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RESUMEN

El presente estudio titulado “Cumplimiento de las Buenas Practicas de Dispensacion y
Satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional
del Cusco, noviembre 2024-enero 2025” tuvo como propdsito de conocer el cumplimiento de las
Buenas Précticas de Dispensacion en sus cinco etapas y la satisfaccion del usuario en el servicio
de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco. El estudio tiene enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, descriptivo, transversal. La técnica empleada fue
observacional y una encuesta el cual fue validado por expertos. La muestra incluyo a 194
usuarios, seleccionados mediante muestreo probabilistico sistematico, considerando criterios de

inclusion y exclusion establecidos.

Se obtuvo los siguientes resultados; sobre los datos sociodemogréficos muestran que, el 58.8%
son de sexo femenino, el grupo etario de 52-70 afios de edad con 57.7%, grado de instruccion
secundaria con 46.4%, idioma el 69.6% habla espafiol. En cuanto al cumplimiento de las buenas
practicas de dispensacion y todas sus dimensiones: recepcion y validacion de la receta, analisis
e interpretacion, preparacion y seleccion de productos, registros, entrega de medicamentos e
informacion no se cumplen. Al evaluar el nivel de satisfaccion global 94.8% estan poco
satisfechos y nada satisfechos y solo un 5.2% estéan satisfechos con la atencion recibida en el
servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco. En conclusion, el
estudio determiné que no se cumple con las buenas practicas de dispensacion y sobre la

satisfaccion percibida el mayor porcentaje de los usuarios atendidos estan poco satisfechos.

Palabras claves: Dispensacion, Farmacia, Satisfaccion del usuario, Consulta externa.



ABSTRACT

This study was conducted to assess adherence to good dispensing practices and user
satisfaction within the outpatient pharmacy service of the Cusco Regional Hospital. The study
employed a quantitative approach with a non-experimental, descriptive, and cross-sectional
design. Data collection involved observation and a survey validated by experts. The sample
consisted of 194 users, selected via systematic probability sampling based on established
inclusion and exclusion criteria.

The results regarding sociodemographic data showed that 58.8% of users were female; the 52-
70 age group accounted for 57.7%; 46.4% had a secondary education; and 69.6% spoke
Spanish. Regarding adherence to good dispensing practices, the study found that none of the
dimension prescription receipt and validation, analysis and interpretation, product preparation and
selection, record-keeping, and medication dispensing and information provision were being met.
In terms of overall satisfaction, 94.8% of users reported being "slightly satisfied" or "not at all
satisfied," while only 5.2% were satisfied with the care received at the outpatient pharmacy
service of the Cusco Regional Hospital. In conclusion, the study determined that good dispensing
practices are not being followed, and the majority of users reported low levels of satisfaction.

Keywords: Dispensing, Pharmacy, User satisfaction, Outpatient care.
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INTRODUCCION

La dispensacion de medicamentos, nos asegura que se entregue al usuario el medicamento
apropiado, la cantidad prescrita, la dosis y la informacion precisa sobre uso correcto. El proceso
de dispensacion de medicamentos es realizado por el Quimico Farmaceéutico desde la recepcion
y validacion de la receta, analisis e interpretacion de la prescripcion, preparacion y seleccion de
los productos para su entrega, registros y la entrega de los productos e informacion. La correcta
dispensacion contribuye al logro del objetivo terapéutico, asi como la deteccion y correccion de
errores que se generen en cualquiera de las etapas. En nuestro pais pese a la existencia de
normas claras y actualizadas como la R.M. N°554-2022-MINSA, el cual aprobd el Documento
Técnico de “Manual de Buenas Practicas de Oficina Farmacéutica” donde adn existen brechas
en la aplicacion de las normativas, o cual trae consigo consecuencias negativas como el uso
irracional de medicamento, resistencia microbiana provocando el fracaso terapéutico (1) (2)

En la actualidad, la satisfaccion del usuario es un indicador importante en todas las instituciones
de salud. La satisfaccion de un paciente esta relacionada con un gran numero de factores, como
el tiempo de espera del paciente, disponibilidad de medicamentos, trato del personal, la rapidez

del servicio. (3)

La satisfaccion del usuario se refiere al nivel de complacencia que experimentan con un servicio
recibido, el estudio se realiz6 en el Hospital Regional del Cusco donde existe la importancia de
conocer el panorama real del rol que cumple el Quimico Farmacéutico en el proceso de
dispensacion y la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia. Esta investigacion busca
identificar deficiencias y a partir de ello mejorar la atencion del usuario de farmacia y desarrollar
estrategias para el cumplimiento de la dispensacion y satisfaccion del usuario; contribuyendo con

su salud, ya que actualmente no existen estudios sobre el tema en esta institucion.

La investigacion se organizd en cuatro capitulos; Capitulo I: Explica el planteamiento del
problema, formulacion del problema, objetivos de investigacion, justificacion del estudio. Capitulo
[l Presenta los antecedentes, las bases teoricas que sustentan el estudio. Capitulo lll: Se
encuentra la metodologia, la poblacion y muestra del estudio, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, las técnicas de analisis, ademas de la definicion y operacionalizacion de
variables. Finalmente, el Capitulo IV: Presenta el analisis e interpretacion y discusion de los

resultados, junto con las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

Xii



CAPITULO |

1. GENERALIDADES
1.1. Planteamiento del problema

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) las practicas de medicacion poco seguras y los
errores de medicacion se encuentran entre las principales causas de dafio a los pacientes en los
sistemas de atencion de salud en todo el mundo. Segun algunos calculos 1 de cada 30 pacientes
sufren dafios debido a los medicamentos que toma, mas de la mitad de estos dafios se pueden

prevenir. (4)

Las buenas précticas de dispensacion son una serie de procesos que se centra en garantizar que
los pacientes tengan el medicamento correcto y usen de manera adecuada. Los servicios de
farmacia en los establecimientos de salud tienen el objetivo de afiadir un valor al proceso de
dispensacion a través de una atencion personalizada al paciente proporcionando tratamientos

eficaces y seguros, y mejorando la calidad de vida del paciente. (5)(6)

El Ministerio de Salud (MINSA) indica que una de las responsabilidades del Quimico Farmacéutico
es la dispensacion de productos farmacéuticos, donde debe asegurar la entrega directa y
responsable de medicamentos con el objetivo principal de mejorar los resultados en salud de un

paciente. (7)

En el Per(, la satisfaccion del usuario es un aspecto importante en los servicios publicos de la
salud, actualmente los usuarios tienen una percepcion negativa respecto a la experiencia de la
atencion brindada en los establecimientos de salud. (8)

A nivel nacional el Ministerio de Salud realizé un estudio en el afio 2022 sobre la satisfaccion del
usuario en todo el pais, en donde calcularon el porcentaje de insatisfaccion en establecimientos
de nivel 'y Ill encontrando que 49%, de usuarios no estan satisfechos con la atencion del area de
consulta externa. (9)

A nivel local el Hospital Regional del Cusco realizé encuestas de satisfaccion del usuario externo
en el aflo 2020 obteniendo 64.5% de usuarios estaban satisfechos, y para el 2021 la Diresa
implementé encuestas rapidas en donde la satisfaccion en consultorios externos fue de 92.8%
donde las dimensiones con mayor calificacion son aspectos tangibles y empatia. En la
investigacion realizada por Taipe en el Hospital Regional del Cusco se observd que 46,09% tiene

un nivel de satisfaccion alto en el servicio de emergencia. (10)(11).



El Hospital Regional del Cusco es uno de los principales hospitales puablicos con gran afluencia
de pacientes provenientes de sus provincias, y se observa que el servicio de farmacia de
consultorios externos, el proceso de dispensacion de medicamentos no se cumple, ocasionando
un uso irracional de medicamentos, aparicion de resistencia bacteriana causando que los
antibioticos pierdan su efectividad, esto se da principalmente por la falta de profesionales expertos
encargados de concientizar y direccionar al paciente sobre la importancia del cumplimiento de su
tratamiento. (2)

Asimismo, los usuarios manifiestan una insatisfaccion en el servicio de farmacia de consultorios
externos del Hospital Regional del Cusco, por tiempos de espera prolongados, falta de
medicamentos, personal poco empatico, impactando directamente en la falta de adherencia del
tratamiento y provocando desconfianza en la salud publica deteriorando la imagen institucional.
(12)

Con la informacion obtenida en esta investigacion se busca fortalecer el proceso de dispensacion
y contribuir al mejoramiento de la salud de los usuarios. Al identificar la satisfaccion de los usuarios
se genera evidencia para mejorar el servicio en farmacia del hospital, asegurando que los

pacientes obtengan una atencion oportuna.
1.2. Formulacion del problema

¢ Cudl es el grado de cumplimiento de las buenas practicas de dispensacion y la satisfaccion del
usuario en el servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco?

1.2.1. Problemas especificos

¢Cudles son las caracteristicas sociodemograficas del usuario en el servicio de farmacia de

consultorios externos del Hospital Regional del Cusco?

¢ Cual sera el cumplimiento de las buenas préacticas de dispensacion en el servicio de farmacia de

consultorios externos del Hospital Regional del Cusco?

¢ Cual es la satisfaccion del usuario y sus dimensiones en el servicio de la farmacia de consultorios

externos del Hospital Regional del Cusco?



Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar el cumplimiento de las buenas practicas de dispensacion y satisfaccion del usuario en

el servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco.
1.3.2 Objetivos especificos

1. Identificar las caracteristicas sociodemograficas del usuario en el servicio de farmacia de
consultorios externos del Hospital Regional del Cusco.

2. Evaluar el cumplimiento de las buenas précticas de dispensacion en el servicio de
farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco.

3. Determinar la satisfaccion del usuario y sus dimensiones en el servicio de farmacia de

consultorios externos del Hospital Regional del Cusco.

1.4. Justificacion

1.4.1. De conocimiento

Esta investigacion contribuye significativamente al conocimiento, al analizar el cumplimiento de
buenas précticas de dispensacion y la satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de
farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco. Existen estudios a nivel
nacional sobre este tema, a nivel local no existen investigaciones similares, es por ello la
investigacion busca generar evidencia de como se desarrolla el proceso de dispensacion de
medicamentos y la satisfaccion de los usuarios en uno de los principales nosocomios de nuestra
localidad, con la finalidad de mejorar los procesos de dispensacion en las que se tiene deficiencias.
Los datos obtenidos sirven como antecedente para futuras investigaciones en esta linea y

profesionales del campo farmacéutico.



1.4.2. Social

Esta investigacion tiene una importancia social directa, porque el cumplimiento de los procesos de
dispensacion de medicamentos y satisfaccion del usuario es fundamental para garantizar la
seguridad del paciente y mejorar el bienestar de su salud. Verificar el cumplimiento BPD permite
la prevencion de errores de medicacion, y la satisfaccion de los usuarios, es por ello que en esta
investigacion se pretende conocer el correcto desarrollo del proceso de dispensacion y la
satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional
del Cusco. Esta investigacion se realiza para conocer, fortalecer y la atencion sea eficiente,

equitativa. Asimismo, estudios similares podrian realizarse en otros hospitales de nuestra region.

1.4.3. Aplicabilidad

El presente trabajo de investigacion es aplicable porque los datos obtenidos del estudio son un
aporte para las autoridades competentes y pueden emplearse en la toma de decisiones
institucionales, orientadas a mejorar la dispensacion de medicamentos y la satisfaccion del
paciente en el servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco. Los
hallazgos permiten fortalecer el proceso de dispensacion que estan establecidos en marco

normativo vigente, y aumentar el nivel de satisfaccion del usuario en la farmacia.
1.5 Limitaciones

» Hubo ocasiones en que los usuarios dejaban el cuestionario de satisfaccion del usuario
sin culminar porque eran bastantes preguntas.

= No se realiz6 la correlacion en la investigacion en el servicio de farmacia de consultorios
externos del Hospital Regional del Cusco porque para que exista una correlacion ambas
variables deben tener la misma cantidad de datos, para el proceso de dispensacion de

medicamentos se cuenta con 1 Quimico Farmacéutico y 194 usuarios para satisfaccion.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Sapkota, B. et al. (Nepal, 2024), en su articulo de investigacion titulado “Evaluacion de
los indicadores de buenas practicas farmacéuticas en farmacias comunitarias,
Nepal” Objetivo: Evaluar el grado de cumplimiento de las farmacias en la ciudad sub
metropolitana de Hetauda, Nepal. Método: El estudio fue descriptivo, transversal, se llevo
a cabo en farmacias comunitarias. Resultados: La dispensacion de medicamentos fue
realizada por el 11,6% de los farmacéuticos, el 44,2% por auxiliares de farmacia, 44,2%
por otro personal, en el ambito de los estupefacientes, el 26,7% lo realizaban sin los
mecanismos adecuados. Conclusion: Resulta preocupante constatar que ninguna de las
farmacias comunitarias cumplia plenamente con todas las directrices de buenas practicas

de farmacia. (13)

Naufiay Quito DM. (Ecuador, 2023), desarrollo el trabajo titulado “Anélisis de la
dispensacion activa de los medicamentos en los servicios de farmacia de los
hospitales del Ecuador”. Trabajo de investigacion realizado por la Universidad
Central del Ecuador de la carrera de Quimica Farmacéutica. Objetivo: Analizar la
dispensacion activa de medicamentos en servicios de farmacia de algunos hospitales del
Ecuador. Método: El estudio es de nivel descriptivo, la técnica usada fue exploracion
bibliogréfica. Resultados: Respecto al dispensacion el Hospital San Luis de Otavalo
cumple con un 39,0% estan satisfechos, y en el centro de salud de Machachi con 36.4%
cumple la dispensacion. Conclusion: Se obtuvo que la dispensacion de medicamentos
brindada en los servicios de farmacia se cumple en un 50%, y en el caso de no realizarse
una correcta dispensacion se genera un impacto econémico a las casas de salud y por

ende al estado. (14)

Naser A.y et al. (Jordania, 2022), en su articulo titulado “Satisfaccion con los servicios
de las farmacias comunitarias en Jordania” Objetivo: Determinar la satisfaccion en los
servicios de las farmacias comunitarias de Jordania. Método: La investigacion fue

descriptiva, de corte transversal. Resultados: El nivel de satisfaccion total del estudio fue



del 72,5%, lo que indica una satisfaccion con los servicios de farmacia y un 74,7% expresé
satisfaccion con el personal, la ubicacion y la orientacion recibida. Conclusion: En
Jordania, los pacientes mostraron una moderada satisfaccion con los servicios de
farmacia comunitaria. (15)

e Urda Romacho J. et al. (Espafia, 2021), en su articulo titulado “Analisis de las
encuestas de satisfaccion realizadas en consulta de farmacia hospitalaria”
Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del paciente con el servicio prestado en
nuestra consulta de farmacia hospitalaria. Resultados: EI 97,67% de los pacientes se
mostraron satisfechos de forma global con la consulta de farmacia de pacientes externos,
el 94,82% respondié que siempre 0 a menudo recibia informacion sobre un uso seguro de
los medicamentos, el 95,85 % obtuvo toda la informacion necesaria sobre su tratamiento.
y solo el 7,46% reclamaron una mejor ubicacion de la farmacia. Conclusion: El nivel de

satisfaccion general obtenido en nuestro estudio fue muy alto. (16)

2.2.2. Antecedentes nacionales

e Socon Cruz IR. (Chimbote, 2024), en su tesis “Grado de satisfaccion de los usuarios
atendidos en el servicio de farmacia del Centro de Salud Bellavista la Esperanza”
Trabajo de investigacion. Facultad de Farmacia y Bioquimica. Universidad Catdlica
los Angeles de Chimbote. Per(. Objetivo: Determinar el grado de satisfaccion del
usuario en el servicio de farmacia del Centro de Salud Bellavista la Esperanza. Método:
La investigacion es cuantitativa, descriptiva y de disefio no experimental. Resultados: En
el estudio las personas encuestadas calificaron un 66,9% de usuarios tienen un alto nivel
de satisfaccion, en la dimension de fiabilidad el 66,1% califico un nivel alto de satisfaccion,
mientras que en las dimensiones de capacidad de respuesta y seguridad el 65,3%
mencionan alto nivel de satisfaccion, finalmente en la dimension de empatia el 69,9%
menciono tener satisfaccion alta. Conclusion: La investigacion realizada concluye que el
nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de la farmacia fue alto con
un 66,7%. (17)

e Caja Ruiz, WG. (Chimbote, 2024), en su trabajo “Grado de satisfaccion de los
usuarios atendidos en el servicio de farmacia de un Hospital, Trujillo” Trabajo de
investigacion. Facultad de Farmacia y Bioquimica. Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote. Perl. Objetivo: Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios

atendidos en el servicio de farmacia de un hospital en Trujillo. Método: La investigacion



es de tipo descriptivo donde se buscé detallar las diferentes dimensiones del grado de
satisfaccion de los usuarios en el servicio de farmacia. Resultados: Segun los datos
encontrados en la fiabilidad, el 66% de los encuestados reportd un nivel de satisfaccion
bajo, evidenciando que los usuarios perciben fallas en la precision y consistencia del
servicio brindado, en la dimension de capacidad de respuesta el 52,4% indico
insatisfaccion, respecto a la dimension de seguridad el 49,2% expresé insatisfaccion,
finalmente en la dimension de empatia un 49,7% de los usuarios mostré un bajo grado de
satisfaccion. Conclusion: El nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio

de farmacia del hospital fue bajo, alcanzando apenas un 44.8%. (18)

Huaranga Orosco, GD. (Trujillo, 2023), en su estudio titulado “Cumplimiento de las
buenas préacticas de dispensacién en los establecimientos farmacéuticos del
distrito del Tambo” Trabajo de investigacion. Facultad de Farmacia y Bioquimica.
Universidad Nacional de Trujillo. Per(. Objetivo: Evaluar el cumplimiento de las buenas
practicas de dispensacion en los establecimientos farmacéuticos del distrito del Tambo.
Método: La investigacion es descriptiva, cuantitativa de disefio no experimental,
prospectiva de corte transversal. Resultados: En el estudio se cumplen con la recepcion
y validacion de la receta con un 76%, con el andlisis e interpretacion de la prescripcion
con un 82%, con la preparacion y seleccion de los productos para su entrega con un 89%,
con la entrega de los productos e informacion con un 78%, y finalmente los registros un
62% cumple. Conclusién: La investigacion realizada en los establecimientos
farmacéuticos del distrito del Tambo cumple con las buenas practicas de dispensacion.
(19)

Azabache Sanchez LM, Alcoser Rueda HA. (Huancayo, 2021), en su tesis “Evaluacién
de las buenas practicas de dispensacion en los servicios de farmacia del Hospital
Chancay” Trabajo de investigacion. Facultad de Farmacia y Bioquimica.
Universidad Roosevelt. Peru. Objetivo: Evaluar el cumplimiento de las buenas préacticas
de dispensacion en los servicios de farmacia del Hospital Chancay. Método: La
investigacion es de tipo descriptivo, transversal y prospectivo, de disefio no experimental.
Resultados: Con respecto a la dimension de recepcion y validacion 76,2% cumple, en la
dimension de andlisis e interpretacion 44,5% cumple, respecto a preparacion y seleccion

de medicamentos 11,1% cumple, en la dimension de registro el 100% cumple, en la



entrega de medicamentos e informacion solo el 33,3% cumple. Conclusion: Se concluye

que las buenas préacticas de dispensacion se cumplen con el 53,0% de los usuarios. (20)

2.1.3. Antecedentes locales
e Magquerhua Pereyra C. (Cusco, 2024), en su tesis de “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en consulta externa del Hospital Regional del Cusco”
Trabajo de investigacion realizado por la Universidad San Antonio Abad del Cusco.
Objetivo: Relacionar la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en consulta externa
del Hospital Regional del Cusco. Método: El trabajo de investigacion es descriptivo,
correlacional y transversal, pues se recolectaron los datos en un Unico momento, de
disefio no experimental donde las variables no se manipulan. Resultados: Los resultados
en la investigacion encontrados muestran que el 43,7% de usuarios estan insatisfechos,
43,3% como parcialmente satisfecho, 8,7% como satisfecho y 1,2% como insatisfecho, en
cuanto a la dimension de fiabilidad 42,9% percibié baja satisfaccion, para capacidad de
respuesta 33,5% regular, la dimension de elementos tangibles 40,6% de los usuarios
califico satisfaccion baja, para seguridad el 47,6% calificé satisfaccion regular, finalmente
la dimension de empatia el 40,6%, percibidé una satisfaccion regular. Conclusion: La
calidad de servicio en el Hospital Regional del Cusco es un determinante crucial de la
satisfaccion del usuario, ya que si se mejora la calidad de servicio también mejorara la

satisfaccion del usuario. (10)

e Cuito Espirilla D. (Cusco, 2022), en su trabajo de estudio “Nivel de satisfaccion del
usuario atendido en el servicio de emergencia del Hospital Antonio Lorena, Cusco”
Trabajo de investigacion realizado por la Universidad Andina del Cusco. Objetivo:
Determinar el nivel de satisfaccion del usuario atendido en el servicio de emergencia del
Hospital Antonio Lorena. Método: En este presente estudio descriptivo, no experimental
con enfoque cuantitativo. Resultados: En el estudio se valor6 el nivel de satisfaccion, el
51% estan satisfechos y 94,9% muestra indiferencia, respecto a la dimension de fiabilidad
el 54,9% de los usuarios estan satisfechos, para la dimension capacidad de respuesta el
85,1% son indiferentes, en la dimension de seguridad el 35,3% estan satisfechos, en la
dimension empatia 13,2% de los usuarios son satisfechos, para la dimension de
elementos tangibles 12,8% de los usuarios mencionaron estar satisfechos. Conclusion:
Se concluye la satisfaccion del usuario donde 5,1% estan satisfechos y el 94,9% de los

usuarios muestra indiferencia. (21)



e 2.2.Bases teoricas
2.2.1. Buenas practicas de dispensacion

Las buenas précticas de dispensacion de medicamentos (BPD) es un conjunto de normas que
garantizan la utilizacion de medicamentos de forma adecuada, la finalidad de la dispensacion es
asegurar que se entregue a los pacientes el medicamento correcto, en la dosis y cantidad
prescritas, brindando una orientacion e informacion sobre el uso, los efectos adversos,

interacciones medicamentosas y la conservacion del medicamento. (22)

Proveer uno 0 mas medicamentos a un paciente previa presentacion de una receta de un
especialista autorizado se conoce como dispensacion. La dispensacion de medicamentos es una
actividad exclusiva del Quimico Farmacéutico que comienza con la recepcion de la receta y
concluye con la entrega de medicamentos, en este proceso puede corregir y detectar algin
problema o error relacionado con los medicamentos en cualquiera de sus etapas. (23).

Las practicas correctas de dispensacion reducen los riesgos de prescripciones inadecuadas
asegurando que el medicamento alcance los objetivos terapéuticos de acuerdo con sus
necesidades clinicas. En esta practica, el farmacéutico actia como un filtro que permite detectar,
anticipar y solucionar los problemas relacionados con los medicamentos para proteger al paciente

de posibles resultados negativos en la medicacion. (19)

La presencia y actuacion del Quimico Farmacéutico es requisito indispensable para la
dispensacion de medicamentos. No obstante, en el procedimiento podrén participar el personal
técnico de la farmacia bajo la supervision del farmacéutico. (24)

Proceso de dispensacién

El proceso de dispensacion de medicamentos es el conjunto de actividades que se llevan a cabo
dentro de las farmacias de establecimientos de salud cuyo objetivo es contribuir en la recuperacion

de los pacientes proporcionandoles los medicamentos prescritos. (25)

La dispensacion de medicamentos consta de cinco etapas primordiales desde que se recibe la
receta medica, hasta que al paciente se le entrega el medicamento, el farmacéutico debe asegurar
que cualquier error sea identificado y corregido en alguna de las etapas. No debemos olvidar que
el personal que realiza el acto dispensatorio debe poseer la competencia y capacidad necesaria

para llevar a cabo dicha actividad. (26)



2.3.1.1. Recepcidn y validacion de la receta

En la receta se encuentra el diagndstico y decision terapéutica del médico, esta debe ser clara'y
legible para evitar cualquier tipo de error en la comprension. La receta debe ser presentado por el
paciente al profesional Quimico Farmacéutico, en esta etapa se verifica que la receta cumpla con

la siguiente informacion:

a) Nombre, direccion y nimero de colegiatura del médico que la extiende y nombre del

establecimiento de salud.

(=)
~—~

La receta incluye informacion del paciente nombres y apellidos

(e)
~

Nombre del producto farmacéutico denominacién comun internacional (DCI),

o

Concentracion y forma farmacéutica

Posologia, indicando el ndmero de unidades por toma, asi como la duracion del
tratamiento

f)  Via de administracion

g) Indicaciones

h) Lugary fechas de expedicion y expiracion de la receta

i) Selloy firma del médico prescriptor

El farmacéutico decidira la dispensacion o no del medicamento, cuando la receta cumple con los

requisitos segun la validacion realizada. (19)
2.2.1.2. Andlisis e interpretacion de la prescripcion

En esta etapa, el Quimico Farmacéutico da lectura atentamente a la receta médica, interpreta las
abreviaturas, la cantidad de producto para su entrega y el calculo correcto de dosis, en funcion de
la situacion de cada paciente como edad, embarazo y lactancia, identifica duplicidad terapéutica,
interaccion con otros productos farmacéuticos. (19)

La ley N°29459, Ley de los productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios
en el articulo 32° menciona que el profesional Farmacéutico esta facultado para ofrecer al usuario
alternativas de medicamentos quimica y farmacoldgicamente equivalentes al prescrito en la receta,

en igual forma farmacéutica y dosis. (26)
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2.2.1.3. Preparacion y seleccion de productos para su entrega

Una de las etapas mas importantes del proceso de dispensacion es la preparacion y seleccion de
los medicamentos para su entrega, que se inicia después de comprender lo prescrito en la receta
médica. Los medicamentos especificados en la receta deben leerse atentamente e identificar el
farmaco en los anaqueles y corroborar que el nombre, la concentracién, forma farmacéutica,
corresponde a lo prescrito. Comprobamos que los envases mediato e inmediato se encuentren en

Optimas condiciones y el rotulado corresponda al mismo producto. (26)
2.2.1.4. Entrega de productos e informacion por el dispensador

En esta etapa, el farmacéutico realiza la entrega de medicamentos al paciente, con
recomendaciones, instrucciones claras sobre el uso adecuado de los medicamentos, sobre la via
de administracion, dosis, efectos adversos, interacciones con alimentos y condiciones de

conservacion adecuadas en el hogar. (26)

Es necesario al dispensar los medicamentos que el Quimico Farmacéutico debe asegurarse que
el paciente comprenda todas las indicaciones y si es posible solicitar que el paciente repita la
informacion sobre: frecuencia de dosis, duracion del tratamiento para evitar abandono del
tratamiento, cuando tomar el medicamento, en relacién con los alimentos (antes, junto con o
después de los alimentos), como tomar o aplicar el medicamento (masticarlo, con abundante agua,
aplicarlo localmente). Cuando se estime conveniente, se propondra al paciente el seguimiento

farmacoterapéutico correspondiente. (26)
2.2.1.5. Manejo de registros

Registrar los productos dispensados a los pacientes es importante en un establecimiento
farmacéutico. Los registros son Utiles para confirmar la verificacion de existencias y resolver
posibles inconvenientes en los pacientes posterior a la entrega del producto, por ello se deben

conservar todas las recetas atendidas hasta un afio después de su dispensacion. (26)

En el caso de recetas de estupefacientes, psicotropicos, deben registrarse en su libro oficial
correspondiente, para poder tener un registro sobre el consumo de estos medicamentos que son
fiscalizados, el Quimico Farmacéutico solo podra dispensar los farmacos a aquellos pacientes que

presenten las llamadas “recetas especiales” (26)

Ademas, en el articulo 4 del D.S. N°023-2001-SA menciona que los medicamentos
estupefacientes, psicotropicos sélo deberan ser dispensados en establecimientos farmacéuticos

que tengan autorizacion legal y bajo la responsabilidad de un Quimico Farmacéutico. También en
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el articulo 28 de este Reglamento de estupefacientes y psicotropicos sujetas a fiscalizacion
sanitaria menciona que el farmacéutico es el responsable de la adquisicion, almacenamiento,

custodia, dispensacion y control. (27)

Elementos de la dispensacion

a) Area de atencion: Espacio destinado para la dispensacion donde se brinda informacion sobre
el medicamento y se realiza la entrega. (28)

b) Recepcion del paciente: Es el primer paso donde se saluda cordialmente y se brinda la

atencion al paciente. (28)

¢) Receta médica: Documento realizado por un profesional capacitado que incluye en forma
escrita la prescripcion de la medicacion el cual debe ser dispensado por un farmacéutico. (28)

d) Lectura e interpretacion de la receta: Luego de recibir la receta médica se verifican todos los
datos los cuales son: fecha, nombre, dosis, diagndstico, duracion del tratamiento y firma sello del

médico la prescripcion debe ser clara. (28)

e) Seleccion del medicamento: Después de leer la receta médica se seleccionar los diferentes
medicamentos. (28)

f) Inspeccidn visual: Observar los envases optimos del medicamento y fecha de vencimiento y

de acuerdo al pedido en la receta. (28)

g) Informacién: Indicar al paciente la manera correcta, duracion del tratamiento, tomar sus
medicamentos con alimentos o sin alimentos, correcta conservacion de estos para una

recuperacion adecuada. (28)
Funciones del Quimico Farmacéutico:

e Participar y promover la seleccion de los medicamentos necesarios para la comunidad
aplicando criterios de uso racional.

e Garantizar la eficacia y seguridad en los medicamentos dispensados verificando el registro
sanitario y fecha de caducidad de los medicamentos disponibles en la farmacia del
establecimiento de salud.

e Concientizar al paciente sobre el cumplimiento del tratamiento prescrito.

e Proporcionar informacion, educar, instruir a los pacientes sobre el uso correcto de

medicamentos.
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e Mantenerse actualizado para solucionar en forma adecuada las preguntas e inquietudes
de los pacientes.

e Seleccionar, capacitar y supervisar al personal auxiliar que participan en este proceso, el
profesional Quimico Farmacéutico es el directo responsable.

e Cumplir con las Buenas Practicas de Almacenamiento. (29)

RESPONSABLE DE LA DISPENSACION
El Quimico Farmacéutico

La dispensacion de medicamentos es un acto profesional de los Quimicos Farmacéuticos,
representa un conjunto de acciones que mejoran el uso correcto y seguro de los medicamentos.
La actuacion del profesional farmacéutico, garantiza el procedimiento que se realiza en las
farmacias del establecimiento de salud, es decir que los pacientes reciban y usen los

medicamentos de manera correcta. (30)
Personal Auxiliar

El personal técnico de la farmacia de establecimientos de salud esta impedido de realizar actos
correspondientes a la dispensacion o de ofrecer alternativas al medicamento prescrito. El personal
técnico debe ser incorporado en procesos de capacitacion continua para realizar un correcto

expendio de productos bajo la supervision del Quimico Farmacéutico. (31)

Objetivos de las buenas practicas de dispensacion

a. Asegurar la disponibilidad del medicamento y la entrega en condiciones dptimas.

b. Garantizar que los pacientes comprendan el uso de manera apropiada del medicamento.

c. Salvaguardar al paciente de resultados negativos relacionados al medicamento mediante la
deteccion y resolucion de problemas relacionados con su uso.

d. Detectar las necesidades del usuario para ofrecer, seguimiento farmacoterapéutico. (14)
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Caracteristicas del buen dispensador
El buen dispensador debe:

a) Seramable y atender al usuario o paciente con calidad.

b) Usar la vestimenta adecuada, limpia e identificada.

c¢) Conocer la ubicacion de los medicamentos en la farmacia y su clasificacion en el area de
almacenamiento.

d) Conocer las normas establecidas para prescripcion y dispensacion de los medicamentos
de control especial, al igual que su manejo y almacenamiento

e) Realizar un seguimiento del paciente y garantizar el uso seguro y eficaz de los farmacos

f) Mantener sus conocimientos actualizados en lo referente a los farmacos, y tener la
capacidad de brindar al paciente informacion.

g) Conocery aplicar los elementos éticos de la dispensacion de medicamentos.

h) Debe ser discreto guardando confidencialidad y evitando verter opiniones personales o

indiscretas sobre la enfermedad del paciente o usuario y la medicacion prescrita. (32)
Dispensacion de estupefacientes y psicotropicos

Los estupefacientes todas las sustancias capaces de provocar dependencia, ya que tiene la
capacidad de actuar por si misma 0 mediante la conversion a otra sustancia, la cual produce dichos

efectos dependientes y adicion. (33)

Las drogas psicotropicas son aquellas que actian selectivamente en el Sistema Nervioso Central,
gracias a la capacidad que tienen para modificar la accion de los neurotransmisores, modificando
el estado mental. (33)

Estos medicamentos estan sujetos a fiscalizacion sanitaria con finalidad de lograr el uso adecuado
basado en el DS N°023-2001-SA, Reglamento de estupefacientes, psicotropicos y otras sustancias
sujetas. En el articulo 4 se menciona que los medicamentos estupefacientes, psicotrépicos soélo
deberan ser dispensados en establecimientos farmacéuticos que tengan autorizacion legal y bajo
la responsabilidad de un Quimico Farmacéutico. También en el articulo 28 de este reglamento se
menciona que el farmacéutico es el responsable de la adquisicion, almacenamiento, custodia,

dispensacion y control. (27)

Las recetas seran retenidas despues de ser dispensadas indicando al reverso lo siguiente: firmay
sello del farmacéutico, indicar el nimero de unidades atendidas, datos del paciente y firma y ser
archivada por 2 afios. Las recetas son por triplicada, original y copia para el paciente y la tercera

14



copia se archiva por el prescriptor por 2 afios. En caso de adulteracion o falsificacion se retiene la

receta sin dispensarla comunicando a DIGEMID (Direccion General de Medicamentos, Insumos y

Drogas) dentro de las 48 horas para que se adopten las medidas necesarias. (27)

LISTADO DE ESTUPEFACIENTES Y PSICOTROPICOS

LISTAIl A
1.Cocaina

2. Dextromoramida

3. Fentanilo
4. Levorfanol
5. Metadona
6. Morfina

7. Opio

LISTAIIB

1. Codeina

2. Acetildihidrocodeina

3. Dextropropoxifeno

4. Difenoxilato
5. Difenoxina
6. Dihidrocodeina

7. Etilmorfina

LISTAIIIA
1. Anfepramona
2. Benzfetamina
3. Catina
4. Dexanfetamina
5. Etinamato
6. Etilanfetamina
7. Fenetilina

8. Fenproporex

8. Oxicodona

9. Petidina

10. Remifentanilo

11.Sufentanilo

12.Canabis, Resinas
13.Tetrahidrocannabinoles, isomeros variantes

estereoquimicas

8. Folcodina

9. Nicocodina
10. Nicodicodina
11. Norcodeina
12. Hidrocodona

13. Propiramo

9. Levometanfetamina
10. Fentermina

11. Mefenorex

12. Mazindol

13. Metilfenidato

14. Pemolina

15. Zipeprol
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LISTA Il B
1. Allobarbital

2. Amobarbital

3. Aprobarbital

4, Barbital

5. Buprenorfina
6. Butalbital

7. Ciclobarbital

8. Flunitrazepam

LISTAIIC
1. Barbital

2. Etclovinol
3. Etinamato
4. Fenobarbital
5. Glucotimida

LISTAIVA
1. Acetildihidrocodeina

2. Codeina
3. Dihidrocodeina
4. Etilmorfina

5. Folcodina

LISTAIVB
1.Acido gamma
hidroxibutirico

2. Alprazolam

3. Aminorex

4. Amitriptilina

5. Anfebutamona
6. Bentazepam

7. Bromazepam

30
31
32
33
34
35
36

9. Glutetimida

10. Hexobarbital
11. Meprobamato
12. Metabarbital
13. Pentazocina
14. Pentobarbital
15. Secbutabarbital
16. Secobarbital
17. Vinilvital

6. Meprobamato
7. Metilfenobarbital
8. Metiprolina

9. Tiopental

10. Piprado

6. Hidrocodona
7. Nicocodina
8. Nicodicodina

9. Norcodeina

. Flubentixol 60. Oxazepam
. Fludiazepam 61. Oxazolam
. Flufenazina 62. Paroxetina
. Fluoxetina 63. Periciacina
. Flurazepam 64. Pimozide

. Halazepam 65. Pinazepam
. Haloperidol 66. Pipotiacina
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8. Bromperidol
9. Brotizolam

10. Bupropion
11. Buspirona
12. Camazepam
13. Clobazam
14. Clomipramina
15. Clonazepam
16. Clorazepato
17 Clordiazepdxido
18. Clotiazepam
19. Cloxazolam
20. Clozapina
21. Delorazepam
22. Desipramina
23. Diazepam
24. Doxepina
25. Droperidol
26. Efedrina

27. Ergometrina
28. Ergotamina

29. Estazolam

37. Haloxazolam
38. Imipramina

39. Ketazolam
40.Levomepromazina
41. Levopromaxina
42. Lofazepato de etilo
43. Loprazolam
44. Lorazepam

45. Lormetazepam
46. Loxapina

47. Maprotilina

48. Medazepam
49. Mesocarbo

50. Moclobemida
51. Mianserina

52. Midazolam

53. Nefazodona
54. Nimetazepam
55. Nitrazepam

56. Nordazepam
57. Norefedrina
58. Nortriptilina

59. Opipramol

67. Pipradol

68. Prazepam

69. Pseudoefedrina
70. Sertralina

71. Sibutramina
72. Sulpirida

73. Temazepam
74. Tetrazepam
75. Tilidina

76. Tioproperazina
77. Tioridazina

78. Tramadol

79. Trazodona

80. Tiazolam

81. Trifluoperazina
82. Trihexifenidil
83. Trimipramina
84. Valproato

85. Veralpirida

86. Viloxacina

87. Zaleplon

88. Zopiclona

89. Zolpidem
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Errores de medicacion

Los errores de medicacion pueden ocurrir en diferentes momentos del tratamiento, con mayor
frecuencia durante las etapas de prescripcion, preparacion y administracion. Los profesionales de
salud que prescriben y realizan su entrega del medicamento deben realizarlo con mucha
prudencia. Las investigaciones revelan que los farmacéuticos identifican entre el 30 % y el 70 %
de los errores en la prescripcion de medicamentos. Los errores de medicacion son un problema
generalizado, pero prevenible. Se describen posibles situaciones en las que pueden producirse
errores de medicacion. (34)

e Prescripcion

» Dispensacion
o Administracion
o Escucha

La seguridad del paciente se ha convertido en la principal prioridad de los sistemas de salud en
todo el mundo luego de que diversos estudios han puesto de manifiesto que la atencién sanitaria

es una fuente importante de dafios. (34)

La seguridad en la medicacion tiene que ser el nucleo de valor de las organizaciones de salud y
de los diferentes profesionales particularmente de los Quimicos farmacéuticos. Prevenir y
proporcionar condiciones de maxima seguridad a los pacientes requiere de una mayor intervencion
y colaboracion de todos los implicados en el sistema. Los errores de medicacion afectan a millones
de pacientes en todo el mundo cada afio contribuyendo significativamente a la morbilidad y
mortalidad, una de las principales causas de dafio prevenible mediante sistemas efectivos de
control en los que estén implicados el personal médico, farmacéutico. (35)

Los errores de la medicacion generan costos significativos en términos monetarios, pérdida de
confianza por parte de los pacientes en el sistema de salud y disminucion en la satisfaccion de los
pacientes. Los medicamentos cuando son usados de forma apropiada reducen las reacciones
adversas, efectos adversos causados por fallos o errores que pueden generarse durante el los

procesos de seleccion, prescripcion, validacion, dispensacion y administracion. (35)
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Tipos de errores de medicacion

Los errores de medicacion pueden dividirse en varias categorias segun la etapa del proceso en la

que ocurren:

Errores de prescripcion: Estos incluyen la eleccion inadecuada de medicamentos, dosis
incorrectas y frecuencia o duracion del tratamiento incorrecto. Las razones suelen ser la falta de

conocimiento, problemas de comunicacion y errores tipograficos. (36)

Errores de dispensacion: Incluyen la preparacion y entrega de medicamentos incorrectos al
paciente, ya sea por fallos en el etiquetado, en la seleccion del medicamento o en la dosificacion.
Factores como la carga de trabajo elevada y la falta de sistemas de doble verificacion contribuyen

a estos errores. (36)

Errores de administracion: Se producen cuando el medicamento se administra de manera
incorrecta, ya sea en la dosis, la via, el tiempo o el paciente incorrecto. Estos errores suelen

derivarse de problemas de comunicacion y la presion del tiempo. (36)

Consecuencias de los errores de medicacién

Las consecuencias de los errores de medicacion pueden variar desde efectos adversos leves

hasta situaciones potencialmente mortales. Algunos de los impactos mas significativos incluyen:

Dafio al paciente: los errores pueden causar reacciones adversas graves, hospitalizaciones

prolongadas, incapacidad permanente y en casos extremos, la muerte. (36)

Los errores de medicacion pueden afectar negativamente a los profesionales de la salud,
provocando pérdida de confianza y en algunos casos, repercusiones legales. (36)

2.3.2. Satisfaccion de los usuarios en los hospitales

La satisfaccion del usuario en los hospitales publicos es un indicador interno de la expectativa y la
percepcion, y se considera una medida de control del funcionamiento del sistema sanitario en el
Peru. (37)

En el Perd, el valor de ‘gustar del trato con las personas’ se considera muy importante, pero a la
vez, es el mas criticado en los hospitales publicos, pues los resultados estan basados en la
percepcion y la expectativa del usuario. Cuanto mayor sea el nivel de satisfaccion del usuario con

la institucion, mejor sera la percepcion de una adecuada calidad del servicio brindado.
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La complejidad del proceso de satisfaccion implica cuatro eslabones fundamentales: las variables
del usuario, las del prestador de servicios de salud, el proceso de interrelacion entre ambas partes

y las condiciones institucionales. (37)

Por otro lado, aunque el desarrollo de los servicios farmacéuticos en el hospital no ha ido
precisamente de la mano del marco normativo, los tiempos actuales, se esta viviendo un periodo

de regulacion y estandarizacion. (38)

2.3.3. Satisfaccion de los usuarios

Definicion

La satisfaccion se define como la complacencia del usuario con el servicio que recibe y las
condiciones en las cuales prestan el servicio los trabajadores de salud. Todas las personas

encargadas de atender en una institucion de salud tienen una obligacion de actuar en beneficio de
los usuarios y satisfacerlos segun sus necesidades de una manera correcta. (39)

Por otro lado, la OMS brinda una definicion acerca de la satisfaccion de los usuarios en la que
indica que la calidad de la atencion de toda organizacion o institucion, es la capacidad de brindar
las practicas o competencias necesarias para cubrir necesidades de los consumidores o usuarios.
(40)

Es necesario tener en cuenta varios aspectos durante la evaluacion de la atencion, los usuarios
siempre buscan profesionales que puedan escuchar, con trato cortés y comunicarse amablemente

durante la atencion brindada. (41)

Se considera una de las razones importantes para conocer el nivel de satisfaccion del usuario,
cuando existe mayor interaccion con los profesionales de la salud se ha comprobado que el
usuario esta satisfecho y tiene mayor probabilidad de cumplir con todas las recomendaciones

farmacoldgicas dadas por el profesional de la salud. (42)

La satisfaccion de los usuarios en sistemas de sanidad y el nivel de eficacia de atencion son
importantes para evaluar la satisfaccion de estos establecimientos de salud. Es necesario porque

la satisfaccion nos permite conocer las necesidades de los pacientes y mejorar cada dia. (43)

Un elevado nivel de atencién en salud es un alto nivel de profesionalismo, para garantizar a los
pacientes la obtencion de mejores resultados en su estado de salud y estén satisfechos con el
proceso de atencion, un alto nivel de satisfaccion conduce a un comportamiento positivo en el

usuario. (44)
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Es importante recordar que los usuarios son la primera fuente de informacion para controlar la
satisfaccion del servicio, la evaluacion continua de la satisfaccion de los usuarios en los servicios

de salud, ayuda a mejorar la calidad de atencion. (45)

Tipos de satisfaccion

= Muy Satisfecho: Es cuando el usuario se siente conforme, satisfecho totalmente con algo
0 alguien es decir cuando el proceso de atencion existe el mejor desempefio.

= Satisfecho: Se refiere al cumpliendo parcial de las expectativas del usuario

= Poco satisfecho: Es cuando el usuario no se siente del todo satisfecho, pero tampoco
entra en el campo de la insatisfaccion, el usuario valora pros y contras de un servicio.

» [nsatisfecho: Es producida cuando no son cubiertas las expectativas del usuario con el

servicio brindado dentro de un establecimiento. (46)

Dimensiones de la satisfaccion

La satisfaccion del usuario es un indicador relevante porque determina que tan bueno es el servicio

prestado y si cumple con las expectativas del usuario y esta conformada por cinco dimensiones.
Fiabilidad

Se refiere a la capacidad del personal de ejecutar el servicio que se provee hacia el usuario de
forma fiable y cuidadosa, exacta sin fallos los medicamentos. Esto significa que cuando los
usuarios llegan a la farmacia, encuentra los medicamento que se receto, lo que fortalece su

confianza y seguridad del usuario en el sistema de salud. (20)

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es la agilidad con que se atienden las solicitudes de los pacientes y
proveerlos de un servicio oportuno, en los procesos dentro de la farmacia es importante demostrar
eficiencia. Un servicio con una alta capacidad de respuesta es capaz de atender necesidades
inmediatas generando una satisfaccion en el usuario. Por lo tanto, la capacidad de respuesta, no
solo mejora la eficiencia del servicio, sino que también demuestra un verdadero compromiso con

el bienestar del paciente. (20)
Seguridad

Es primordial en la atencion de la salud transmitir confianza, cortesia, credibilidad en el servicio de
tal manera que no exista riesgos peligros y el usuario se sienta seguro. La seguridad también se

refiere a la proteccion de la privacidad del paciente y la confidencialidad de su informacion médica.
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De esta manera perciben estar seguros y que sus necesidades sean atendidas adecuadamente,

lo que resulta en una mayor satisfaccion general con el servicio farmacéutico. (20)

Empatia

Hace referencia a conocer y comprender y responder adecuadamente a las necesidades y
sentimientos de los usuarios. La empatia es la habilidad de comprender a la otra persona, por lo
tanto, es esencial en toda relacion personal de salud y usuario. La empatia en los servicios de
salud se refiere a una atencion personalizada, donde los pacientes se sientan escuchados y
valorados. Cuando el personal se toma el tiempo para escucharlos y muestra interés por su
bienestar, se crea un ambiente positivo, la empatia puede mejorar la adherencia al tratamiento,

porque los pacientes se sienten motivados a seguir las recomendaciones del farmacéutico. (20)
Elementos tangibles

Son elementos complementarios en la atencion y cuidado de los usuarios que permiten, que su
estancia temporal sea agradable, son los elementos que el usuario percibe del servicio las cuales

son las instalaciones adecuadas, que el personal este identificado (20)

Derechos de los usuarios

Accesibilidad

Los servicios de la farmacia deben garantizar la disponibilidad de medicamentos de buena calidad

y que toda la poblacion acceda es un objetivo principal de los servicios de salud. (47)

Equidad
Los establecimientos de salud deben garantizar que todos los usuarios sin distincion alguna

reciban los medicamentos para mejorar su salud. (47)
Informacion

Los usuarios tienen el derecho de recibir informacion completa sobre los medicamentos que son
prescritos. Los usuarios tienen el derecho a una informacion comprensible, sencilla, clara sobre

las contraindicaciones, via de administracion, dosis de los medicamentos. (47)
Privacidad y respeto

Los usuarios tienen derecho a que se mantenga la confidencialidad sobre el tratamiento que recibe
no se debe revelar el estado de los pacientes. Los usuarios independientemente de su condicion

social deben de ser tratados con mucho respeto. (47)
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Seguridad personal

La atencion en el establecimiento de salud debe garantizar que los medicamentos entregados al

paciente sean aceptables y seguros para €l. (47)
Farmacias en establecimientos de salud

Las farmacias de los establecimientos de salud deben certificar las buenas practicas de
dispensacion, almacenamiento, distribucion y transporte. Los servicios que brinda es dispensacion
de productos farmacéuticos, estas deben contar con areas delimitadas para brindar de manera

adecuada los servicios correspondientes. (48)
2.3.4. Hospital Regional del Cusco (HRC)

En la actualidad el Hospital Regional del Cusco es un establecimiento de salud de referencia
regional de categoria Ill-1; donde se atiende a una poblacion no solo del Cusco, también
procedentes de otras regiones del sur como Madre de Dios, Apurimac y otros; la misién del hospital
es brindar atencion integral de salud especializada con el personal capacitado con enfoque de
recuperacion y rehabilitacion contribuyendo al desarrollo integral de la region. El Hospital Regional
del Cusco consta de 12 departamentos de salud donde el servicio de farmacia se encuentra en el

departamento de apoyo al tratamiento. (49)
2.3.5.  Servicio de consultorios externos

Los establecimientos de salud brindan el servicio de consulta externa, para la atencion integral del
usuario mediante actividades de prevencion, diagnostico, tratamiento, recuperacion y

rehabilitacion, para mantener o restablecer su estado de salud. (50)

Por medio de la R.M. N°099-2014/MINSA se establece la cartera de servicios de salud con la
finalidad de mejorar el proceso, evaluar, organizar la atencién en el establecimiento de salud.
Dentro de la cartera de servicios de salud del Hospital Regional del Cusco se menciona el catalogo

de servicio asociado al rea de consultorio externo. (51)
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2.4. Base conceptual

Dosis: Cantidad total de un medicamento que se administra de una sola vez, administrada por un

periodo determinado. (52)

Indicaciones: Es la informacion sobre el esquema terapéutico y el correcto uso de medicamentos;
brinda el profesional prescriptor autorizado a su paciente para garantizar el logro del objetivo
terapéutico. (53)

Fecha de vencimiento: Es la informacion que se muestra en los envases mediato e inmediato del
medicamento que indica el afio, el mes calendario, mas alla no hay garantia que el producto

mantenga su eficacia y estabilidad. (52)

Frecuencia: Es el numero de veces en un dia que se debe administrar el medicamento, esto se

debe al tiempo que actla el medicamento en el organismo humano. (53)

Forma farmacéutica: Son las diferentes formas en que se presenta un medicamento para su

empleo tales como: jarabe, tableta, capsula, gragea, solucion inyectable. (48)

Concentracion: Cantidad de la sustancia medicamentosa o de principio activo contenido de un

medicamento. (52)

Reacciones adversas: Se refiere a cualquier reaccion dafiina no intencional que ocurre después

de usar un producto farmacéutico. (48)

Denominacion Comun Internacional (DCI): Es una forma universal cuando se habla de
medicamentos es el nombre genérico asignado a los principios activos, identifica a una sustancia

farmacéutica. (53)

Satisfaccion del usuario externo: Grado de cumplimiento por parte de la organizacion de salud,
respecto a las expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios que esta le
ofrece. (54)
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS
3.1.1. Materiales de campo

e Mascarillas

e Alcohol en gel
3.1.2. Materiales de escritorio

e Lapiceros
e [Encuesta
e Papel bond
e Tablero

e Laptop

e |mpresora

e Fotocopiadora
3.1.3 Software para el trabajo

e Microsoft office
e Microsoft EXCEL
e SPSS

3.2. Disefio metodoldgico
3.2.1. Ubicacién y tiempo de estudio

El trabajo de investigacion se ejecutd en el departamento de Cusco en el Hospital Regional del
Cusco en la farmacia de consultorios externos, en un periodo de 3 meses desde noviembre del
2024 hasta enero del 2025.

3.2.2. Enfoque de la investigacion

Cuantitativo: La investigacion tiene un enfoque cuantitativo porque se recopild la informacion
sobre buenas préacticas de dispensacion y satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia de
consultorios externos del Hospital Regional del Cusco y seguidamente se analiz6 las mediciones
obtenidas por medio de métodos estadisticos, lo que permite identificar patrones de
comportamiento y comprobar teorias. (55)
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3.2.3. Nivel de la investigacion

Descriptivo: Los estudios descriptivos tienen la finalidad de buscar, identificar detallar las
caracteristicas, las propiedades y los perfiles de las personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos que se someta a un andlisis, es decir su objetivo es detallar las variables de interés sin
establecer relaciones causales, la investigacion descriptiva pretende medir o recopilar datos, ya
sea de manera independiente o conjunta sobre los variables o conceptos a las que se estudia. (55)

*El estudio no fue correlacional, ya que determina la fuerza y direccion de la relacion entre dos
variables de Buenas Préacticas de Dispensacion de medicamentos y satisfaccion del usuario en
una misma muestra. Para una de las variables la muestra solo incluyo un farmacéutico del area
de farmacia de consultorios externos; para satisfaccion del usuario se utilizé una muestra de 194

usuarios por lo que no se encontrd correlacion.
3.2.4. Disefio de la investigacion

No experimental: En este tipo de investigacion no hubo intervencién o manipulacion de las
variables de buenas practicas de dispensacion y satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia
de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco por parte del investigador, los
acontecimientos se muestran tal como se da en su contexto natural para posteriormente

analizarlos. (55)

Transversal: La investigacion constituye un corte transversal porque recolectamos datos en un
Unico periodo de tiempo establecido, el servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital
Regional del Cusco. (55)

3.3. Poblacion y muestra
3.3.1. Poblacién

La poblacion se obtuvo de la base de datos de la oficina estadistica del Hospital Regional del
Cusco, mediante el documento de pacientes atendidos en el servicio de farmacia de consultorios
externos de los Gltimos 3 meses del afio anterior para tener una referencia de la poblacion En
donde se encontrd un total de 17007 usuarios en los Ultimos 3 meses del 2023, tomandose en
cuenta estas fechas porque el trabajo de investigacion se realizd en 3 meses de noviembre 2024

a enero de 2025.

En este estudio, la poblacion estuvo conformada por 17007 usuarios externos que acuden al

servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco.
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3.4. Criterios de inclusion y exclusion

3.4.1. Criterios inclusion

e Usuarios que decidan voluntariamente participar
e Adultos entre 18 a 70 afios de edad

e Todos los usuarios con receta
3.4.2. Criterios de exclusion

e Usuarios que presenten limitacion mental para poder ser parte de estudio
e Pacientes que no aceptan participar en la investigacion.

e Usuarios menores de edad

3.4.3. Muestra

La muestra estuvo conformada por 194 usuarios en el servicio de farmacia de consultorios
externos del Hospital Regional del Cusco y para obtener la muestra se empled la formula

estadistica de poblaciones finitas. (55)

_ _ N:Z2(PxQ)
n= (N-1)E2+22(P*Q)

Donde:

N=17007es el tamafio de la poblacion

Z=1.96 es el valor en la tabla de la distribucion estandar para un nivel de confianza del 95%
P=0.5 es la probabilidad de éxito

Q=0.5 es la probabilidad de fracaso

E=0.07 es el error muestral

Reemplazando:

n = 17007%1.962(0.5%0.5)
(17007-1)0.072+1.962(0.5+0.5)

n=194 usuarios
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Por lo tanto, el minimo tamafio de muestra requerido para el desarrollo del presente trabajo de
investigacion es de 194 usuarios atendidos en consultorios externos del servicio de farmacia en el

Hospital Regional del Cusco las cuales estuvieron distribuidas de la siguiente manera:

GRUPO NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO TOTAL
NUMERO DE
USUARIOS 64 65 65 194

3.4.4. Tipo de muestreo

El muestreo probabilistico sistematico es aquello en donde todos los individuos tienen la misma
probabilidad de ser elegidos y a partir de él, a intervalos constantes, se eligen los demas hasta

completar la muestra.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.5.1. Técnica para recoleccion de datos

En el presente estudio se aplicd la observacion como técnica de recoleccion de datos de la primera
variable de buenas practicas de dispensacion de medicamentos. Para la segunda variable de
estudio la técnica fue encuesta, el cual permitié conocer la satisfaccion del usuario de farmacia del
Hospital Regional del Cusco. Mediante estas técnicas se obtuvo informacion de la muestra

representativa, proporcionando datos cuantitativos que pueden ser analizados estadisticamente.
3.5.2. Instrumentos de recoleccion de datos

EL instrumento usado para la primera variable de buenas practicas de dispensacion fue la guia de
observacion el cual consta de 24 items de opciones dicotomicas SI cumple/NO cumple; la cual
esta conformada por cinco dimensiones: recepcion y validacion con 8 items; andlisis e
interpretacion con 3 items; preparacion y seleccion de productos con 3 items; registros con 2 items;
y entrega de productos e informacion con 8 items. Este instrumento fue adaptado en base al
‘Manual de Buenas Practicas de Oficina Farmacéutica” (BPOF), que es de aplicacion nacional y

regulado para nuestra realidad. (Anexo 02).

EL instrumento usado para la segunda variable de satisfaccion del usuario es un cuestionario que
esta dividida en 2 partes, la primera donde se recolecto los datos sociodemograficos (sexo, edad,
grado de instruccion e idioma) con el fin de recopilar sus caracteristicas generales de la muestra,
el cuestionario fue aplicado al usuario del servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital

Regional del Cusco.
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La segunda parte del cuestionario consta de 18 preguntas, estd estructurado con cinco
dimensiones las cuales son fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles, para la medicion de la variable se utilizo la escala de Likert que va desde nada
satisfecho, poco satisfecho, satisfecho y muy satisfecho con un puntaje de 1 a 4 puntos. Este
instrumento fue adaptado en base a la literatura existente de la “Guia Técnica para la evaluacion
de la satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de

apoyo”.

3.6. Validacién de los instrumentos

Se uso de instrument6 para la primera variable de buenas practicas de dispensacion una guia de
observacion. Para la segunda variable el instrumento fue un cuestionario de satisfaccion de los
usuarios externos en el servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del
Cusco. Para garantizar la validez del cuestionario se aplicé un proceso de validacion mediante un
juicio de expertos donde participaron tres Quimicos Farmacéuticos quienes tienen conocimiento
sobre el tema desarrollado. Estos expertos evaluaron la claridad, relevancia y pertinencia del

instrumento para la recoleccion de datos. (Anexo 03)

Confiabilidad de los instrumentos

Para determinar la confiabilidad del instrumento de la variable de satisfaccion del usuario en el
estudio, se determiné el coeficiente del Alfa de Cronbach, considerando las 18 preguntas del
cuestionario. El alfa de Cronbach, es un indicador que determina si el instrumento es confiable o
no; mientras el indicador se aproxime a la unidad se afirma que el instrumento es confiable, sin
embargo, si dicho indicador se aproxima al cero, el instrumento es menos confiable para el estudio.
El resultado de esta confiabilidad se obtuvo mediante una prueba piloto en 20 usuarios resultando
los siguientes valores: 0.725 lo que indica un nivel de confiabilidad alta para los fines del estudio.
(Anexo 04).

3.7. Aspectos Eticos

Esta investigacion se llevé a cabo en conformidad con rigurosos principios éticos, donde se dio
prioridad a la autonomia y al consentimiento informado de los participantes para responder el
cuestionario, y la informacion fue tratada bajo criterios de confidencialidad, sin exponer datos
personales, solo con el fin de realizar el presente estudio se aplicaron principios bioéticos
autonomia, beneficencia, no maleficencia. La investigacion se enfoco en el beneficio de los

usuarios de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco. Se evaluaron
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minuciosamente las consideraciones éticas, garantizando la autenticidad de los datos y

preservando la privacidad de los participantes.
3.8. Procedimiento

Para la ejecucion del estudio se pidio autorizacion mediante una solicitud al Hospital Regional del
Cusco, para la aplicacion de los instrumentos. Una vez aprobado la autorizacion del trabajo de
investigacion (Anexo 7), se identifico el area de farmacia eterna de consultorios externos del
Hospital Regional del Cusco. Después se realizo la validacion de los 2 instrumentos de buenas

practicas de dispensacion y satisfaccion del usuario.

En la primera visita se converso con el Quimico Farmacéutico responsable del area de farmacia
de consultorios externos proporcionandoles detalles sobre los objetivos del estudio.
Posteriormente se explic en qué consiste el estudio a los usuarios de farmacia de consultorios
externos y se inicio la recoleccion para la primera variable de cumplimiento de buenas préacticas
de dispensacion, se utilizé una guia de observacion in situ en el proceso de la dispensacion que
se brinda al usuario en el &rea de farmacia de consultorios externos y a estos mismo se les aplico

la satisfaccion del usuario.

Para la segunda variable a los participantes del estudio se les proporciono el consentimiento
informado (Anexo 6) donde se detalla las condiciones de anonimato de los datos recopilados,
después se entregd el cuestionario de satisfaccion del usuario en el area de farmacia de
consultorios externos del Hospital Regional del Cusco, para recopilar los datos en todo momento

se les oriento e informd para asegurar el correcto llenado del cuestionario a los participantes.

El andlisis de datos se inicid una vez obtenidas las respuestas de la guia de observacion se
procesaron en el software Excel, mientras para el cuestionario de satisfaccion del usuario se utilizo
Microsoft Excel y el programa estadistico SPSS version 26 el cual nos arrojo las graficas y el
porcentaje y a partir de ellos se realizaron la andlisis e interpretacion de los resultados. Finalmente,

se presentd las conclusiones y recomendaciones.
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3.8.1. Flujograma

Se solicito permiso al
Hospital Regional del
Cusco para realizar la

investigacion

consultorios externos del HRC.

Se aprobo la realizacion de la investigacion en el servicio de farmacia de

Valido los instrumentos para la
recoleccion de datos

Posteriormente se explicé en
qué consiste el estudio a los
usuarios de farmacia de
consultorios externos del HRC

Para la segunda variable

satisfaccion del wusuario se

proporcioné el consentimiento
informado (Anexo: 4)

Se proceso de los datos usando
el programa estadistico SPSS

Fuente: Elaboracion propia

Se convers6 con el Quimico
Farmacéutico de farmacia de
consultorios externos brindando
detalles de los objetivos del
estudio.

Para la primera variable de
cumplimiento de buenas
practicas de dispensacion, se
evalio mediante una guia de
observacion

Después se entregé el
cuestionario de satisfaccion del
usuario

Finalmente se realizo
el analisis y discusion
de resultados
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3.9. Operacionalizacion de variables
PRIMERA VARIABLE: DISPENSACION DE MEDICAMENTO
Definicion conceptual

Las buenas practicas de dispensacion, es el proceso de suministrar el medicamento al paciente
donde los Quimicos Farmacéuticos tienen un papel fundamental de brindar la informacion sobre
el uso correcto del medicamento. (4)

Definicion operacional

La variable de buenas préacticas de dispensacion esta conformada por 5 dimensiones y se evaluo
mediante una guia de observacion que esta conformada por 24 preguntas en donde se calificd con
1 si cumple, cuando no cumple O.

Dimensiones:

a) Recepcion y validacion

(=3}

) Analisis e interpretacion

O

) Preparacion y seleccion de los productos

o

) Registros

e) Entrega de los productos e informacion
Naturaleza: Cualitativa

Escala de medicion: Nominal

Instrumento de medicion: Guia observacional
Expresion final:

e Sicumple

e No cumple
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SEGUNDA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

Definicion conceptual

La satisfaccion es la evaluacion del usuario de un servicio en funcion de si cumplio o no las

necesidades y expectativas del usuario. (9)

Definicion operacional

La variable de satisfaccion del usuario estd conformada por 5 dimensiones se mididé con un

cuestionario que tiene 18 preguntas en donde se calificara con 1 como menor calificacion y 4 como

la mayor calificacion.

Dimensiones:

Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

o~ LD

Aspectos tangibles

Naturaleza: Cualitativa

Escala de Medicién: Ordinal
Instrumento de medicién: Cuestionario
Expresion final:

¢ Nada satisfecho (1)
e Poco satisfecho (2)
e Satisfecho (3)

e Muy satisfecho (4)
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VARIABLES NO IMPLICADAS
> Sexo

Definicion conceptual: Caracteristicas biolégicas y anatdmicas que diferencian a las personas

en relacion a su capacidad reproductiva y a su estructura fisica
Naturaleza: Cualitativa

Escala de medicion: Nominal

Instrumento de medicion: Cuestionario

Expresion final:

e Femenino
e Masculino
> Edad

Definicion conceptual: Cantidad de afios que ha vivido desde el nacimiento hasta un punto

especifico en el futuro.

Naturaleza: Cuantitativa

Escala de medicion: Ordinal
Instrumento de medicion: Cuestionario
Expresion final:

e 18-35afios
e 36-52 afios
e 53-70 afios

» Grado de instruccion

Definicion conceptual: Es el nivel de estudios académicos que ha alcanzado una persona.
Naturaleza: Cualitativa

Escala de medicién: Ordinal

Instrumento de medicion: Cuestionario
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Expresion final:

e Analfabeto
e Primaria
e Secundaria
e Superior

» Idioma

Definicion conceptual: Un medio, verbal o no verbal, de comunicar ideas o sentimientos.
Naturaleza: Cualitativa

Escala de medicién: Nominal

Instrumento de medicion: Cuestionario

Expresion final:

e Quechua

e Espaiiol
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3.9.1. Cuadro operacionalizacion de las variables

PRIMERA VARIABLE DISPENSACION DE MEDICAMENTOS

por 24 preguntas

recetado?

v

a

r - - - - - - - - -

i Definicion Definicion Dimensiones . Escalade | . Expresion

. Indicadores Naturaleza L ltems | _.

a conceptual operacional medicion Final

b

I

e

D| Las buenas | La variable de ¢El Quimico Farmacéutico solicito la

I plractlcas ) de | puenas practicas receta a,I |r1|C|o dela a,ter.mlon. -

S| dispensacion, es de di g ¢El Quimico farmacéutico verifico el

P|el proceso de € diSpensacion contenido de la receta, como

E | suministrar el | esta conformada nombres, apellidos del paciente?

N| medicamento  al | oy 5 ¢El Quimico farmaceutico verifico la

S| paciente donde los | .. . . edad del paciente en la receta? :

A (pguimicos dimensiones y | RECEPCION Y ; El QuirE)\ico Farmacéutico verifico Si cumple
o lué VALIDACIONDE | ¢ : ... | Cualitativo Nominal | 1-8 No cumple

C | Farmacéuticos S€ evaluo LA RECETA que la recta incluya la denominacién

| |tienen un papel | mediante  una comdn internacional (DCI)?

O| fundamental  de quia de ¢El Quimico Farmacéutico verificd la

N | brindar la _ concentracion  del  medicamento

informacién sobre | OPservacion que recetado?
D | el uso correcto del | esta conformada ¢El Quimico Farmacéutico verificd
E | medicamento. (4) forma farmacéutica del medicamento
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en donde se
calific6 con 0
cuando no
cumple, 1 si
cumple.

Dimensiones:

¢El Quimico Farmacéutico verificd
que la receta contenga indicaciones?
¢El Quimico farmacéutico verifico el
contenido de la receta como lugar y
fecha de expedicion, vigencia de la
receta?

¢El' Quimico Farmacéutico logro
interpretar las abreviaturas utilizadas
por el prescriptor?

9-11

INTQSQEE,SA\; ON ¢El .Q.uimico Far,chéuticg identif.i(,:é
DE LA dupI|IC|dad terapéutica e interaccion
PRESCRIPCION | Medicamentosa? ,
¢ El Quimico Farmacéutico pregunto al
paciente sobre alergias, embarazo o
es lactante?
¢El' Quimico Farmacéutico prepar6 y
selecciond los productos
asegurandose el nombre,
PREPARACION Y | concentracion, forma farmacéutica
SELECCION DE | corresponda a lo prescrito?
LOS PRODUCTOS | ¢Antes de su entrega al paciente el

Quimico Farmaceutico verifico que los
envases de medicamentos estén en
buenas condiciones?

12-14
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¢El Quimico Farmacéutico antes de
su entrega al paciente revisé que los
envases de los medicamentos
corresponden al mismo producto?

REGISTROS

¢El Quimico Farmacéutico retuvo la
receta de  estupefacientes vy
psicotropicos una vez que fue
atendido?

¢El Quimico Farmacéutico hizo firmar
al  paciente la receta de
estupefacientes 'y  psicotropicos
cuando fue atendido?

ENTREGA DE
MEDICAMENTOS
E INFORMACION

¢ El' Quimico Farmacéutico le orient6 e
informé6  sobre  dosis, via de
administracion, reaccion adversa,
interaccion medicamentosa?

¢El Quimico Farmacéutico le brindd
informacion sobre la conservacion de
los medicamentos como temperatura,
humedad o refrigeracién en caso
corresponda?

¢El Quimico Farmacéutico le informd
sobre la duracion del tratamiento y los
riesgos de interrumpir el tratamiento?

15-16

17-24

38




¢El Quimico Farmacéutico le brindd
informacion sobre como tomar el
medicamento, en relacion con los
alimentos?

¢Cuando farmacia no cuenta con los
medicamentos de la receta el Quimico
Farmacéutico le indica los que faltan?
¢El Quimico Farmacéutico le ofrecid
alternativas de productos
farmacéuticos?

¢El Quimico Farmacéutico le informd
como tomar o aplicar el medicamento?
¢El Quimico farmacéutico propone
seguimiento  farmacoterapéutico al
paciente cuando estime conveniente?

Fuente: Elaboracion propia
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SEGUNDA VARIABLE DE SATISFACCION DE USUARIO

\Y
a
r
[ Definicion Definicion . . . Escalade | Expresion
a| conceptual operacional Dimensiones Indicadores Naturaleza medicion Items final
b
I
e
S| La satisfaccion | La variable de ¢, Su atencion en la farmacia se realiz6 segun
Ales la | satisfaccion del el horario publicado?
T | evaluacion del | usuario  esta ¢La atenciéon realizada en farmacia fue
| | usuario de un | conformada ordenada y de acuerdo a su turno?
S| servicio en | por 5| FIABILIDAD | ¢La atencion en farmacia se realizd sin 1-4 Nada
F | funcion de si | dimensiones y discriminacion, con respecto a otras satisfecho
A| cumpli6 o0 no | se medird con personas?
C| las un cuestionario ¢La farmacia contd con los medicamentos Poco
C | necesidades y | que tiene 18 que recetd el médico? o : Satisfecho
. — . — Cualitativa | Ordinal

| | expectativas preguntas. ¢La atencion en farmacia fue rapida?
0| del usuario. (9) CAPACIDAD | ¢En caso de ausencia de un medicamento, Satisfecho
N DE le ofrecieron otras alternativas? 5-7

RESPUESTA | ¢El personal permanece en la farmacia, y no Muy

se ausenta? Satisfecho
D ¢El personal de farmacia que le atendid, le
E SEGURIDAD inspiré confianza? . 5
¢El personal de farmacia que le atendio, 8-11

tiene  conocimientos  suficientes

responder sus preguntas?

para
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¢El personal de farmacia le brindo el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o
preguntas?

¢Durante su atencion en la farmacia se
respetd su confidencialidad?

EMPATIA

¢El personal de farmacia que le atendio le
traté con amabilidad, respeto y paciencia?
¢Usted comprendio, la explicacion que el
personal de farmacia, le brindd sobre el
tratamiento que recibird y los cuidados para
su salud?

¢El personal de farmacia, es comprensivo
con su enfermedad y estado de salud?

ASPECTOS
TANGIBLES

¢La farmacia se ubica en un lugar visible y
de facil acceso?

¢Los letreros 'y las sefializaciones le
facilitaron encontrar la farmacia?

¢El personal de farmacia esta utilizando un
uniforme adecuado e identificado?

¢La farmacia cuenta con zonas comodas
para su atencion?

12-14

15-18

FUENTE: Elaboracion propia
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VARIABLE NO IMPLICADA

Vv
a
r
! Definicion Dimensiones Definicién conceptual Expresion final Naturaleza Nivel de
a conceptual medicion
b
I
e
| | Los factores Caracteristicas  biologicas y anatémicas que . L
: e . : o , Femenino Cualitativo ,
N sociodemografico Sexo diferencian a las personas en relacion a su capacidad Masculino Nominal
T | s se denominan al reproductiva y a su estructura fisica.
E | conjunto de 18-35 afios
R | caracteristicas Edad Cantidad de afios que ha vivido desde el nacimiento ~ o
i 36-52 afnos Cuantitativa .
y | personales hasta un punto especifico en el futuro. « Ordinal
53-70 afios
I
N Analfabeto
| Grado de Es el nivel de estudios académicos que ha alcanzado Primaria Cualitativo Ordinal
E instruccion una persona. Secundaria
N Superior
T : _ .
. Un medio, verbal o no verbal, de comunicar ideas o Quechua Cualitativo .
E Idioma L o Nominal
S sentimientos. Espaiiol

FUENTE: Elaboracion propia
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CAPITULO IV

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Caracteristicas sociodemograficas

TABLA 1. Caracteristicas sociodemogréficas de los usuarios atendidos en el servicio de farmacia

de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco

Frecuencia Porcentaje %
80 41,2
o 19

18-35 afios 9,8
Edad 36-52 afios 16132 32,5
52-70 afios 57,7
Analfapeto 35 18,0
Primaria 57 20 4

Grado de instruccion Secundaria ’
Superior 0 464

P 12 6,2
Idioma Espafiol 135 69,6
Quechua 59 30,4

FUENTE: Elaboracion propia
a) DISTRIBUCION SEGUN SEXO DE LOS USUARIOS

GRAFICO N°1 Sexo de los usuarios atendidos en el servicio de farmacia de consultorios externos

del Hospital Regional del Cusco

70.0%

58.8%
60.0%

50.0%

41.2%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%
Femenino Masculino

FUENTE: Elaboracién propia
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INTERPRETACION Y ANALISIS

Del gréfico N°1 se aprecia que el 58,8% de los usuarios son de sexo femenino y 41,2% son
masculinos.

Esta situacion se debe a que el sexo femenino muestra mayor interés por el cuidado de su salud
y tienen una mayor disposicion para buscar atencion preventiva. Mientras que la poblacion

masculina no busca la atencion preventiva para sus problemas de salud priorizando mas el trabajo.
b) DISTRIBUCION SEGUN EDAD DE LOS USUARIOS

GRAFICO N°2 Edad de los usuarios atendidos en el servicio de farmacia de consultorios externos

del Hospital Regional del Cusco

70.0%

60.0% 57.7%

50.0%
40.0%
32.5%
30.0%
20.0%
9.8%
10.0% ’

0.0%
18 35 aios 36 a 52 afios 52 a 70 afios

FUENTE: Elaboracion propia

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el grafico N°2 se observa que la edad de los usuarios atendidos en el servicio de farmacia de
consultorios externos del Hospital Regional del Cusco, el 57% de los usuarios tienen entre 52 a 70

afios y el 32,5% tiene 36 a 52 afios y el 9,8% corresponde al rango de 18 a 35 afios.

Esto se debe que a partir de la edad de 52 a 70 afios las personas presentan enfermedades
cronicas que requieren de tratamiento constante, por tanto, estan alertas y/o pendientes frente a

cualquier dolencia, de la misma manera quizas acuden por una urgencia.
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¢) DISTRIBUCION SEGUN GRADO DE INSTRUCCION DE LOS USUARIOS
GRAFICO N°3 Grado de instruccion de los usuarios atendidos en el servicio de farmacia de

consultorios externos del Hospital Regional del Cusco

50% 46.40%
45%

40%
35%

29.40%

30%
25%
20% 18%
15%

10% 6.20%

Analfabeto Primaria Secundaria Superior

5%

0%

FUENTE: Elaboracion propia

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el grafico N°3 se observa que el grado de instruccion de los usuarios atendidos en el servicio
de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco, el mayor porcentaje fue el
nivel secundario con 46,4%, seguido de nivel primario con el 29,4% y sin instruccion el 18% de

usuarios y en menos porcentaje fue el nivel superior con 6,2%.

Los resultados muestran que la mayoria de los usuarios tuvieron la oportunidad de acceder a las
instituciones educativas, por otro lado, algunos refieren tener primaria y otros no cuentan con
estudios ya sea por factores econdmicos, vivir en lugares alejados por lo que algunos terminan

dedicandose al trabajo de campo y no llegan a tener estudios.
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d) DISTRIBUCION SEGUN EL IDIOMA DE LOS USUARIOS

GRAFICO N°4 Idioma de los usuarios atendidos en el servicio de farmacia de consultorios
externos del Hospital Regional del Cusco

80.0%

69.6%
70.0%
60.0%

50.0%

40.0%

30.4%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%
Espafiol Quechua

FUENTE: Elaboracion propia
INTERPRETACION Y ANALISIS

En el gréfico N°4 se puede apreciar los resultados sobre el tipo de idioma de los usuarios atendidos
en el servicio de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco, el 69,6% habla espariol, y

el 30,4% de los usuarios hablan quechua.

Esto se debe a que el Hospital Regional del Cusco es uno de los principales hospitales que recibe

usuarios de las zonas rurales en su mayoria los cuales son quechua hablantes.
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4.2. RESULTADOS DE LA VARIABLE DE CUMPLIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE

DISPENSACION Y SUS DIMENSIONES

e DIMENSION DE RECEPCION Y VALIDACION

TABLA N°2. Cumplimiento del proceso de recepcion y validacion de la receta en el servicio de

farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco

RECEPCION Y VALIDACION DE LA RECETA SICUMPLE  NO CUMPLE
¢El lemlco Farmacéutico solicitd la receta al inicio de la 100% 0%
atencion?
¢ El Quimico farmacéutico verifico el contenido de la receta
. : 97% 3%
como nombres, apellidos del paciente?
¢ El Quimico farmacéutico verifico la edad del paciente? 62% 38%
¢El Quimico farmacéutico verificd que la recta incluya la 0 0
L . : 100% 0%
denominacion comdn internacional (DCI)
¢El' Quimico Farmacéutico verificd la concentracion del
: 98% 2%
medicamento recetado?
¢ El Quimico Farmacéutico verifico la forma farmacéutica del 55% 45%
medicamento recetado?
_(;E[ Qq|m|co Farmacéutico verificd que la receta contenga 84% 16%
indicaciones?
¢ El Quimico Farmacéutico verificd el contenido de la receta . .
como lugar y fecha de expedicion, vigencia de la receta? 33% 67%
PROMEDIO 78,6% 21.4%

FUENTE: Elaboracion propia

GRAFICO N°5. Cumplimiento de la dispensacion con respecto a recepcion y validacion en el
servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco

¢EI QF verifico que la receta contenga lugary... pu—— 330/

67%

¢El QF verifico que la receta contenga indicaciones? [ —— 84%
¢ElI' QF verifico Forma farmacéutica del... E’SS%

¢El QF verifico doncentracién del medicamento ? |t —— 98%
¢EI QF verifico (DCI)? | 100%
¢El QF verifico edad del paciente? ﬂ 62%

(‘_El QF verifico antes de dispensar el contenido de... b 97%
C,El QF solicito la receta al inicio de la atencién? b 100%

0% 20% 40%

FUENTE: Elaboracion propia

60%

80%

100%

120%
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INTERPRETACION DE RESULTADOS

En la tabla N°2 y grafico N°5 en los resultados se observo de las 194 recetas prescritas, en su
mayoria cumple en un 78,6% y en menor porcentaje 21,4% no cumplen la dimension de recepcion
y validacion de la receta en su totalidad en la farmacia de consultorios externos del Hospital
Regional del Cusco.

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Estos resultados encontrados no concuerdan con el estudio realizado por Azabache Sanchez y
Alcoser Rueda (2021) donde se establecio que 76,2% de los usuarios cumplen con el proceso de
recepcion y validacion de la receta. Del mismo modo, Huaranga Orosco (2023) demostré que

76% cumplen con la dimension.

Los resultados de la investigacion en la dimension de recepcion y validacion de la receta, se
observo que se solicito la receta a todos los usuarios en farmacia para la atencion, en la receta se
encontro los siguientes datos, el 3% de los prescriptores omite nombres y apellidos de los usuarios
lo que es una preocupacion ya que son no identificables, respecto a la edad el 38% de las recetas
no incluyen lo que dificulta al farmacéutico verificar la dosis, el 2% presentd ausencia en la
concentracion lo que puede llevar que el medicamento no sea eficaz, el 45% no incluye la forma
farmacéutica lo que provoca una eleccion equivocada y no se logra un efecto deseado. El 16%
no cuenta con indicaciones en la receta provocando un uso inadecuado de medicamento, se omite
la fecha de vigencia en un 67% lo que puede generar un uso repetitivo y automedicacion
irresponsable y finaimente en un 100% de las recetas cumple con el DCI. Las recetas
incorrectamente llenadas, revelan deficiencias en el proceso del prescriptor, la omision de datos
esenciales puede generar confusiones durante la dispensacion y afectar la seguridad del paciente.
Los errores de prescripcion persisten cuando no existe un control por el Quimico Farmacéutico
previo. En el presente estudio se evidencio que un 78,6% cumple, sin embargo, el cumplimiento
de esta dimension por parte del Farmacéutico es de 0% evidenciando que el personal técnico
realiza el proceso, el cual no tiene la formacion farmacologica, toxicologica y clinica para ejercer

dicha funcion.

Estas discrepancias en los resultados podrian explicarse por la ausencia del Quimico
Farmacéutico, el cual debe validar, revisar los datos de la receta actuando como un Gltimo control
de calidad para el inicio de una dispensacion responsable. Es por ello la necesidad de implementar
un sistema electrénico en los procesos de dispensacion para reducir errores y asegurar la entrega

del medicamento correcto.
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e DIMENSION ANALISIS E INTERPRETACION DE LA RECETA

TABLA N°3. Cumplimiento del proceso de andlisis e interpretacion de la prescripcion en el servicio
de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco

ANALISIS E INTERPRETACION DE LA PRESCRIPCION NO CUMPLE

¢ El Quimico Farmacéutico logro interpretar las abreviaturas utilizadas por 100%

el prescriptor?

¢El Quimico Farmaceéutico identificd duplicidad terapéutica e interaccion 100%

medicamentosa? 0

¢ El Quimico Farmacéutico preguntd al paciente sobre alergias, embarazo 100%

0 es lactante? ’
PROMEDIO 100%

FUENTE: Elaboracion propia
INTERPRETACION DE RESULTADOS

En la tabla N°3, podemos observar que no hubo cumplimiento de la dimension de andlisis e
interpretacion de la receta en el servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional
del Cusco

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos no coinciden con Huaranga Orosco (2023) donde manifiesta que 82%

cumple con la dimension de analisis e interpretacion de la prescripcion.

Al comparar los resultados con el estudio mencionado, se evidencia que el Quimico Farmacéutico
esta ausente y no interpreta las abreviaturas, no identifica duplicidad terapéutica e interaccion
medicamentosa, no pregunta al paciente si tiene alergias, esta embarazada, es lactante
provocando posiblemente una aparicion de problemas relacionados con los medicamentos. La
administracion de un farmaco equivocado, puede provocar ineficacia del tratamiento, una dosis
inadecuada puede causar toxicidad ocasionando hospitalizacion en la salud de la poblacion,

particularmente en poblaciones vulnerables como adultos mayores, nifios y mujeres embarazadas.

Esta diferencia en los resultados puede explicarse porque el farmacéutico no participa en esta
etapa a pesar que la normativa de Buenas Practicas de Oficina Farmacéuticas (BPOF) indica que
esta actividad es exclusiva del Quimico Farmacéutico actuando como un enlace fundamental entre

los médicos prescriptores y los pacientes.
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e DIMENSION DE PREPARACION Y SELECCION DE PRODUCTOS

TABLA N°4. Cumplimiento del proceso de preparacion y seleccion de productos para su entrega
en el servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco

PREPARACION Y SELECCION DE PRODUCTOS NO CUMPLE

¢ El Quimico Farmacéutico preparo y selecciond los productos asegurandose 100%
el nombre, concentracion, forma farmacéutica corresponda a lo prescrito?
¢Antes de su entrega al paciente el Quimico Farmacéutico verificd que los 100%
envases de medicamentos estén en buenas condiciones? °
El Quimico Farmacéutico antes de su entrega al paciente revisé que los 100%
envases de los medicamentos corresponden al mismo producto.

PROMEDIO 100%

FUENTE: Elaboracion propia
INTERPRETACION DE RESULTADOS

En la tabla N°4, podemos observar que existe un incumplimiento de la dimension de preparacion
y seleccion de productos en el servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional
del Cusco.

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Estos resultados no se asemejan con el trabajo de Huaranga Orosco (2023) donde se obtuvo

que 89% cumple con la dimension de preparacion y seleccion de productos.

Los resultados de la presente investigacion difieren de los autores mencionados, debido a que no
se realiza la verificacion del nombre, forma farmacéutica, concentracion, aspecto adecuado de los
medicamentos, estado de los envases y que correspondan al mismo producto, demostrando un
incumplimiento en la dimension, esto se debe a la ausencia del Quimico Farmacéutico en la
preparacion y seleccion de productos en su totalidad. Esto evidencia la necesidad de verificacion
y preparacion por el farmacéutico al detalle e implementar sistemas de verificacion rigurosos para
minimizar los errores en la preparacion y seleccion de medicamentos, que ayudan a garantizar la

correcta preparacion con el fin de evitar la entrega de medicamentos en condiciones defectuosas.
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e DIMENSION ENTREGA DE PRODUCTOS E INFORMACION

TABLA N°5. Cumplimiento del proceso de entrega de productos e informacion en el servicio de

farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco

ENTREGA DE MEDICAMENTOS E INFORMACION NO CUMPLE
¢El Quimico Farmacéutico le orientd e informé sobre dosis, via de 100%
administracion, reaccion adversa, interaccion medicamentosa?
¢ El Quimico Farmacéutico le brindd informacion sobre la conservacion de
los medicamentos como temperatura, humedad o refrigeracion en caso 100%
corresponda?
¢ El Quimico Farmacéutico le informé sobre la duracion del tratamiento y los 100%
riesgos de interrumpir el tratamiento?
¢El Quimico Farmacéutico le brind6 informaciéon sobre como tomar el 100%
medicamento, en relacion con los alimentos?
¢,Cuando farmacia no cuenta con los medicamentos de la receta el Quimico
Farmacéutico le indica los que faltan? 100%
¢El Quimico Farmacéutico le ofrecid alternativas de productos

A, 100%
farmacéuticos?
¢ El Quimico Farmacéutico le inform6 como tomar o aplicar el medicamento? 100%
¢El' Quimico farmacéutico propone seguimiento farmacoterapéutico al 100%
paciente cuando estime conveniente?

PROMEDIO 100%

FUENTE: Elaboracion propia

INTERPRETACION DE RESULTADOS

En la tabla N°5, podemos observar que no se cumple la dimension de entrega de medicamentos

e informacion en el servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Estos datos no son similares con el estudio realizado por Huaranga Orosco (2023) donde se
demostro que 78% cumple con la dimension de entrega de medicamentos e informacion.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion demuestran un incumplimiento total en la
dimension por parte del farmacéutico en el servicio de farmacia. Evidenciando que no se brinda
informacion al usuario sobre dosis, no se informa las reacciones adversas e interacciones
medicamentosas que pudieran presentar al tomar su medicamento, no informa cdmo conservar
los medicamentos, no explica la duracion y el riesgo de suspender su tratamiento lo que puede

provocar una resistencia bacteriana, no menciona como tomar su medicamento antes o después
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de los alimentos generando el consumo de medicamentos por criterio propio o recomendacion de
un tercero, no recalca la via de administracion (oral, topico y subcutaneo, inhalatoria, oftdlmica y
Otica, rectal y vaginal) provocando una mala administracion del medicamento, no ofrecen
alternativas cuando no tiene los medicamentos recetados esto puede deberse a que el profesional
no contaria con las competencias necesarias. El farmacéutico no realiza como préctica habitual la

orientacion al paciente.

Las diferencias en los resultados se deben porque el personal técnico es responsable de efectuar
la entrega de los medicamentos. Segun lo dispuesto en la normativa de buenas practicas de
dispensacion (BPD), el responsable es el Quimico Farmacéutico quien brinda una informacion
precisa, clara, oportuna, relevante y comprensible y actualizada sobre el tratamiento al usuario y
corrobora que haya comprendido.

El incumplimiento de la dispensacion puede conducir al uso irracional de medicamentos,
resistencia bacteriana, fracaso del objetivo terapéutico lo cual tiene un impacto negativo en la salud
de los usuarios. Estos resultados sugieren fortalecer, capacitar el rol del Quimico Farmacéutico,
con la finalidad de cumplir la normativa lo que se asocia a una dispensacion segura y eficiente,
mejorando los resultados de salud del usuario y disminuyendo los riesgos, errores y dafios que

sufren los pacientes.

e DIMENSION DE REGISTROS

TABLA N°6. Cumplimiento del proceso de registro en el servicio de farmacia de consultorios

externos del Hospital Regional del Cusco

REGISTROS SI CUMPLE
¢El Quimico Farmacéutico retuvo la receta de estupefacientes y
N . 100%
psicotropicos una vez que fue atendido?
¢El Quimico Farmacéutico hizo firmar al paciente la receta de
. o . 100%
estupefacientes y psicotropicos cuando fue atendido?
PROMEDIO 100%

FUENTE: Elaboracién propia
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INTERPRETACION DE RESULTADOS

En la tabla N°6, podemos observar que se cumple con la dimension de registro cuando el usuario

fue atendido, en el servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco

*En la dimension de registro se trabajo solo con 7 recetas de los usuarios que tuvieron la receta

de estupefacientes y psicotrpicos.
ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Estos hallazgos no coinciden con Azabache Sanchez y Alcoser Rueda (2022) encontraron un
cumplimento al 100% en la dimension de registro. Mientras que Sapkota, B. et al. (2024) se

encontrando solo un 26,7% cumple con la dimension.

En cuanto a la dimension de registro, se observa que se cumple al 100% sin embargo, el Quimico
Farmacéutico no lo realiza, incumpliendo con el D.S. N°023-2001-SA. “Reglamento de
estupefacientes y psicotropicos sujetas a fiscalizacion sanitaria” y el articulo 28 donde se menciona

que el farmacéutico es el responsable de la dispensacion de las sustancias en mencion.

El registro de los medicamentos controlados (estupefacientes, psicotropicos) es obligatoria y su
adquisicion es previa receta, la finalidad es prevenir el abuso, la adiccion y la venta ilegal de las
sustancias psicotropicas que se dispensan en los establecimientos. Asimismo, el registro garantiza
la trazabilidad completa de los medicamentos desde su dispensacion hasta su administracion al
paciente, fortaleciendo la transparencia y la responsabilidad del farmacéutico en el servicio de

farmacia.
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4.3. RESULTADOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO Y SUS DIMENSIONES EN EL
SERVICIO DE FARMACIA DE CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DEL
CUSCO

e NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

TABLA N°7 Satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia de consultorios externos del

Hospital Regional del Cusco

SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAJE
NADA SATISFECHO 3 15
POCO SATISFECHO 181 93,3
SATISFECHO 10 52
TOTAL 194 100,0

FUENTE: Elaboracion propia

GRAFICO N°6 Satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia de consultorios externos del
Hospital Regional del Cusco
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INTERPRETACION DE RESULTADOS

En la tabla N°7 y gréafico N°6 los datos indican 94,8% percibié estar poco y nada satisfecho por
otro lado, solo un 5,2% califico como satisfecho, con el servicio ofrecido en farmacia de
consultorios externo por el Hospital Regional del Cusco

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Segun el estudio de Naser A. y et al. (2022) la satisfaccion del estudio fue del 72,5%, lo que
indica una satisfaccion en los servicios de farmacia comunitarias en Jordania. Del mismo modo,
Urda Romacho (2021) encontré que el 97,67% de los pacientes se mostraron satisfechos en
consulta de farmacia hospitalaria en Espafia.

Los resultados de este trabajo muestran que el 93,3% de los usuarios estuvieron poco y nada
satisfechos y solo un 5,2% que estan satisfechos, estos hallazgos difieren mucho con los autores
mencionados.

En las siguientes dimensiones capacidad de respuesta, empatia, aspectos tangibles, se encontrd
altos porcentajes de usuarios poco satisfecho con el servicio brindado en farmacia. Estos
resultados muestran la necesidad de mejorar la satisfaccion en la poblacién que se atienden en la
farmacia de los consultorios externos del Hospital Regional del Cusco (HRC) siendo una de las
instituciones de mayor complejidad de la regién del Cusco. Cuando los usuarios reciben una
adecuada informacién en la farmacia, no recurren a lugares de practicas no reguladas y no se
automedican, lo que contribuye a la salud publica en general.

Una satisfaccion alta en el servicio de farmacia mejora la experiencia individual del usuario, y la
eficacia del tratamiento. Por ende es un componente crucial para asegurar resultados positivos en

la poblacion atendida.

Los resultados obtenidos en el presente estudio ponen en evidencia que aun existen aspectos del
proceso de atencion que podrian fortalecerse brindando una orientacion mas clara y adecuada
sobre el uso correcto de los medicamentos lo cual permitiria incrementar progresivamente el nivel

de satisfaccion de los usuarios que acuden a las farmacias.
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e RESULTADOS PARA LAS DIMENSIONES DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

e DIMENSION DE FIABILIDAD

TABLA N°8 Nivel de satisfaccion de la dimension de fiabilidad de los usuarios que acuden al

servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco

FIABILIDAD FRECUENCIA PORCENTAJE
NADA SATISFECHO 3 15
POCO SATISFECHO 104 53,6
SATISFECHO 87 448
TOTAL 194 100,0

FUENTE: Elaboracion propia

GRAFICO N°7 Nivel de satisfaccion de la dimension de fiabilidad de los usuarios que acuden al

servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco
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FUENTE: Elaboracion propia

INTERPRETACION DE RESULTADOS
En la tabla N°8 y gréfico N°7 en la dimension de fiabilidad se observa que el 55,1% de los usuarios
perciben estar poco satisfecho y nada satisfecho, y el 44,8% de los usuarios calificaron estar

satisfechos con la dimension.

56



ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En la investigacion realizada los resultados coinciden con el estudio de Magquerhua Pereyra
(2024) donde se halld un 42,9% de satisfaccion baja en la dimension de empatia en consulta
externa del Hospital Regional del Cusco. De igual modo, se evidencian semejanzas con Caja Ruiz
(2024) donde se reportd que 66% de usuarios presentd una satisfaccion baja en el servicio de
farmacia del Hospital de Trujillo.

En la presente investigacion el 55,1% de los usuarios perciben estar poco satisfecho y nada
satisfecho, esto evidencia que més de la mitad de los encuestados tienen cierta indiferencia en la
atencion por parte del personal, no se respeta el orden de llegada y la farmacia no cuenta con
todos los medicamentos recetados, asimismo el personal no respeta el horario de atencion
generando un retraso en el servicio ofrecido en farmacia de los consultorios externos, causando

frustracion y desconfianza, impactando de manera negativa en la satisfaccion del usuario.

Esta diferencia se puede atribuir al trato que brinda en la atencion influyendo directamente en la
percepcion de fiabilidad entre los usuarios. Existe una conexion directa entre la dimension de
fiabilidad y la satisfaccion, porque influye de manera crucial en la experiencia de los usuarios por

ello la importancia de ofrecer estandares elevados en los servicios de salud.
e DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

TABLA N°9 Nivel de satisfaccion en la dimension de capacidad de respuesta de los usuarios que

acuden al servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco

CAPACIDAD DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
NADA SATISFECHO 33 17,0
POCO SATISFECHO 143 73,7
SATISFECHO 18 9,3
TOTAL 194 100,0

FUENTE: Elaboracién propia
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GRAFICO N°8 Nivel de satisfaccion en la dimension de capacidad de respuesta de los usuarios
que acuden al servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco
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FUENTE: Elaboracion propia
INTERPRETACION DE RESULTADOS

En la tabla N°9 y gréafico N°8 en lo que respecta a la dimension de capacidad de respuesta se
evidencia que el 90,7% de los usuarios estan poco satisfechos y nada satisfecho, y solo 9,3% de
los encuestados percibi6 estar satisfecho en esta dimension.

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos no coinciden con Socon Cruz (2024) que encontré 65,3% de usuarios
que experimentaron una satisfaccion alta en la dimension de capacidad de respuesta en el servicio

de farmacia del Centro de Salud Bellavista la Esperanza.

Para el estudio en la dimension de capacidad de respuesta se encontrd que 73,7% estan poco
satisfecho y 17% nada satisfechos, estos resultados no se asemejan al autor mencionado,
reflejando la necesidad de mejorar la rapidez de la atencién, sugerir alternativas de medicamentos
y es crucial fortalecer la capacidad de respuesta de atencion garantizando una mejora y elevar la
satisfaccion general del usuario. La capacidad de respuesta en el servicio de farmacia es un

indicador de compromiso Y eficiencia en satisfacer las necesidades del usuario.
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e DIMENSION DE SEGURIDAD

TABLA N°10 Nivel de satisfaccion en la dimension de seguridad de los usuarios que acuden al

servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco

SEGURIDAD FRECUENCIA PORCENTAJE
NADA SATISFECHO 7 3,6
POCO SATISFECHO 114 58,8
SATISFECHO 73 37,6
TOTAL 194 100,0

FUENTE: Elaboracion propia

GRAFICO N°9 Nivel de satisfaccion en la dimension de seguridad de los usuarios que acuden al

servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco
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FUENTE: Elaboracion propia

INTERPRETACION DE RESULTADOS

En la tabla N°10 y grafico N°9 en la dimension de seguridad los resultados muestran que 62,4%
de los usuarios se encuentran poco satisfechos y nada satisfechos, y el 37,6% indican estar
satisfechos.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Este resultado hallado por Socon Cruz (2024) donde el 65,3% de los usuarios calificé un alto nivel
de satisfaccion en la dimension de seguridad en el servicio de farmacia del Centro de Salud
Bellavista la Esperanza. Estos hallazgos no tienen similitud con los datos encontrados en nuestro

estudio donde el 62,4% de los usuarios se encuentran poco satisfechos y nada satisfechos.

Esta diferencia puede deberse a la escasa informacion proporcionada frente a dudas o preguntas
del usuario lo que provoca desconfianza en el servicio brindado. En cuanto a la confidencialidad
el personal respeta la privacidad e integridad del paciente. La dimension de seguridad es
fundamental para promover adherencia al tratamiento y prevenir posibles riesgos sobre uso

adecuado de los medicamentos lo que garantiza la salud y el bienestar del usuario.

e DIMENSION DE EMPATIA

TABLA N°11. Nivel de satisfaccion en la dimension de empatia de los usuarios que acuden al

servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco

EMPATIA FRECUENCIA PORCENTAJE
NADA SATISFECHO 33 17,0
POCO SATISFECHO 150 77,3
SATISFECHO 11 5,7
TOTAL 194 100,0

FUENTE: Elaboracion propia
GRAFICO N°10 Nivel de satisfaccion en la dimension de empatia de los usuarios que acuden al

servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco
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INTERPRETACION DE RESULTADOS

En la tabla N°11 y grafico N°10 para la dimension de empatia se observa que 94,3% de los

usuarios estan poco satisfecho y nada satisfecho, y en menor porcentaje 5,7 % estan satisfechos.

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo al estudio realizado por Caja Ruiz (2024) se evidencio que 49,7% de los usuarios
mostraron un bajo grado de satisfaccion en la dimension de empatia en el servicio de farmacia del
Hospital, de Truijillo. De manera similar en la presente investigacion, se report6 que 77,3% estan

poco satisfechos y 17% nada satisfechos para esta dimension.

Estos resultados se atribuyen a que los usuarios no reciben un trato amable, respetuoso y paciente
por parte del personal, no se le brinda una explicacion con palabras sencillas y no son

comprensivos con el estado de salud del paciente lo que juegan un rol crucial en la empatia.

La importancia de las habilidades interpersonales en la atencion de la farmacia y demuestra que
un enfoque humano y comprensivo puede ser un factor determinante en la satisfaccion general
del paciente de farmacia. La comunicacion empatica contribuye directamente a la comodidad y
confianza del usuario durante su experiencia en la farmacia, se sugiere que hay un area importante
de mejora para el hospital. La empatia es un aspecto fundamental en la satisfaccion del usuario,
ya gque una comunicacion empatica tiene un impacto en la comodidad del usuario durante su

experiencia en la farmacia.
e DIMENSION DE ASPECTOS TANGIBLES

TABLA N°12 Nivel de satisfaccion en la dimension de aspectos tangibles de los usuarios que
acuden al servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco

ASPECTOS TANGIBLES FRECUENCIA PORCENTAJE
NADA SATISFECHO 2 1,0
POCO SATISFECHO 160 82,5
SATISFECHO 32 16,5
TOTAL 194 100,0

FUENTE: Elaboracion propia
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GRAFICO N°11 Nivel de satisfaccion en la dimension de aspectos tangibles de los usuarios que

acuden al servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco

ASPECTOS TANGIBLES

90.0% 82.5%

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 16.5%

10.0%
1.0%

0.0%
NADA SATISFECHO POCO SATISFECHO SATISFECHO

FUENTE: Elaboracion propia

INTERPRETACION DE RESULTADOS

En la tabla N°12 y gréfico N°11 en la dimension de aspectos tangibles los datos muestran 83,5%

estan poco satisfecho o nada satisfecho, y finalmente 16,5% mencionan estar satisfechos.

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Segun el estudio de Magquerhua Pereyra (2024) se report6 que 40,6% de los usuarios califico
como nivel bajo la dimension de elementos tangibles en consulta externa del Hospital Regional del
Cusco. También Cuito Espirilla (2022) mencion6 que solo el 12,8% de los usuarios estan
satisfechos con el servicio de emergencia del Hospital Antonio Lorena, Cusco. Los resultados
hallados se asemejan con la presente investigacion donde se ha encontrado que el 82,5% de los
usuarios estan poco satisfecho.

Esto se debe a que el usuario percibe que la zona de espera no es comoda Y la visibilidad del
lugar donde se encuentra la farmacia debe mejorarse con letreros grandes ya que no tiene
sefalizaciones para encontrar facilmente. Este hallazgo es crucial para la administracion del
Hospital Regional del Cusco, ya que la calidad de los elementos tangibles puede influir
directamente en la satisfaccion del usuario. Mejorar este aspecto no solo aumentara la satisfaccion
del usuario, y también fortalecer la percepcion de profesionalismo y la seguridad en el atencién

brindada.

62



CONCLUSIONES

1. Se concluye que no se cumple las buenas practicas de dispensacion porque el Quimico

Farmacéutico no estd presente en el proceso y la satisfaccion del usuario en mayor
proporcion estan poco satisfechos con el servicio de farmacia de consultorios externos del

Hospital Regional del Cusco.

. Se identific las caracteristicas sociodemograficas de los usuarios del servicio de farmacia
del Hospital Regional del Cusco, donde existe un mayor porcentaje de sexo femenino, en
cuanto a la edad predominan los usuarios de 52 a 70 afios, respecto al nivel de instruccion
en su mayoria los usuarios tienen secundaria y en cuanto al idioma en su mayoria hablan

espafiol.

. Se concluyé que no se cumple con las buenas préacticas de dispensacion en las todas las
dimensiones: recepcién y validacion, analisis e interpretacion, preparacion y seleccion de
productos, entrega de medicamentos e informacion, y registros; evidenciando que el Quimico
Farmacéutico no tiene participacion activa en los procesos de atencion de los usuarios por lo

tanto no acata la normativa establecida.

. Se determiné la satisfaccion del usuario donde se encontrd que el 94,8% de los usuarios,
estdn poco y nada satisfechos y solo un pequefio porcentaje del 5,2% expresé estar
satisfecho; para sus dimensiones como: seguridad, fiabilidad, empatia, capacidad de
respuesta y aspectos tangibles, en mayor proporcion los usuarios expresaron estar poco
satisfechos con el servicio brindado en farmacia de consultorios externos del Hospital

Regional del Cusco.
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RECOMENDACIONES

A la GERESA Cusco, fiscalizar las farmacias de los establecimientos de salud con la
finalidad de verificar el marco legal del cumplimiento de las Buenas Practicas de
Dispensacion, conforme a marco legal.

A la GERESA Cusco, se sugiere hacer un plan de capacitaciones y actualizaciones
constantes dirigidas a Quimico Farmacéuticos, enfocadas hacia la mejora en los procesos
de dispensacion de medicamentos.

Al Hospital Regional del Cusco se sugiere implementar un servicio de atencion
farmacéutica permanente para el paciente ambulatorio en la farmacia de consultorios
externos, para absolver las dudas, consultas respecto al uso de medicamento.

Al Hospital Regional del Cusco se sugiere implementar iniciativas que mejoren los
aspectos en aquellos puntos donde se ha identificado una insatisfaccion en el servicio de
farmacia, estas mejoras pueden incluir la estandarizacion de procesos, formacion continua
del personal, y mejora en la comunicacion con los usuarios.

Al Hospital Regional del Cusco se sugiere contratar mas Quimicos Farmacéuticos en el
servicio de farmacia de consultorios externos para que se cumpla el proceso de
dispensacion en sus cinco etapas lo g va permitir que cumpla la norma de (BPOF).

Al Hospital Regional del Cusco se recomienda que el personal de farmacia de consultorios
externos, el farmacéutico y técnico tenga un curso intermedio de quechua lo que
garantizara una comunicacion efectiva con los usuarios quechua hablantes mejorando la
atencion, comprension del proceso de dispensacion y satisfaccion del usuario.

Se sugiere a los Quimicos Farmacéuticos tengan mas presencia en los establecimientos
farmacéuticos y realizar constantes actualizaciones para poder brindar una capacitacion
al personal técnico continuamente con el fin de reforzar el cuidado de la salud de los
pacientes.

A los estudiantes de la escuela profesional de Farmacia y Bioquimica realizar
investigaciones respecto al cumplimiento de las buenas practicas de dispensacion en
hospitales publicos del cusco para que identifiquen problemas actuales y propongan

soluciones.
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ANEXOS



ANEXO N° 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA TECNICAS]
INSTRUMENTOS
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL VARIABLE ENFOQUE DE | PRIMERA
¢, Cual es el cumplimiento de las Determinar el cumplimiento de las | DEPENDIENTE: INVESTIGACION: VARIABLE:
buenas practicas de dispensaciony | buenas practicas de dispensacion y | Satisfaccion del | Cuantitativo DISPENSACION
la satisfaccion del usuario en el la satisfaccion de los usuarios en la | usuario NIVEL DE INVESTIGACION: DE
servicio de farmacia de consultorios | farmacia de consultorios externos | VARIABLE Descriptivo MEDICAMENTOS
externos del Hospital Regional del del Hospital Regional del Cusco. INDEPENDIENTE: | DISENO DE INVESTIGACION:
Cusco? OBJETIVOS ESPECIFICOS Buenas précticas de | No experimental TECNICAS
1. ldentificar las caracteristicas | dispensacion MUESTRA: Guia observacional
PROBLEMAS ESPECIFICOS sociodemograficas del usuario | VARIABLE NO | La muestra se conformé por
¢Cuédles son las caracteristicas en el servicio de farmacia de | IMPLICADAS: 194 usuarios que aceptaron | INSTRUMENTOS
sociodemograficas del usuario en el consultorios  externos  del | Factores formar parte del estudio y que | Observacional
servicio de farmacia de consultorios Hospital Regional del Cusco. sociodemogréficos | cumplieron con los criterios de | SEGUNDA
externos del Hospital Regional del | 2. Evaluar el cumplimiento de las inclusion y exclusion. VARIABLE:
Cusco? buenas practicas de CRITERIOS INCLUSION SATISFACCION
¢,Cual sera el cumplimiento de las dispensacion en el servicio de Usuarios que decidan | DEL USUARIO
buenas practicas de dispensacion farmacia  de  consultorios voluntariamente participar TECNICAS
en el servicio de farmacia de Encuesta
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consultorios externos del Hospital

Regional del Cusco?

¢Cual es la satisfaccion del usuario y
sus dimensiones en el servicio de la

farmacia de consultorios externos del

Hospital Regional del Cusco?

externos del Hospital Regional
del Cusco.

Determinar la satisfaccion  del
usuario y sus dimensiones en el
servicio de farmacia de
consultorios ~ externos  del

Hospital Regional del Cusco.

Adultos entre 18 a 70 afos de
edad

Todos los usuarios con receta

CRITERIOS DE EXCLUSION
Usuarios  que  presenten
limitacion mental para poder ser
parte de estudio

Pacientes que no aceptan
participar en la investigacion.

Usuarios menores de edad

INSTRUMENTO

Cuestionario
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ANEXO 2: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

GUIA DE OBSERVACION: DISPENSACION DE MEDICAMENTOS

El objetivo de esta guia de observacion es determinar el cumplimiento de la dispensacion de
medicamentos en la farmacia externa del Hospital Regional del Cusco. Cada enunciado sera
calificado con un SI/NO segun el servicio que se brindo.

PREGUNTAS

CUMPLE

S

NO

RECEPCION Y VALIDACION DE LA RECETA

¢El Quimico Farmacéutico solicitd la receta al inicio de la atencion?

¢ El Quimico farmacéutico verifico el contenido de la receta, como nombres, apellidos del paciente?

¢ El Quimico farmacéutico verificé la edad del paciente en la receta?

¢ El Quimico Farmacéutico verificé que la recta incluya la denominacion comun internacional (DCI)?

¢ El Quimico Farmacéutico verificd la concentracién del medicamento recetado?

¢ El Quimico Farmacéutico verificé forma farmacéutica del medicamento recetado?

¢ El Quimico Farmacéutico verificé que la receta contenga indicaciones?

o N|lo|la|l sl w| N R =

¢El Quimico farmacéutico verificé el contenido de la receta como lugar y fecha de expedicion, vigencia de la
receta?

N | ANALISIS E INTERPRETACION DE LA PRESCRIPCION

9 | ¢El Quimico Farmacéutico logré interpretar las abreviaturas utilizadas por el prescriptor?

10 | ¢El Quimico Farmacéutico identifico duplicidad terapéutica e interaccion medicamentosa?

11 | ¢El Quimico Farmacéutico pregunté al paciente sobre alergias, embarazo o es lactante?

N | PREPARACION Y SELECCION DE PRODUCTOS

12 | ¢El Quimico Farmacéutico prepard y seleccion6 los productos asegurandose el nombre, concentracion, forma
farmacéutica corresponda a lo prescrito?

13 | ¢Antes de su entrega al paciente el Quimico Farmacéutico verifico que los envases de medicamentos estén en
buenas condiciones?

14 | ElI Quimico Farmacéutico antes de su entrega al paciente revisd que los envases de los medicamentos
correspondieran al mismo producto.

N | REGISTROS

15 | ¢El Quimico Farmacéutico retuvo la receta de estupefacientes y psicotropicos una vez que fue atendido?

16 | ¢El Quimico Farmacéutico hizo firmar al paciente la receta de estupefacientes y psicotropicos cuando fue
atendido?

N | ENTREGA DE MEDICAMENTOS E INFORMACION

17 | ¢El Quimico Farmacéutico le orienté e informd sobre dosis, via de administracion, reaccion adversa, interaccion
medicamentosa?

18 | ¢El Quimico Farmacéutico le brindé informacion sobre la conservacion de los medicamentos como temperatura,
humedad o refrigeracion en caso corresponda?

19 | ¢El Quimico Farmacéutico le informé sobre la duracion del tratamiento y los riesgos de interrumpir el tratamiento?

20 | ¢ElIQuimico Farmacéutico le brindd informacién sobre como tomar el medicamento, en relacién con los alimentos
o aplicar el medicamento?

21 | ¢Cuando farmacia no cuenta con los medicamentos de la receta el Quimico Farmacéutico le indica los que faltan?

22 | ¢ElI' Quimico Farmacéutico le ofrecio alternativas de productos farmacéuticos?

23 | ¢ElI' Quimico Farmacéutico le informé como tomar o aplicar el medicamento?

24 | ¢ ElI' Quimico farmacéutico propone seguimiento farmacoterapéutico al paciente cuando estime conveniente?
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CUESTIONARIO

SATISFACCION DEL USUARIO EN FARMACIA DE CONSULTORIOS EXTERNOS DEL
HOSPITAL REGIONAL DEL CUSCO

Estimado usuario(a), estamos interesados en conocer su opinion sobre satisfaccion en farmacia

de consultorios externos del Hospital Regional del Cusco. Sus respuestas son totalmente

confidenciales. Agradecida con su participacion.

CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS:
1. SEXO:

Masculino ( )

Femenino ( )

2. EDAD:
a) 18a35afios
b) 36 a52 afios
¢) 53a70afios

3. GRADO DE INSTRUCCION

a) Analfabeto
b) Primaria
c) Secundaria
d) Superior

4. IDIOMA

a) Espafiol
b) Quechua
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CUESTIONARIO: Satisfaccion del usuario

INSTRUCCION: Responda con sinceridad cada una de las preguntas que se le presenta,

marcando la alternativa que crea conveniente con una “X

IMPORTANTE: Para todos los items se usara la siguiente escala en magnitud

NADA SATISFECHO | POCO SATISFECHO SATISFECHO MUY SATISFECHO

1 2 3

N° PREGUNTAS 2
FIABILIDAD

1 ¢, Su atencion en la farmacia se realizd segun el horario publicado?

2 ¢La atencion realizada en farmacia fue ordenada y de acuerdo a su turno?

3 ¢ La atencion en farmacia se realizo sin discriminacion, con respecto a otras personas?

4 ¢La farmacia conté con los medicamentos que recetd el médico?
CAPACIDAD DE RESPUESTA

5 ¢La atencion en farmacia fue rapida?

6 ¢ En caso de ausencia de un medicamento, le ofrecieron otras alternativas?

7 ¢ El personal permanece en la farmacia, y no se ausenta?
SEGURIDAD

8 ¢ El personal de farmacia que le atendio, le inspir6 confianza?

9 ¢ El personal de farmacia que le atendid, tiene conocimientos suficientes para responder
Sus preguntas?

10 | ¢El personal de farmacia le brindé el tiempo suficiente para contestar sus dudas o
preguntas?

11 | ¢Durante su atencion en la farmacia se respetd su confidencialidad?
EMPATIA

12 | ¢El personal de farmacia que le atendio le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

13 | ¢Usted comprendid, la explicacion que el personal de farmacia, le brindé sobre el
tratamiento que recibird y los cuidados para su salud?

14 | ¢El personal de farmacia, es comprensivo con su enfermedad y estado de salud?
ASPECTOS TANGIBLES

15 | ¢Lafarmacia se ubica en un lugar visible y de facil acceso?

16 | ¢Los letreros y las sefializaciones le facilitaron encontrar la farmacia?

17 | ¢El personal de farmacia esta utilizando un uniforme adecuado e identificado?

18 | ¢La farmacia cuenta con zonas comodas para su atencion?
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ANEXO 3:

VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO BUENAS PRACTICAS DE
DISPENSACION

OPINION DE APLICABILIDAD:
Aplicable {

Aplicable después de correccion (A}
No aplicable { )

DATOS DEL EXPERTOQ
Nombres y apeliidos..... .Xf—“mfk ...... Condes Zk‘ AR e S
Especialidad......... en Lo sse Hooeres | S Avlassito $

Institucion donde labora y cargo, 11520 1SQGe Pa) QR R2C9 o
do F-aitna Lt

CRITERIOS DE EVALUACION CAM oo
Claridad: Se entiende sin dificultad las preguntas y son conciso exacto y directo.
Relevancia: Las preguntas son apropiadas para las variables y dimension especifica,

Pertinencia: Las preguntas coresponden al concepto tedrico formulado.

Firma de! Experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIOABAD DEL CUSCO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL
USUARIO

OPINION DE APLICABILIDAD:
Aplicable { bl

Aplicable después de correccion (X
No aplicable { )

DATOS DEL EXPERTO
Nombres yapellidos...(._.&'f—?'.‘..g.‘l?x. ..... Condev: | lA‘ DUETO

Especialidad @en COvso

Institucién donde labora y cargo. 1S 142! GEL CRLRE. oA
Fantta i

CRITERIOS DE EVALUACION C\XTnyea
Claridad: Se entiende sin dificultad las preguntas y son conciso exacto y directo.
Relevancia: Las pregunias son apropiadas para las variables y dimension especifica,

Pertinencia: Las preguntas corresponden al concepto tedrico formulado.

Firma del Experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTORIO ABAD DEL CUSCO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO BUENAS PRACTICAS DE
DISPENSACION

OPINION DE APLICABILIDAD:

Aplicable 1T
Aplicable después de correccion ()

No aplicable ( )
DATOS DEL EXPERTO

Nombres y apellidos 76[0[()?&?]. . j)e/A)aMf:/o@m/yOf ...............................

.

Especiaidad....... Q,..F.......K.E.a/zcmmi&....Uﬂ?d@sﬁ..c.J..c:..De.z.c./.ﬂ..Q.mmjef}/(@ T
Institucién donde labora y cargo...... 44 OI’PI\ME"C]/:T?O‘L[ ané(‘)f R,

CRITERIOS DE EVALUACION
Claridad: Se entiende sin dificultad las preguntas y son conciso exacto y directo.
Relevancia: Las preguntas son apropiadas para las variables y dimensién especifica.

Pertinencia: Las preguntas corresponden al concepto tedrico formulado.

Firma del Experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTORIO ABADDEL CUSCO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA
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UNIVERSIDADNACIONAL DE SAN ANTORIO ABAD DEL CUSCO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO BUENAS PRACTICAS DE
DISPENSACION
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABADDEL CUSCO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL
USUARIO
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ANEXO 4: CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

Para determinar la confiabilidad de los instrumentos de cada variable de estudio, se determind el

coeficiente del Alfa de Cronbach, considerando las 18 preguntas

En la siguiente tabla, se observa que el coeficiente es 0.725 para el cuestionario SATISFACCION

DEL USUARIO para verificar el servicio brindado en farmacia de consultorios externos del Hospital

Regional del Cusco.

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy Alta
0,61a0,80 Alta
0,41a0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy Baja

Fuente: Corral Y.

ANEXO 5: BAREMACION DE SATISFACCION DEL USUARIO

Para la interpretacion de resultados se realiz6 la baremacion de los datos de la siguiente manera:

NIVEL SATISFACCION
Nada Satisfecho 18-26
Poco Satisfecho 27-44
Satisfecho 45-62
Muy Satisfecho 63-72
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ANEXO 6:

CONSENTIMIENTO INFORMADO
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ANEXO 7:

AUTORIZACION DEL HOSPITAL REGIONAL PARA REALIZAR EL TRABAJO
DE INVESTIGACION

Bl A . " Toficina de ‘,..1
l S N -Gobierflo Repiohal ireiit Hospital Reglonal del - - | Capacitacion

I = H deCuseo . . | . Cusco .= . | Docenciae

! : She ! Investigacion

“Afio def Bicentenario, de la consofidacion de nuestra Independencia, de fa conmemoracién de las caért;;a;;.’s};jwin y;y;cuc}ngi
“Decenio de Ia igualtad de Opoitunidades para Mujeres y Hombres”

Cusco, 11 de Diciembre del 2024

PROVEIDO N°442 - 2024-GR CUSCO/GERESA-HRC-DE-OCDI,

Visto, el Expediente N°20932 seguido por los Br.: GUEVARA HUITTOCCOLLO MIRIAM ELIZABETH,
esludiante de la Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica de la Universidad San Antonio Abad del
Cusco, solicita: Autorizacion para aplicacion de instrumento de Investigacion, para optar el Titulo
Profesional de Quimico Farmacéutico.

El presente Proyecto de Investigacion; " CUMPLIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTYICAS DE
DISPENSACION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL SERVICIO DE FARMACIA DE
CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DEL CUSCO NOVIEMBRE 2024- ENERO
2025.", conforme al informe emitido por el Jefe del Area de Investigacion de fa Oficina de Capacitacion
Docencia e Investigacian, la peticidn formulada por las citadas se encuentra apto para realizar la
cerrespondiente investigacion, por las caracteristicas de investigacion es de estudio; cuantitativo-
observacional, se aplicara instrumento de Encuesta a pacientes del rea de Farmacia de consultores
externos del Hospital Regional Cusco.

En tal sentido, esta direccion AUTORIZA la Aplicacién de Instrumento de Investigacion para lo cual
se le brinde las facilidades correspondientes, exhortando a los investigadores que todo material de la
aplicacion del instrumento es a cuenta de las interesadas y no genere gaslos al Hospital.
RECOMENDACIGN:

Presentacion de la presente aulorizacion, debidamente identificado con su DNI correspondiente.

Se adjunta Recibo N°79494.,

Al finalizar la aplicacién de! instrumento, la investigadora debera entregar una copia original del
Proyecto Final de Investigacion, a la Oficina de Capacitacién del Hespital Regionat Cusco.

Atentamente,

“igiia ElenaSatas Galindo
- o s Liniad de Capeatacun, Docenciad e

c e Archno
RASSAlchs
222024

93



ANEXO 8: FOTOGRAFIAS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION EN FARMACIA DE
CONSULTORIOS EXTERNOS

Fotografia N°1: Farmacia de consultorios externos
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Fotografia N°2: Usuarios realizando cola para su respectiva atencion
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Fotografia N°3: Realizando encuesta a los usuarios
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Fotografia N°4 Usuarios firmando su receta de medicamento controlados
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Fotografia N°5 Receta de medicamento controlados
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Fotografia N°6 Receta de medicamentos
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