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Resumen

Titulo. Satisfaccion de los pacientes/usuarios con los servicios de farmacia de los hospitales

publicos de la ciudad de Ica

Objetivo. Conocer el grado de satisfaccion de los pacientes/usuarios con los servicios de farmacia

de los hospitales publicos de la ciudad de Ica

Estrategia metodol6gica. Estudio cuantitativo, descriptivo. Disefio no experminental,
transversal. Poblacion, personas adultas que adquieren sus medicamentos en la farmacia principal
de los establecimientos hospitalarios publicos. Técnica, encuesta. Cuestionario validado, alfa de

Cronbach, 0.70630892. Se utiliz6 una escala de likert y una escala de satisfaccion.

Resultados y conclusiones. Participacion mayoritaria femenina, 62,2 %. Diferencia estadistica
con participacién masculina, IC 95%. EI grupo etario de mayor participacién corresponde al de
20 - 40 afios, 52,4 %. Edad media 41.68 afios, DE 11,03. El grado de satisfaccion de los
pacientes/usuarios con los servicios de farmacia de los hospitales publicos alcanzé un valor
promedio de 3.08 calificandolo como indiferente, es decir ni satisfecho ni insatisfecho. Un analisis
por dimensiones arrojé como resultados, en relacion al area de dispensacién, se encontrd un
puntaje de 4,08, indicando una parcial satisfaccion, en servicio dispensado, 3,685; parcial
satisfaccion, en trato profesional. 3,39; parcial satisfaccion, en disponibilidad y precio, 3,23;

Indiferente y en ubicacion de la farmacia, 3,28; Indiferente

Palabras clave. Satisfaccion, usuario, paciente, hospital, farmacia.
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Abstract

Title: Patient/User Satisfaction with Pharmacy Services in Public Hospitals in the City of Ica

Objective: To assess the level of satisfaction of patients/users with the pharmacy services in

public hospitals in the city of Ica.

Methodological Strategy: Quantitative, descriptive study. Non-experimental, cross-sectional
design. Population: Adults obtaining their medications from the main pharmacy of public hospital
facilities. Technique: Survey. Validated questionnaire, Cronbach's alpha of 0.70630892. A Likert

scale and a satisfaction scale were used.

Results and Conclusions: Majority female participation, 62.2%. Statistical difference with male
participation, 95% CI. The age group with the highest participation is 20-40 years, 52.4%. Mean
age 41.68 years, SD 11.03. The satisfaction level of patients/users with pharmacy services in
public hospitals reached an average value of 3.08, classifying it as indifferent, i.e., neither satisfied
nor dissatisfied. An analysis by dimensions revealed the following results: in the dispensing area,
a score of 4.08 was found, indicating partial satisfaction; in service provided, 3.685, partial
satisfaction; in professional treatment, 3.39, partial satisfaction; in availability and price, 3.23,

indifferent; and in pharmacy location, 3.28, indifferent.

Keywords: Satisfaction, user, patient, hospital, pharmacy.
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I. INTRODUCCION

A nivel de los servicios de salud, la satisfaccion en un indicador importante de la calidad

de la atencion sanitaria, ella, refleja la realidad del servicio o la atencion prestada.

La satisfaccion del paciente/usuario es el grado de sentimiento positivo que experimentan
después de haber utilizado un servicio. También indica la brecha entre las expectativas de
calidad del servicio y la experiencia real del servicio prestado. En caso de los servicios de
farmacia, su rol se ha ampliado, por ello hoy en dia, se espera mas que una simple
dispensacion de medicamentos y se ha convertido en un servicio méas centrado en el

paciente.

En general, la satisfaccidn del paciente, es un componente integral de la calidad de la
atencién médica, en el que los servicios farmacéuticos son una parte esencial, ya que refleja
la realidad del servicio o la atencion prestada. (1) Los farmacéuticos al tener una conducta
interactiva adecuada sumada a la aplicacion de conocimientos y habilidades contribuyen

en la farmacoterapia de los pacientes. (2)

Un indicador importante de la calidad utilizado para medir el rendimiento del hospital es
la experiencia de atencién del paciente. Al medir la satisfaccion de los pacientes, se puede
obtener informacion sobre varios elementos de los servicios de atencién médica, incluida

la eficacia de su atencién y el nivel de empatia que muestran. (3)

Los farmacéuticos al trabajar de manera conjunta con otros profesionales de la salud
contribuyen a lograr un mejor resultado clinico. Es un hecho establecido que la satisfaccién
influye en la adherencia y la blusqueda de atencion médica. Es asi que Al-Doghaither,(2)
menciona que: los pacientes satisfechos son mas propensos que los insatisfechos a seguir
utilizando los servicios de atencion médica, mantener sus relaciones con proveedores de
atencién médica especificos y cumplir con los regimenes de atencidn, es decir la adherencia

terapéutica.

El medir la satisfaccién de los pacientes, los responsables de la atencién médica pueden
obtener informacion sobre varios elementos de los servicios de atencion médica, incluida
la eficacia de su atencion, el nivel de empatia que muestran, la calidad de la atencion
prestada y se pueden identificar las areas en las cuales se deben implementar politicas de

mejora.



Entre los antecedentes presentados, se tiene, Ayalew MB, et al. (1) en su investigacion,
mencionan como objetivo, evaluar el nivel de expectativa y satisfaccion de los pacientes
con el servicio de farmacia prestado e identificar los factores asociados que podrian afectar
sus expectativas y satisfaccion. Métodos, se llevo a cabo un estudio transversal en 287
pacientes, que fueron atendidos en cinco farmacias del Hospital Universitario de Gondar.
Los datos se recopilaron a través de una entrevista. Los datos se introdujeron en la versién
21 de SPSS, y se utilizaron estadisticas descriptivas, pestafias cruzadas y regresiones
logisticas binarias, p < 0,05 se utiliz para declarar la asociacion. Resultados, el 51,9%
afirmaron estar satisfechos con el servicio y el entorno de la farmacia. EI 79,4% tienen
grandes expectativas de obtener buenos servicios. No se encontrd que las caracteristicas
sociodemograficas de un paciente predijeran el nivel de satisfaccién. Hay un mayor nivel
de expectativa entre los participantes del estudio que ganan mayores ingresos por mes, que
aquellos que obtienen menos ingresos. Conclusién, aunque los pacientes tienen un mayor
nivel de expectativa hacia los servicios de farmacia, se encontré que su satisfaccion con el

servicio era baja.

Nigussie S, et al.(4) en su investigacion, mencionan como objetivo, explorar el alcance y
las razones de la insatisfaccién de los pacientes ambulatorios proporcionados con los
servicios de farmacia en el Hospital Universitario Especializado Hiwot Fana y el Hospital
Federal de Policia de Harar en Harar, al este de Etiopia. Métodos: Se llevd a cabo un estudio
transversal basado en la institucion en 844 pacientes ambulatorios. Los datos fueron
recopilados mediante entrevistas, utilizando una escala LIKERT de 1 a 5 puntos.
Resultados, la mayor puntuacion de insatisfaccién (61,1%) se obtuvo por la falta de
disponibilidad constante de medicamentos recetados. Los factores que mostraron una
asociacion significativa fueron; falta de un sistema de calidad o servicios de transacciones
farmacéuticas auditables (AOR 13,56; IC del 95% 9,10-20,23); y el conocimiento
insuficiente percibido por los pacientes de los farmacéuticos (AOR 2,50; IC 95% 1,61-
3,87) y una buena interaccion con sus farmacéuticos (AOR 0,28; IC 95% 0,14-0,56).
Conclusion, la mayor insatisfaccién de los pacientes ambulatorios estaba relacionada con
la disponibilidad inadecuada de medicamentos recetados. La falta de sistema de calidad; y
el conocimiento insuficiente percibido por los pacientes de los farmacéuticos aumentaron
la probabilidad de insatisfaccion, pero era menos probable que ocurriera en pacientes

ambulatorios que percibian su interaccion con los farmacéuticos como positiva.

Kebede H, et al.(5), menciona en su investigacion como objetivo, determinar el nivel de
satisfaccion de los pacientes con el servicio de farmacia ambulatoria y los factores que

contribuyen en los hospitales publicos de Dessie Town, South Wollo, noreste de Etiopia,
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2020. Métodos, encuesta transversal en 414 pacientes mayores de 18 afios del servicio de
farmacia ambulatoria. Resultados, el 59,4% estaban satisfechos con los servicios de
farmacia ambulatoria. Se hallé que, la comodidad del &rea de espera [AOR=1,87; IC del
95%, (1,13, 4.18)], frecuencia de atencion [AOR=2.4; IC del 95%, (1.19, 4.80)] y el estado
del pago [AOR=2.90; IC del 95%, (1.21, 6.95)] mostraron una asociacion positiva hacia la
satisfaccion. Por otro lado, la edad (28-37 afios) [AOR=0,16; IC del 95%, (0,08— 0,34)], el
namero de medicamentos dispensados [AOR=0,0,3; IC del 95%,0.11] y la disponibilidad
de medicamentos [AOR=0,44; IC del 95%, (0,26, 0,71)] mostraron una asociacion negativa
con la satisfaccién. Conclusion, la satisfaccion de los pacientes con los servicios de
farmacia ambulatoria proporcionados por los hospitales publicos de la ciudad de Dessie era
baja. Por lo tanto, los hospitales deben prestar atencion y considerar las brechas
identificadas, como la mejora de la disponibilidad de medicamentos, la comodidad de la
zona de espera, el estado de pago y el nimero de medicamentos dispensados, y la

frecuencia de las atenciones.

Molla M, et al.(2), en su investigacion sefialan como objetivo, evaluar la satisfaccion del
paciente con los servicios farmacéuticos y los factores asociados en los hospitales publicos
ubicados en el noroeste de Etiopia. Métodos, estudio transversal, participantes
seleccionados por muestreo sistematico. Los hallazgos se presentaron utilizando métodos
estadisticos descriptivos. Para encontrar factores relacionados con la satisfaccion, se utilizd
la regresion logistica binaria. Resultados, mas de la mitad de los participantes (55,1%)
fueron mujeres. La puntuacion media general de satisfaccion fue de 30,6 de un maximo de
100 puntuaciones. EI 50,9% de los participantes se sintieron satisfechos con el servicio de
los farmacéuticos. Se encontré que las respuestas de los participantes puntuadas en las areas
de espera incdbmodas e incomodas [AOR = 0,31; IC del 95%, (0,13, 0,49)] se asociaron
negativamente con el nivel de satisfaccion de los pacientes. Ademaés, la falta de
disponibilidad de medicamentos [AOR = 0,12; IC del 95 %, (0,02, 37)] se asocid
negativamente con la satisfaccion del encuestado. Las areas de asesoramiento privado
incomodas e incomodas [AOR = 1,37; IC del 95%, (0,79, 4,42)] mostraron una asociacion
negativa con su satisfaccion. Conclusion, se encontrd que los niveles de satisfaccion de los
pacientes con el servicio de farmacia eran superiores al 50 %. Las caracteristicas
sociodemograficas de los pacientes no tienen ninguna asociacion con su nivel de
satisfaccion, pero su percepcion de las areas de asesoramiento privadas incomodas y las

areas de espera se asocié negativamente con su satisfaccion.

Alanazi AS, et al.(6), en su investigacion mencionan como objetivo, determinar el nivel de

satisfaccion del paciente con los servicios de farmacia y los factores relacionados en las
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farmacias comunitarias ubicadas en Punjab, Pakistan. Métodos, estudio transversal basado
en cuestionarios administrados. El instrumento de la encuesta comprendia 4 secciones,
incluida la demografia, la satisfaccion con la prestacion de instalaciones, la prestacion de
informacion, su accesibilidad a los pacientes, la relacion entre farmacéuticos y pacientes y
la continuidad de la atencién prestada. Los datos categéricos se representaron por
porcentajes. Se calcularon estadisticas descriptivas para las puntuaciones de satisfaccion.
Resultados, tasa de respuesta del 92 %. Solo el 30 % de los pacientes estuvieron de acuerdo
en que el farmacéutico estaba disponible para prestar asesoramiento en su visita. Alrededor
del 52 % estuvo de acuerdo en que el tiempo de asesoramiento proporcionado por el
farmacéutico era suficiente. La mayoria de los pacientes de farmacia (61%) confiaron en
el farmacéutico con respecto a cualquier consulta sobre la medicina y estaban satisfechos
con la forma en que el farmacéutico resolvié los problemas. La puntuacién media de
satisfaccion de los pacientes de farmacia fue de 45,75 con un rango de 25 (muy satisfechos)
a 66 (muy insatisfechos). Conclusion: La prestacion de servicios de farmacia comunitaria
a los pacientes no fue satisfactoria. Ademas, la ausencia de farmacéutico en la farmacia y

la falta de provision para el tiempo de asesoramiento plantearon preocupaciones.

Chiquilan L.(7) En su tesis de Maestria, plante6 como objetivo, describir como la
dispensacién de medicamentos se relaciona con la satisfaccion del usuario en el servicio de
farmacia de un centro de salud mental en Apurimac, 2021. Métodos, tipo de investigacion
no experimental, disefio descriptivo-correlacional transversal, se aplicaron dos
cuestionarios. Resultados, el 92,9% de los usuarios percibieron la dispensacion de
medicamentos como buena, 5,7% como regular y 1,4% como mala. Ademas, la satisfaccion
de los usuarios fue 94,3% buena, 43% regular y 1,4% mala. Se concluye que la
dispensacion de medicamentos y la satisfaccion del usuario tienen una relacion

significativa, ya que el coeficiente de correlacién es de 0,524.

Monzén T.(8) En su tesis de Maestria, planteé como objetivo, comparar los niveles de
satisfaccion de los pacientes ambulatorios que asistieron al servicio de farmacia del
Hospital de Apoyo Leoncio Prado y del Centro de Atencion Primaria EsSalud Il en
Huamachuco, entre mayo y julio de 2021. EIl instrumento utilizado fue SERVQUAL
modificado y validado segin RM 527-2011 por el MINSA. Se entrevistd a 265 y 180
usuarios, respectivamente. Resultados, nivel de satisfaccion de 46,21% en el caso del
Hospital de Apoyo Leoncio Prado y de 46,09% en el Centro de Atencion Primaria Il de
EsSalud, con diferencia significativa (p < 0,05) después de aplicar la prueba estadistica t

Student para muestras independientes. En conclusion, se obtuvo que el nivel de satisfaccion
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de los usuarios encuestados en el Hospital de Apoyo Leoncio Prado del MINSA es superior

al del Centro de Atencion Primaria Il EsSalud.

Mejia E.(9) En su Trabajo de especialidad, plante6 como objetivo, determinar la
satisfaccion de los asegurados del SIS con el servicio de farmacia externa del Hospital
Nacional Dos de Mayo durante 2019. Métodos, investigacion observacional descriptiva,
correlacional, prospectiva y transversal. 140 participantes. Resultados. en general, se
observd que cuatro de cada cinco usuarios que acudieron al servicio de farmacia desde
clinicas externas manifestaron estar parcialmente insatisfechos con la atencién recibida
(82,9%); Solo el 17,1% estaba satisfecho. Una cuarta parte de los asegurados (23,6%) estan
insatisfechos con el servicio; y mas del 70% declard estar parcialmente satisfecho, y solo
el 2,9% lo estaba. Se concluye que la satisfaccion de los asegurados del seguro integral de
salud que acuden al servicio de farmacia del Hospital Nacional Dos de Mayo esta
parcialmente satisfecha (82,9%) y en relacion a conformidad del asegurado con la demanda

de medicamentos es parcialmente conforme (73,6%).

El problema general planteado fue, ¢(Cuél es el grado de satisfaccion de los
pacientes/usuarios con los servicios de farmacia de los hospitales publicos de la ciudad de

Ica?

El objetivo general de la investigacion fue, conocer el grado de satisfaccion de los
pacientes/usuarios con los servicios de farmacia de los hospitales publicos de la ciudad de

Ica, y planteAndose como objetivos especificos:
Determinar en qué medida los pacientes/usuarios estan satisfechos con los servicios de
farmacia de los hospitales publicos

Determinar las caracteristicas de la satisfaccion en los pacientes/usuarios de los
servicios de farmacia de los hospitales publicos

Identificar de acuerdo a las dimensiones el grado de satisfaccion de los

pacientes/usuarios con los servicios de farmacia de los hospitales publicos

Como investigacion descriptiva: no se formula hipdtesis. (12)
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Variables.

e Satisfaccion con los servicios de farmacia de los hospitales publicos
e Dimensiones
- Area de dispensacion
- Servicio
- Trato profesional
- Disponibilidad y precio
- Ubicacion
e Satisfaccion del usuario
- Caracteristicas
- Grado
e Pacientes/usuarios
e Caracteristicas sociodemograficas
La satisfaccion de los pacientes es una medida importante de la prestacion de servicios de
farmacia de calidad. Sin embargo, la forma tradicional de la practica de dispensacion por
parte de los profesionales afecta negativamente a la satisfaccion de los pacientes. Los
hallazgos de diferentes estudios presentan resultados variables, por lo que, la evaluacién
del nivel de satisfaccion es una herramienta importante para identificar las deficiencias en

la prestacion de servicios de farmacia, de esta manera generar politicas para subsanar esas

deficiencias.

La disponibilidad del servicio de farmacia y los pacientes satisfechos son esenciales para
aumentar la calidad del servicio de farmacia proporcionado. La participacién de los
farmacéuticos en la atencion al paciente a través de los servicios de farmacia aumenta el
nivel de satisfaccién del paciente con todos los aspectos relacionados con un farmacéutico
y la atencion proporcionada. Al ser un miembro importante del equipo de atencion médica,
es la principal responsabilidad del farmacéutico proporcionar buenos servicios a los

pacientes.(10)

Muchos factores afectan la satisfaccion del paciente en el servicio de farmacia, incluyendo;
variables sociodemograficas (edad, sexo, estado civil y raza), tiempo de espera, estado de

salud y expectativas del paciente, ubicacion de la farmacia, disponibilidad de
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medicamentos y costo. Un estudio que se llevo a cabo en el Hospital publico de Qatar
mostré que la satisfaccion del paciente esta influenciada positivamente por la prontitud del
servicio, la actitud del farmacéutico, el asesoramiento sobre medicamentos, la ubicacion

de la farmacia y el area de espera.(11)

Los hallazgos del estudio actual revelaron que la satisfaccion de los pacientes con respecto
a los servicios de farmacia ambulatoria proporcionados por los hospitales publicos de la
ciudad de Dessie era baja. Por lo tanto, los hospitales deben prestar atencion y considerar
las brechas identificadas, como la mejora de la disponibilidad de medicamentos, la
comodidad de la zona de espera, el estado de pago y el nimero de medicamentos

dispensados, y la frecuencia de las visitas.

Conocer la satisfaccién del paciente, es un objetivo que deben alcanzar los servicios de
atencién médica y, por lo tanto, las investigaciones en el tema permitiran incorporar
mejoras en la atencion médica. En el caso del servicio de farmacia; la relacion paciente-
farmacéutico tiene una inmensa importancia para mejorar la salud del paciente, los
pacientes que estan satisfechos con los servicios de farmacia son mas propensos a tomar
sus medicamentos adecuadamente y es menos probable que cambien de una atencién
médica a otra. Los datos de satisfaccion desempefian un papel importante en la estrategia

de mejora de los servicios de salud.

El informe final sigue la estructura mencionada en el esquema general de investigacién de

la universidad en la cual se consideran ocho secciones:

I. Introduccion: Seccién donde se presenta la realidad de la problemaética del tema de
investigacion final, destacandose los antecedentes internacionales y nacionales que dan
respaldo al estudio. Se plantea el problema general de investigacién, que da lugar a los
objetivos general y los objetivos especificos. Se abordan aspectos tedricos basicos asi

como, se destaca la importancia de la investigacion.

Il. Estrategia Metodoldgica: Seccidn en la cual se detalla la metodologia aplicada; el tipo
de estudio, el disefio y la técnica utilizada. Se menciona el procedimiento asi como otros

aspectos considerados al llevar a cabo la investigacion.

I1l. Resultados: Seccion donde se presentan en tablas y figuras los datos producto del

procesamiento y analisis correspondiente.

IV. Discusidn: Seccion en la cual, se detallan, se analizan y explican los resultados, de igual

manera se comparan los resultados con otros llevados a cabo en diferentes realidades sobre
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la satisfaccion de los pacientes o usuarios con los servicios de farmacia de los hospitales

publicos.

V. Conclusiones: Seccion donde, se presenta las inferencias o producto final del analisis

del estudio.

VI. Referencias Bibliograficas: Seccion donde se presenta la bibliografia utilizada en el

proyecto e informe final de la investigacion.

VII. Anexos.
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I1. ESTRATEGIA METODOLOGICA

2.1 Tipo y disefio de investigacidn.

2.1.1 Tipo

Estudio cuantitativo, descriptivo.(12, 13)

2.1.2 Disefio.

Disefio no experimental, transversal.

Estudios que se realizan sin manipulacién de variables y en los que se observa y se

analizan los fendmenos en un momento dado.

2.2 Poblacion y muestra

2.2.1 Poblacion.

Personas adultas que adquieren sus medicamentos en la farmacia principal del

establecimiento hospitalario.

2.2.2 Muestra.

Formula para calculo de muestra, poblacién desconocida.

n= (Z"2 .p.q)/e"2

Doénde:

Z"2 =1.96 (seguridad 95%)

p = proporcion esperada (0.30)

g=1-p(enestecaso 1-0.30=0.70)

e = 0.1 (precision)
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n= 81(muestra minima)

Se tomo en cuenta a 82 personas adultas que adquieren sus medicamentos en la
farmacia principal de los establecimientos hospitalarios, (41 personas del Hospital

Regional de Ica y 41 personas del Hospital Santa Maria del Socorro Ica).

Muestra no probabilistica, causal (14). La utilizacién del muestreo casual permite

tomar una muestra de la poblacién gue esté disponible y al alcance.

Criterios de inclusion:

Persona adulta que adquiri6 medicamentos en la farmacia principal del

establecimiento farmacéutico.

Persona que aceptd participar en el estudio.

Criterios de exclusion:

Persona adulta que no adquiri6 medicamentos o solo pregunté por ellos, en la

farmacia principal del establecimiento farmacéutico.

Persona que no anheld participar en el estudio.

2.3 Técnicas, instrumento y procedimiento de recoleccion de datos

2.3.1 Técnica.

Encuestas.

Utilizacion de procedimientos estandarizados para recoger y analizar datos de una
muestra representativa de una poblacion de la que se desea describir o explicar un

conjunto de caracteristicas.(15)

2.3.2 Instrumentos.

Cuestionario estructurado dividido en dos partes.

La primera referida a los datos sociodemogréficos, edad, sexo, grado de
instruccidn, y la segunda de ocho preguntas, referida a satisfaccion en servicio,

area de dispensacion, trato profesional, ubicacion y disponibilidad y precio.

El cuestionario se probd a través de un estudio piloto entre 10 personas adultas que

no formaron parte del tamafio de la muestra. Se determind el alfa de Cronbach,
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probando la fiabilidad del instrumento. Dado que el valor del coeficiente de
fiabilidad fue de 0.70630892. Se encontré que la fiabilidad del instrumento era
buena (16).

Escalas de ponderacién

Tabla 1. Ponderacion de reactivos

Escala Likert Escala de satisfaccion

Totalmente insatisfecho 1 Total insatisfaccion 1,00-1,80
Parcialmente insatisfecho 2 Parcial insatisfaccion 1,81-2,60
Ni satisfecho ni insatisfecho 3 Indiferente 2,61-3,40
Parcialmente satisfecho 4 Parcial satisfaccion 3,41-4,20
Totalmente satisfecho 5 Total satisfaccion 4,21 -5,00

Fuente. Castellano S. (17)
2.3.3 Procedimiento

Se abord6 a las personas luego de que éstas adquirieron sus medicamentos en la
farmacia del hospital, y en algunos casos fuera del establecimiento hospitalario. A
las personas que aceptaron participar luego de la presentacion correspondiente, se
les dio el cuestionario autoadministrable, para que marque o sefiale sus respuestas,

en lo posible se evitd intervenir a menos que la persona asi lo haya solicitado.

2.4 Analisis de los datos.

Los datos se ingresaron en una hoja de calculo Excel, con el fin de; procesamiento,
tabulacion y anélisis. Se utilizé la estadistica descriptiva para el analisis de los resultados.
Se presentan frecuencias, porcentajes. Para el analisis estadistico se utilizé intervalos de

confianza 95%.
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2.5. Aspectos éticos

Como en la investigacion se uso la técnica de la encuesta, se requirio el consentimiento
del paciente/usuario para la realizacién de ésta. Previamente se dio a conocer las
caracteristicas del estudio y se les invitd a participar voluntariamente, resaltando la
naturaleza andnima de la encuesta. Se les proporcioné un protocolo de consentimiento
informado, una vez leido y entendido, se explico cualquier duda antes, durante o al

terminar la encuesta. Se resaltd el caracter anénimo de la encuesta.
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I1l. RESULTADOS

3.1 Caracteristicas sociodemograficas

Tabla 2. Pacientes/usuarios segun sexo

Sexo F % IC 95%
Femenino 51 62,2% 51,69 - 72,69
Masculino 31 37,8% 27,30 — 48,30

Grupos etarios

20 — 40 afios 43 52,4% 41,62 — 63,24
41 — 60 afios 31 37,8% 27,30 - 48,30
Mas de 60 afios 8 9,8% 3,33-16,17

Grado de instruccién

Secundaria 37 45,1% 34,35 -55,89

Superior 29 35,4% 25,01 -45,71

No contesta 16 19,5% 10,93 — 28,08
82 100,0%

Fuente. Elaboracion propia.

La tabla 2, muestra la distribucion de los pacientes/usuarios participantes en la encuesta, segin

las variables sociodemogréaficas consideradas.

Se aprecia una participacion femenina mayoritaria, con un 62,2 %. La participacion masculina es
del 37,8 %

Segun, prueba estadistica, intervalos de confianza al 95% para proporciones, existen diferencias

significativas entre sexo femenino; I1C 95%: 51,69 — 72,69 y sexo masculino;. 27,30 — 48,30.
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El grupo etario de mayor participacion corresponde al de 20 - 40 afios. El 45.1 % de los
participantes manifestd tener grado de instruccion secundaria, el 19,5 % no dio respuesta en esta

alternativa.

Pacientes/sexo

MASCULINO

FEMENINO

M Frecuencia M Porcentaje

Figura 1. Pacientes/usuarios segun sexo

Pacientes/grupos etarios

MAS DE 60 ANOS h

41 -60 ANOS _ 37.8%

20 - 40 ANOS 52.4 %
| | | |

M Frecuencia ™ Porcentaje

Figura 2. Pacientes/usuarios segin grupos etarios
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Tabla 3. Pacientes/usuarios seguin sexo y grupos etarios

Femenino Masculino Total
F % F % F %
20 — 40 afios 24 47.1% 19 61.3% 43 52.4%
41 — 60 afios 23 45.1% 8 25.8% 31 37.8%
Mas de 60 afios 4 7.8% 4 12.9% 8 9.8%
Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0%

Fuente. Elaboracion propia.

La tabla 3, muestra a los participantes, segiin grupos etarios.

Se han categorizado en tres grupos, 20 — 40 afios, 41 — 60 afios y mas de 60 afios. EI mayor grupo
participante corresponde a grupo de 20 — 40 afios, con un 52,4 %. Los mayores de 60 afios
participaron solo en un 9,8 %. Considerando cada uno de los sexos como muestras

independientes, hay un mayor porcentaje de participacién masculina en el grupo de 20 — 40 afios

y en el grupo de maés de 60 afios (tabla 3 y figura 4)

La edad media de los participantes es de 41.68 afios con una desviacion estandar de 11.03 (figura

5).

Pacientes/grupos etarios y sexo

61.3%
25.8%
12.9%
7.8%
20 — 40 afios 41 - 60 aifos Mads de 60 ainos
= Masculino 61.3% 25.8% 12.9%
® Femenino 47.1% 45.1% 7.8%

Figura 4. Pacientes/usuarios seglin Sexo y grupos etarios
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70.00
60.00
50.00
40.00
71.00
30.00
20.00 41.68
27.00 26.00
10.00
11.03
0.00
Media Moda Desviacién estandar
Edad maxima Mediana Edad minima

Figura 3. Caracteristicas de la edad de los pacientes/usuarios
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3.1 Satisfaccién de pacientes/usuarios con el servicio de farmacia.

Tabla 4. Satisfaccion - area de dispensacion de medicamentos, seglin sexo

Femenino Masculino Total
F % F % F %
Ni satisfecho ni insatisfecho 5 9.8% 1 3.2% 6 7.3%
Parcialmente insatisfecho 4 7.8% 0 0.0% 4 4.9%
Parcialmente satisfecho 19 37.3% 10 32.3% 29 35.4%
Totalmente insatisfecho 2 3.9% 2 6.5% 4 4.9%
Totalmente satisfecho 21 41.2% 18 58.1% 39 47.6%

Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Grado de satisfaccion con respecto al area de dispensacion de medicamentos

La tabla 4 presenta los valores encontrados en relacion al area de dispensacion se tiene que, la
mayor parte de los participantes; 83,0 % esta satisfecho con el area de dispensacion de

medicamentos (47,6 % esta totalmente satisfecho y 35.4% parcialmente satisfecho).

Un 9.8 % esta insatisfecho (4,9 % esta totalmente insatisfecho y 4,9 % parcialmente insatisfecho).
Y un 7,3 % sefialan la alternativa; ni satisfecho ni insatisfecho, le es indiferente el &rea de

dispensacion.

Tanto en sexo femenino, como en sexo masculino, se presentan los mayores valores en la

alternativa; totalmente satisfecho (tabla 4, figura 6)

En relacion a los grupos etarios, en general las alternativas con los mayores valores se presentan
en el grupo de 20 — 40 afios, excepto en la alternativa parcialmente satisfecho, donde el mayor

valor lo alcanzé el grupo de 41 a 60 afios (figura 7).
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7.3%

Ni satisfecho ni Parcialmente Parcialmente Totalmente Totalmente
insatisfecho insatisfecho satisfecho insatisfecho satisfecho

Figura 5. Satisfaccidn con respecto al area de dispensacion de medicamentos

0,
. 0

NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

® Femenino ™ Masculino

Figura 6. Satisfaccion - area de dispensacion de medicamentos, seguin Sexo
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NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

m20-40afos m41-60afios ™ 61amasafos

Figura 7. Satisfaccion - area de dispensacion de medicamentos, seglin grupos etarios
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Tabla 5. Satisfaccion - privacidad del area de dispensacion, seglin sexo

Femenino Masculino Total
F % F % F %
Ni satisfecho ni insatisfecho 3 5.9% 4 12.9% 7 8.5%
Parcialmente insatisfecho 3 5.9% 1 3.2% 4 4.9%
Parcialmente satisfecho 22 43.1% 14 45.2% 36 43.9%
Totalmente insatisfecho 5 9.8% 0.0% 5 6.1%
Totalmente satisfecho 18 35.3% 12 38.7% 30 36.6%
Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.
Grado de satisfaccion con respecto a la privacidad del area de dispensacion

Latabla 5 presenta los valores encontrados en relacion a la privacidad del area de dispensacion
se tiene que, la mayor parte de los participantes; 80,5 % esta satisfecho con la privacidad del area
de dispensacion de medicamentos (43,9 % esta parcialmente satisfecho y 36,6% totalmente

satisfecho).

Un 11,0 % estd insatisfecho (6,1 % estd totalmente insatisfecho y 4,9 % parcialmente

insatisfecho). Y un 8,5 % sefialan la alternativa; ni satisfecho ni insatisfecho.

Tanto en sexo femenino, como en sexo masculino, los mayores valores se presentan en la

alternativa; parcialmente satisfecho (tabla 5, figura 9)

En relacion a los grupos etarios, en general las alternativas con los mayores valores se presentan
en el grupo de 20 — 40 afios, excepto en la alternativa parcialmente satisfecho, donde el mayor

valor lo alcanzé el grupo de 61 a mas afios. (figura 10).
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43.9%
36.6%
8.5%

Ni satisfecho ni Parcialmente Parcialmente Totalmente Totalmente
insatisfecho insatisfecho satisfecho insatisfecho satisfecho

Figura 8. Satisfaccion - privacidad del area de dispensacion

NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

M Femenino ™ Masculino

Figura 9. Satisfaccion - privacidad del area de dispensacion, segln sexo
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7.0% [ 6.7% | 5.9%

PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE
TISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFEC

m20-40afios m™41-60afios ™ 61amasanos

Figura 10. Satisfaccion - privacidad del area de dispensacién, seglin grupos etarios
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Tabla 6. Satisfaccion - tiempo de espera para surtir la receta, seglin sexo

Femenino Masculino Total
F % F % F %
Ni satisfecho ni insatisfecho 2 3.9% 3 9.7% 5 6.1%
Parcialmente insatisfecho 4 7.8% 1 3.2% 5 6.1%
Parcialmente satisfecho 18 35.3% 13 41.9% 31 37.8%
Totalmente insatisfecho 2 3.9% 0.0% 2 2.4%
Totalmente satisfecho 25 49.0% 14 45.2% 39 47.6%
Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Grado de satisfaccion con respecto al tiempo de espera para surtir la receta

La tabla 6 presenta los valores encontrados en relacién al tiempo de espera para surtir la receta,
se tiene que, la mayor parte de los participantes; 85,4 % esté satisfecho con el tiempo de espera

para surtir la receta (47,6 % esta totalmente satisfecho y 37.8% parcialmente satisfecho).

Un 8,5 % esté insatisfecho (6,1 % esté parcialmente insatisfecho y 2,4 % totalmente insatisfecho).
Y un 6,1 % sefialan la alternativa; ni satisfecho ni insatisfecho, le es indiferente tiempo de espera

para surtir la receta.

Tanto en sexo femenino (49,0%), como en sexo masculino (45,2 %), se presentan los mayores

valores en la alternativa; totalmente satisfecho (tabla 6, figura 12)

En relacion a los grupos etarios, en general las alternativas con los mayores valores se presentan
en el grupo de 20 — 40 afios, excepto en la alternativa parcialmente satisfecho, donde el mayor

valor lo alcanzo el grupo de 61 a mas afios (figura 13).
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47.6%
37.8%

Ni satisfecho ni Parcialmente Parcialmente Totalmente Totalmente
insatisfecho insatisfecho satisfecho insatisfecho satisfecho

Figura 11. Satisfaccion - tiempo de espera para surtir la receta

NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

B Femenino ™ Masculino

Figura 12. Satisfaccion - tiempo de espera para surtir la receta, segin sexo
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NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

m20-40afios ™41-60afios ™ 61amasafios

Figura 13. Satisfaccion - tiempo de espera para surtir la receta, segiin grupos etarios
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Tabla 7. Satisfaccion - servicio del personal de farmacia, segiin sexo

Femenino Masculino Total
F % F % F %
Ni satisfecho ni insatisfecho 11 21.6% 8 25.8% 19 23.2%
Parcialmente insatisfecho 10 19.6% 4 12.9% 14 17.1%
Parcialmente satisfecho 18 35.3% 10 32.3% 28 34.1%
Totalmente insatisfecho 7 13.7% 4 12.9% 11 13.4%
Totalmente satisfecho 5 9.8% 5 16.1% 10 12.2%
Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Grado de satisfaccion con respecto al servicio del personal de farmacia

La tabla 7 presenta los valores encontrados en relacion al servicio del personal de farmacia, se

tiene que, la mayor parte de los participantes; 46,3 % esta satisfecho con el servicio del personal

de farmacia (12,2 % esté totalmente satisfecho y 34.1% parcialmente satisfecho).

Un 30,5 % esta insatisfecho (17,1 % estd parcialmente insatisfecho y 13,4 % totalmente

insatisfecho). Y un alto valor 23,2 % sefialan la alternativa; ni satisfecho ni insatisfecho.

Tanto en sexo femenino (35,3%), como en sexo masculino (32,3 %), se presentan los mayores

valores en la alternativa; parcialmente satisfecho (tabla 7, figura 15)

En relacion a los grupos etarios, en general se presentan valores heterogéneos en las diversas

alternativas (figura 16).
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17.1%
13.4%

Ni satisfecho ni Parcialmente Parcialmente Totalmente Totalmente
insatisfecho insatisfecho satisfecho insatisfecho satisfecho

Figura 14. Satisfaccion con respecto al servicio del personal de farmacia

NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

M Femenino ™ Masculino

Figura 15. Satisfaccion - servicio del personal de farmacia, segun sexo
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NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

m20-40afos M™41-60afios ™ 61amasafios

Figura 16. Satisfaccion - servicio del personal de farmacia, segun grupos etarios
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Tabla 8. Satisfaccion - trato del profesional Quimico-Farmacéutico, segin sexo

Femenino Masculino Total
F % F % F %
Ni satisfecho ni insatisfecho 8 15.7% 8 25.8% 16 19.5%
Parcialmente insatisfecho 5 9.8% 2 6.5% 7 8.5%
Parcialmente satisfecho 17 33.3% 10 32.3% 27 32.9%
Totalmente insatisfecho 11 21.6% 2 6.5% 13 15.9%
Totalmente satisfecho 10 19.6% 9 29.0% 19 23.2%
Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Grado de satisfaccion con respecto al trato del profesional Quimico-Farmacéutico

La tabla 8 presenta los valores encontrados en relacion al trato del profesional Quimico-

Farmacéutico, se tiene que, la mayor parte de los participantes; 56,1 % esta satisfecho con el trato

del profesional Quimico-Farmacéutico (23,2 % esta totalmente satisfecho y 32.9% parcialmente

satisfecho).

Un 24,4 % esta insatisfecho (8,5 % estd parcialmente insatisfecho y 15,9 % totalmente

insatisfecho). Y un 19,5 % sefialan la alternativa; ni satisfecho ni insatisfecho.

Tanto en sexo femenino (33,3%), como en sexo masculino (32,3 %), se presentan los mayores

valores en la alternativa; parcialmente satisfecho (tabla 8, figura 18)

En relacién a los grupos etarios, en general se presentan valores dispares en las diversas

alternativas (figura 19).
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NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

Figura 17. Satisfaccion - trato del profesional Quimico-Farmacéutico

NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

M Femenino ™ Masculino

Figura 18. Satisfaccion - trato del profesional Quimico-Farmacéutico, segun sexo
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NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

m20-40afios ™41-60afios ™ 61amasafos

Figura 19. Satisfaccion - trato del Quimico-Farmacéutico, segin grupos etarios

39



Tabla 9. Satisfaccion - disponibilidad de los medicamentos, segin sexo

Femenino Masculino Total
F % F % F %
Ni satisfecho ni insatisfecho 7 13.7% 4 12.9% 11 13.4%
Parcialmente insatisfecho 7 13.7% 1 3.2% 8 9.8%
Parcialmente satisfecho 20 39.2% 15 48.4% 35 42.7%
Totalmente insatisfecho 9 17.6% 6 19.4% 15 18.3%
Totalmente satisfecho 8 15.7% 5 16.1% 13 15.9%

Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Grado de satisfaccion con respecto a la disponibilidad de los medicamentos

La tabla 9 presenta los valores encontrados en relacion a la disponibilidad de los medicamentos,
se tiene que, la mayor parte de los participantes; 58,6 % encontré todos los medicamentos
recetados y esta satisfecho con la disponibilidad de los medicamentos (15,9 % esta totalmente

satisfecho y 42,7% parcialmente satisfecho).

Un 28,1 % esta insatisfecho (9,8 % esta parcialmente insatisfecho y 18,3 % totalmente

insatisfecho). Y un 13,4 % sefialan la alternativa; ni satisfecho ni insatisfecho.

Tanto en sexo femenino (39,2%), como en sexo masculino (48,4 %), se presentan los mayores

valores en la alternativa; parcialmente satisfecho (tabla 9, figura 21)

Enrelacion a los grupos etarios, en general se presentan valores diversos en las alternativas (figura
22).
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NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

Figura 20. Satisfaccion - disponibilidad de los medicamentos

NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

B Femenino ™ Masculino

Figura 21. Satisfaccion - disponibilidad de los medicamentos, seglin sexo
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PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHC

M 20-40afios ™41-60afios ™ 61amasanos

Figura 22. Satisfaccion - disponibilidad de los medicamentos, segin grupos etarios
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Tabla 10. Satisfaccion - precio de los medicamentos, segun sexo

Femenino Masculino Total
F % F % F %
Ni satisfecho ni insatisfecho 11 21.6% 4 12.9% 15 18.3%
Parcialmente insatisfecho 3 5.9% 3 9.7% 6 7.3%
Parcialmente satisfecho 13 25.5% 12 38.7% 25 30.5%
Totalmente insatisfecho 10 19.6% 5 16.1% 15 18.3%
Totalmente satisfecho 14 27.5% 7 22.6% 21 25.6%
Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Grado de satisfaccion con respecto al precio de los medicamentos

En la tabla 10 se presentan los valores encontrados en relacién al precio de los medicamentos, se
tiene que, la mayor parte de los participantes; 56,1 % encontr6 satisfactorio el precio de los

medicamentos (25,6 % esta totalmente satisfecho y 30,5% parcialmente satisfecho).

Un 25,6 % esta insatisfecho (7,3 % estd parcialmente insatisfecho y 18,3 % totalmente
insatisfecho). Y un 18,3 % sefialan la alternativa; ni satisfecho ni insatisfecho, no toman una

decision acerca del precio de los medicamentos.

En sexo femenino (27,5%), se presenta el mayor valor en totalmente satisfecho y en sexo
masculino (38,7 %), el mayor valor se presenta en la alternativa; parcialmente satisfecho (tabla
10, figura 24)

En general se presentan valores diversos en las alternativas en relacion a los grupos etarios (figura
25).
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NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

Figura 23. Satisfaccion - precio de los medicamentos

NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

M Femenino ™ Masculino

Figura 24. Satisfaccion - precio de los medicamentos, segln sexo
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4.7%

NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

m20-40afios m41-60afios ™ 61amasafos

Figura 25. Satisfaccion - precio de los medicamentos, segln grupos etarios
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Tabla 11. Satisfaccion - ubicacion de la farmacia, segin sexo

Femenino Masculino Total
F % F % F %
Ni satisfecho ni insatisfecho 8 15.7% 6 19.4% 14 17.1%
Parcialmente insatisfecho 1 2.0% 2 6.5% 3 3.7%
Parcialmente satisfecho 18 35.3% 14 45.2% 32 39.0%
Totalmente insatisfecho 14 27.5% 4 12.9% 18 22.0%
Totalmente satisfecho 10 19.6% 5 16.1% 15 18.3%
Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0%

Fuente: Elaboracién propia.

Grado de satisfaccion con respecto a la ubicacion de la farmacia

En la tabla 11 se presentan los valores encontrados en relacién al grado de satisfaccion respecto
a la ubicacién de la farmacia, se tiene que, la mayor parte de los participantes; 57,3 % encontr6
satisfactoria la ubicacion de la farmacia (18,3 % esta totalmente satisfecho y 39,0 % parcialmente

satisfecho).

Un 25,7 % esta insatisfecho (3,7 % estd parcialmente insatisfecho y 18,3 % totalmente

insatisfecho). Y un 17,1 % sefialan la alternativa; ni satisfecho ni insatisfecho.

En sexo femenino (35,3%), como en sexo masculino (45,2 %), los mayores valores se presentan

en la alternativa; parcialmente satisfecho (tabla 11, figura 27)

En general se presentan valores diversos en las alternativas en relacion a los grupos etarios (figura
28).
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NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

Figura 26. Satisfaccion con-ubicacion de la farmacia

NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

M Femenino ™ Masculino

Figura 27. Satisfaccion - ubicacion de la farmacia, segun sexo
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NI SATISFECHO NI PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

M 20-40afios M™41-60afios M 61amasafios

Figura 28. Satisfaccion - ubicacion de la farmacia, segin grupos etarios
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Tabla 12. Grado de satisfaccion con respecto a los servicios de farmacia

Dimensiones Grado de satisfaccion Promedio DE Calificacion Promedio y calificacion
por dimensiones

1. Grado de satisfaccion con respecto al area de dispensacion

) . 4,16 1,0826 Parcial satisfaccion
Area de de medicamentos 4,08
dispensacion i i ivaci 4 Parcial satisfaccion
p 2. Gradp de satlgfacmon con respecto a la privacidad del area 4.0 1,0999 Parcial satisfaccion
de dispensacion
3. Grad_o de satisfaccién con respecto al tiempo de espera para 4,22 0,9816 Total satisfaccion
Servicio surtir la receta 3,685
i i ici Parcial satisfaccion
4. Grado de s_atlsfacmon con respecto al servicio del personal 3,15 1,2384 Indiferente
de farmacia
Trato . 5. Gra(,:io.de satlsfacqloq con respecto al trato del profesional 3,39 1,3586 Parcial satisfaccién _ 3,3_9 3
Profesional Quimico-Farmacéutico Parcial satisfaccién
. o 6. Grado dg satisfaccion con respecto a la disponibilidad de 3,28 1,3542 Indiferente
Disponibilidad los medicamentos 3,23
recio i i i Indiferente
yp 7. Gradp de satisfaccién con respecto al precio de los 3,38 1,4197 Indiferente
medicamentos
Ubicacion 8. Grado d_e satisfaccion con respecto a la ubicacion de la 3,28 1,4078 Indiferente 3,28
farmacia Indiferente
Total 308 Indiferente (ni satisfecho

ni insatisfecho)

Fuente. Elaboracion propia

En la Tabla 12 se aprecia el grado de satisfaccion de los pacientes/usuarios con los servicios de farmacia de los hospitales publicos, encontrandose un valor
promedio de 3.08 calificado como indiferente, es decir no esta ni satisfecho ni insatisfecho. El analisis por dimensiones permite apreciar, principalmente una

parcial satisfaccion.

49



IV. DISCUSION

La evaluacion de la satisfaccion del paciente con el servicio prestado en el sistema de atencion
médica ha sido reconocida a nivel mundial como la medida de la calidad del servicio (18). Sin
embargo, los resultados se basan en la comprensidn subjetiva de las personas de la atencion
recibida. La satisfaccion del paciente con los servicios de farmacia es un componente esencial
de la calidad del servicio e influye en los pacientes a mejorar su cumplimiento terapéutico y a
buscar el servicio de atencién médica de manera regular, llevando a un control adecuado de la
patologia tratada. En general la satisfaccidn del paciente debe investigarse para afiadir mejoras
en el sistema de salud. Los servicios farmacéuticos, es un aspecto integral del sistema general
de prestacion de servicios en los hospitales, desempefian un papel importante en la satisfaccion

del paciente y son una medida clave de la calidad de la atencion médica hospitalaria (19).

El objetivo del estudio fue conocer el grado de satisfaccion de los pacientes/usuarios con los
servicios de farmacia de los hospitales publicos de la ciudad de Ica, para ello se utilizd una
encuesta con las dimensiones de satisfaccion relacionadas, al area de dispensacion, al servicio
prestado, al trato profesional, a la disponibilidad y precio de los medicamentos y a la ubicacién

de la farmacia dentro del entorno hospitalario.

Se tuvo una participacion de 82 personas que acudieron a las farmacias de los hospitales
publicos de la ciudad de Ica, la muestra fue determinada mediante férmula de muestreo. La
participacion femenina fue del 62,2 % vy la participacién masculina del 37,8 %. La diferencia
de participacion estadisticamente es significativa considerando intervalos de confianza para
proporciones (IC 95%). La edad media de los participantes fue de 41,68 afios, desviacion
estandar de 11,03.

Es de entender que, la satisfaccion del paciente con respecto a los servicios de farmacia es
esencial para la implementacion de servicios adicionales a la dispensacion, como la atencién
farmacéutica y otras (6) labores importantes de un farmacéutico para lograr un resultado

positivo en la calidad de vida del paciente.

Respecto al grado de satisfaccion en relacidn al area de dispensacion de medicamentos el 47,6
% estaba totalmente satisfecho y un 35,4 % estaba parcialmente satisfecho. En relacion al
grado de satisfaccion considerando la privacidad del &rea de dispensacion; el 36.6 % estaba
totalmente satisfecho y el 43,9 % parcialmente satisfecho, lo que da un porcentaje alto en lo
que respecta al area de dispensacion, lo que supone que el ambiente es adecuado segun opinidn

de los encuestados.
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En relacion al grado de satisfaccion respecto al servicio prestado, se tiene que, de igual manera
el 47,6 % estaba totalmente satisfecho y 37,8 % parcialmente satisfecho con el tiempo de
espera para surtir la receta. De otro lado solo el 12.2 % estaba totalmente satisfecho con
respecto al servicio prestado por el personal de farmacia y un 34,1 % parcialmente satisfecho.
En este aspecto se presenta un porcentaje alto (23,2%) en “ni satisfecho ni insatisfecho”, lo

gue demostraria una indiferencia al respecto.

En el trato profesional del Quimico Farmacéutico, se tiene que el 56,1% estaba parcial o

totalmente satisfecho, y un 19.5 %, no muestra mayor interés al respecto.

Considerando el grado de satisfaccion con respecto a la disponibilidad y precio de los
medicamentos, el 58,6 % estaba total o parcialmente satisfecho con la disponibilidad y solo
un 25,6 % estaba totalmente satisfecho con los precios encontrados. En relacion al grado de
satisfaccion con respecto a la ubicacion de la farmacia solo el 18,3 % estaba totalmente

satisfecho en este aspecto.

En relacion al tema investigado, se tienen estudios como el de Ayalew (1) quien al evaluar
expectativa y satisfaccion de los pacientes con el servicio de farmacia prestado, menciona que
un 51,9% afirmaron estar satisfechos con el servicio y el entorno de la farmacia, concluyendo
que las expectativas de los pacientes superaba el grado de satisfaccion. De otro lado Nigussie
(4), concluye que, la mayor insatisfaccion de los pacientes ambulatorios que recurrieron a los
servicios de farmacia de un Hospital Universitario estaba relacionada con la disponibilidad
inadecuada de medicamentos recetados, sin embargo percibian la interaccién con los

farmacéuticos como positiva

Molla (2), al medir la satisfaccion en relacion a los servicios de farmacia ambulatoria de un
hospital pablico, encontrd niveles de satisfaccion de los pacientes con el servicio de farmacia
superiores al 50 %. Gidey (20) en su estudio en un servicio de farmacia ambulatoria en un
hospital de Etiopia encontr6 un 40,5% de satisfaccion del cliente, Surur (21) en un estudio en
el mismo pais sefiala que nivel de satisfaccion global los pacientes de la farmacia ambulatoria

de un hospital universitario de Etiopia era bajo

Kebede (5), hallé un 59,4% de pacientes satisfechos con los servicios de farmacia ambulatoria
de un hospital pablico, considerando la comodidad del area, la forma de pago, la frecuencia
de atencion, sin embargo encontré una asociacion negativa entre satisfaccion y disponibilidad
de los medicamentos, en ese sentido Chiquilan (7) concluye que la dispensacion de
medicamentos y la satisfaccion del usuario tienen una relacion significativa. Mejia (9) en su
estudio realizado en el servicio de farmacia del Hospital Nacional Dos de Mayo encontr6 un
82,9% de pacientes parcialmente satisfechos y en relacion a la demanda de medicamentos es

parcialmente conforme; 73,6%.
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El promedio general hallado permite ver que los pacientes/usuarios no estan si satisfechos ni
insatisfechos con los servicios de farmacia de los hospitales publicos, habiéndose encontrado
un valor promedio de 3.08 calificado como indiferente, en el analisis por dimensiones, este
calificativo se aprecia en; disponibilidad/precio y ubicacion de las farmacias. El calificativo
de parcial satisfaccion se aprecia en las dimensiones de, area de dispensacién, servicio y trato

profesional.

Gidey (20) afirma que simplemente involucrar a los farmacéuticos en responsabilidades
tradicionales, como la dispensacion de productos farmacéuticos y la gestion del inventario de
medicamentos, afecta a la satisfaccion del paciente y el papel potencial de los farmacéuticos
en la mejora de la salud del paciente. La interaccion adecuada entre el farmacéutico y el
paciente independiente del servicio prestado influye en la calidad de vida relacionada con la
salud del paciente y logra resultados clinicos positivos dentro de las expectativas de la atencion
médica. Se debe realizar una mayor investigacion sobre las razones detras de los valores bajos
de satisfaccion encontrados en algunos aspectos investigados para proporcionar soluciones

adecuadas para mejorar el servicio.
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V. CONCLUSIONES

1. El grado de satisfaccion de los pacientes/usuarios con los servicios de farmacia de
los hospitales publicos alcanzé un valor promedio de 3.08 calificandolo como

indiferente, es decir ni satisfecho ni insatisfecho.

2. El 83,0 % esta parcial o totalmente satisfecho con el area de dispensacion de
medicamentos El 80,5 % esta parcial o totalmente satisfecho con la privacidad del
area de dispensacion de medicamentos EIl 85,4 % esta parcial o totalmente satisfecho
con el tiempo de espera para surtir la receta El 46,3 % esta parcial o totalmente
satisfecho con el servicio del personal de farmacia. El 56,1 % esta parcial o
totalmente satisfecho con el trato del profesional Quimico-Farmacéutico. EI 58,6 %
esta parcial o totalmente satisfecho con la disponibilidad de los medicamentos. El
56,1 % esta parcial o totalmente satisfecho con el precio de los medicamentos. El

57,3 % esta parcial o totalmente satisfecho con la ubicacién de la farmacia.

3. En relacion al area de dispensacion, se encontrd un puntaje de 4,08, indicando una
parcial satisfaccion, en servicio dispensado, 3,685; parcial satisfaccion, en trato
profesional. 3,39; parcial satisfaccion, en disponibilidad y precio, 3,23; Indiferente

y en ubicacion de la farmacia, 3,28; Indiferente
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VI. RECOMENDACIONES

Establecer un sistema para recibir y abordar las observaciones de los pacientes de

manera rapida y efectiva.

Fomenta la comunicacion efectiva entre los farmacéuticos y el personal médico para
garantizar la comprensién de las prescripciones y resolver posibles impases que se
puedan generar y a la vez implementar sistemas eficientes para reducir el tiempo de

espera en la farmacia.

A los responsables de los servicios de farmacia, proporcionar servicios de
asesoramiento farmacéutico individualizado para cada paciente y asegurarse de que
el personal esté disponible para responder preguntas y proporcionar informacion

detallada sobre medicamentos.

Contar con una Oficina Farmacéutica, con el fin de que los pacientes resuelvan sus

dudas e inquietudes sin interrumpir el servicio de farmacia.

Mejorar la disponibilidad de medicamentos en los servicios de farmacia para

garantizar una mejor satisfaccion del paciente.
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VIll. ANEXOS.

Resolucién de aprobacmn de Proyecto

FACULTAD DE FARMACIAY BIOQUIMICA
DECANATO

UNIVERSIDAD NACIONAL “SAN LUIS GONZAGA”
Ciudad Universitaria s/n Teléfono 056-762573

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

RESOLUCION DECANAL N° 240-D/FFB-UNICA-2023

Ica, 03 de julio de 2023
VISTO:

El Oficio N° 899-UI-CI-FFB-UNICA-2023 de fecha 27 de junio de 2023, Exp. N° 3197 del 28 de
junio de 2023, presentado por la directora de la Unidad de Investigacion de la Facultad de
Farmacia y Bioquimica, haciendo llegar el reporte y la constancia de haber realizado el analisis
con el software de verificacion de similitud al proyecto de tesis presentado por el (la): Bach.
LUJAN DONAYRE SHEYLA LISBETH (Autor).

CONSIDERANDO:
Que, mediante Resolucion Rectoral N° 017-R-UNICA-2023 de fecha 11 de mayo de 2023, se

encarga como Decano interino de la Facultad de Farmacia y Bioquimica al Mg. UNFREDO
PABEL APUMAYTA VEGA.

Que, con Oficio N° 2341-2023-SUNEDU-02-15-02 del 17 de mayo de 2023, Proveido N° 0498-
2023-SUNEDU-02-15-02, la SUNEDU, procede a registrar la firma de las autoridades de la
Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”.

Que, la Universidad  Nacional “San Luis Gonzaga” organiza su régimen académico por
. facultades; que las facultades son unidades de formacién académica, profesional y de gestién.

Que, el Reglamento de Grados Académicos y Titulos Profesionales, aprobado con RR. N° 048-
R-UNICA-2021 (25-01-2021), establece que, para la obtencion del Titulo Profesional mediante

Tesis, el Bachiller debe cumplir con el desarrollo de un proyecto de tesis, con el asesor
designado.

Que, habiendo presentado el (la): Bach. LUJAN DONAYRE SHEYLA LISBETH (Autor), su
solicitud pidiendo aprobacién de Proyecto y Asesor con fecha 29 de mayo de 2023, Exp. N° 1834,
se acuerda aceptar la propuesta de asesor al Dr. LUIS ALEJANDRO CALLE VILCA con Oficio
N° 741-UI-CI-FFB-UNICA-2023 de fecha 02 de junio de 2023, quien debe coordinar y revisar el
proyecto enviando un documento que esta apto para pasar el antiplagio de acuerdo al Articulo
32.- Procedimiento para la obtencion del Titulo profesional donde sefiala que el proyecto de tesis
pase por el sistema antiplagio, y una vez aprobada debera ser formalizada mediante Resolucién
Decanal.

Que, habiéndose reunido la Comisién de Investigacion de la Facultad de Farmacia y Bioquimica
el dia 31 de mayo de 2023 donde se le designa asesor.

Que, de acuerdo al Art® 32, inciso 10.- del Reglamento de Grados Académicos y Titulos
Profesionales de la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”, Aprobado con R.R. N° 048-R-
UNICA-2021 de fecha 25-01-2021; con esta aprobacion, el asesorado debera desarrollar el
proyecto de tesis en un plazo minimo de cuatro (4) meses, debiendo concluirse en un plazo
maximo de dieciocho (18) meses, pudiéndose prorrogar el plazo por dos (2) meses mas Vencido
el plazo, el asesorado tendra que presentar un nuevo proyecto.

Que, mediante Oficio N° 899-UI-CI-FFB-UNICA-2023 de fecha 27 de junio de 2023, Exp. N° 3197
del 28 de junio de 2023; la directora de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Farmacia y
Bioquimica, hace llegar el reporte de Antiplagio y la constancia de haber realizado el analisis con
el software de verificacion de similitud de fecha 20 de junio de 2023, para la emisién de la
Resolucién Decanal de aprobacion del Proyecto de Tesis “SATISFACCION DE LOS
PACIENTES/USUARIOS CON LOS SERVICIOS DE FARMACIA DE LOS HOSPITALES
PUBLICOS DE LA CIUDAD DE ICA”, presentado por el (la) Bach. LUJAN DONAYRE SHEYLA
LISBETH (Autor), para la obtencién del Titulo Profesional, habiendo obtenido el calificativo de
Aprobado con el 6% de similitud, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 4°, inciso 4.3 del
Reglamento para la Evaluacién de Originalidad de los Documentos de Investigacion aprobado

Campus Universitario (Panamericana Sur Km 305) — Facultad de Farmacia y Bioquimica - ICA
Email: farmacia@unica.edu.pe
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AD NACIONAL “SAN LUIS GONZAGA"
iversitaria s/n Teléfono 056-762573

R trmactt 5
FACULTAD DE FARMACIAY BIOQUIMICA
DECANATO

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

con RR. N°1668-R-UNICA-2020 (14-12-2020) y R.R. N° 761-R-UNICA-2021 (04-05-2021) que
Aprueba el uso obligatorio del servicio de iThenticate de Turnitin.

Que, en la facultad de Farmacia y Bioquimica, el Decano interino haciendo uso de sus
atribuciones conferidas en el Reglamento General de la Universidad, aprobado con RR N.° 027-
2021-R-UNICA. Art 176. Funciones y atribuciones del decano.

SE RESUELVE:

ARTICULO 1°.- Aprobar, el Proyecto de Tesis, presentado por el (la): Bach. LUJAN DONAYRE

ARTICULO 2°.-

ARTICULO 3°.-

SHEYLA LISBETH (Autor), Titulado: “SATISFACCION DE LOS
PACIENTES/USUARIOS CON LOS SERVICIOS DE FARMACIA DE LOS
HOSPITALES PUBLICOS DE LA CIUDAD DE ICA”, para la obtencién del
Titulo Profesional.

Debiendo continuar desarrollando el proyecto con el asesor designado: Dr.
LUIS ALEJANDRO CALLE VILCA con N°orcid.org/0000-0003-0473-3175,
teniendo un periodo de 04 meses, del 03 de julio al 30 de octubre de 2023.

Transcribir la presente resolucién a los interesados e instancias pertinentes
para los fines correspondientes.

Registrese, Comuniquese y Archivese

UNIVERSIDAD NACIONAL “SAN LUIS GONZAGA” DE ICA
FACULTAD DESAR {RICA
F ey
®
et
=)
"Mg. UNFREDC EGA

Campus Universitario (Panamericana Sur Km 305) — Facultad de Farmacia y Bioquimica - ICA

Email: farmacia@unica.edu.pe



2.8.1 Consentimiento Informado.

La presente investigacion no tiene las caracteristicas de un ensayo clinico o investigacion
en seres humanos (21). La encuesta no conlleva, dafio fisico, ni moral a las personas
ademas, los datos de los participantes seran andnimos, por lo que las encuestas no requieren
consentimiento informado.(22, 23)

Se asume que la contestacion a la encuesta, se considera su consentimiento.

Sin embargo, considerando los aspectos éticos de toda investigacion, previa a la
contestacion de la encuesta, se hace la siguiente presentacion: (Verbal y escrita)
Presentacion:

El presente estudio, tiene como objetivo: Analizar la Satisfaccion de los pacientes/usuarios
con los servicios de farmacia de los hospitales publicos de la ciudad de lIca. Estudio
aprobado por la Facultad de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Nacional San Luis
Gonzaga. Su participacion sera de caracter voluntario, asi como la posibilidad de retirarse
del estudio en el momento que usted lo quiera y si usted decide no participar, se respeta su
decision. Se le brindara informacion, y podra hacer preguntas en cualquier momento de la
resolucion del cuestionario. La manera como usted acepta su participacion, es respondiendo
las preguntas del cuestionario. No se le pedira datos personales

Los datos obtenidos seran anonimos y no se usaran para ningun otro proposito fuera de esta
investigacion. Si existiera algun reclamo, aclaracion oduda acerca este estudio, debera
comunicarse con la investigadora , al mimero celular o al

correo

Gracias por su paricipacion

Fira de la investigadora
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto:

1.2 Grado académico: ,}5@0&3\' LV\F@KW‘Q 2N fEL VJ”7u: nar Len

Bavavede Devrlegua B anlisy H@wu/{

1.3 Titulo de la Investigacion: Satisfaccion de los pacientes/usuarios con los servicios de
farmacia de los hospitales puiblicos de la ciudad de Ica

2 Muy
Deficient Regular Bueno Excelente
IDICARGRES CRITERIOS e020% | 21-40% | 41-60% 6'1’“_;0"_‘;0 81-100% |
Los items estin redactados
1. REDACCION considerando  los  elementos
- necesarios £
£ | 2 cLARIDAD Esta _formulado con lenguaje
= apropiado.
A BRITNBAD Esta expresado en conductas /
observables.
4. ACTUALIDAD Es adecuado al avance dec la /
- ciencia y tecnologia.
E Los items son adecuados en
¥ | 5. SUFICIENCIA 5 s
'é cantidad y profundidad
Q -
6 INTENCIONALIDAD | El instrumento global responde a /
los objetivos de la investigacion.
Existe una organizacion logica,
7. ORGANIZACION entre los clementos de la /
investigacion
£ Basados en aspectos teoricos /
= | 8. CONSISTENCIA e 2 kg
?Ea cientificos de la investigacion
- Entre los items, indicadores. /
# | 9. COHERENCIA : ; : B
- dimensiones y variables.
10. METODOLOGIA | Responde al propésito del estudio. /

PROMEDIO

& Yo

II. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO

Procede su aplicacion

Debe corregirse

k3
L

Ica, julio de 2023

—]7\7

Docente
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12 Grado académico: -7 /U1 < WA MiGeas .. ‘,LL@LLL.»
1.3 Titulo de Ia Investigacién:

Satisfaccién de los pacientes/usuarios con los servicios de farmacia de los hospitales
publicos de la ciudad de Ica

el [ x
E 2. CLARIDAD Esta formuiado con lenguaje apropiado. X

3 ORJETVIDAD E9la expresado en conductas X

i A mimd‘h&ﬁay .
g p——— Los flerms son adocuados en canddad y ;"”‘
8 & nsbumenio giobal recpondo 3 108

6. INTENCIONALIDAD objeivos de ia rvestigacion. X

7. ORGANIZACION m:‘:mnmmmu X
j oo [ S % |
B o conmmon | e i c |

10. METODOLOGIA | Responde af propdsio def estudio i X
PROMEDIO 90 %

ii. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO

Procede su aplicacion X
l: ica 12 de julio de 2023
Debe comregirse A
@ ="
Firma del experto
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Instrumento de recoleccion de la informacion.

ENCUESTA. Grado de satisfaccidn con respecto a los servicios de farmacia del Hospital

Datos sociodemograficos

Sexo: Masculino ( ) Femenino () Edad: Grado de instruccion: Secundaria Superior
5 4 3 2 1
. Ni satisfecho .
Totalmente Parcialmente ni Parcialmente Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho insatisfecho insatisfecho

1. Grado de satisfaccion con respecto al area de dispensacion de
Area de medicamentos
dispensacion | o - Grado de satisfaccion con respecto a la privacidad del area de

dispensacion
3. Grado de satisfaccion con respecto al tiempo de espera para surtir
o la receta

Servicio - = —

4. Grado de satisfaccion con respecto al servicio del personal de

farmacia
Trato 5. Grado de satisfaccion con respecto al trato del profesional
Profesional Quimico-Farmacéutico
) | 6. Grado de satisfaccion con respecto a la disponibilidad de los

Disponibili medicamentos (encontr6 todos los medicamentos recetados)
dad y
precio 7. Grado de satisfaccion con respecto al precio de los medicamentos
Ubicacion | 8. Grado de satisfaccion con respecto a la ubicacion de la farmacia

Fuente: Nigussie S, Edessa D.(4) 2018
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC6194162/#SM1
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Confiabilidad: coeficiente alfa de Cronbach

Participantes Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Item 6 Item 7 Item 8
1 5 4 3 4 3 5 3 4
2 4 4 4 4 4 4 4 3
3 4 5 3 3 4 4 3 4
4 4 4 4 4 5 4 4 4
5 3 4 5 5 5 4 4 4
6 4 3 3 4 2 5 3 4
7 4 4 4 4 3 5 2 5
8 5 3 4 5 4 2 1 5
9 3 2 3 3 1 3 2 3
10 5 4 4 5 5 5 4 3

Test results

Meaniis... 30.2
SDis... 3.96988665

alpha is... 0.70630892
SEM is... 2.1514115

# of items is... 8

Valores de alfa de Cronbach entre 0.70 y 0.90 indican una buena fiabilidad.(16)
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Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia
Problema general Objetivo general. Siendo un . . Tipo de investigacion
P . . . L . Satisfaccion ~ con  los L "
¢Cual es el grado de satisfaccion de | Conocer el grado de satisfaccion de | estudio - . Cuantitativa, descriptiva.
. . . . . servicios de farmacia de los ; :

los pacientes/usuarios con los | los pacientes/usuarios con los | descriptivo, no . - Disefio. No experimental

. . . . . . hospitales publicos :
servicios de farmacia de los hospitales | servicios de farmacia de los hospitales | se formula

publicos de la ciudad de Ica?
Problemas especificos.

_ ¢Enqué los
pacientes/usuarios estan
satisfechos con los servicios de
farmacia de los hospitales
publicos?

¢Cudles son las caracteristicas de
la satisfaccion en los
pacientes/usuarios de los servicios
de farmacia de los hospitales

medida

publicos?

_ ¢Cudl es, de acuerdo a las
dimensiones, el grado de
satisfaccion de los
pacientes/usuarios con los

servicios de farmacia de los

hospitales publicos?

publicos de la ciudad de Ica
Objetivos especificos.
_ Determinar en qué medida los
pacientes/usuarios estan
satisfechos con los servicios de
farmacia de los hospitales
publicos
Determinar las caracteristicas de
la satisfaccion en los
pacientes/usuarios de los servicios
de farmacia de los hospitales

publicos

_ldentificar de acuerdo a las
dimensiones el grado de
satisfaccion de los
pacientes/usuarios con los
servicios de farmacia de los

hospitales publicos

hipotesis de
investigacion

Dimensiones

Area de dispensacion
Servicio

Trato profesional
Disponibilidad y precio
Ubicacion

Satisfaccion del usuario
Caracteristicas
Grado

Pacientes/usuarios
Caracteristicas
sociodemograficas

transversal.

Poblacion.

Personas  adultas  que
adquieren sus
medicamentos en la
farmacia  principal  del

establecimiento hospitalario
Muestra: 82 determinados
por férmula de muestreo.
No probabilistica

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
estructurado
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