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RESUMEN

La atencion farmacéutica tiene la finalidad de brindar un buen servicio,
que sea perfecto y no tenga exclusion, desde un buen saludo y estado de animo
del profesional de la salud, para lograr una orientacion en la medicacion y
tratamiento. El objetivo fue “Determinar la calidad de atencion farmacéutica y el
nivel de satisfaccion de los clientes de boticas INKAFARMA de la ciudad de
Huancayo 2022”. La metodologia utilizada fue, investigacion tipo basica,
transversal, observacional; disefio no experimental — descriptivo. Conformada por
100 clientes atencion farmacéutica establece un elemento en la de calidad de los
servicios de salud; seguridad del paciente, cuidar de la salud y bienestar de los
pacientes. Los resultados obtenidos presentan en relacion a la calidad de atencién
farmacéutica es buena 47% y el nivel de satisfaccion es satisfecho con 53%, Se
concluye que la calidad de atencién farmacéutica es buena 47%, regular 33% y

excelente 20% y satisfecho 53%.

Palabras clave: Atencién farmacéutico, Satisfaccién, Calidad



ABSTRACT

Pharmaceutical care its purpose is to provide a good service, which is perfect and
does not exclude, from a good greeting and state of mind of the health
professional, to achieve guidance in medication and treatment. The objective was
"Determine the quality of pharmaceutical care and the level of satisfaction of the
clients of INKAFARMA pharmacies in the city of Huancayo 2022". The
methodology used was basic, cross-sectional, observational research; non-
experimental design - descriptive. Made up of 100 clients, pharmaceutical care
establishes an element in the quality of health services; patient safety, care for the
health and well-being of patients. The results obtained are presented in relation to
the quality of pharmaceutical care is good 47% and the level of satisfaction is
satisfied with 53%, it is concluded that the quality of pharmaceutical care is good

47%, regular 33% and excellent 20% and satisfied 53 %.

Keywords: Pharmaceutical care, Satisfaction, Quality



I. INTRODUCCION

La presente investigacion sobre la “Calidad de atencion farmacéutica y
nivel de satisfaccion de los clientes de boticas INKAFARMA de la ciudad de
Huancayo 2022”. La atencidn farmacéutica establece un componente en la calidad
de los servicios de salud; seguridad, cuidado, recuperacion y bienestar del
paciente.

La (OMS) Organizacion Mundial de la salud asegura que la Atencion
Farmacéutica es “la sinopsis de préactica profesional y el principal favorecido es
el paciente del comportamiento farmacéutico y reconoce que esta Atencidn
Farmaceéutica es la sintesis de las actitudes, comportamientos, compromisos,
valores éticos, los conocimientos, las responsabilidades y destrezas, con objeto de
lograr resultados terapéuticos definidos en la salud y la calidad de vida del
paciente.”

La Atencion Farmacéutica, es la tarea del profesional, comienza desde la
dispensacion de medicamentos (acotando recomendaciones) y cuidado del
paciente. Es responsable en conseguir que los pacientes queden satisfechos con
una buena atencion farmacéutica, para lograr un incremento de la evaluacién
positiva de la Farmacia por parte de los usuarios.

Los incidentes ocasionados por mala atencion farmacéutica del
profesional, puede perjudicar la salud de los pacientes; fallos en la prescripcion,
dispensaciéon, comunicacion, administracion, tiempo de tratamiento y
recomendaciones de un medicamento. Los errores de medicacion perjudican al

paciente, lo que se considera como reacciones adversas del medicamento.



CAPITULO |
1. Planteamiento del problema

1.1. Descripcion del problema

Durante los Gltimo diez afios se han ocasionado a nivel mundial y nacional una
serie de modificaciones en el entorno social y econémico, vinculados directamente a
la salud, lo que ha producido que se originen diversas disposiciones politicas de salud
que fomenten y que aseguren en facilitar un servicio de calidad basada en los usuarios
y recibir la atencion farmacéutica, ambulatoria, emergencias, urgencias, entre otros

segin sus necesidades.!

La atencion farmacéutica, como parte de los servicios de salud debe ser
atendida de forma adecuada y eficiente, propiciar la seguridad de la salud de los
usuarios, con la participacion activa del profesional farmacéutico, para conseguir que
el cliente se sienta satisfecho con el servicio recibido.! Por ello en la Atencion
Farmacéutica se identifica las necesidades relacionadas con la medicacion de los
pacientes y complementar con recomendaciones u otras opciones preventivas para

aliviar su salud. 2

Es importante que los pacientes o usuarios sean atendido con Gptima calidad,
el profesional farmacéutico es un suministrador de la atencion de la oficina
farmacéutica, esencial en el proceso de logar y mantener un tratamiento

farmacoldgico 6ptimo y lograr resultados favorables.®

La organizacién mundial de la salud en 1993 en su referencia Tokio sobre “El
papel del profesional farmacéutico en la atencion”, refiere que el farmacéutico debe
cumplir con obligaciones en relacion con las privaciones asistenciales del paciente y

de la comunidad, incluyendo en el concepto de Atencion Farmacéutica. *

En Espafia, para abordar el futuro del profesional Quimico con perspectiva,
debemos recordar y remontar a los principios de siglo XX, el farmacéutico; era el
responsable real y legal de las férmulas de los medicamentos, en coordinacion directa

con los médicos. Los meédicos diagnosticaban las patologias del paciente, se reunian



y tomaban decisiones con los farmacéuticos en el tratamiento y la medicacion

necesaria para mejorar la salud de la poblacion.®

La atencion farmaceéutica es una alternativa que contribuye en mejorar la salud
y bienestar de los pacientes calidad de vida y toda actividad relacionado con uso
racional de medicamentos. La Atencién Farmacéutica, buscay resuelve los Problemas
Relacionados con Medicamentos sin esperar a que estos surjan y dafien la salud de la

sociedad.®

En la Atencion Farmacéutica se establece una relacién entre el farmacéutico y
el paciente, para permitir buscar, identificar, prevenir y resolver los problemas que

puedan surgir durante el tratamiento farmacoldgico.’

La Atencion Farmacéutica (Pharmaceutical Care) a nivel nacional, esta
vinculada al desarrollo mundial a nivel cronoldgico. Segun la normativa en el Perd,
la atencion farmacéutica engloba acciones ejercidas por el profesional quimico
farmacéutico para mejorar y mantener la salud y calidad de vida de los pacientes, esto
se realiza con habilidades correctas de dispensacion y seguimiento

farmaterapéuticos.®

En consecuencia, una atencion farmacéutica no Optima puede acarrear el
tratamiento inadecuado con medicamentos, y que se prolongue o exacerbaré en una

patologia severa y aumentar el costo del tratamiento.

1.2.Delimitacion del Problema

El presente trabajo de investigacion se realizard en todas las boticas
INKAFARMA de la ciudad de Huancayo; el estudio se dio inicio en el mes de
octubre del 2022 y culmina en noviembre del 2022. El objetivo fue determinar la
calidad de Atencion Farmacéutica y nivel de satisfaccion de los clientes de boticas
INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022.

1.3.Formulacion del Problema

1.3.1. Problema General
¢Cual seré la calidad de Atencidon Farmacéutica y nivel de satisfaccion de
los clientes de boticas INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022?



1.5.

1.3.2. Problemas Especificos

- ¢Cual sera la calidad de atencion farmacéutica de los clientes en boticas
INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022?

- ¢Cual sera el nivel de satisfaccion de los clientes en boticas INKAFARMA
de la ciudad de Huancayo 2022?

- ¢Qué relacidn existe entre la calidad de atencion farmacéutica y el nivel
de satisfaccion de los clientes en boticas INKAFARMA de la ciudad de
Huancayo 20227

1.4 Justificacion

Teodrica

La presente investigacion proporciona informacion actualizada sobre el
nivel de atencion farmacéutica, para poder mejorar el nivel de atencion
farmacéutico se debe realizar la aplicacién de estudio de recoleccién de datos
sobre las experiencias de los clientes y asi para poder determinar mediante los
resultados y llegar a una conclusién con la finalidad de mejorar, para cuidar la

salud de los pacientes como parte de los profesionales de salud.

Social

El presente estudio debe reunir con la informacion adecuada para los
profesionales farmacéuticos brinden una atencion farmacéutica para garantizar la
seguridad y eficacia en la dispensacion de los farmacos y reducir las
equivocaciones en la medicacion de la atencion primaria. Asegurar una terapia
con resultados adecuados, la promocion de la salud y prevencion de

enfermedades.

Metodoldgica

La presente investigacion debe ayudar a colaborar a mejorar la salud y
ayudar a los pacientes con problema de salud y optar por el mejor tratamiento
farmacoldgico. Por lo que el profesional debe estar siempre dispuesto a brindar un
nivel de atencidon farmacéutico excelente y estar disponibles para los pacientes
para identificar, gestionar o encontrar problemas de salud y promover el uso

adecuado de los medicamentos y prevenir la automedicacion.

Objetivos



Objetivo general

Determinar la calidad de atencion farmacéutica y nivel de satisfaccion
de los clientes de boticas INKAFARMA de la ciudad de Huancayo
2022

Obijetivos especificos

e Determinar la calidad de atencion farmacéutica de los clientes en
boticas INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022

e Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes en boticas
INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022

e Identificar la relacion existe entre la calidad de atencion farmacéutica
y el nivel de satisfaccion de los clientes en boticas INKAFARMA de

la ciudad de Huancayo 2022



2.

CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudio

Antecedentes nacionales

Caruajulcay Vargas R, en su trabajo “Determind la relacion entre calidad
de atencion farmacéutica y satisfaccion del cliente de la Botica Rocio, San Juan
de Lurigancho, 2020. Los resultados encontrados muestran: Calidad de atencion
farmacéutica es excelente (59,7%), y un nivel de Satisfaccion al Cliente muy
satisfechos (59,2%); en los items de calidad de atencion farmacéutica; Seguridad
(49,0%), Empatia (50,0%) y Tangibilidad (50,0%), la Fiabilidad (50,5%) y
Capacidad de respuesta (48,0%); y en los items de satisfaccién; Humanistica
(55,2%), Tecnoldgica-Cientifica (54,1%) y Entorno (61,7%). Conclusiones
existen relacion estadistica entre la Calidad de atencion farmacéutica y el nivel
Satisfaccion al cliente, ademas, en la mayoria de los clientes menciona que asisten

porque la atencion farmacéutica es excelente y clientes muy satisfechos.

Valeriano y colaboradores?, en su trabajo de investigacion “Determiné la
calidad atenciéon farmacéutica y satisfaccion del cliente en la botica Sofia
Imperial-Cafiete, junio 2021. Los resultados muestran que la calidad de atencion
farmacéutica es favorable (72,5%), y el nivel de Satisfaccion al Cliente se
muestran insatisfechos (85.5%), en relacion a las dimensiones de la Calidad de
atencion farmacéutica, en su mayoria recibe una calidad favorable a los items de
las dimendioes; fiabilidad (52.4%), capacidad de respuesta (50.2%), y empatia
(66.5%) y la Satisfaccion al cliente estan insatisfechos en los items de las
dimensiones; Humanistica (59.1%), Tecnoldgica-Cientifica (100%) y Entorno
(68%). Concluye que la botica Sofia, presentan una calidad de Atencion
farmacéutica favorable y un nivel Satisfaccién al cliente, insatisfecho por la

insuficiente implementacion de nueva tecnologia.

Garcia®, en su trabajo de investigacion “Determing la calidad de atencion

farmacéutica y el nivel de satisfaccion en usuarios de la botica INKAFARMA del



distrito de Barranco - Lima 2021”. La poblacién y muestra estuvo conformada por
100 usuarios que acudieron a la botica INKAFARMA del distrito de Barranco —
Lima 2021. Los resultados, presenta una calidad de atencién buena 82% y el nivel
de satisfaccion 100%; ademas, una calidad de atencion regular 18% y un nivel de
satisfaccion de satisfechos 100%. Se concluye que la calidad de atencidn es buena

82% y el nivel de satisfaccion es satisfecho 100%.

Pardo y Tello®, en su investigacion, determind la relacion que tiene entre
la atencion farmaceutica y el sindrome de Burnout del personal en el Grupo 14
Inkafarma 2021, menciona que la investigacion favorece al personal para mejorar
en los desallloro de sus actividades y perfeccionar los contextos para los usuarios.
Los resultados de la investigacion demostraron que el 29.1% tienen un nivel de
medio y el 70.9% tienen un nivel de alto con relacién al nivel de atencion

farmacéutica relacion entre atencion farmacéutica.

Nicho y Silva® su investigacion tuvo el de objetivo “Evalu0 si influye la
atencion farmacéutica la automedicacion de usuarios que acuden a Boticas &
Pharmex, San Martin de Porres (octubre-diciembre) 2021. Los resultados
muestran; consejeria farmacéutica, 98.6% indican que fueron atendidos con
empatia por el profesional Quimico farmacéutico. La dispensacion, 99.1%
mencionaron que hay buena disponibilidad del medicamento. Seguimiento
farmacoterapéutico, 72.8% mencionaron que si recibe informacion para prevenir
problemas relacionados al medicamento. Automedicacion, el 67.3% nunca guarda
dinero para atencion de salud, el 100% se automedica por no tener disponibilidad

de tiempo para ir al médico.
Antecedentes internacionales

Caballero.En su estudio sobre “Evaluacion de la calidad en la atencion
en el area de farmacia de los hospitales: “Antonio Lenin Fonseca”, “Bertha
Calderon Roque” y “Psicosocial José Dolores Fletes”, identifico los resultados; el
61% de no perciben el medicamento completo, el 50% de las personas atendidas
no reciben un trato con amabilidad y empatia, el 13% no recibe datos precisos
sobre el medicamento que se le entrego. Se logro la comparacion en cual de los
hospitales en estudio tiene la mejor atencion de calidad en el area de farmacia

basados principalmente en las experiencias de los pacientes encuestados con este



servicio y el hospital en el que se presentan menos problemas. Concluye que el
hospital Psicosocial José Dolores Fletes es el que tiene mejor resultados calidad

en la atencién recibida en el area de farmacia.

Gomez y Colaboradores'?, refiere que “La experiencia del farmacéutico se
reorganiza hacia el patron de atencion centrado en el paciente, que garantice la
calidad a los servicios sanitarios brindados. Se verifiguen componentes que se
fundamentan en la evolucion del profesional, en correspondencia con las
problematicas existentes y aspectos esenciales que orientan a la privacion de
ejecutar dicho modelo, en respuesta a la demanda del uso adecuado y seguro de
los medicamentos. Se plantea al respecto las tendencias educacionales que
ordenen modificaciones en la misién social en una profesion llamada a “Re
profesionalizarse”, en funcion a la ocupacion del farmacéutico en una educacion

de excelencia en la atencion farmacéutica.

Toaquiza 2. Refiere en su investigacion sobre “Conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos de la farmacia de la Fundacion Internacional
Buen Samaritano Paul Martel. Conformada por una muestra de 125 usuarios
externos. Se utilizo un cuestionario, formado por 20 items para expectativas (E) y
20 items para percepciones (P), con valoraciones tipo escala Likert, se adquiere el
nivel de satisfaccion de la diferencia entre E y P. Resultados: EI 56% fue género
femenino; el 55,2% nivel de instruccién secundario; el 50% de la poblacién igual
0 mayor a 38 afios, el 40% nivel satisfaccion mediay 33.5% en nivel insatisfaccion
baja. Las conclusiones; la satisfaccion e insatisfaccion baja y media fueron
dominantes en el estudio, los umbrales entre las percepciones y expectativas limita

una mala calidad de atencion.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Atenciéon farmacéutica

La atencion farmacéutica estd inmersa dentro de muchas actividades
farmacéuticos, y se sitan en actitudes, habilidades, validez ética, acuerdos y
obligaciones lo que se refleja en el campo farmacéutico realizando actividades de

promocion, prevencion y recuperacion de la salud de la poblacion.'® La Atencion



Farmacéutica es la colaboracion del profesional farmacéutico en la asistencia al
paciente; dispensacion y seguimiento de un tratamiento farmacoterapéutico, con
la finalidad de lograr buenos beneficios para la salud, seguridad de los paciente,
la calidad de vida del paciente y una experiencia positiva de atencion farmacéutica

para el paciente en colaboracion con el Médico y otros profesionales de la salud.**

A. Saludo

El saludo es un gesto de la vida rutinaria y profesional, sefial de respeto
hacia los deméas.®La sonrisa es el gesto de la amabilidad por excelencia parte

esencial de un buen saludo.

El saludo establece contacto visual permanentemente, manteniendo una
postura corporal adecuada, a una distancia apropiada (1 metro) decir la palabra

"buenos dias, ¢en qué lo puedo ayudar?

B. Escuchar
Se trata de encajar con las personas, prestar atencion a las necesidades y
buscar la comprension de cémo puedes ayudarlos a dar soluciones. Las opiniones
y comentarios son muy importante para compresion y asi otorgar una buena la
atencion de los clientes.? Mantener una postura amable, comprometerse con las
necesidades de cliente y estar siempre dispuesto a la prestacidn de las necesidades

del paciente.®

C. Empatia
Es la capacidad de cualquier ser humano, donde tiende a poner en préactica
el de “ponerse en el lugar del otro individuo con ayuda de la imaginacion.'” Las
caracteristicas es tener facilidad de contacto, un buen nivel de comunicacion, y la
identificacion necesidades y otros, es decir, el cliente desea ser tratado como si
fuera Unico y mantener la confiabilidad y mantener la privacidad de las

recomendaciones.*1’

D. Seguridad



Es la habilidad de todas las personas que busca el objetivo de obtener la
confianza y seguridad al momento de la atencion que obtiene sea de calidad, con
caracteristicas como; la comunicacién clara y sencilla, manejo de medicamentos,
capacidad de desempefio profesional, suministrar cuidados seguros y respetar los
derechos bésicos de las personas, ser portavoz del paciente e interceder por él,
destinar acciones de promocion, curacion, rehabilitacion y prevencion de

patologias.?

. Confianza

Es la esperanza firme que se tiene de alguien o de algo. Para demostrar
confianza muéstrate interesante (a todos nos gusta sentir que importamos),
escucha (miralo a los 0jos), explica (como hacer para solucionarlo) con palabras
sencillas y adaptadas a su nivel educativo, Sé sincero (hunca mientas a un

paciente).?

Capacidad de respuesta

Una estrategia de servicio al cliente eficiente, cumple con agradar a los
clientes con una experiencia excepcional y hacerlo en el menor tiempo posible.
Es decir, es la capacidad de respuesta esta vinculada al «tiempo» y a la solucion

«efectiva» que la empresa debe brindar a sus clientes.*®

2.2.2. Conocimientos Farmacéuticos

Es la interaccion profesional donde evallGa, investiga y aplica
conocimientos especificos y desarrolla habilidades para aumentar la salud y/o
calidad de vida de los pacientes proceso sanitario. También engloba a la
promocion y prevencion de enfermedades, la cultura sanitaria con la colaboracién
del resto de los profesionales de la salud y lograr los resultados que mejoren la

calidad de vida de los pacientes. *°

. Formas farmacéuticas

Los medicamentos que se formulan tiene presentaciones diferentes lo que
permite que tenga un correcto suministro. Las diferentes presentaciones se
denominan formas farmacéuticas lo que facilita la administracién de los

medicamentos al organismo.?°



Solidos: Sistemas dispersos cuyas composiciones dependen de
caracteristicas intrinsecas de uno o ma&s principios activos solidos
discontinuos en una mezcla de solidos (excipiente). Las formas
farmacéuticas solidos son: comprimidos, tabletas, capsulas, pildoras,
trociscos, polvos, granulados y liofilizados. 2°

Liquidas: Mezclas uniformes en las que un solido o un liquido esta
disuelto en otro liquido. Pueden ser soluciones acuosas 0 no acuosas
(oleosas, etc.). Las formas farmaceuticas liquidas son: soluciones (gotas,
jarabes, elixir, aguas aromaticas, ampollas, jarabes, pociones, emulsiones,
suspensiones, colirios, lociones, tinturas y extractos fluidos.?
Semisdlidas: Se utilizan en la administracion de medicamentos
transdérmicos y topicos. Las formas farmacéuticas semisdlidas son: las

pomadas, pastas, cremas o geles, ungiientos. 2°

B. Accion farmacologica

Es la transformacion de las funciones del organismo, en el sentido de
elevar o disminuir donde ocurre procesos; la estimulacion (aumenta las funciones
del organismo), depresion (disminuye las funciones del organismo), irritacion
(donde ocurre una reaccion inflamatoria y la exfoliacion del tejido del
organismo), reemplaza (sustituye un componente que falta en el organismo),
antiinfecciosas: (farmacos que al ser introducidos al organismo son capaces de
exterminar o disminuir los microrganismos que causan enfermedades, sin

provocar efectos adversos en el hospedero.?!??

C. Viade administracion
Es laviade ingresoy el recorrido que se realiza para que el farmaco ingrese
al organismo y logre llegar al sitio de accién terapéutica (conocidos como érganos
dianas). Puede ser de accion local, en el mismo lugar de su aplicacion o una accion
sistémica luego de su absorcion.?%2Existen dos grupos de vias de suministro:
Indirectas: es el ingreso del medicamento a traves piel o mucosas sin

producir dafio; via oral, sublingual, otica, ocular, vaginal, topica, rectal.



Directas o parenterales: ingreso del farmaco a través de la piel 0 mucosa;
intravenosa, intramuscular, subcutanea, intradérmica, epidural, intratecal,

intraventricular, intraarterial, intradsea, intraarticular, intralinfatica.

D. Dosis
Cantidad total de un medicamento el cual es administrado en una sola
toma. Se expresa como dosis absoluta para medir la utilizacion del
medicamento o dosis relativa. En este caso la dosis se expresa con relacién a

alguna caracteristica del sujeto; peso corporal (mg/kg) y talla del paciente. 2

E. Reacciones adversas
Suceso indeseable o reacciones desfavorable que ha sucedido con el
paciente, suele aparecer durante el tratamiento producto farmacéutico y existe

la sospecha de que es causado por el medicamento.??

F. Contraindicacion
Indicacion del peligro por presentar estados patoldgicos o fisioldgicos
por lo que no se debe emplear un medicamento, porque pone en riesgo su

salud®

2.2.3. CONSULTA'Y ASESORIA PROFESIONAL
Acto voluntario donde el profesional de la salud busca colaborar con
el bienestar y la salud de paciente dando consejos de salud, recomendaciones
que ayudaran a que el paciente pueda recuperar su estado y de la sociedad con

cambios positivos para el sistema sanitario.?

A. Productos equivalentes
Son medicamentos que cuentan con estandares de calidad igual que el
producto original, tiene estudios de Bioequivalencia y/o Bio-extensién lo que
hace que tenga el mismo efecto terapéutico que el medicamento original y a

un costo mas accesible. 2

B. Productos preventivos



Son productos orientados prevenir o evitar la aparicion de una

enfermedad u otros problemas de salud.

CAPITULO 111

3. RESULTADOS

Tabla N201: Frecuencia de participantes segun sexo

Frecuencia Porcentaje
Femenino 41 41%
Masculino 59 59%
Total 100

Fuente: Cuestionario sobre calidad de Atencion Farmacéutica y Nivel de Satisfacciéon de los

clientes de Boticas INKAFARMA, Huancayo 2022.

FEMENINO

Figura N° 01: Distribucién de participantes segin sexo

MASCULINO

La tabla N° 01 y figura N° muestran los resultados del instrumento aplicado a los
100 encuestados, sobre el porcentaje de participacion segin el sexo; 41% es

Femenino y el 59% es masculina.

Tabla N° 02: Calidad de atencion farmacéutica y nivel de satisfaccion de los
clientes de Boticas INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022.

FRECUENCIA | PORCENTAJE

CALIDAD DE BUENO
ATENCION

47%




NIVEL DE SATISFECHO 53 53%
SATISFACION TOTAL 100 100%

Fuente: Cuestionario sobre calidad de Atencion Farmacéutica y Nivel de Satisfaccion de los
clientes de Boticas INKAFARMA, Huancayo 2022.
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Figura N202: Calidad de atencidn farmacéutica y nivel de satisfaccion de los clientes de Boticas
INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022.

La tabla N° 02 y figura N°02, muestran los resultados del instrumento aplicado a
los 100 encuestados, sobre la Calidad de atencién farmacéutica; buena 47%, y
nivel de satisfaccion de los clientes es 53%

Tabla N°03: Fiabilidad en la calidad de atencién farmacéutica de los clientes de
Boticas INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022

FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 48% 48%
DEFICIENTE 1% 1%
REGULAR 41% 41%
EXCELENTE 10% 10%
TOTAL 100

Fuente: Cuestionario sobre calidad de Atencion Farmacéutica y Nivel de Satisfaccion de
los clientes de Boticas INKAFARMA, Huancayo 2022.
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Figura N203: Fiabilidad en la calidad de atencion farmacéutica de los clientes de Boticas
INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022

La tabla 03 y figura N°03, muestran los resultados del instrumento aplicado a los

100 encuestados, la fiabilidad en la atencion farmaceutica; Deficiente 1%, Regular

41%, Bueno 48 % y Excelente 10%.

Tabla N°.04: Capacidad de respuesta en la calidad de atencion farmacéutica de los
clientes de Boticas INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022

FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 47 47%
REGULAR 35 35%
EXCELENTE 18 18%
TOTAL 100

Fuente: Cuestionario sobre calidad de Atencién Farmacéutica y Nivel de Satisfaccion de los

clientes de Boticas INKAFARMA, Huancayo 2022.
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Figura N° 04: Capacidad de respuesta en la calidad de atencion farmacéutica de los clientes de
Boticas INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022

La tabla 04 y figura 04, muestran los resultados del instrumento aplicado a los 100
encuestados, la capacidad de respuesta obtenida; Regular 18%, Bueno 47% vy el

35% Excelente.

Tabla N205: Seguridad en la calidad de atencidn farmacéutica de los clientes de
Boticas INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022

FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 48 48%
REGULAR 28 28%
EXCELENTE 24 24%
TOTAL 100

Fuente: Cuestionario sobre calidad de Atencién Farmacéutica y Nivel de Satisfaccion de los
clientes de Boticas INKAFARMA, Huancayo 2022.
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Figura N205: Seguridad en la calidad de atencion farmacéutica de los clientes de Boticas
INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022

La tabla N°05 y figura N°05, muestran los resultados del instrumento aplicado a
los 100 encuestados, la seguridad en la atencion farmacéutica; Regular 28%,
Bueno 48% y Excelente 24%.

Tabla N206: Empatia en la calidad de atencion farmacéutico de los clientes de
Boticas INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022

FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 45 45%
REGULAR 26 26%
EXCELENTE 29 299,
TOTAL 100

Fuente: Cuestionario sobre calidad de Atencion Farmacéutica y Nivel de Satisfaccion de los
clientes de Boticas INKAFARMA, Huancayo 2022.
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Figura N206: Empatia en la calidad de atencion farmacéutico de los clientes de Boticas
INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022

La tabla 06 y figura 06, muestran los resultados del instrumento aplicado a los 100
encuestados, la empatia en la calidad de atencién farmacéutica; Regular 29%,
Bueno 45% y Excelente 26%.

Tabla N207: Satisfaccion humanistica en los clientes de Boticas INKAFARMA
de la ciudad de Huancayo 2022

FRECUENCIA | PORCENTAJE
MUY SATISFECHO 28 28%
POCO SATISFECHO 20 20%
SATISFECHO 59 5204
TOTAL 100

Fuente: Cuestionario sobre calidad de Atencion Farmacéutica y Nivel de Satisfaccion de los
clientes de Boticas INKAFARMA, Huancayo 2022.
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Figura Na07: Satisfaccion humanistica en los clientes de Boticas INKAFARMA de la ciudad de
Huancayo 2022

La tabla 07 y figura 07, muestran los resultados del instrumento aplicado a los
100 encuestados; Satisfaccion Humanistica de los Clientes; Poco Satisfecho
20%, Satisfecho 52%, Muy Satisfecho 28%.

Tabla N°.08: Satisfaccién tecnoldgica — cientifica de los clientes de Boticas
INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022

FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY SATISFECHO 26 26%
POCO SATISFECHO 28 28%
SATISFECHO 16 46%
TOTAL 100

Fuente: Cuestionario sobre calidad de Atencion Farmacéutica y Nivel de Satisfaccion de los
clientes de Boticas INKAFARMA, Huancayo 2022.
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Figura N°08: Satisfaccion tecnoldgica — cientifica de los clientes de Boticas INKAFARMA de
la ciudad de Huancayo 2022

Latabla 08 y figura 08, muestran los resultados del instrumento aplicado a los 100
encuestados; Satisfaccion Tecnoldgica - Cientifica; Poco Satisfecho 28%,
Satisfecho 46%y Muy Satisfecho 26%.

Tabla N° 09: Satisfaccion en cuanto al entorno de Boticas INKAFARMA de la
ciudad de Huancayo 2022

FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY SATISFECHO 65 65%

POCO SATISFECHO 3 304

SATISFECHO 32 30%
TOTAL 100

Fuente: Cuestionario sobre calidad de Atencion Farmacéutica y Nivel de Satisfaccion de los
clientes de Boticas INKAFARMA, Huancayo 2022.
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Figura N209: Satisfaccion en cuanto al entorno de Boticas INKAFARMA de la ciudad de
Huancayo 2022

La tabla 09y figura 09, muestran los resultados del instrumento aplicado a los 100
encuestados; Satisfaccion en cuanto al entorno; Poco Satisfecho 3%, Satisfecho
32% y Muy Excelente 65%

Tabla N°10: Relacion entre Calidad de Atencion Farmaceéutica y Nivel de Satisfaccion
de los clientes de Boticas INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022

NIVEL DE SATISFACCION

SATISFECHO | TOTAL

CALIDAD
DE BUENO 47 53 100%
ATENCION

Fuente: Cuestionario sobre calidad de Atencion Farmacéutica y Nivel de Satisfaccion de los
clientes de Boticas INKAFARMA, Huancayo 2022.
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Figura N°10: Relacién entre Calidad de Atencion Farmacéutica y Nivel de Satisfaccion de los
clientes de Boticas INKAFARMA de la ciudad de Huancayo 2022

La tabla N°10 y figura N°10, muestran los resultados del instrumento aplicado a
los 100 encuestados, con respecto a la relacion entre la calidad de atencion

farmacéutica; buena 43% y el nivel de Satisfaccion con 57%.



CAPITULO IV
DISCUSION

La Atencion farmacéutica es la colaboracion activa en la asistencia
sanitaria al paciente, en la dispensacion y cooperando los profesionales sanitarios
a fin de conseguir resultados que mejoren la calidad de vida de las personas. El
objetivo de la investigacion fue “Determinar la calidad de Atencion Farmacéutica
y Nivel de Satisfaccion de los clientes de Boticas INKAFARMA, Huancayo
20227, se utiliz6 un instrumento tipo encuesta que evalla la calidad de atencion y
la satisfaccion del cliente: fiabilidad (4 preguntas), capacidad de respuesta (4
preguntas), seguridad (4 preguntas), empatia (4 preguntas), humanistica (4
preguntas), tecnoldgica-cientifica (5 preguntas), entorno (4 preguntas).

Los resultados obtenidos indica que la calidad de atencidon farmacéutica,
es buena 47% y el nivel de satisfaccion al cliente se muestran satisfecho 53% con
la atencion recibida.

Estos resultados coinciden con los resultados de Caruajulca y Vargas R?,
donde demostrd que la calidad de atencion farmacéutica es excelente 59,7% vy la
satisfaccion al cliente muy satisfecho 59,2%. Los resultados obtenidos son
menores a los resultados de Garcia®, la calidad de atencion es buena con 82% vy el
nivel de satisfaccion se presentaron satisfechos en un 100%

Los resultados obtenidos coinciden con los resultados de Valeriano y
colaboradores?, demostré que la calidad de atencion farmacéutica es favorable
72,5%, la Satisfaccion al Cliente se muestran insatisfechos 85.5%.

Los resultados de la investigacion realizada de las dimensiones de calidad
de atencion farmacéutica: en los items de fiabilidad (48%), capacidad de respuesta
(47%), seguridad (48%) y empatia (45%). Los resultados obtenidos son parecidos
con los resultados encontrados en el trabajo de investigacion de Caruajulca y
Vargas R, en relacion a las dimensiones de la atencion farmacéutica, en el item
Seguridad (49,0%), Empatia (50,0%) y una calidad buena en las dimensiones de
Fiabilidad (50,5%) y Capacidad de respuesta (48,0%).

Los resultados también coinciden con lo reportado por Valeriano y
colaboradores?, en relacion a las dimensiones de la Calidad de atencion

farmacéutica, en su mayoria presenta una calidad favorable de los items; fiabilidad



(52.4%), capacidad de respuesta (50.2%), y una calidad es favorable en las
dimensiones de empatia (66.5%). Los resultados son buenos a diferencia de los
resultados encontrados en la investigacion de Caballero'®, el 50% de las personas
no perciben un trato con amabilidad y empatia, el 13% indicaron no recibir
informacion oportuna sobre el medicamento recibido.

El nivel de satisfaccion del cliente, en los resultados obtenidos de los
items; humanistica (52%), Tecnologica- Cientifica (46%) y entorno (65%). Los
resultados son similares encontrados en la investigacion de Caruajulca y Vargas
RY e |a Satisfaccion al cliente, muy satisfechos de los items; Humanistica
(55,2%), Tecnoldgica-Cientifica (54,1%) y Entorno (61,7%). Los resultados son
parecidos encontrados en el trabajo de investigacion de Toaquiza > el 40% nivel
satisfaccion media y 33.5% en nivel insatisfaccion baja.

Los resultados encontrados coinciden con lo reportado por Valeriano y
colaboradores?, Satisfaccion al cliente, refirieron estar insatisfechos en las
dimensiones Humanistica (59.1%), Tecnoldgica-Cientifica (100%) y Entorno
(68%).



CAPITULO V
CONCLUSIONES

La calidad de atencién farmacéutica en los clientes que asisten a boticas
INKAFARMA de la cuidad de Huancayo; buena 47%, y nivel de satisfaccion de

los clientes es 53%.

Referente a la calidad de atencidén farmacéutica; se concluye que existe una
fiabilidad de 48%, la capacidad de respuesta con 47%, la seguridad 48% y empatia
con 45%.

Se concluye que el nivel de satisfaccion de los clientes es; humanistica 52%,

Tecnologica- Cientifica 46% y entorno 65%.

Se concluye que existe relacion entre la calidad de atencidn farmacéutica 47% y

el nivel de satisfaccion es de 53%



CAPITULO VI

RECOMENDACIONES

1. De acuerdo a los resultados obtenidos, se debe insistir en el personal de las
oficinas farmacéuticas una atencion de calidad, cumpliendo con las
disposiciones sanitarias y buenas practicas; para lograr la satisfaccion del

paciente y cumplir sus expectativas.

2. De acuerdo a los resultados, la calidad de atencién farmacéutica cumpla con
los estandares de prestacion de servicios de salud; para lograr que la atencion
farmacéutica sea de calidad alta, siendo este muy importante para asegurar

el buen uso de los medicamentos.

3. En cuanto a la satisfaccién, se debe mantener el estado de satisfaccion que
experimentan los clientes al emplear los servicios de la oficina farmacéutica;
para lograr que la calidad del servicio sea agradable y satisfactoria al haber

cumplido con las expectativas.

4. Se concluye que, si existe relacion entre el nivel de satisfaccién y calidad de
atencion farmacéutica, se debe trabajar en nuevas estrategias para que la

calidad y satisfaccion cumplan y superen los resultados obtenidos.
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ANEXOS

INSTRUMENTO DE RECOLECION DE DATOS

CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y NIVEL DE SATISFACCION DE
LOS CLIENTES DE BOTICAS INKAFARMA DE LA CIUDAD DE HUANCAYO
2022

Valoracién calidad de atencion farmacéutica

Fiabilidad

1. Desde que ingresay sale del establecimiento ¢ La calidad de atencion
fue adecuada en el servicio recibido?

2. Al momento de la atencion ¢lo escucha con atencién ante sus
consultas?

3. Cuando le entregan el producto ¢ Tiene las condiciones adecuadas?

4. ¢ Laatencion que recibi6 fue sin discriminacion o alguna diferencia
sobre otros pacientes?

Capacidad de respuesta

1. ¢Laatencion es eficaz y rapida segun la orden de llegada?

2. ¢Loayuda respondiendo sus consultas?

3. Encuanto a la ausencia del producto que requiere ¢, le ofrecen otros
productos oportunamente?

4. En el momento que lo escucha atentamente ¢ la postura que
mantiene es adecuada, sin ausentarse?

Seguridad

1. Al momento de la atencion ¢el personal que lo atendio le inspira
confianza por su uniformidad?

2. ¢Brinda el tiempo necesario para responder sus consultas?

3. ¢Estolerante respetando sus consultas ?

4. ¢Se siente seguro y confiando en el servicio que recibi6 al realizar
los pedidos de sus productos?

Empatia

1. ¢ El trato fue con amabilidad y respeto?

2. ¢Escuchay responde las consultas que tenia?

3. ¢Esclaray sencillo la informacion brindad en la atencién para
mejorar su salud?

4. ¢Demuestra preocupacion por su salud?

Valor de medicion

Deficiente
Regular
Bueno
Excelente

AWIN(F




Valoracién del nivel de satisfaccion

Humanistica

1. ¢Entodo momento demuestra cortesia y amabilidad?

2. ¢Respeta la confidencialidad y discrecion en cuanto a la
necesidad de adquirir un producto?

3. Tiene presentacion corporal adecuada y uniformidad
adecuada.

4. El personal que lo atendi6 se expresé con claridad lo que
le hizo entender la informacién.

Tecnoldgica — cientifica

1. ¢Se realizo una correcta dispensacion de los productos
que necesita?

2. ¢Le brinda la informacién necesaria detallada de la receta
médica(dosis, administracion y tiempo de tratamiento)?

3. El momento de la atencion ;demuestra conocimiento y
dominio , respecto a la medicacion que esté utilizando?

4. ¢Ofrece productos preventivos o alternativos para mejorar
su salud?

5. Si no encuentra lo que busca ¢le ofrecen productos
Equivalentes al producto que necesita?

Entorno

1. Mantienen orden y limpieza

2. ¢La lluminacion y ventilacion es adecuada?

3. ¢La ubicacién de las sefializaciones es visible de dentro
del establecimiento, para mayor seguridad?

4. ¢ Ud. considera que tiene el abastecimiento y

disponibilidad de los productos necesario para abastecer
a los clientes?

VALOR DE MEDICION

No satisfecho

Poco satisfecho

Satisfecho

ArIWIN |

Muy satisfecho




ANEXOS 1

Encuestando a clientes sobre la calidad de atencion farmacéutica y nivel de
satisfaccion de los clientes de boticas INKAFARMA

Fotografia 1
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Aplicacion del instrumento de evaluacion

Fotografia 2

Aplicacion del instrumento de evaluacion



Fotografia 3
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Aplicacion del instrumento de evaluacion

Fotografia 4

Aplicacion del instrumento de evaluacion.



