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RESUMEN 

 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre 

las buenas prácticas de dispensación y satisfacción del usuario en un 

establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022, la metodología fue no experimental, 

diseño descriptivo -correlacional de corte transversal. Se desarrolló a una muestra de 

150 usuarios en donde se les aplico dos instrumentos; el primer instrumento estuvo 

conformado por 17 preguntas y el segundo instrumento por 20 preguntas 

respectivamente. Se contempló un Rho de Spearman= 0.705 entre las buenas 

prácticas de dispensación y satisfacción del usuario, Rho de Spearman= 0.531 entre 

la recepción y validación de la prescripción y satisfacción del usuario, Rho de 

Spearman= 0.671 entre el análisis e interpretación de la prescripción y satisfacción 

del usuario, Rho de Spearman= 0.641 entre la preparación y selección de productos 

para su entrega y satisfacción del usuario, Rho de Spearman= 0.608 entre los 

registros y satisfacción del usuario, Rho de Spearman= 0.584 entre la entrega de 

productos e información y satisfacción del usuario. Respecto a la  buenas prácticas 

de dispensación fue 76% buena y 24% regular y para la satisfacción del usuario el 

76.3% percibieron estar muy satisfechos y 24.7% regular. Dando por concluido que 

existe relación entre ambas variables. 

 

Palabras clave: Dispensación, medicamentos, satisfacción y usuario 
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ABSTRACT 

 

The objective of this research was to determine the relationship between good 

dispensing practices and user satisfaction in a pharmaceutical establishment, 

Carhuaz 2022, the methodology was non-experimental, descriptive-correlational 

cross-sectional design. It was developed to a sample of 150 users where two 

instruments were applied; the first instrument consisted of 17 questions and the 

second instrument of 20 questions, respectively. A Spearman's Rho= 0.705 was 

considered between good dispensing practices and user satisfaction, Spearman's 

Rho= 0.531 between receipt and validation of the prescription and user satisfaction, 

Spearman's Rho= 0.671 between the analysis and interpretation of the prescription 

and user satisfaction, Spearman's Rho= 0.641 between the preparation and selection 

of products for delivery and user satisfaction, Spearman's Rho= 0.608 between 

records and user satisfaction, Spearman's Rho= 0.584 between the delivery of 

products and information and user satisfaction. Regarding good dispensing practices, 

it was 76% good and 24% regular, and for user satisfaction, 76.3% perceived being 

very satisfied and 24.7% regular. Concluding that there is a relationship between both 

variables. 

 

Keywords: Dispensing, medications, satisfaction and use 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

La dispensación de medicamentos es un acto importante que realiza el profesional 

Químico Farmacéutico el cual a través de la receta proporciona el medicamento al 

paciente,  informándole y orientándole sobre su uso adecuado, dosis, condiciones de 

conservación, efectos adversos, entre otros con el fin de promover su correcta 

utilización y así  garantizar su cumplimiento; hoy en día eso no se logra a menudo 

ocasionando un inadecuado efecto terapéutico e insatisfacción por parte del 

paciente. 

 

A nivel internacional según la Organización Mundial de la Salud (2002), más de la 

mitad de todos los medicamentos se dispensan, se recetan o venden de manera 

ineficaz, es así que aproximadamente una cuarta parte de la población mundial 

carece de acceso a los medicamentos esenciales, mientras que la otra mitad de la 

población lo toma de forma incorrecta, ocasionando una falla en el tratamiento 

farmacológico y por ende una insatisfacción del paciente. Es así que es muy 

importante la satisfacción del paciente ya que este se logrará a través de la atención 

adecuada para abordar su problema de salud y a su vez mejorar su calidad de vida.  

 

Los servicios farmacéuticos son aquellos encargados de garantizar un uso más 

eficiente, seguro y eficaz  de los medicamentos, contribuyendo a la reducción de los 

errores al momento de la medicación el cual está considerado entre las diez primeras 

causas de muerte a nivel mundial, esto ocasiona daño a la seguridad del paciente, 

dando como resultado  una alta tasa de hospitalización, morbilidad y mortalidad lo 

cual representa más del 1% del gasto sanitario en el mundo. Es así que  se 

identificaron seis puntos en estado crítico de la cadena terapéutica en una revisión 

exploratoria sistemática de bases internacionales y estales: dispensación, revisión 

del tratamiento, transición asistencial, seguimiento farmacoterapeútico, orientación 

del paciente e indicación farmacéutica (Astibia, Arruti, Larrea, Gatelurrutia, 

Goyenechea, 2020). 
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A nivel Nacional el Instituto Nacional de Estadística e Informática (2014) ejecutó un 

cuestionario nacional sobre la Satisfacción de Usuarios del Seguro Universal de 

Salud que permite determinar la satisfacción de los usuarios con los servicios de 

salud, así como la identificación de problemas o desafíos con la prestación de 

servicios de salud. El estudio incluyó una muestra que incluía 181 establecimientos 

de salud, en donde 95 pertenecieron al Ministerio de Salud (MINSA), 55 pertenecían 

al ESSALUD, 22 Clínicas Privadas y por último 9 a las Fuerzas Policiales y Armadas 

en donde tuvo como resultados que el 70.1 por ciento de los pacientes estaban 

satisfechos con la atención que recibieron, el 8.3 por ciento no lo estuvo y el  21.6 

por ciento refirieron no estar ni satisfecho/ ni insatisfecho. A la vez el 35.1 por ciento 

de los usuarios manifestaron que el mayor problema era la escasez de 

medicamentos en los servicios de farmacia de los establecimientos de salud.  

 

Asimismo se recogieron datos de una encuesta nacional de 3 mil 849 usuarios de 

establecimientos farmacéuticos para conocer los motivos por los que compran 

medicamentos en un lugar diferente al de la receta, así como los motivos de la 

automedicación en la que el 52,3% de usuarios de farmacias y boticas compraban 

medicamentos sin su respectiva receta médica, el 28,5% compraban con receta y la 

mostraban físicamente y el 19,2% que dijo que lo había comprado con receta médica 

pero no la mostraban físicamente. Además el 30,4% de los usuarios informaron que 

compraban medicamentos sin receta médica porque ya lo habían tomado, el 24,3% 

indicaron que sus problemas de salud no son demasiados graves como para pasar 

consulta por el médico y el 19,4% informaron que tardan demasiado tiempo para ser 

atendidos en el establecimiento de salud.  

 

En el país de Perú se han realizado varias investigaciones en donde la satisfacción 

del usuario generalmente se une con altos niveles de adherencia al tratamiento y una 

baja valoración de índice de mortalidad; lo cual hace que se deba evaluar diversas 

soluciones para mejorar la satisfacción ya que la falta de información del 

medicamento prescrito genera un gran problema al momento de la atención y a su 

vez hace dudar sobre la continuidad al establecimiento farmacéutico (Briceño 2020). 
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Asimismo se debe tener en cuenta la importancia de la relación entre el Químico 

Farmacéutico con el paciente, de tal forma que este cumpla correctamente la 

información brindada en el momento de la dispensación del medicamento para que 

así se haga una adecuada continuidad al establecimiento y a su vez lograr una 

adecuada satisfacción por parte del usuario. 

 

En general la satisfacción del usuario es un indicador que se relaciona con la 

dispensación de medicamentos ya que permite evaluar el nivel de atención del 

establecimiento farmacéutico. La mayoría de establecimiento farmacéuticos no 

cuentan con la participación activa del Químico Farmacéutico en su rol de la 

dispensación farmacéutica ya que por el contrario se encuentran enfocados en el 

precio de cada medicamento y la diversificación de sus promociones, bonos o 

servicios médicos adicionales con el fin de obtener mayor ingreso monetario dejando 

atrás la visión que es mejorar el nivel de atención del paciente y otorgar un adecuada 

dispensación farmacéutica (Montenegro, 2018). 

 

En este sentido el usuario al percibir esa atención se llevara una mala expectativa de 

la atención brindada quedando insatisfecho y por lo cual como consecuencia traerá 

que ya no regrese al establecimiento farmacéutico y posiblemente hablara mal de 

ese lugar frente a otras personas. 

 

También la satisfacción del paciente se considera para mejorar los resultados del 

tratamiento del paciente por lo cual evaluarla es una parte fundamental de los 

servicios de salud haciendo que sea obligatorio para los establecimientos públicos y 

privados. Dicha variable se mide con el instrumento cuestionario SERVQUAL, es así 

que implementarla en los servicios de farmacia establecería cambios positivos 

(Caldas, 2019). 

 

Además tenemos estudios realizados en nuestro país en donde la opinión del 

paciente adquiere un gran valor en lo que refiere a su propia salud, por lo que medir  

el nivel de satisfacción al propio paciente con la atención que le brinda un 
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establecimiento farmacéutico juega un papel muy importante en las instituciones 

hospitalarias, el cual  permite un uso más apropiado y eficaz del capital humano, ya 

sea en cuanto a costos y en obtener mejores resultados en cuanto a salud y 

cumplimiento terapéutico (Garate, 2019).  

 

A nivel local, en Ancash tenemos 12 Hospitales del Ministerio de Salud en donde 

solo 3 de ellos tienen implementado la dispensación de dosis unitaria el cual ha 

ejecutado resultados positivos, logrando un mejoramiento en la calidad de atención 

de los pacientes hospitalizados, reduciendo los errores de prescripción, mejorando el 

control del seguimiento farmacoterapeútico, evitando los problemas relacionados a 

los medicamentos y disminuir los gastos para los pacientes como para el Hospital. 

Así es que en el  Hospital de Casma se realizó un trabajo de investigación con el 

propósito de mejorar la calidad, seguridad y efectividad de los medicamentos, a su 

vez la adecuada implementación de las Buenas Prácticas de Dispensación. 

(Crisanto, 2018)   

 

El establecimiento donde se realizara la presente investigación se encuentra ubicado 

en Carhuaz, dicho establecimiento es muy concurrido por pobladores de la zona 

debido a que se encuentra ubicada frente al Mercado y  a su vez es la única que se 

encuentra en la Av. Rio Buin donde hay mucha demanda de comerciantes. 

 

Es así que en dicho establecimiento se puede observar la falta de interés para 

ejecutar las Buenas prácticas de dispensación debido al desinterés y tiempo por 

parte del paciente; la falta de conocimiento del idioma quechua por parte de los 

profesionales de salud ya que hay un número de pacientes que tienen esa lengua 

materna; ocasionando así una insatisfacción por parte del paciente haciendo que 

este realice un mal uso de los medicamentos y por ende se dé un inadecuado 

tratamiento farmacológico el cual puede empeorar la enfermedad o no solucionarla 

conllevando que los pacientes se sientan insatisfechos al ser atendidos. 
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Ante lo mencionado se realiza la siguiente interrogante  ¿Qué relación existe entre 

las buenas prácticas de dispensación y satisfacción del paciente en un 

establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022? 

 

La presente investigación se justifica debido a que es muy conveniente porque va a 

permitir conocer la problemática de las Buenas Prácticas de Dispensación de 

medicamentos en una Botica Privada ya que es un problema muy frecuente que está 

atravesando la población la cual está siendo afectada generando así un gran nivel de 

insatisfacción por parte del paciente lo cual conlleva a empeorar los problemas de 

salud. 

 

A nivel práctico esta investigación va servir como base para que  a partir de ello 

dicho establecimiento farmacéutico pueda cumplir con el adecuado proceso de las 

Buena Prácticas de Dispensación para que así se pueda lograr una mayor 

satisfacción por parte del paciente evitando el uso inadecuado de los medicamentos 

y/o hierbas medicinales, la automedicación u otros errores en el proceso de la 

dispensación con el único fin que es mejorar los  problemas de salud y la calidad del 

paciente que acude a los establecimientos farmacéuticos.  

 

En el aspecto social se quiere lograr valorar la función del profesional Químico 

Farmacéutico el cual hoy en día no se le está tomando la importancia necesaria en el 

campo de la salud; siendo este el profesional de salud que se encarga de orientar e 

informar al paciente acerca del uso racional de medicamentos, lo cual abarca un 

campo más general e especifico del medicamento evitando así los efectos adversos 

e interacción de medicamentosas la cual en la mayor parte de los casos es un tema 

desconocido por parte del médico ocasionando la falta de mejoría del problema de 

salud del paciente y hasta en algunos casos se pueda agravar la enfermedad 

afectando así la salud del paciente. 
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Es así que en la presente investigación se planteó como objetivo general determinar 

la relación que existe entre las buenas prácticas de dispensación y satisfacción del 

usuario en un establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022. 

 

Y como objetivos específicos tenemos: a) Establecer la relación entre la recepción y 

validación de la prescripción con la satisfacción del usuario en un establecimiento 

farmacéutico, Carhuaz 2022. b) Establecer la relación entre el análisis e 

interpretación de la prescripción con la satisfacción del usuario en un establecimiento 

farmacéutico, Carhuaz 2022. c) Establecer la relación entre la preparación y 

selección de los productos para su entrega con la satisfacción del usuario en un 

establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022. d) Establecer la relación entre los 

registros de la prescripción con la satisfacción del usuario en un establecimiento 

farmacéutico, Carhuaz 2022. e) Establecer la relación entre la entrega de productos 

e información con la satisfacción del usuario en un establecimiento farmacéutico, 

Carhuaz 2022. f) Determinar los niveles de las buenas prácticas de dispensación en 

un establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022. g) Determinar los niveles de 

satisfacción del usuario en un establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022. 

 

Por consiguiente se planteó la siguiente hipótesis general: existe una relación entre 

el cumplimiento de las buenas prácticas de dispensación y la satisfacción del 

paciente en un establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022 

 

Tenemos como hipótesis específicas: a) La dimensión recepción y validación de la 

prescripción se relaciona con la satisfacción del paciente en un establecimiento 

farmacéutico, Carhuaz 2022. b) La dimensión análisis e interpretación de la 

prescripción se relaciona con la satisfacción del paciente en un establecimiento 

farmacéutico, Carhuaz 2022. c) La dimensión preparación y selección de los 

productos para su entrega se relaciona con la satisfacción del paciente en un 

establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022. d) La dimensión de los registros se 

relaciona con la satisfacción del paciente en un establecimiento farmacéutico, 
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Carhuaz 2022. e) La dimensión entrega de productos e información se relaciona con 

la satisfacción del paciente en un establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO  

 

Existen investigaciones realizadas anteriormente tanto nacionales como 

internacionales que guardan un vínculo con cada una de las variables a estudiar; es 

decir referida a la dispensación de medicamentos y satisfacción del paciente. Dicho 

esto se procederá a citar los antecedentes de estudio. 

 

                 Millón, Silva y Urbina (2018) en Nicaragua realizaron una investigación  

sobre el desarrollo de dispensación de medicamentos en farmacias afiliadas al 

Hospital El Calvarito en donde su objetivo fue estimar el desarrollo de dispensación 

de medicamentos. La investigación fue descriptiva y transversal, involucrando a 175 

participantes. Dando como resultados que los trabajadores de farmacia no completan 

en su totalidad los pasos del desarrollo de dispensación; en un 100% se determinó 

que se realiza la recepción de la receta, en un 80% el farmacéutico solamente realiza 

la interpretación de la receta en casos especiales obteniéndose un cumplimiento, en 

cuanto a la preparación del medicamento se pudo identificar que el proceso de 

rotulado no se lleva a cabo demostrando un 30% de falta de incumplimiento; 

respecto a la entrega del medicamento, la orientación que se otorga es solamente 

del 40%, obteniéndose un 74% de promedio de cumplimiento dándose a entender 

que las etapas de dispensación se dan de manera regular repercutiendo esto de 

forma negativa en cuanto al entendimiento apropiada del usuario para usar los 

medicamentos y en su mejora de salud. Por último se llegó a la conclusión que las 

etapas de  dispensación de medicamentos por parte de los trabajadores no se llevó a 

cabo en su totalidad demostrando que las funciones son de manera regular. 

 

                 En un estudio realizado en Pakistán en el 2018, Aziz, Atif, Farooq, 

Wenjing-ji, Jiang Masud, Chang, Malik y Colmillo plantearon determinar áreas para 

mejorar el servicio de farmacia y la satisfacción del paciente. Basado en un estudio 

de manera transversal con 1088 pacientes como muestra que fueron atendidos en 

544 farmacias comunitarias en donde dio como resultado una puntuación media de 

2,78/5,00 de satisfacción general de los pacientes; (4,16/500) para el tiempo de 
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servicio de farmacia que cumplió con los requerimientos de la mayoría de los 

pacientes; (3,99/5,00) por la buena atención del farmacéutico; (3,66/5,00) para el 

almacenamiento de medicamentos; (3,19/500) para la satisfacción de los pacientes 

respecto a la disponibilidad de medicamentos y (3,41/500) la calidad de los 

medicamentos fueron casi moderados. Asimismo (4,35/500) se encontraron muy 

satisfechos por las instrucciones legibles para sus medicamentos, (2,28/5.00) de 

pacientes estaban insatisfechos con el conocimiento de la farmacéutica y (2,24/5,00) 

de pacientes percibieron que el interés del personal era bajo. Como resultado se 

detectó bajos niveles en cuanto a la satisfacción del usuario que son atendidos en la 

farmacia en Pakistán.  

 

Penado y Ríos (2016) en Nicaragua realizaron una investigación con el 

objetivo de comprobar si están cumpliendo con las buenas prácticas de dispensación 

en la farmacia del Centro de Salud Perla María Nororis. El método que usaron fue 

descriptivo y prospectivo, usando una muestra de 80 pacientes en donde se obtuvo 

como resultado que el 100% del personal de farmacia sí cumple con la etapa de 

recepción y validación de la receta; el mismo porcentaje se obtuvo para el caso de 

preparación y selección de los productos para su entrega, análisis e interpretación y 

registros de las recetas. Asimismo 73.25% sí cumple con la buena entrega de los 

medicamentos mientras que el 26.25% no lo hace y por último el 90% brinda 

información del medicamento y un 10% no lo brinda. Concluyendo así que dicha 

farmacia cumple con cada etapa de las buenas prácticas de dispensación de 

medicamentos y su  nivel de satisfacción es muy bueno por parte del paciente ya que 

se resalta sus necesidades brindándosele amabilidad, respeto, eficiencia y rapidez. 

 

                 Barahona y Santa María (2017) en Ecuador realizaron un estudio 

enfocado en la valoración del proceso de dispensación de medicamentos relacionada 

con la satisfacción del paciente en la farmacia de la Clínica Metropolitana.  

El enfoque de este estudio fue principalmente cuantitativo-cualitativo, y su objetivo 

fue analizar el proceso de dispensación de medicamentos y su relación con la 

satisfacción del paciente. 
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La muestra fue de 110 pacientes externos en donde se obtuvo como resultado que 

en el proceso de preparación de los medicamentos y etapas de búsqueda, y 

orientación del paciente y entrega del medicamentos fueron del 90% y 81.82%, 

valores altos del no cumplimiento; se obtuvo 92% y 68% del no cumplimento en 

farmacias de Ambato y en farmacias de Riobamba se obtuvo un 96% y 52% 

respectivamente. Dando como conclusión que las variables buenas prácticas de 

dispensación y satisfacción del paciente tienen una relación lineal perfecta positiva. 

 

                 Además Cárdenas (2018) busco examinar la relación que hay sobre la  

dispensación de medicamentos e insumos y la satisfacción del paciente en un 

estudio realizado en la ciudad de Cajamarca, la cual fue de naturaleza cuantitativa, 

correlacional y transversal. Se tuvo como muestra 369 pacientes en donde arrojo 

como resultados una alta correlación de 0,882 de acuerdo al coeficiente Rho de 

Spearman con un 99% de confianza en donde 295 encuestados afirman que la 

dispensación es adecuada mientras que 74 opinan que es inadecuado. A su vez 273 

se encuentran satisfechos y 96 encuestados insatisfechos. Finalmente se determinó 

que ambas variables tienen relación. 

 

                 Tello y Pajares (2018) en Cajamarca propusieron una investigación sobre 

la identificación de la relación entre el tiempo que esperan ser atendidos y la 

satisfacción del paciente de Farmacia en el Hospital II ESSALUD. El método que uso 

en  su investigación fue no experimental transversal correlacional descriptivo. 

Teniendo como muestra 379 pacientes. Sus resultados fueron que 55% de los 

pacientes están satisfechos con el servicio, mientras que el 25% están insatisfechos. 

Se demostró que el coeficiente de Correlación de Pearson tiene una relación de 

manera indirecta debido a que al tener un nivel alto del tiempo de espera va a 

ocasionar la disminución de la satisfacción por parte del paciente al momento de la 

dispensación de sus medicamentos. 

 

                 Briceño (2020) realizo en Trujillo un estudio sobre la Dispensación de 

Medicamentos y la Satisfacción del Usuario en una prestigiosa y conocida red de 
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Boticas del Centro Histórico, en el que determino la relación entre la dispensación de 

medicamentos y la satisfacción del usuario que acude con su receta médica. Dicho 

estudio fue experimental y transversal el cual se realizó a 378 usuarios en donde se 

arrojó los siguientes resultados: 0.8% de usuarios percibió que la dispensación de 

medicamentos fue mala, de los cuales el 39.2% fue regular y el 60.1% fue buena. 

Además el 68.5% de los usuarios atendidos informaron sentirse satisfechos con la 

atención recibida y el 31.5% estuvieron pocos satisfechos. El coeficiente de 

correlación de Spearman (Rho) en el caso de la recepción y validación fue de 0.654; 

para la interpretación y su análisis con satisfacción del usuario, el Rho fue de 0.720; 

para la preparación y selección de productos con satisfacción del usuario, el Rho fue 

de 0.543; para el registro con la satisfacción del usuario, el Rho fue 0.658 y para 

entrega de productos e información, el Rho fue de 0.708. Debido al alto coeficiente 

de correlación de 0.812, los investigadores llegaron a la conclusión de que la 

dispensación de medicamentos y la satisfacción del paciente se conectan de una 

manera significativa. 

 

Rodríguez y Mendoza (2016) en Huancayo realizaron una investigación con 

el objetivo de determinar el grado de satisfacción del usuario en cuanto a la 

dispensación realizada en farmacia de consulta externa del Hospital Docente Clínico-

quirúrgico Daniel Alcides Carrión. Con un tipo de investigación de nivel básico, 

descriptivo, prospectivo y transversal; con una muestra de 367 pacientes 

obteniéndose que un  50% de usuarios están  pocos satisfechos con respecto a la 

satisfacción debido a la falta de interés por parte del personal en el proceso de 

entrega de la prescripción, 39% determinaron que su receta no fue leída y/o 

interpretada de manera adecuada, 59% indica que se comete un error en la entrega 

de sus medicamentos y el 98% refiere que no hay privacidad ni confiabilidad para la 

dispensación de sus medicamentos. Concluyéndose que el 50% de usuarios se 

sintieron pocos satisfechos y el 16% insatisfecho respecto al grado de satisfacción en 

el proceso de dispensación.  
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                Asimismo Cabanillas (2020) en Trujillo realizó un estudio acerca del 

Cumplimiento de Buenas Prácticas de Dispensación de medicamentos y la 

Satisfacción del Paciente para poder determinar aquella relación que pueda existir  

entre el cumplimiento de las buenas prácticas de dispensación y satisfacción del 

paciente. Dicho trabajo fue descriptivo de método no experimental correlacional y el 

tamaño de la muestra fue de 310 pacientes. El resultado fue que un porcentaje del 

99.4 de pacientes quedaron muy satisfechos con la dispensación; en la relación 

estadísticas (Phi y Vv de Cramer) arrojo una p=0,000 (p<0.05), lo que indica que las 

dos variables mencionadas están relacionadas. A su vez se evaluaron tres 

dimensiones de las buenas prácticas de dispensación (recepción y validación de 

recetas, análisis e interpretación de recetas; y elaboración y selección de los 

productos), todas ellas vinculadas a la satisfacción del cliente en donde se obtuvo un 

p=0,003; p=0,015 y p=0,002 respectivamente, indicando un vínculo entre las 

dimensiones examinadas y la satisfacción del usuario. La conclusión fue que las 

buenas prácticas de dispensación están vinculadas a la satisfacción del paciente en 

una farmacia de Cajabamba. 

 

                Por otro lado Valle (2019, Paiján) en investigación en un Centro de Salud 

de Paiján se planteó establecer aquella relación entre la satisfacción del usuario y la 

calidad del servicio con la dispensación farmacéutica. Dicha investigación fue 

descriptiva de tipo correlacional de diseño transversal con 149 usuarios. En los 

resultados se encontraron que el 57.7% de usuarios percibieron que la calidad de 

servicio fue moderado y el 67.1% de usuarios percibieron que la calidad de la 

atención a nivel general fue poco satisfecha. A su vez respecto a la satisfacción con 

la fiabilidad fue de un 66,8%; la capacidad de respuesta o responsabilidad 65.1%; la 

seguridad 65.8%; la empatía 66.4% y la tangibilidad 67.1%. Concluyéndose que la 

calidad de servicio esta significativamente ligada a la satisfacción del usuario en un 

nivel amplio y a su vez se obtuvo una p<0,05 en las dimensiones de confiabilidad, 

capacidad de respuesta o responsabilidad, seguridad, empatía y tangibilidad. 
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López (2019, Piura) realizo una investigación para corroborar si puede 

darse una relación entre el cumplimiento de Buenas Practicas de Dispensación y 

Satisfacción del Usuario Externo en el Servicio de Farmacia en el Hospital de Paita. 

Aplicándose el método observacional de análisis descriptivo transversal con una 

muestra de 92 usuarios en donde se obtuvo un 71.74% de usuarios satisfechos y un 

80% del personal cumple con las BPD. A su vez en la prueba del Chi cuadrado 

calculado se obtuvo 19.2 concluyendo así que si existe relación entre las BPD y la 

satisfacción del Usuario Externo. 

              

Por último, pero no menos importante, Solis (2022) realizo en Lima una 

investigación para conocer la relación entre cumplir las BPD con el nivel de 

satisfacción de los pacientes de las farmacia del distrito de Chorrillos; su método 

utilizado fue cuantitativo de tipo no experimental, descriptivo, transversal y de 

correlacional simple. Su muestra estuvo compuesta por 200 usuarios con resultados: 

en cuanto la recepción y validación de la receta 89.5% lo realiza y 10.5% no lo 

realiza; análisis e interpretación 100% lo realiza; preparación y selección del producto 

para su entrega el 100% lo realiza; registros solo 62% lo realiza y un 38% no lo 

realiza; entrega de productos e información el 100% lo realiza. Respecto a la 

satisfacción en el caso de la entrega de los medicamentos arrojaron un 92.5% de 

usuarios muy satisfecho; para la información del uso del medicamento un 76% 

estuvieron muy satisfecho y el 69% de usuarios estuvieron satisfechos con la charla 

educativa. Asimismo en la prueba de Chi- cuadrado y Rho de Spearman arrojo como 

resultado un P= 0,000 (P< 0,05) indicando una relación entre los variables de BPD y 

satisfacción del paciente, en cuanto la recepción y validación se logró P= 0,000; P= 

0,000  para el análisis e interpretación; P= 0,03 para la preparación y selección y P= 

0,00 para la entrega de productos e información, todos estos resultados fueron 

menor a 0,05.  Concluyendo así que el cumplimiento de BPD tiene relación con el 

nivel de satisfacción.  

 

Las Buenas Prácticas de Dispensación tiene como concepto aquel conjunto de 

normas definidas por el MINSA para garantizar el uso apropiado de los 
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medicamentos las cuales consiste en garantizar que el paciente reciba el 

medicamento prescrito, en la dosis y cantidades recetadas, con una clara 

información sobre su uso y almacenamiento, y en un envase en donde el 

medicamento pueda mantener su calidad en óptimas condiciones. (2017) 

 

Por consiguiente la dispensación de medicamentos es el acto profesional realizado 

por un farmacéutico que empieza con la recepción de una receta y finaliza con la 

entrega de uno o más medicamentos a un paciente, en donde este brinda 

información sobre el uso adecuado de medicamentos, interacción entre 

medicamentos, efectos adversos y el almacenamiento adecuado de como conservar 

el producto. Asimismo está conformada por 5 procesos, la primera es recepción y 

validación de la prescripción, en donde el médico debe entregar una receta en donde 

la letra sea legible y a la vez clara para así evitar cualquier tipo de error en la 

comprensión, luego ser presentada al Químico farmacéutico para corroborar que su 

contenido cumpla con lo establecido en la ley vigente. Seguido se realizara la 

dispensación el medicamento. (MINSA 2017) 

 

El segundo proceso es el análisis e interpretación de la prescripción, en donde el 

Químico Farmacéutico interpretará las abreviaturas utilizadas por el médico en la 

receta verificando que la dosis indicada sea la adecuada para el paciente según su 

problema de salud además de la cantidad a entregar, interacción medicamentosa y 

duplicidad terapéutica. (MINSA 2017) 

 

El tercer proceso es la preparación y selección de los medicamentos para la entrega, 

en donde la preparación de los medicamentos es uno de los principales aspectos 

más importantes del proceso de dispensación y va empezar una vez que se haya 

entendido la prescripción. Asimismo, antes de ser entregado al paciente se debe 

asegurar que los productos tengan una apariencia adecuada y que se encuentre en 

buenas condiciones. (MINSA 2017) 
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El cuarto proceso son los registros, en donde el establecimiento farmacéutico lleva 

un control de registros de medicamentos que son entregados a los pacientes para 

llevar un control y verificar su existencia; además son indispensables en la solución 

de problemas relacionados con los medicamentos. (MINSA 2017) 

 

El quinto proceso es la entrega de los productos e información, en donde el 

profesional farmacéutico es el único encargado de dar información y/o orientación 

sobre cómo se va a realizar la administración de los medicamentos, uso, 

dosificación, reacciones adversas, interacciones medicamentosas y su condición de 

almacenamiento. Asimismo, se debe asegurar de que el paciente entienda todas las 

indicaciones dadas y a su vez debe ser tratado con sumo respeto manteniendo la 

confidencialidad y la intimidación mientras se dispensan ciertos  medicamentos de 

acuerdo a su necesidad o patología. (MINSA 2017) 

 

El Consejo General de Colegios Oficiales de Farmacéuticos (2017) define a la 

dispensación de medicamentos como aquel servicio que brinda el Químico 

Farmacéutico de manera personal al paciente con el fin de garantizar que a este 

mismo se le proporcione los medicamentos requeridos de una manera adecuada, en 

las dosis exactas y por el tiempo indicado en su receta, adicionándole a este la 

información necesaria para poder lograr la mejoría de su estado de salud. Asimismo 

se debe tener en cuenta que dicha función puede ser apoyada por un técnico en 

farmacia siempre y cuando este bajo la supervisión del profesional farmacéutico.  

 

A su vez este mismo indica como procedimientos al contenido y periodo de validez 

de la receta detallándose los datos del paciente, médico y tratamiento indicado, 

siguiendo con eso se le consultará al paciente si padece de otras enfermedades, si 

se encuentra con lactancia/embarazo, toma otro medicamentos, sufre de alergias; 

con el fin de evitar cualquier problema que pueda complicar el tratamiento indicado 

y/o la salud de este mismo. Antes de ejecutar la etapa de entrega del medicamento, 

se verificará las condiciones de conservación y/o almacenamiento de los 

medicamentos como también su fecha de vencimiento para luego hacer el registro 
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respectivo en el establecimiento y finalizando el proceso con la entrega de los 

medicamentos incluyendo la información  detallada para que se pueda realizar un 

uso correcto del medicamento y lograr la pronta recuperación del paciente. (Consejo 

General de Colegios Oficiales de Farmacéuticos, 2017) 

 

En cuanto a los Establecimientos farmacéuticos de dispensación, son las boticas o 

farmacias que prestan los establecimientos del sector público o  privado en los que 

se realizan el acto de dispensación de  medicamentos, productos farmacéuticos y/o 

fórmulas magistrales y oficinales. Estos establecimientos farmacéuticos están 

supervisados por un Químico Farmacéutico autorizado. (MINSA, 2017)  

 

También se le define como aquel lugar que para su funcionamiento debe contar con 

autorización sanitaria de funcionamiento para poder elaborar preparados 

farmacéuticos, almacenar, distribuir, importar, exportar, comercializar, distribuir, 

realizar atención farmacéutica, etc. (Llacccho, 2022) 

 

El medicamento es cualquier preparado o sustancia farmacéutico utilizada para la 

prevención, diagnóstico y/o tratar una condición patológica, alterar sistemas físicos 

en beneficio de la persona a quien se le administra. (OMS 2013). 

 

Este a su vez al ser consumido por el paciente puede lograr efectos beneficiosos o 

perjudiciales, lo cual último se le considera como reacciones adversas y al ser 

ingerido con otro medicamento puede ocasionar una interacción medicamentosa; por 

lo tanto debido a esto se establece la Farmacovigilancia con el fin de poder lograr 

seguridad al ser consumidos. (García, Alonso, López, León, 2013) 

 

En cuanto a la satisfacción del usuario esta empieza a tratarse en el año 1970, a 

medida que pasan los años se define como  aquel estado mental, representando sus 

respuestas emocionales, intelectuales, y materiales ante la ejecución de una 

necesidad o deseo de datos informativos. (Hernández, 2011) 
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Asimismo se le considera un factor definitivo para la utilización de los servicios de 

salud es decir una forma de medir el grado de interacción entre los profesionales de 

salud y el paciente, ya que se considera que uno de las razones más importante para 

conocer el grado de satisfacción es debido a que es más probable que un paciente 

satisfecho cumpla con todas las recomendaciones farmacológicas. Por lo tanto dicha 

variable se le considera como un indicador deseable y necesario en la atención a la 

salud debido a que aportará datos sobre la aceptación colectiva e individual de los 

servicios brindados. (De los Ríos, Rojas, 2014) 

 

Por último la encuesta SERVQUAL es un cuestionario de escala multidimensional 

elaborada por A. Parasuraman y colaboradores que se aplica en el sector salud para 

precisar los niveles de satisfacción con la calidad del servicio brindado al usuario. 

(MINSA 2011)  

 

En 1988 fue publicada y desde ese entonces se han realizados revisiones y 

numerosas mejoras ya que se le considera una técnica de investigación comercial en 

donde se logrará saber las expectativas que tienen los clientes y como aprecian el 

servicio brindado. Dicha encuesta analiza aspectos cualitativos como cuantitativos  a 

través de opiniones sobre el servicio brindado, sugerencia y comentarios para mejora 

de los servicios con el fin de conocer aquellos factores impredecibles e incontrolables 

ya que este instrumento sirve para la mejora y comparación entre otras empresas. 

(Matsumoto, 2014) 

 

Dicho instrumento consta de una serie de preguntas sobre las expectativas del 

usuario y la percepción de la calidad del servicio, con un total de cinco atributos: 

 

La fiabilidad: consiste en la capacidad de brindar los servicios prometidos de manera 

confiable y cuidadosa, en donde la empresa debe cumplir sus promesas con 

respecto a las entregas, la prestación del servicio, fijación de precios y la solución de 

problemas. Capacidad de Respuesta: consiste en la capacidad y habilidad para 

asistir a los usuarios y proveerlos un servicio rápido y adecuado. Se refiere a la 
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atención y rapidez con que se atienden las solicitudes, responder preguntas y 

solucionar problemas de los usuarios. Seguridad: consiste en la capacidad de 

transmitir credibilidad, confianza en la prestación de atención sin la presencia de 

amenazas, riesgos o dudas. Empatía: consiste en el  nivel de servicio personalizado 

que los negocios brindan a sus clientes; esta debe ser entregada en la forma 

preferida por el cliente. Aspectos Tangibles: consiste en la forma física de las 

instalaciones, infraestructura, apariencia del personal, equipamiento y materiales de 

comunicación. (MINSA, 2011) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



19 
 

Dónde: 

M = Muestra 

O1= Observación de la v1 

O2= Observación de la v2  

r   = Correlación entre dichas variables 

III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

Tipo de investigación es básica ya que esta consiste en la recopilación 

y el recojo de la información con el único fin que es el de responder a 

las preguntas planteadas o probar las hipótesis respectivamente. 

(Hernández y Mendoza 2018) 

3.1.2. Diseño de investigación 

Dicha investigación es diseño no experimental debido a que no se 

controlaron ni manipularon las variables de estudios; y es de corte 

transversal porque los datos se recolectaron en un momento 

específico. (Hernández, Fernández, Baptista 2014) 

Asimismo es descriptivo porque solo se seleccionaron una serie de 

preguntas las cuales se midieron de forma independiente; y es 

correlacional porque esta investigación tiene un solo objetivo 

determinar el grado de correlación entre las variables. (Hernández, 

Fernández, Baptista 2014) 

 

 

 

 

3.2. Variables y operacionalización  

Variable 1: Buenas prácticas de dispensación de medicamentos 
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Definición conceptual: Es el conjunto de normas establecidas por el MINSA 

para asegurar el uso adecuado de medicamentos las cuales consiste en 

garantizar que se entregue el medicamento correcto al paciente, en dosis y 

cantidad prescrita, con información clara sobre su uso y conservación, y en un 

envase que permita mantener la calidad del medicamento (2017). 

Definición operacional: Es el preciso momento en donde el Químico 

Farmacéutico recepcionará la receta y realiza la entrega del medicamento al 

paciente en donde a este se le incluye la interpretación de la receta y el 

adecuado asesoramiento del medicamento prescrito. Dicha variable se midió a 

través de una encuesta conformada por 17 preguntas en donde se calificó con 

1 como menor calificación y 7 como la mayor calificación.  (Odalis Rodríguez, 

Ana García, Liuba Carbonell, Pablo León, 2017). 

Dimensiones: a) Recepción y validación de la prescripción. b) Análisis e 

interpretación de la prescripción. c) Preparación y selección de los productos. 

d) De los registros. e) Entrega de los productos e información. 

Escala de Medición: Ordinal 

Variable 2: Satisfacción del usuario 

Definición conceptual: Es el estado mental del usuario y representa sus 

respuestas intelectuales, materiales y emocionales ante el cumplimiento de 

una necesidad o deseo de información. (Hernández, 2011) 

Definición operacional: Se considera para mejorar los resultados del 

tratamiento del paciente por lo cual evaluarla es una parte fundamental de los 

servicios de salud haciendo que sea obligatorio para los establecimientos 

públicos y privados. Dicha variable se midió a través de una encuesta 

conformada por 20 preguntas en donde se calificó con 1 como menor 

calificación y 7 como la mayor calificación. (Caldas, 2019) 
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Dimensiones: a) Fiabilidad. b) Capacidad de respuesta. c) Seguridad. d) 

Empatía. e) Elementos intangibles 

Escala de Medición: Ordinal 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Arias, Villasis, Miranda (2016) indica que la población es aquel conjunto 

de elementos que tienen una determinada característica definitiva, 

limitada y sobre todo accesible. 

La población fueron todos los usuarios que recibieron la dispensación 

de sus medicamentos durante un mes según la data del registro 2021, 

obteniéndose 750 atenciones. 

● Criterios de inclusión:  

Usuarios atendidos con edad entre los 18 y 60 años. 

Usuarios que acuden al establecimiento farmacéutico con receta 

médica. 

● Criterios de exclusión:  

Usuarios atendidos menores de 18 años.  

Usuarios que no desean recibir información de sus medicamentos. 

Usuarios que acuden a comprar productos de perfumería. 

3.3.2. Muestra 

Roldan, Fachelli (2015) definen a la muestra como un subconjunto 

representativo de la población con la cual se realizó la investigación con 

el fin de obtener resultados válidos. 
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La muestra la constituyó 150 usuarios que fueron atendidos durante el 

mes de junio en el establecimiento farmacéutico de Carhuaz. 

3.3.3. Muestreo 

López (2004) lo define como la técnica que se utilizara para seleccionar 

algunos elementos de la población lo cual va a representar lo que 

puede estar pasando en dicha población. 

Dicho estudio fue un muestreo de forma no probabilística intencional 

debido a que la elección de los elementos dependió de un criterio 

especifico por parte del investigador. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica es la manera de recoger y/o registrar la información para ser 

usada como datos científicos que nos ayudaran en nuestro objetivo de 

estudio. (Yuni, Urbano 2014)  

En este informe se realizó las encuestas para poder medir las variables de 

buenas prácticas de dispensación de medicamentos y satisfacción del 

usuario con el fin de lograr los datos precisos para el proceso de 

investigación.  

El instrumento es un medio físico confiable el cual usa el investigador para 

obtener información de las variables que se investigan. (Yuni, Urbano2014) 

En este informe se utilizó dos instrumentos de Briceño 2020, la cual aplico 

una prueba piloto a 20 usuarios en donde fueron evaluados por 5 jueces 

expertos arrojando para el instrumento de dispensación de medicamentos un 

coeficiente de concordancia de 97.6% y para el instrumento de satisfacción 

del usuario un coeficiente de concordancia de 98.50%. 

Seguidamente se ejecutó el primer test de dispensación de medicamentos el 

cual consto de diecisiete interrogantes obteniéndose una escala numérica 
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como respuestas, donde la menor calificación fue uno y la mayor calificación 

fue 7, con escala global de mala (17-51), regular (52-85) y buena (86-119) 

Dicho test consto de cinco dimensiones: recepción y validación que conforma 

2 ítems y como escala con resultado mala(2-6), regular (7-10) y buena (11-

14); análisis e interpretación que conforma 4 ítems y como escala con 

resultado mala (4-12), regular (13 - 20) y buena (21-28); preparación y 

selección que conforma 3 ítems y como escala mala (3-9), regular (10-15) y 

buena (16-21); de los registros que conforma 3 ítems y como escala mala (3-

9), regular (10- 15) y buena (16-21); y entrega de productos e información 

que conforma 5 ítems y como escala mala (5-15), regular (16-25) y buena 

(26-35).  

Cuestionario Servqual es una herramienta multidimensional por lo cual es 

muy utilizada en aquellas investigaciones para medir la satisfacción del 

paciente por medio de la calidad de atención en los servicios, esta consta de 

5 dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y 

elementos intangibles. El presente cuestionario fue adaptado por la autora 

Yaninna Briceño Rodríguez con el propósito de que sea entendible por parte 

del usuario. 

Dicho cuestionario consto de veinte preguntas en donde las respuestas son 

en escala numérica en donde la más baja calificación fue 1 y 7 fue la mayor 

calificación, los resultados global abarcaron desde insatisfecho (20-60), poco 

satisfecho (61-100) y satisfecho (101-140). 

Respecto a sus dimensiones está dividido: fiabilidad conformado por 6 ítems 

y escala con resultados de insatisfecho (6-18), poco satisfecho (19-30) y 

satisfecho (31-42); capacidad de respuesta conformado por 4 ítems y escala 

con resultados de insatisfecho (21-28), poco satisfecho (13-20) y satisfecho 

(4-12); seguridad conformado por 4 ítems y escala con resultados de 

insatisfecho (21-28), poco satisfecho (13-20), satisfecho (4-12); empatía 

conformado por 3 ítems y escala con resultados insatisfecho (16-21), poco 
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satisfecho (10-15) y satisfecho (3-9); y elementos tangibles conformado por 3 

ítems y escala con resultados de insatisfecho (16-21), poco satisfecho (10-

15) y satisfecho (3-9).  

Ambos cuestionarios fueron validados por criterio de 3 jueces expertos 

quienes cuentan con Maestrías; dichos jueces evaluaron cada interrogante 

del presente instrumento. 

Asimismo se realizó la confiablidad de los instrumentos con una prueba piloto 

ejecutada a 20 usuarios que fueron atendidos en el establecimiento 

farmacéutico. Los datos recogidos fueron aplicados en el alfa de Cronbach el 

cual mide la consistencia interna con el fin de describir hasta que momento 

las preguntas del instrumentos miden el mismo concepto es decir de qué 

manera lo ítems están correlacionados dentro de la prueba, teniendo en 

cuenta que el valor mínimo debe ser 0,7 y el valor máximo 1. (Maese, 

Alvarado, Valles y Báez, 2016) 

En los resultados obtenidos se determinó que ambos instrumentos fueron 

confiables en donde el primero arrojo como resultado de 0.88 y el segundo 

0.84. 

3.5. Procedimientos 

Se empezó solicitando el permiso correspondiente al gerente del 

establecimiento farmacéutico informándole acerca del estudio que se aplicara 

y los objetivos que se esperan lograr. 

Siguiendo con eso al usuario se le entrego un consentimiento informado para 

poder realizar la aplicación del instrumento en donde firmaron, para así poder 

validar que están aceptando voluntariamente su participación en dicha 

investigación y finalmente se realizó la aplicación de los instrumento de 

recolección de datos. 
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Asimismo dicha aplicación del instrumento se realizó después que el usuario 

haya sido atendido en el establecimiento farmacéutico para así evitar interferir 

en la atención al público y/o evitar cualquier tipo de aglomeración. 

Finalmente se pasó todo los datos al programa Microsoft Excel y luego al 

programa SPSS v26 para ejecutar el análisis estadístico. 

3.6. Método de análisis de datos 

La base datos fue construido en el programa Excel para su respectivo análisis 

en donde se procedio a ejecutar el análisis estadístico descriptivo e inferencial. 

La estadística descriptiva se utilizara para recopilar y organizar todo los datos 

obtenidos de forma informativa en donde se construirá tablas para establecer 

los niveles y porcentajes de las variables a investigar. (Salazar y del Castillo 

2018) 

El coeficiente de correlación de Spearman fue utilizado para calcular el 

análisis de la relación entre dos variables ordinales: buenas prácticas de 

dispensación de medicamentos y satisfacción del usuario, con valores 

comprendidos entre -1 y 1. 

3.7. Aspectos éticos  

La presente investigación cumple con los aspectos éticos de la declaración de 

Helsinki y el informe de Belmont teniendo en cuenta la protección y/o 

confidencialidad de los usuarios que acuden al establecimiento, a su vez el 

respeto hacia cada uno y sobre todo aquellos usuarios que padecen de alguna 

vulnerabilidad; ser justos aplicando equitativamente los instrumentos y sobre 

todo mantener la veracidad en la obtención de los resultados de la presente. 

(Delclos 2018)  

Asimismo el presente informe de investigación fue sometido a través del 

aplicativo Turnitin para verificar las pruebas de auditoria y originalidad del 
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proyecto lo cual es exigido por el Código de ética en Investigación de la 

Universidad Cesar Vallejo. (2020) 
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IV. RESULTADOS 

Tabla 1 

Correlación de buenas prácticas de dispensación de medicamentos y satisfacción del 

usuario en un establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022. 

Buenas prácticas 

de dispensación 

Satisfacción del usuario Total 

Satisfecho Muy satisfecho 

Niveles f % f % f % 

Regular 34 22.7% 2 1.3% 36 24% 

Buena 3 2 % 111 74% 114 76% 

Total 37 24.7% 113 75.3% 150 100% 

Nota: f= frecuencia, %= porcentaje 

 

 Buenas Prácticas de 

Dispensación de medicamentos 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Rs 1,000 ,705** 

p ,000 ,000 

n 150 150 

Nota: Rs= coeficiente de correlación de Spearman, p= nivel de significancia, n= 

muestra **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

La tabla 1 nos indica que el 24.7% de usuarios estuvieron satisfechos con la atención 

de buenas prácticas de dispensación de medicamentos en donde el 2% percibió que 

fue buena y el 22.7% regular; por otro lado el 75.3% de usuarios muy satisfechos 

percibieron la atención de buenas prácticas de dispensación de medicamento como 

buena 74% y regular 1.3%. Por ultimo en el coeficiente de correlación de Spearman 

se puede observar que ambas variables tienen un valor alto de significancia donde 

en buenas prácticas de dispensación es 1.00 y 0.705 para satisfacción del usuario, 

obteniéndose un nivel de significancia de .000 (p<0.005). 
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Tabla 2 

Correlación de la recepción y validación de la prescripción y satisfacción del usuario 

en un establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022.  

 

Recepción y 

validación 

Satisfacción del usuario Total 

Satisfecho Muy satisfecho 

Niveles f % f % f % 

Mala 1 0.7% - - 1 0.7% 

Regular 20 13.3% 3 2% 23 15.3% 

Buena 16 10.7 % 110 73.3% 84 126% 

Total 37 24.7% 113 75.3% 150 100% 

Nota: f= frecuencia, %= porcentaje 

 

 Recepción y validación de 

la prescripción 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Rs 1,000 ,531** 

p ,000 ,000 

n 150 150 

Nota: Rs= coeficiente de correlación de Spearman, p= nivel de significancia, n= 

muestra **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

La tabla 2 nos indica que el 24.7% de usuarios estuvieron satisfechos con la 

recepción y validación de la prescripción donde el 10.7% percibieron que fue buena, 

el 13.3% regular y el 0.7% mala; por otro lado el 75.3% de usuarios muy satisfechos 

percibieron la recepción y validación de la prescripción como buena 73.3% y regular 

2%. Por ultimo en el coeficiente de correlación de Spearman se puede observar que 

entre la variable y dimensión hay un valor moderado de significancia donde en 

recepción y validación de la prescripción es 1.00 y 0.531 para satisfacción del 

usuario, obteniéndose un nivel de significancia de .000 (p<0.005). 
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Tabla 3 

Correlación del análisis e interpretación de la prescripción y la satisfacción del 

usuario en un establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022. 

 

Análisis e 

interpretación 

Satisfacción del usuario Total 

Satisfecho Muy satisfecho 

Niveles f % f % f % 

Regular 22 14.7% 3 2% 25 16.7% 

Buena 15 10 % 110 73.3% 125 83.3% 

Total 37 24.7% 113 75.3% 150 100% 

Nota: f= frecuencia, %= porcentaje 

 

 Análisis e interpretación 

de la prescripción 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Rs 1,000 ,671** 

p ,000 ,000 

n 150 150 

Nota: Rs= coeficiente de correlación de Spearman, p= nivel de significancia, n= 

muestra **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

La tabla 3 nos indica que el 24.7% de usuarios estuvieron satisfechos con el análisis 

e interpretación de la prescripción donde el 10.7% percibieron que fue buena y el 

14.7% regular; por otro lado el 75.3% de usuarios muy satisfechos percibieron el 

análisis e interpretación de la prescripción como buena 73.3% y regular 2%. Por 

ultimo en el coeficiente de correlación de Spearman se puede observar que entre la 

variable y dimensión hay un valor alto de significancia donde en análisis e 

interpretación de la prescripción es 1.00 y 0.671 para satisfacción del usuario, 

obteniéndose un nivel de significancia de .000 (p<0.005). 

 



30 
 

Tabla 4 

Correlación de la preparación y selección de los productos para su entrega con la 

satisfacción del usuario en un establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022. 

 

Preparación y 

selección de los 

productos 

Satisfacción del usuario Total 

Satisfecho Muy satisfecho 

Niveles f % f % f % 

Regular 32 21.3% 19 12.7% 51 34% 

Buena 5 3.4 % 94 62.6% 99 66% 

Total 37 24.7% 113 75.3% 150 100% 

Nota: f= frecuencia, %= porcentaje 

 

 Preparación y selección 

de los productos 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Rs 1,000 ,641** 

p ,000 ,000 

n 150 150 

Nota: Rs= coeficiente de correlación de Spearman, p= nivel de significancia, n= 

muestra **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

La tabla 4 nos indica que el 24.7% de usuarios estuvieron satisfechos con la 

preparación y selección de los productos donde el 3.4% percibieron que fue buena y 

el 21.3% regular; por otro lado el 75.3% de usuarios muy satisfechos percibieron la 

preparación y selección de los productos como buena 62.6% y regular 12.7%. Por 

ultimo en el coeficiente de correlación de Spearman se puede observar que entre la 

variable y dimensión hay un valor alto de significancia donde en preparación y 

selección de los productos es 1.00 y 0.641 para satisfacción del usuario, 

obteniéndose un nivel de significancia de .000 (p<0.005). 
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Tabla 5 

Correlación de los registros de la prescripción y la satisfacción del usuario en un 

establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022. 

 

Registro Satisfacción del usuario Total 

Satisfecho Muy satisfecho 

Niveles f % f % f % 

Regular 34 22.7% 26 17.3% 60 40% 

Buena 3 2% 87 58% 90 60% 

Total 37 24.7% 113 75.3% 150 100% 

Nota: f= frecuencia, %= porcentaje 

 

 Registros de la 

prescripción 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Rs 1,000 ,608** 

p ,000 ,000 

n 150 150 

Nota: Rs= coeficiente de correlación de Spearman, p= nivel de significancia, n= 

muestra **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

La tabla 5 nos indica que el 24.7% de usuarios estuvieron satisfechos con los 

registros donde el 2% percibieron que fue buena y el 22.7% regular; por otro lado el 

75.3% de usuarios muy satisfechos los registros como buena 58% y regular 17.3%. 

Por ultimo en el coeficiente de correlación de Spearman se puede observar que entre 

la variable y dimensión hay un valor alto de significancia donde los registros es 1.00 y 

0.608 para satisfacción del usuario, obteniéndose un nivel de significancia de .000 

(p<0.005). 
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Tabla 6 

Correlación de la entrega de productos e información y la satisfacción del usuario en 

un establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022. 

 

Entrega de 

productos e 

información 

Satisfacción del usuario Total 

Satisfecho Muy satisfecho 

Niveles f % f % f % 

Regular 34 22.7% 14 9.3% 48 32% 

Buena 3 2% 99 66% 102 68% 

Total 37 24.7% 113 75.3% 150 100% 

Nota: f= frecuencia, %= porcentaje 

 

 Entrega de productos e 

información 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Rs 1,000 ,584** 

p ,000 ,000 

N 150 150 

Nota: Rs= coeficiente de correlación de Spearman, p= nivel de significancia, n= 

muestra **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

La tabla 6 nos indica que el 24.7% de usuarios estuvieron satisfechos con la entrega 

de productos e información donde el 2% percibieron que fue buena y el 22.7% 

regular; por otro lado el 75.3% de usuarios muy satisfechos percibieron los productos 

e información como buena 66% y regular 9.3%. Por último en el coeficiente de 

correlación de Spearman se puede observar que entre la variable y dimensión hay un 

valor moderado de significancia donde en la entrega de productos e información es 

1.00 y 0.584 para satisfacción del usuario, obteniéndose un nivel de significancia de 

.000 (p<0.005). 
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Tabla 7 

Distribución de los niveles de las buenas prácticas de dispensación en un 

establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022. 

 Variable Dimensiones 

Buenas 

prácticas de 

dispensación 

de 

medicamentos 

Recepción y 

validación 

Análisis e 

interpretación 

Preparación 

y selección 

Registros Entrega de 

productos e 

información 

Niveles f % f % f % f % f % f % 

Mala 0 0,0 1 0,7 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 

Regular 36 24,0 23 15,3 25 16,7 51 34,0 60 40,0 48 32,0 

Buena 114 76,0 126 84,0 125 83,3 99 66,0 90 60,0 102 68,0 

Total 150 100,0 150 100,0 150 100,0 150 100,0 150 100,0 150 100,0 

Nota: f= frecuencia, %= porcentaje 

 

La tabla 7 indica que la variable de buenas prácticas de dispensación de 

medicamentos fue percibida como buena por un 76% y regular por un 24% de 

usuarios. Respecto a sus dimensiones se obtuvo que en la recepción y validación fue 

buena por un 84%, regular por un 15.3% y mala por un 0.7% de usuarios; análisis e 

interpretación fue buena por un 83.3% y regular por un 16.7% de usuarios; 

preparación y selección fue buena por un 66% y regular por un 34% de usuarios; 

registros fue buena por un 60% y regular por un 40% de usuarios; finalmente en la 

entrega de productos e información se refirió que fue buena por un 68% y regular por 

un 32% de usuarios. 
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Tabla 8 

Distribución de los niveles de satisfacción del usuario en un establecimiento 

farmacéutico, Carhuaz 2022. 

 Variable Dimensiones 

Satisfacción del 

usuario 

Fiabilidad Capacidad de 

respuesta 

Seguridad Empatía Elementos 

tangibles 

Niveles f % f % f % f % f % f % 

Insatisfecho 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 
5 3,3 

Satisfecho 
37 24,7 46 30,7 42 28,0 28 18,7 27 18,0 52 34,7 

Muy 

satisfecho 
113 75,3 104 69,3 108 72,0 122 81,3 123 82,0 93 62,0 

Total 
150 100,0 150 100,0 150 100,0 150 100,0 150 100,0 150 100,0 

Nota: f= frecuencia, %= porcentaje 

 

La tabla 8 indica que en la variable de satisfacción del usuario el 75.3% estuvieron 

muy satisfechos y el 24.7% satisfechos con la atención recibida en el 

establecimiento, así mismo en las dimensiones tenemos usuarios muy satisfechos 

con el 69.3% y satisfechos con el 30.7% en fiabilidad; 72% muy satisfechos y 28% 

satisfechos en capacidad de respuesta; 81.3% muy satisfechos y 18.7% satisfechos 

en seguridad; 82% muy satisfechos y 18% satisfechos en empatía y por último se 

observa que en elementos tangibles el 62% estuvieron muy satisfechos,34.7% 

satisfechos y el 3.3% insatisfechos con la atención brindada en el establecimiento 

farmacéutico. 
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V. DISCUSIÓN 

Actualmente la mayoría de personas ante un problema de salud lo primero que hace 

es acudir al establecimiento farmacéutico más cercano para poder ser atendido por 

un profesional de salud que en este caso es un Químico Farmacéutico, el cual realiza 

la función de buenas prácticas de dispensación basado en cumplir una serie de 

etapas donde se le otorga al usuario el acceso a los medicamentos o productos 

sanitarios. Dicha labor es realizada a diario y es importante cumplirla ya que nosotros 

somos los únicos profesionales de la salud expertos en el medicamento con el único 

propósito que es el de mejorar la salud del paciente brindado una atención de calidad 

y un adecuado uso racional de medicamentos logrando así una buena satisfacción 

por parte del paciente. 

 

En el presente trabajo de investigación se logró determinar la relación que existe 

entre las buenas prácticas de dispensación y satisfacción del usuario en un 

establecimiento farmacéutico del distrito de Carhuaz durante el mes de junio del 

presente en donde a través de la tabla 1 se puede contemplar que el 74% de 

usuarios muy satisfechos recibieron una buena dispensación de medicamentos y el 

1.3% una atención regular cumpliéndose así que en la mayor parte de atenciones el 

Químico Farmacéutico y los técnicos en farmacia están realizando una buena labor 

en su centro de trabajo lo cual ocasiona que este mismo se vea reflejado en la 

mejora del problema de salud de los pacientes, asimismo se identifica que en el 

coeficiente Rho de Spearman es de 0.705 lo cual significa un alto valor de 

significancia entre ambas variables, asemejándose a los resultados de Cárdenas 

(2018) en donde indica que 295 de sus encuestados indicaron una dispensación 

adecuada y solo el 74 opinaron que es inadecuado; así mismo en lo que respecta al 

coeficiente de Rho de Spearman arrojo un índice alto de correlación del 0.882 ya que 

este se aproxima al valor de 1 decretándose la relación entre la variable de 

dispensación de medicamentos y la satisfacción del usuario. 
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La tabla 2 se puede contemplar que el 73.3% de usuarios indicaron que el proceso 

de recepción y validación fue buena lográndose sentirse muy satisfecho y el 2% de 

este mismo grupo de pacientes indicaron que la recepción y validación de la 

prescripción fue regular dando hincapié a lo estipulado por el MINSA(2017) en donde 

detalla que la primera etapa es la recepción y validación en donde el Químico 

Farmacéutico verifica detalladamente los datos del paciente como del médico ya que 

esto es una manera de formalizar la atención al respectivo paciente al que se le 

indico dicho tratamiento, además se debe tener en cuenta que si durante esta etapa 

el Químico Farmacéutico observa algún error en la prescripción este se tendrá que 

comunicar inmediatamente con el médico para dar solución a lo observado con el fin 

de que el paciente empiece con su tratamiento lo más pronto posible. Por 

consiguiente en lo que respecta a la relación entre la dimensión de recepción y 

validación de la prescripción con la variable de satisfacción del usuario el cual fue 

realizado con el Rh de Spearman dio como resultado 0.531 un valor moderado de 

significancia y el nivel de significancia p= 0,00 determinándose una existencia de 

relación significativa confirmándose así la hipótesis de la investigación. Dicho 

resultados se asemeja a Solís (2022) en donde su investigación que realizo en un 

establecimiento privado de Chorrillos con 200 pacientes arrojo que la recepción y 

validación de la receta fue realizada en un 89.5% y el 10.5 no lo realizo y en cuanto 

al Rho de Spearman salió el resultado p= 0,000 (p<0,05) indicando la existencia de 

correlación entre BPD y el nivel de satisfacción del usuario.  

La tabla 3 se puede contemplar que para la etapa de análisis e interpretación de la 

prescripción un 73.3% de pacientes muy satisfechos indicaron que fue buena y solo 

un 14.7% de usuarios satisfechos la definieron de manera regular, en el caso del 

análisis estadístico del Rho de Spearman fue 0.671 lo cual refleja una alto coeficiente 

de correlación y el nivel de significancia p=0.000 (p<0.05) reflejando así  q existe una 

relación significativa, los datos concuerda con la hipótesis planteada al inicio de la 

investigación: hay una relación entre la dimensión de análisis e interpretación y la 

variable de satisfacción del usuario. Dicho esto podemos corroborar la semejanza 

que se encuentra con el trabajo de Mendoza (2016) en donde al medir el grado de 
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satisfacción del usuario en la dispensación se recopilo que el 39% de usuarios 

entregaron su receta la cual no fue leída y/o interpretada de manera adecuada por 

los profesionales del establecimiento farmacéutico. 

Es así que el MINSA (2017) nos dice que el análisis e interpretación de la 

prescripción se verificara la medicación prescrita en donde a su vez  se identificará si 

existe alguna duplicidad e interacción medicamentosa la cual puede conllevar a 

empeorar la salud del paciente, a su vez esta etapa se considerara la habilidad del 

farmacéutico para entender la receta debido a que la mayoría son difíciles de 

entender por la falta de legibilidad de parte del médico; es entonces q se debe tener 

mucho cuidado a la hora de la interpretación del medicamento, composición y sobre 

todo la dosis exacta teniendo en cuenta que no es la misma la dosis de un adulto a la 

de un niño.  

En la tabla 4 se puede apreciar que los usuarios muy satisfecho percibieron una 

atención buena del 62.6% en la etapa de preparación y selección de los productos y 

un total del 12.7% de manera regular en los pacientes satisfechos. Asimismo Millon, 

Silva y Urbina (2018) en su trabajo determinaron que al 70 % de usuarios se le 

realizo dicha etapa logrando la satisfacción, también para los autores Penado y Ríos 

la presente etapa fue realizada a un 100% a los pacientes lográndose un 

cumplimiento máximo en dicho caso. En lo que respecta al Rho de Spearman arrojo 

un 0.641 siendo un valor alto de correlación y un p=0,00 (p=<0.005) lográndose un 

alta nivel de significancia llevando a confirmar la hipótesis en que si existe una 

relación entre la dimensión de recepción y validación con la variable de satisfacción 

del usuarios. Dichos resultados también se asemejan a lo estudiado por Briceño 

(2020) en donde el Coeficiente de correlación de Spearman fue de 0.543 es decir un 

valor alto de correlación entre la preparación y selección de los productos y la 

satisfacción del paciente. 

También se debe tener claro que el tercer proceso que es la preparación y selección 

de los productos es el más importante ya que se dará la dispensación del 

medicamento en donde a su vez se tendrá en cuenta factores muy importante como 
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es el caso del almacenamiento y conservación del producto lo cual al cumplirlos se 

verá reflejado tanto en el envase mediato como inmediato, esto debe ser realizado 

en dicho establecimiento en donde el Químico Farmacéutico debe verificar el 

cumplimiento de este con el fin de evitar el deterioro del producto y por ende la 

entrega en condiciones defectuosas. (MINSA, 2017)  

 

La tabla 5 indica que la dimensión de registro fue evaluada en donde a través del 

análisis estadístico para la determinación del Rho de Spearman salió 0.608 dando a 

entender el valor alto de correlación y con un nivel de significancia de p =0.000 

(p=<0.005), esto quiere decir que existe un nivel de significancia entre la dimensión 

de registros y la variable de satisfacción del usuario lo cual se valida a lo propuesto 

en la hipótesis de la presente investigación. También se tiene en cuenta el trabajo de 

Briceño (2020) que arrojo datos similares a la presente de investigación es decir el 

Rho de Spearman fue 0.543 determinándose así el mismo nivel de significancia entre 

la dimensión de registros y la satisfacción del usuario. Asimismo el Consejo General 

de Colegios Oficiales de Farmacéuticos (2017) nos indica que el proceso de registro 

debe ser un llenado detallado de los datos del paciente y del medicamento con el fin 

de poder tener un control más a fondo de los productos entregados al usuario, con el 

fin de salvaguardar la información para las compras futuras. 

Se visualiza en la tabla 6 los valores de la dimensión de entrega de productos e 

información en donde el 66% de usuarios muy satisfechos indicaron que dicha 

dimensión fue buena y 22.7% de pacientes satisfecho indicaron ser de manera 

regular, a la par se ejecutó los cálculos para determinar el Rho de Spearman entre la 

entrega de productos e información con la satisfacción del usuarios arrojando como 

resultado 0.584 es decir un valor moderado de correlación y un nivel mayor de 

significancia con un p=0.000 (p=<0.005). Es así que a través de estos datos 

obtenidos podemos confirmar la hipótesis en que existe una relación entre la 

dimensión de entrega de productos e información  y la variable de satisfacción del 

usuario. 
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Dichos datos se asemeja a un trabajo elaborado en Nicaragua por Penado y Ríos 

(2016) sobre el cumplimiento de las buenas prácticas de dispensación en donde 

arrojo que el 73.25% si cumple con la buena entrega de medicamentos y el 90% 

brinda una información detalla y comprensible a los usuarios atendidos en la 

farmacia. En esta última etapa de dispensación el Químico Farmacéutico es el único 

responsable de ofrecer la información detallada, precisa y comprensible sobre el 

tratamiento al usuario y corroborar que este mismo haya comprendido la información 

brindada con el fin de que en el transcurso del tratamiento no empeore su problema 

de salud u origine alguna consecuencia en contra de su calidad de vida. (MINSA, 

2017) 

La buenas prácticas de dispensación de medicamentos es considerada como aquella 

función realizada por el Químico Farmacéutico la cual se ve reflejada en la mejora 

del paciente y su satisfacción ante esta atención, ya que de una u otra forma al 

entregar información del medicamento al paciente, lograra que este se sienta más 

seguro de tomarlo y cumplir con su tratamiento en el tiempo indicado, este acto se 

puede ver en la tabla 7 en donde se contempla que el 76% de usuarios indica que las 

buenas prácticas de dispensación de medicamentos es buena y el 24% indica que es 

regular, dicha investigación se asemeja al trabajo realizado en Trujillo por Briceño 

(2020) en donde arrojo que la atención fue mala con un 0.8%, regular con el 39.2% y 

buena con el 60.1% . 

En lo que respecta a la variable de satisfacción del usuario, De los Ríos y Rojas 

(2014) indica que este es un factor muy importante ya que en el caso de la 

dispensación de medicamentos al ser realizada adecuadamente lograra que el 

paciente al estar satisfecho con la atención recibida, será más responsable con las 

indicaciones brindadas por el profesional farmacéutico y así podrá cumplir al pie de la 

letra las indicaciones brindadas haciendo que mejore su problema de salud y tener 

una mejor calidad de vida. Por consiguiente los datos de dicha variable se observa 

en la tabla 8, en donde el total de 150 usuarios encuestado el 75.3% se sintieron muy 

satisfechos, el 24.7% se sintieron satisfechos con las buenas prácticas de 

dispensación de medicamentos realizada por el Químico Farmacéutico, en lo que 
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respecta a las dimensiones arrojo 69.3% de fiabilidad, 72 % capacidad de respuesta, 

81.3% seguridad, 82% empatía y 62% para elementos tangibles. Dicha tabla es 

encontrada similar a la investigación de Valle (2019) en donde los datos de sus 

dimensiones fueron  para fiabilidad 66.8%, capacidad de respuesta 65.1%, seguridad 

65.8%, empatía 66.4% y tangibilidad 67.1%. 

Finalmente debemos considerar que la función de las buenas prácticas de 

dispensación de medicamentos es solo realizada por el profesional Químico 

Farmacéutico el cual debe estar debidamente habilitado para cumplir sus funciones y 

a su vez este mismo debe estar presente en cada  establecimiento farmacéutico, el 

cual debe estar debidamente autorizado. (MINSA, 2019) 
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VI. CONCLUSIONES 

Primera: Se evidencia una relación entre las buenas prácticas de dispensación y 

satisfacción del usuario en un establecimiento farmacéuticos, Carhuaz 

2022; con un nivel significativo (p=<0.05) y un Rho de Spearman= 0.705. 

Segunda: Se evidencia una relación entre la recepción y validación de la prescripción 

y satisfacción del usuario en un establecimiento farmacéuticos, Carhuaz 

2022; con un nivel significativo (p=<0.05) y un Rho de Spearman= 0.531.  

Tercera: Se evidencia una relación entre el análisis e interpretación de la prescripción 

y satisfacción del usuario en un establecimiento farmacéuticos, Carhuaz 

2022; con un nivel significativo (p=<0.05) y un Rho de Spearman= 0.671.  

Cuarta: Se evidencia una relación entre la preparación y selección de productos para 

su entrega y satisfacción del usuario en un establecimiento farmacéuticos, 

Carhuaz 2022; con un nivel significativo (p=<0.05) y un Rho de Spearman= 

0.641.  

Quinta: Se evidencia una relación entre los registros y satisfacción del usuario en un 

establecimiento farmacéuticos, Carhuaz 2022; con un nivel significativo 

(p=<0.05) y un Rho de Spearman= 0.608.  

Sexta: Se evidencia una relación entre la entrega de productos e información y 

satisfacción del usuario en un establecimiento farmacéuticos, Carhuaz 2022; 

con un nivel significativo (p=<0.05) y un Rho de Spearman= 0.584.  

Séptima: Las buenas prácticas de dispensación en un establecimiento farmacéuticos, 

Carhuaz 2022; fue 76% buena y 24% regular. 

Octava: La satisfacción del usuario en un establecimiento farmacéuticos, Carhuaz 

2022; estuvo muy satisfecha por el 76.3% y 24.7% regular por los usuarios. 

 

 



42 
 

VII. RECOMENDACIONES 

Primera: Realizar capacitaciones trimestrales con su respectivo examen a todo el 

personal con el fin de que a través de los conocimientos obtenidos este 

pueda estar apto para cumplir con todas las funciones del establecimiento 

farmacéutico. 

Segunda: Realizar charlas informativas a los usuarios que acuden al establecimiento 

farmacéutico con el fin de que este se sienta seguro y tenga confianza para 

poder realizar sus compras.  

Tercera: Establecer un buen clima laboral entre los trabajadores para que estos al 

sentirse bien puedan desarrollar sus funciones adecuadamente.  

Cuarta: Mostrar los resultados de esta investigación al jefe del establecimiento con el 

fin de implementar mejoras en aquellos puntos débiles de la buenas 

prácticas de dispensación y así poder lograr un adecuado uso racional de 

medicamentos.  

Quinta: Cumplir con las buenas prácticas de dispensación de medicamentos dirigida 

a los usuarios para que estos se vayan satisfechos con la atención brindada. 
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ANEXOS 

ANEXO 1 

TABLA DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES 

VARIABLES 
DE ESTUDIO 

DEFINICION 
CONCEPTUAL  

DEFINICION 
OPERACIONAL 

DIMENSION INDICADORES  ESCALA DE 
MEDICION 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Buenas 
prácticas de 
dispensación 

Es el conjunto 
de normas 
establecidas por 
el MINSA para 
asegurar el uso 
adecuado de 
medicamentos 
las cuales 
consiste en 
garantizar que 
se entregue el 
medicamento 
correcto al 
paciente, en 
dosis y cantidad 
prescrita, con 
información 
clara sobre su 
uso y 
conservación, y 
en un envase 
que permita 
mantener la 
calidad del 
medicamento 
(2017). 

Es el preciso momento 
en donde el Químico 

Farmacéutico 
recepcionará la receta 
y realiza la entrega del 

medicamento al 
paciente en donde a 
este se le incluye la 
interpretación de la 

receta y el adecuado 
asesoramiento del 

medicamento 
prescrito. Dicha 

variable se medirá a 
través de una 

encuesta conformada 
por 17 preguntas en 

donde se calificara con 
1 como menor 

calificación y 7 como la 
mayor calificación.  
(Odalis Rodríguez, 
Ana García, Liuba 

Carbonell, Pablo León, 
2017). 

Recepción y 
validación de 

la prescripción 

Presentación de la 
receta 

 
 
 
 
 
 

 
ORDINAL 

 
BUENA (86-

119) 
 

REGULAR 
(52-85) 

 
MALA (17-51) 

 

Datos de la receta 

 
Análisis e 

interpretación 
de la 

prescripción 

Adecuada 
Interpretación 

Experiencia 
profesional 

Medicamentos 
alternativos 

 
Preparación y 
selección de 
los productos 

Condiciones físicas 
del producto 

Cambio del producto 

Tiempo necesario 

De los 
registros 

Apuntes adicionales 

Registro detallado 

 
 

Entrega de 
productos e 
información 

Entrega de 
medicamentos 

Información de 
medicamentos 

Información adicional 

Conocimiento 

Resolución de dudas 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Satisfacción 
del usuario 

 
 
 
 
 
 

Es el estado 
mental del 
usuario y 

representa sus 
respuestas 

intelectuales, 
materiales y 
emocionales 

ante el 
cumplimiento de 
una necesidad o 

deseo de 
información. 
(Hernández, 

2011) 
 

 
 
 

Se considera para 
mejorar los resultados 

del tratamiento del 
paciente por lo cual 

evaluarla es una parte 
fundamental de los 
servicios de salud 
haciendo que sea 
obligatorio para los 
establecimientos 

públicos y privados. 
Dicha variable se 

medirá a través de una 
encuesta conformada 
por 20 preguntas en 

donde se calificara con 
1 como menor 

calificación y 7 como la 
mayor calificación. 

(Emma Caldas, 2019) 

 
 

 
 
 

Fiabilidad 

Atención sin 
discriminación 

 

 
 
 
 

Ordinal 
 
 
 
 
 

Insatisfecho 
(20-60) 

 
 

Satisfecho 
    (61-100) 

 
Muy 

Satisfecho 
(101-140) 

Horario establecido 

Respeto orden de 
llegada 

Atención de reclamos 

Información útil 

Stock de 
medicamentos 

 
Capacidad de 

respuesta 

Respuesta ante dudas 

Tiempo de espera 

Atención rápida 

Solución inmediata 

 
 
 

Seguridad 
 

 

Prioridad en atención 

Confianza para 
atender 

Dudas resueltas 

Respeto de su 
privacidad 

 
 

Empatía 

Trato amable y 
respetuoso 

Explicación entendible 

Atención 
individualizada 

Elementos 
intangibles 

Ambientes 

Material necesario 

Limpieza y comodidad 



 
 

ANEXO 2 

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS  

INSTRUMENTO 01: 

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 

Buenas prácticas de dispensación de medicamentos y satisfacción del usuario en un establecimiento 
farmacéutico de Carhuaz, 2022. 

CUESTIONARIO: SOBRE  BUENAS PRACTICAS DE DISPENSACIÓN DE MEDICAMENTOS 

El presente cuestionario tiene como objetivo general determinar la relación que existe entre las 
buenas prácticas de dispensación y satisfacción del usuario que acuden al establecimiento 
farmacéutico en Carhuaz, durante el periodo del mes de junio 2022.  

                 Edad: _________                                       Sexo:________ 

Indicaciones: Este cuestionario es de carácter anónimo; calificara con 1 como la menor calificación y 

7 como la mayor calificación según la atención recibida en el establecimiento. 

PREGUNTAS CALIFICACION 

1 2 3 4 5 6 7 

Recepción y validación 

1. ¿El profesional farmacéutico le solicitó su receta al inicio de la atención de manera 
adecuada? 

       

2. ¿El profesional farmacéutico revisó minuciosamente sus datos como nombre del 
paciente, diagnóstico, datos del médico presentes en la receta? 

       

Análisis e interpretación 

3. ¿Cómo fue la lectura de sus medicamentos prescritos en la receta, si lograron 
entender el nombre y sus abreviaturas correctamente?  

       

4. ¿La interpretación de la receta fue rápida, sin inconvenientes, sin esperar mucho 
tiempo? 

       

5. ¿El profesional farmacéutico conoce sobre medicamentos y no tuvo que recurrir a 
otros profesionales para consultar por los productos? 

       

6. ¿La información que le brindaron acerca de medicamentos alternativos es clara y 
entendible? 

       

Preparación y selección de productos 

7. ¿Las condiciones en las que encuentra sus medicamentos que compró son buenas?         

8. ¿Cómo califica el cuidado que tienen al momento de seleccionar el medicamento 
correcto según su receta. 

       

9. ¿El tiempo que se tomaron para verificar los productos y evitar errores fue el 
necesario? 

       

De los registros 

10. ¿Las anotaciones de dosificación al dorso de su receta se dieron por parte del 
profesional, para su mejor entendimiento? 

       

11. ¿La información adicional que el profesional anotó al dorso de su receta, lo 
considera útil para su tratamiento? 

       

12. ¿El profesional farmacéutico realizó un registro detallado y entendible de todos los 
medicamentos y cantidades que usted compró? 

       

Entrega de productos e información 

13. ¿Al momento de la entrega el personal verificó cuidadosamente el producto, con la  
receta y la boleta de venta?  

       

14. ¿El profesional farmacéutico le brindó información sobre dosis, reacciones con otros 
medicamentos, o sobre alguna molestia que le produce el medicamento? 

       

15. ¿Le brindaron información entendible de alguna recomendación adicional o 
cuidados para mejorar el uso de sus medicamentos? 

       

16. ¿El profesional farmacéutico conoce y domina la información de los medicamentos?        

17. ¿El profesional farmacéutico resolvió sus dudas o preguntas en cuanto al uso de 
sus medicamentos? 

       

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

Categorías 

Variable Dimensiones 

Dispensación 
de 

medicamentos 

Recepción 
y 

validación 

Análisis e 
interpretación 

Preparación 
y selección 

de 
productos 

De los 
registros 

Entrega de 
productos 

e 
información 

Mala 17-51 2-6 4-12 3-9 3-9 5-15 

Regular 52-85 7-10 13-20 10-15 10-15 16-25 

Buena 86-119 11-14 21-28 16-21 16-21 26-35 



 
 

INSTRUMENTO 2: 

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 

Buenas prácticas de dispensación de medicamentos y satisfacción del usuario en un establecimiento 
farmacéutico de Carhuaz, 2022. 

CUESTIONARIO: SOBRE  SATISFACCION DE USUARIOS 

El presente cuestionario tiene como objetivo general determinar la relación que existe entre las 
buenas prácticas de dispensación y satisfacción del usuario que acuden al establecimiento 
farmacéutico en Carhuaz, durante el periodo del mes de junio 2022.  

                 Edad: _________                                       Sexo:__________ 

Indicaciones: Este cuestionario es de carácter anónimo; calificara con 1 como la menor calificación y 
7 como la mayor calificación según la atención recibida en el establecimiento. 

PREGUNTAS CALIFICACION 

1 2 3 4 5 6 7 

Fiabilidad 

1. ¿Usted fue atendido(a) sin diferencia alguna en relación a otras personas?        

2. ¿Su atención se realizó según el horario publicado en el establecimiento de salud?        

3. ¿Su atención se realizó según corresponde y respetando el orden de llegada?        

4. ¿Cuándo usted quiso presentar alguna queja o reclamo el establecimiento contó con 
mecanismos para atenderlo? 

       

5. ¿Considera útil para su tratamiento la información brindada por personal 
farmacéutico? 

       

6. ¿El establecimiento farmacéutico contó con los medicamentos que recetó el médico?        

Capacidad de respuesta 

7. ¿El personal cuenta con conocimiento para absolver sus consultas?        

8. ¿El tiempo que usted esperó para ser atendido en el establecimiento fue corto?        

9. ¿La atención en el área de dispensación y entrega de medicamentos fue el tiempo 
necesario? 

       

10. ¿El personal del establecimiento solucionó inmediatamente algún problema o 
dificultad que usted tuviera? 

       

Seguridad 

11. ¿El personal farmacéutico priorizó atenderlo a usted antes que atender asuntos 
personales? 

       

12. ¿El profesional farmacéutico que le atendió le inspiró confianza?        

13. ¿El profesional farmacéutico que le atendió, le brindó el tiempo suficiente para 
contestar sus dudas o preguntas? 

       

14. ¿Durante su atención en el establecimiento farmacéutico se respetó su privacidad?        

Empatía 

15. ¿El profesional farmacéutico que atiende le trató con amabilidad, respeto y 
paciencia? 

       

16. ¿Usted comprendió la explicación que le brindó el profesional sobre sus 
medicamentos y cuidados para su salud? 

       

17. ¿El personal farmacéutico muestra interés en solucionar su problema?        

Elementos tangibles 

18. ¿Las áreas y espacios son adecuados y muy presentables?        

19. ¿El establecimiento farmacéutico contó con los materiales necesarios para su 
atención? 

       

20. ¿La sala de ventas y mesón se encontraron limpios y contaron con amplios 
espacios para su comodidad? 

       

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

Categorías 

Variable Dimensiones 

Satisfacción 
de usuarios 

Fiabilidad Capacidad 
de 

respuesta 

Seguridad Empatía Elementos 
tangibles 

Insatisfecho 20-60 6-18 4-12 4-12 3-9 3-9 

Satisfecho 61-100 19-30 13-20 13-20 10-15 10-15 

Muy 
satisfecho 

101-140 31-42 21-28 21-28 16-21 16-21 



 
 

ANEXO 3 

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE 

DATOS 

3.1. VALIDEZ DE LOS INTRUMENTOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

   

 



 
 

 



 
 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

3.2. CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS  

3.2.1. Buenas Prácticas de Dispensación de Medicamentos 

 
N° 

Recepción 
y 

validación 

Análisis e 
interpretación 

Preparación 
y selección 

de productos 

De los registros Entrega de productos e 
información 

p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 p17 

1 7 7 6 7 7 7 7 5 5 7 6 7 6 5 5 7 7 

2 7 6 7 6 6 7 6 4 6 4 6 6 6 6 6 6 7 

3 6 6 6 6 5 6 5 5 4 5 6 6 7 7 6 5 7 

4 5 7 5 6 6 6 5 6 4 6 5 6 7 5 6 6 7 

5 7 6 5 7 5 6 5 4 5 5 6 6 6 5 7 5 6 

6 7 6 6 7 6 7 7 5 7 7 7 5 7 7 6 6 7 

7 5 5 4 4 6 4 4 5 6 6 6 5 4 6 5 4 6 

8 7 7 7 7 7 6 6 7 6 7 7 6 6 7 6 7 5 

9 6 5 6 6 7 6 7 6 5 6 6 6 7 6 7 5 7 

10 7 7 6 7 7 7 6 6 7 6 7 5 6 7 7 7 5 

11 4 7 5 4 6 5 7 5 6 5 5 4 6 7 7 6 7 

12 7 6 7 7 6 6 6 7 5 7 7 5 6 6 5 6 5 

13 7 7 6 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 5 7 7 

14 7 6 7 6 7 7 5 7 6 6 7 6 5 5 6 6 5 

15 5 5 5 6 5 5 5 6 7 7 5 5 5 7 5 5 6 

16 6 6 7 7 7 7 6 7 7 6 7 6 7 5 7 7 6 

17 5 7 6 6 6 7 7 5 7 5 7 6 7 7 6 7 7 

18 5 6 7 7 7 5 6 5 5 7 6 7 6 6 7 6 7 

19 5 6 6 7 7 7 7 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 

20 6 3 5 5 4 6 6 4 5 5 4 4 4 6 5 5 4 

 

 

       

 

 

 

 

 
Coeficiente Alfa de 

Cronbach 

 
N° de elementos 

,885 17 



 
 

3.2.1. Satisfacción del usuario 

 Fiabilidad Capacidad de 
respuesta 

Seguridad Empatía Elementos 
tangibles 

p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 p17 p18 p19 p20 

1 7 7 7 6 7 6 7 7 4 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

2 5 5 7 5 6 6 5 5 5 4 7 6 5 5 4 5 6 6 6 7 

3 7 4 6 5 5 6 6 4 6 6 6 5 5 5 6 6 4 5 5 6 

4 6 5 5 4 4 5 7 5 6 5 5 5 6 6 6 6 6 4 7 5 

5 7 6 5 5 5 6 5 4 7 5 7 6 6 5 5 5 6 5 5 7 

6 7 7 5 4 6 7 6 6 6 6 6 6 5 7 7 6 5 6 6 7 

7 7 6 7 7 7 5 7 7 7 7 5 6 7 6 6 7 6 6 4 7 

8 5 6 6 5 7 6 7 5 4 6 7 7 7 7 5 4 5 7 6 7 

9 7 7 7 6 6 6 6 7 5 7 7 6 5 6 7 6 7 5 5 7 

10 7 6 4 6 4 5 6 6 6 4 4 5 5 7 7 7 6 5 4 6 

11 4 5 5 7 6 6 7 5 7 5 5 5 7 5 7 5 5 6 5 5 

12 7 7 7 7 5 7 6 6 7 6 7 7 7 7 7 5 6 6 4 4 

13 5 7 5 6 5 3 7 5 6 6 7 7 5 6 5 5 5 7 5 5 

14 6 7 6 5 5 5 5 4 5 5 7 5 6 4 5 4 4 5 6 5 

15 5 5 5 4 4 6 5 5 6 6 5 4 5 5 5 6 6 6 5 5 

16 7 7 7 5 6 7 7 6 7 7 6 5 6 5 7 5 5 7 6 7 

17 7 7 6 5 7 7 5 7 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 

18 7 7 7 6 6 7 5 6 7 7 6 5 7 7 6 7 7 7 6 5 

19 6 5 5 5 6 5 4 6 7 5 5 4 4 5 7 6 7 4 5 6 

20 7 7 7 7 5 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 5 7 6 7 5 

 

 

 

 

 

 

  

 
Coeficiente Alfa de 

Cronbach 

 
N° de elementos 

,840 20 



 
 

ANEXO 4 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 
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