéutico?




e

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO N.° 01
NIVEL DE CONOCIMIENTO

INFORMACION DEL INSTRUMENTO
1.1. Nombre del instrumento: Cuestionario

INFORMACION DEL EXPERTO

2.1.Nombres y apellidos : Isaias Fausto, MEDINA ESPINOZA

2.2. Titulo profesional : Licenciado en Enfermeria

2.3. Grado Académico : Doctor en Ciencias de la Salud

2.4 Especializacion o experiencia: 35 afos

2.5. Cargo actual: Docente de la Escuela de Enfermeria - Facultad de Ciencias de la
Salud - UNDAC

2.6. Institucion donde labora: Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién

2.7. Direccion domiciliaria: Av. Pacheco 1550 - Tarma

2.8. Lugary fecha: Tarma, 10 de abril del 2023 2.9.Teléfono movil: 963602427

INDICACIONES

Luego de un riguroso analisis de los items del instrumento, los requisitos minimos que
se consideraron para la evaluacion son:

« Pertinencia: El grado de correspondencia entre el enunciado del item y lo que se
pretende medir.

» Claridad conceptual: Hasta qué punto el enunciado del item no genera confusion
o contradiccion.

» Redaccion: Si la sintaxis, ortografia y la terminologia utilizada son apropiadas.

» Escala y codificacion: Si la escala empleada en cada item es apropiada y la
misma ha sido debidamente codificada.

+ Formato: La forma como se presentan los items y el instrumento en general.

La escala de evaluacion es:

1 2 3 4 5
Inaceptable Deficiente Regular Bueno Excelente




4. items:

items Preguntas 1|2

Observacion
por item

¢ Sabe Ud. en que consiste el proceso de

L dispensacion medicamentos?

¢, Conoce Ud. el objetivo principal del proceso

2 de dispensacion de medicamentos?

3 ¢ Antes de la dispensacion de medicamentos
lee y entiende bien la receta médica?

4 ¢Conoce el Manual de Dispensacion de
Medicamentos?
¢Unas buenas practicas de dispensacion

5 garantizan que se administre el
medicamento correcto al paciente adecuado
en la dosis y cantidad prescritas?

6 ¢Ud. considera correcto la dispensacion de
medicamentos sin receta médica alguna?

; ¢ Ud. considera correcto la dispensacion de

medicamentos con fecha vencida?

¢ Ud. considera correcto que la dispensacion
8 | es de responsabilidad exclusiva del Quimico
Famaceéutico?

Ud. esta de acuerdo con la siguiente
definicion: ¢ El proceso de dispensacion es el
9 | acto farmacéutico que va desde la recepcion
de la prescripcion médica hasta la entrega de
los medicamentos al paciente?

¢ Ud. sabe cuales son los 5 correctos, antes

10 de administrar un medicamento?

Observaciones adicionales:

Dictamen : Autorizo la aplicacién del instrumento (x)

No autorizo la aplicacion del instrumento ( )

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

o ‘e FQ(‘IT?DFF RMERIA
/ P/

br. luhl Flnsvo ‘\IEDI\A BPI\O?A
EN/CTENCIAS DE LA SALUD




1.

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO N.° 02

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS ADULTOS
MAYORES

INFORMACION DEL INSTRUMENTO
1.1. Nombre del instrumento: Cuestionario

INFORMACION DEL EXPERTO

2.1.Nombres y apellidos : Isaias Fausto, MEDINA ESPINOZA

2.2. Titulo profesional : Licenciado en Enfermeria

2.3. Grado Académico : Doctor en Ciencias de la Salud

2.4 Especializacion o experiencia: 35 afios

2.5. Cargo actual: Docente de la Escuela de Enfermeria - Facultad de Ciencias de la
Salud — UNDAC

2.6. Institucion donde labora: Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion

2.7. Direccion domiciliaria: Av. Pacheco 1550 — Tarma

2.8. Lugary fecha: Tarma, 10 de abril del 2023 2.9. Teléfono movil: 963602427

INDICACIONES

Luego de un riguroso analisis de los items del instrumento, los requisitos minimos que
se consideraron para la evaluacién son:

« Pertinencia: El grado de correspondencia entre el enunciado del item y lo que se
pretende medir.

« Claridad conceptual: Hasta qué punto el enunciado del item no genera confusién
o contradiccion.

« Redaccion: Si la sintaxis, ortografia y la terminologia utilizada son apropiadas.

« Escala y codificacion: Si la escala empleada en cada item es apropiada y la
misma ha sido debidamente codificada.

« Formato: La forma como se presentan los items y el instrumento en general.

La escala de evaluacion es:

1 2 3 4 5
Inaceptable Deficiente Regular Bueno Excelente




4. items:

items Preguntas 12

Observacion
por item

¢ Se encuentra satisfecho con la atencion que
1 recibe de parte del personal de salud de la
Botica Vida y Salud?

(El trato y la orientacion que recibes es el
adecuado?

(Le saludan antes de dispensarle un
medicamento en la Botica Vida y Salud?

¢Ud. cree que el personal de salud que trabaja
en la Botica Vida y Salud se encuentra
capacitado para atender a los usuarios que
acuden para su atencion?

¢ Coémo calificarias tu experiencia general con
la atencion recibida en la Botica Vida y Salud?

¢ Hasta qué punto la atencién de dispensacion
6 |de medicamentos la Botica Vida y Salud
superaron tus expectativas?

¢ Qué tan receptivo ha sido nuestro equipo de
7 | servicio al cliente en la Botica Vida y Salud
frente a tus preguntas y preocupaciones?

¢(Cudles son las probabilidades de que
8 | wuelvas a comprar nuestros productos en la
Botica Vida y Salud?

¢ Usted cree que la atencién de dispensacion
9 | de medicamentos a los adultos mayores debe
ser sin receta médica?

¢(Ud. cree que la dispensacion es de
10 | responsabilidad exclusiva del Quimico
Farmaceéutico?

Observaciones adicionales:

Dictamen : Autorizo la aplicacion del instrumento (x)

No autorizo la aplicacion del instrumento ( )

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

SM0de ESCUEL4/DE ENFERMERIA
ﬂ j% e |
/ A

Dr. Isaiag Fausto, MEDINA ESPINOZA
EN/CIENCIAS DE LA SALUD




UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO N° 01
NIVEL DE CONOCIMIENTO

1. INFORMACION DEL INSTRUMENTO
1.1. Nombre del instrumento: Cuestionario

2. INFORMACION DEL EXPERTO
2.1.Nombres y apellidos : Jackeline Eveling Mayorca Lunasco
2.2.Titulo profesional : Licenciada en enfermeria
2.3.Grado Académico : Magister
2.4. Especializacion o experiencia: Emergencia y desastres
2.5.Cargo actual: Docente
2.6. Institucion donde labora: Universidad Nacional Auténoma Altoandina

de Tarma

2.7.Direccion domiciliaria: Pje. Reivindicacion - Tarma
2.8.Lugar y fecha: Tarma 20 de abril 2023
2.9. Teléfono movil: 951023014

3. INDICACIONES

Luego de un riguroso analisis de los items del instrumento, los requisitos
minimos que se consideraron para la evaluacion son:

Pertinencia: El grado de correspondencia entre el enunciado del item y
lo que se pretende medir.

Claridad conceptual: Hasta qué punto el enunciado del item no genera
confusién o contradiccion.

Redaccion: Si la sintaxis, ortografia y la terminologia utilizada son
apropiadas.

Escala y codificacion: Si la escala empleada en cada item es apropiada
y la misma ha sido debidamente codificada.

Formato: La forma como se presentan los items y el instrumento en
general.

La escala de evaluacion es:

1 2 3 4 S

Inaceptable Deficiente Regular Bueno Excelente




4. ITEMS

items

Preguntas

Observacion
por items

¢, Sabe Ud. en qué consiste el proceso de
dispensacion medicamentos?

¢, Conoce Ud. el objetivo principal del
proceso de dispensacion de
medicamentos?

JAntes de la dispensacion de
medicamentos lee y entiende bien la
receta médica?

¢, Conoce el Manual de Dispensacion de
Medicamentos?

¢, Unas buenas practicas de
dispensacion que se  administre
medicamento correcto al paciente
adecuado en la dosis y cantidad
prescritas?

¢, Ud. considera correcto la dispensacion
de medicamentos sin receta médica
alguna?

¢, Ud. considera correcto la dispensacion
de medicamentos con fecha vencida?

jUd. considera correcto que la
dispensacion es de responsabilidad
exclusiva del Quimico Farmacéutico?

,Ud. esta de acuerdo con la siguiente
definicion: ¢ El proceso de dispensacion
es el acto farmacéutico que va desde la
recepcion de la prescripcion meédica
hasta la entrega de los medicamentos al
paciente?

10

,Ud. sabe cuales son los 5 correctos,
antes de administrar un medicamento?

Observaciones adicionales:

Dictamen:

No autorizo la aplicacion del instrumento (

/;
My. ]{M Mayorea Lunas
DOCENTE

Autorizo la aplicacion del instrumento ( X




1

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO N° 02

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS ADULTOS

MAYORES

INFORMACION DEL INSTRUMENTO
1.1. Nombre del instrumento: Cuestionario

INFORMACION DEL EXPERTO

2.1.Nombres y apellidos : Jackeline Eveling Mayorca Lunasco

2.2.Titulo profesional : Licenciada en enfermeria

2.3.Grado Académico : Magister

2.4.Especializacion o experiencia: Emergencia y desastres

2.5. Cargo actual: Docente

2.6.Institucion donde labora: Universidad Nacional Autonoma Altoandina
de Tarma

2.7.Direccion domiciliaria: Pje. Reivindicacion - Tarma

2.8.Lugar y fecha: Tarma 20 de abril 2023

2.9. Teléfono movil: 951023014

INDICACIONES

Luego de un riguroso analisis de los items del instrumento, los requisitos
minimos que se consideraron para la evaluacion son:

e Pertinencia: El grado de correspondencia entre el enunciado del item y
lo que se pretende medir.

e Claridad conceptual: Hasta qué punto el enunciado del item no genera
confusion o contradiccion.

e Redaccion: Si la sintaxis, ortografia y la terminologia utilizada son
apropiadas.

o Escalay codificacion: Sila escala empleada en cada item es apropiada
y la misma ha sido debidamente codificada.

e Formato: La forma como se presentan los items y el instrumento en
general.

La escala de evaluacion es:

1 2 3 4 )

Inaceptable Deficiente Regular Bueno Excelente




4. ITEMS

items

Preguntas

Observacion
por items

¢, Se encuentra satisfecho con la atencion
que recibe de parte del personal de salud
de la Botica Vida y Salud?

¢ El trato y la orientacion que recibes es
el adecuado?

¢(Le saludan antes de antes de
dispensarle un medicamento en la Botica
Vida y Salud?

¢ Ud. cree que el personal de salud que
trabaja en la Botica Vida y Salud se
encuentra capacitado para atender a los
usuarios que acuden para su atencion?

;,Como calificarias tu experiencia
general con la atencion recibida en la
Botica Vida y Salud?

¢Hasta que punto la atencion de
dispensacion de medicamentos la Botica
Vida 'y Salud superaron tus
expectativas?

¢, Qué tan receptivo ha sido nuestro
equipo de servicio al cliente en la Botica
Vida y Salud frente a tus preguntas y
preocupaciones?

¢, Cuales son las probabilidades de que
vuelvas a comprar nuestros productos en
la Botica Vida y Salud?

¢;Usted cree que la atencion de
dispensacion de medicamentos a los
adultos mayores debe ser sin receta
meédica?

10

,Ud. cree que la dispensacion es de
responsabilidad exclusiva del Quimico
Farmacéutico?

Observaciones adicionales:

Dictamen:

No autorizo la aplicacion del instrumento (

My. j‘M -".V;:?_j,'.»'\r('_‘r Lunas
DOCENTE

Autorizo la aplicacién del instrumento ( X )

)




UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO N° 01
NIVEL DE CONOCIMIENTO

INFORMACION DEL INSTRUMENTO
1.1. Nombre del instrumento: Cuestionario

INFORMACION DEL EXPERTO

2.1.Nombres y apellidos : Gilmer Neker Solis Condor

2.2. Titulo profesional : Cirujano Dentista

2.3.Grado Académico : Maestro en salud publica y comunitaria

2.4.Especializacion o experiencia: Especialista en rehabilitacion oral

2.5. Cargo actual: Director de la oficina de responsabilidad social y
extension cultural de la facultad de odontologia

2.6. Institucion donde labora: Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion

2.7.Direccion domiciliaria: Av. de la cultura N° 108 - Yanacancha

2.8.Lugar y fecha: 12 de abril del 2023

2.9. Teléfono moévil: 963932709

INDICACIONES

Luego de un riguroso analisis de los items del instrumento, los requisitos
minimos que se consideraron para la evaluacion son:

¢ Pertinencia: El grado de correspondencia entre el enunciado del item y
lo que se pretende medir.

» Claridad conceptual: Hasta qué punto el enunciado del item no genera
confusién o contradiccion.

e Redaccion: Si la sintaxis, ortografia y la terminologia utilizada son
apropiadas.

o Escalay codificacion: Sila escala empleada en cada item es apropiada
y la misma ha sido debidamente codificada.

e Formato: La forma como se presentan los items y el instrumento en
general.

La escala de evaluacion es:

1 2 3 4 5

Inaceptable Deficiente Regular Bueno Excelente




4. ITEMS

items

Preguntas

Observacion
por items

¢ Sabe Ud. en qué consiste el proceso de
dispensaciéon medicamentos?

¢Conoce Ud. el objetivo principal del
proceso de dispensacion de
medicamentos?

¢Antes de la dispensacion de
medicamentos lee y entiende bien la
receta médica?

¢, Conoce el Manual de Dispensacién de
Medicamentos?

¢{Unas buenas practicas de
dispensacion que se administre
medicamento correcto al paciente
adecuado en la dosis y cantidad
prescritas?

¢ Ud. considera correcto la dispensacion
de medicamenios sin receta meédica
alguna?

¢Ud. considera correcto la dispensacion
de medicamentos con fecha vencida?

¢Ud. considera correcto que Ia
dispensacion es de responsabilidad
exclusiva del Quimico Farmacéutico?

¢uUd. esta de acuerdo con la siguiente
definicidén: ¢ El proceso de dispensacion
es el acio farmaceéutico que va desde ia
recepcion de la prescripcién médica
hasta la entrega de los medicamentos al
paciente?

il
(@]

¢ Ud. sabe cudles son los 5 correctos,
antes de administrar un medicamento?

>

Observaciones adicionales:

Dictamen:

No autorizo la aplicacion del instrumento (

Autorizo la aplicacion del instrumento ( X )

COP: 15066
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UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO N° 02

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS ADULTOS

MAYORES

INFORMACION DEL INSTRUMENTO
1.1. Nombre del instrumento: Cuestionario

INFORMACION DEL EXPERTO

2.1.Nombres y apellidos : Gilmer Neker Solis Condor

2.2. Titulo profesional : Cirujano Dentista

2.3.Grado Académico : Maestro en salud publica y comunitaria

2.4.Especializacion o experiencia: Especialista en rehabilitacion oral

2.5. Cargo actual: Director de la oficina de responsabilidad social y
extension cultural de la facultad de odontologia

2.6. Institucioén donde labora: Universidad Nacional Danie! Alcides Carrién

2.7.Direccion domiciliaria: Av. de la cultura N° 108 - Yanacancha

2.8.Lugar y fecha: 12 de abril del 2023

2.9. Teléfono movil: 963932709

INDICACIONES

Luego de un riguroso analisis de los items del instrumento, los requisitos
minimos que se consideraron para la evaluacién son:

¢ Pertinencia: El grado de correspondencia entre el enunciado del item y
lo que se pretende medir.

o Claridad conceptual: Hasta qué punto el enunciado del item no genera
confusién o contradiccion.

e Redaccion: Si la sintaxis, ortografia y la terminologia utilizada son
apropiadas.

e Escalay codificacion: Sila escala empleada en cada item es apropiada
y la misma ha sido debidamente codificada.

e Formato: La forma como se presentan los items y el instrumento en
general.

La escala de evaluacion es:

1 2 3 4 5

Inaceptable Deficiente Regular Bueno Excelente




4. ITEMS

items

Preguntas

Observacion
por items

¢, Se encuentra satisfecho con la atencién
que recibe de parte del personal de salud
de la Botica Vida y Salud?

¢ El trato y la orientacién que recibes es
el adecuado?

(le saludan antes de antes de
dispensarle un medicamento en la Botica
Vida y Salud?

¢ Ud. cree que el personal de salud que
trabaja en la Botica Vida y Salud se
encuentra capacitado para atender a los
usuarios que acuden para su atenciéon?

¢Como caiificarias tu experiencia
general con la atencidn recibida en la
Botica Vida y Salud?

¢Hasta que punto la atencién de
dispensacion de medicamentos la Botica
Vida y Saiud superaron tus
expectativas?

¢Qué tan receptivo ha sido nuestro
equipo de servicio al cliente en la Botica
Vida y Salud frente a tus preguntas y

e =Talalller-TalTa e 1ot~

~
pireGCupaciones ¢

¢ Cuales son las probabilidades de que
vuelvas a comprar nuestros productos en
la Botica Vida y Salud?

(Usted cree que la atencién de

: 5 I 2 ;
dispensacién de medicamentos a los

adultos mayores debe ser sin receta
medica?

10

JUd. cree que la dispensacién es de

responsabilidad exclusiva del Quimico
Farmacautico?

Observaciones adicionales:

Dictamen:

No autorizo la aplicacién del instrumento (

COP: 15066

Autorizo la aplicacién del instrumento ( X )




MATRIZ DE CONSISTENCIA

fundamentales de los
Usuarios Adultos
mayores que son
atendidos en la
Botica Vida y Salud -
Tarma?
. ¢Como es la calidad
de atencion que
brinda el personal de
salud de la Botica
Vida y Salud durante
la dispensacion de
medicamentos?

caracteristicas

fundamentales de
los Usuarios
Adultos  mayores
que son atendidos
en la Botica Vida y
Salud — Tarma.

Identificar la calidad
de atencion que
brindan el personal
de salud de |la
Botica Vida y Salud
durante la

brindan el personal
de salud de la Botica
Vida y Salud durante
la dispensacion de
medicamentos en su
mayoria es buena.

. La satisfaccion de

los Usuarios Adultos
mayores que son
atendidos en la
Botica Vida y Salud
de Tarma en su
mayoria es
favorable.

Satisfaccion de
los usuarios
adultos
mayores

*Medianamente
favorable

*Desfavorable

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | INDICADORES | "AT=RIA Y
Problema general: Objetivo general: Hipétesis general: Tipo de
¢Cémo es la calidad de | Determinar la calidad de | Una buena calidad de | Variable investigacion:
atencion  durante  la | atencion durante la | atencion durante la | jndependiente: | *Buena D it
dispensacion de | dispensacion de | dispensacion de | calidad de SSEIREYO,
medicamentos, en la | medicamentos en la | medicamentos influye I *
satisfaccion de los | satisfaccion de  los | favorablemente en la ghergﬁlt%n la Regular Método:
Usuarios Adultos mayores | Usuarios Adultos | satisfaccion de los di i6nde | *Mal Descriptivo
que son atendidos en la | mayores que son | Usuarios Adultos | dISP€nsacion ae aia
Botica Vida y Salud — |atendidos en la Botica | mayores que son | Medicamentos
Tarma - octubre —|Vida y Salud — Tarma - | atendidos en la Botica
diciembre del 20227 octubre — diciembre del | Viday Salud de Tarma Diseno

2022. e
Problemas especificos: Hipotesis especificas: descrlpt!vo
a. ¢Cudles son las | Objetivos especificos: | 1. La caldad de | Variable *Favorable correlacional
caracteristicas a. ldentificar las atencion que | dependiente:

Muestra: La
muestra fue a
través del
muestreo no

probabilistico
intencionado a los
Usuarios adultos




c. ¢Cémo es la

satisfaccion de los
Usuarios Adultos
mayores que son
atendidos en la
Botica Vida y Salud
de Tarma?

. ¢ Cbémo es la relacién
entre la calidad de
atencion durante la
dispensacion de
medicamentos con la
satisfaccion de los
Usuarios Adultos
mayores que son
atendidos en la
Botica Vida y Salud
de Tarma?

dispensacion  de
medicamentos.

Identificar la
satisfaccion de los
Usuarios  Adultos
mayores que son
atendidos en la

Botica Vida y Salud
de Tarma.
. Determinar la

relacion entre la
calidad de atencién
durante la
dispensacion  de
medicamentos con
la satisfaccion de
los Usuarios
Adultos  mayores
que son atendidos
en la Botica Vida y
Salud de Tarma.

3. Existe relacion

significativa entre la
calidad de atencion
durante la
dispensacion de
medicamentos con
la satisfaccion de los
Usuarios Adultos
mayores que son
atendidos en la
Botica Vida y Salud
de Tarma.

mayores que
acuden a la Botica
Viday Salud a para
su atencion
durante octubre a
diciembre del 2022
y fueron un total de
82 usuarios.
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