
 

Mtra. Alza Salvatierra, Silvia Del Pilar (orcid.org/0000-0002-7075-6167) 

Dra. Gonzales Huaytahuilca, Roxana Beatriz (orcid.org/0000-0001-7273-9275) 

 

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE:
Maestra en Gestión de los Servicios de la salud 

AUTORA: 
Raymundez Francisco, Luzneida (orcid.org/0009-0000-6570-6184) 

ASESORES: 
Dra. Díaz Rodríguez, Nancy del Rosario (orcid.org/0000-0001-8551-5238) 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN:
Políticas de los Servicios de Salud 

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA: 

Promoción de la salud, nutrición y salud alimentaria 

LIMA – PERÚ
2023

 

ESCUELA DE POSGRADO 
PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN 
GESTIÓN DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD 

Cumplimiento de buenas prácticas de dispensación y 
satisfacción del usuario en farmacia Farmasheco en 

distrito de Los Olivos 2023

https://orcid.org/0009-0000-6570-6184
https://orcid.org/orcid-search/search?searchQuery=0000-0001-8551-5238
https://orcid.org/0000-0002-7075-6167


ii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dedico esta tesis en primer lugar a Dios 

por cuidar y proteger de mi madre y 

demás familias el tiempo que duro la 

pandemia covid-19. 

 

 

 

  

DEDICATORIA 



iii 
 

A la maestra Nancy del Rosario Diaz 

Rodríguez por haber aportado con su 

paciencia en mi retroalimentación tanto 

para el proyecto y tesis, en base a su 

sabiduría y conocimiento científico para el 

desarrollo de esta investigación también 

agradezco a la oficina farmacéutico 

Farmacosheco por permitirme realizar 

esta investigación, gracias totales. 

 

 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 AGRADECIMIENTO

 



iv 
 

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR 
 

 

 



v 
 

  



vi 

i 

iii 

iv 

v 

vi 

vii 

viii 

ix 

CARÁTULA

DEDICATORIA 

AGRADECIMIENTO 

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR 

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL AUTOR 

ÍNDICE DE CONTENIDOS 

ÍNDICE DE TABLAS 

ÍNDICE DE FIGURAS 

RESUMEN 

ABSTRACT x 

I. INTRODUCCIÓN 1 

II. MARCO TEÓRICO 4 

III. METODOLOGÍA 14 

3.1. Tipo y diseño de investigación 14 

3.2 Variables y operacionalización 15 

3.3 Población, muestra y muestreo 16 

3.4 Técnica e instrumentos de recolección 17 

3.5 Procedimiento 18 

3.6 Método de análisis de datos 18 

3.7 Aspectos éticos 19 

IV. RESULTADOS 20 

V. DISCUSIÓN 26 

VI. CONCLUSIONES 32 

VII. RECOMENDACIONES 34 

REFERENCIAS 36 

ANEXOS 45 

ÍNDICE DE CONTENIDOS 
Pág. 

ii 



vii 
 

Pág. 

Tabla 1 Relación de jueves expertos 59 

Tabla 2 Distribución de la variable buenas prácticas de dispensación 20 

Tabla 3 Distribución de las dimensiones de buenas practicas de dispensación 20 

Tabla 4 Distribución de la variable satisfacción del usuario 21 

Tabla 5 Distribución de las dimensiones de la disponibilidad de medicamentos 21 

Tabla 6  Correlación entre la buena práctica de dispensación y la satisfacción 

 del usuario 22 

Tabla 7  Correlación entre las dimensiones y la satisfacción del usuario 23 

Tabla 8  Correlación entre las dimensiones y la satisfacción del usuario 23 

Tabla 9  Correlación entre las dimensiones y la satisfacción del usuario 24 

Tabla 10  Correlación entre las dimensiones y la satisfacción del usuario 24 

Tabla 11  Correlación entre las dimensiones y la satisfacción del usuario 25 

Tabla 12 Operacionalización de la variable buenas prácticas de dispensación 49 

Tabla 13 Operacionalización de la variable satisfacción de usuario 51 

Tabla 14 Análisis de fiabilidad 71 

 

 

 

  

ÍNDICE DE TABLAS 



viii 
 

Pág. 

Figura 1 Esquema del diseño 14 

 

 

  

ÍNDICE DE FIGURAS 



ix 

RESUMEN 

La presente tesis se enmarcó en la línea de investigación promoción de la salud, 

nutrición y salud alimentaria. El objetivo de la investigación fue determinar la 

relación entre el cumplimiento de buenas prácticas de dispensación y la satisfacción 

del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023. La investigación 

fue de tipo básico, con diseño no experimental, de corte transversal, correlacional. 

La población estuvo conformada por los usuarios. La muestra estuvo conformada 

por 92 usuarios. La técnica utilizada para la recolección de información fue la 

encuesta y el instrumento fue el cuestionario. El cuestionario para medir la variable 

cumplimiento de buenas prácticas de dispensación estuvo conformado por 25 ítems 

y el cuestionario para medir la variable satisfacción de usuario por 25 ítems. Se 

utilizó el software estadístico SPSS versión 25 para procesar los datos. Los 

resultados de la investigación determinaron que la variable buena prácticas de 

dispensación se relaciona directa y significativamente con la variable satisfacción 

del usuario, con un coeficiente de correlación de Rho Spearman de 0,311 ** con un 

p valor calculado de 0.003 lo que permitió la comprobación de la hipótesis planteada 

concluyendo que la relación entre las variables es positiva baja. 

Palabras clave. Dispensación de medicamentos, satisfacción de usuarios y 

calidad. 
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ABSTRACT 

This thesis was framed in the line of research health promotion, nutrition and dietary 

health. The objective of the research was to end the relationship between 

compliance with good dispensing practices and user satisfaction in Farmasheco 

pharmacy in Los Olivos district 2023. The research was of basic type, with non-

experimental, cross-sectional, correlational design. The population was made up of 

users. The sample consisted of 92 users. The technique used for information 

collection was the survey and the instrument was the questionnaire. The 

questionnaire to measure the variable compliance with good dispensing practices 

consisted of 25 items and the questionnaire to measure the user satisfaction 

variable by 25 items. SPSS version 25 statistical software was used to process the 

data. The results of the research determined that the variable good dispensing 

practices is directly and significantly related to the variable user satisfaction, with a 

Rho Spearman correlation coefficient of 0,311 ** with a calculated p valor of 0.000 

which allowed the verification of the hypothesis concluded that the relationship 

between the variables is positive low. 

Keywords. Dispensing medicines, user satisfaction and quality. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En el contexto internacional, la Organización Mundial de la Salud (OMS) ha 

identificado numerosos sistemas de salud en todo el mundo, cada uno con su 

propio conjunto de normas y puntos de referencia. Esta disparidad puede generar 

inconsistencias en la adherencia a los protocolos de dispensación adecuados, lo 

que resulta en discrepancias en la calidad de la atención y la satisfacción del 

usuario. Esto puede conducir a imprecisiones en la administración de 

medicamentos, educación insuficiente del usuario y atención de seguimiento 

inadecuada. El acceso a los medicamentos también puede representar un desafío en 

ciertas áreas debido a obstáculos financieros, infraestructura deficiente o métodos 

de distribución ineficaces (Organización Mundial de la Salud [OMS], 2022). 

En España se ha avanzado en el abordaje de los problemas relacionados 

con la atención farmacéutica, su atención se centra en elevar la calidad de dicha 

atención y fomentar el uso seguro, eficaz y responsable de los medicamentos 

(Fernández et al., 2021). La provisión efectiva de servicios de atención médica 

requiere una planificación estratégica, que las Buenas Prácticas de Dispensación 

podían ayudar a facilitar, a pesar de su importancia, la calidad del cumplimiento de 

la dispensación sigue siendo subóptima (Pari et al., 2021). 

Para abordar el tema a nivel nacional, el Ministerio de Salud (Minsa) ha 

aprobó el Manual de Buenas Prácticas de Dispensación modificado en el año 2017 

que establece que la venta de productos farmacéuticos es responsabilidad 

exclusiva de un químico farmacéutico autorizado. La guía pretende regular de 

manera efectiva estas actividades dividiéndolas en dos fases: recepción de la 

prescripción u orden médica y entrega de medicamentos a los pacientes, 

garantizando que cualquier deficiencia en el proceso pueda identificarse y 

corregirse de manera oportuna y pertinente (Minsa, 2021). 

Por otra parte, el mal uso de medicamentos es un problema de salud pública 

apremiante que tiene importantes repercusiones sociales y económicas. Los 

medicamentos, ya sea que se tomen individualmente o en conjunto con otras 

drogas, tienen la intención de tener efectos fisiológicos beneficiosos, pero pueden 

ser dañinos si se usan incorrectamente. Además, las consecuencias negativas del 

tratamiento farmacológico son evidentes, lo que convierte en una de las diez 

principales causas de muerte a nivel mundial (Ñahui et al., 2020). 
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Medir la satisfacción del paciente es un aspecto crucial para evaluar sus 

preferencias y expectativas durante el proceso de atención, dado que esta 

información es subjetiva, no se puede obtener únicamente a través de la 

observación objetiva, con las estructuras sociales en evolución y los roles 

cambiantes de los consumidores de atención médica, medir la satisfacción del 

paciente se ha vuelto cada vez más importante para mejorar los sistemas de 

atención médica, incluidos los servicios farmacéuticos (López et al., 2021). 

En la farmacia Farmasheco donde se realizó la investigación se encuentra 

ubicada en distrito de los Olivos la zona es muy concurrido por pacientes de centro 

de salud cercanos. Dicha farmacia, sigue un modelo tradicional de dispensación de 

medicamentos, los pacientes pueden recibir tratamientos ya sea buscando atención 

médica oportuna de profesionales o presentando una receta válida de un médico 

con licencia. Sin embargo, los cambios recientes en las normas y reglamentos 

sociales han introducido varios obstáculos al servicio de dispensación. La farmacia 

ahora experimenta dificultades con la organización de su almacén, falta de 

materiales y equipo logístico para la conservación adecuada de medicamentos y 

menor stock de medicamentos, esto ha resultado en una creciente insatisfacción 

con el servicio y una posible reticencia entre los pacientes a regresar. 

Lo descrito conduce a enunciar el siguiente cuestionamiento: ¿Cuál es la 

relación entre el cumplimiento de buenas prácticas de dispensación y la satisfacción 

del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023? y los problemas 

específicos: a) ¿Cuál es la relación entre la recepción y validación de la prescripción 

y la satisfacción del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023? 

b) ¿Cuál es la relación entre el análisis e interpretación de la prescripción y la 

satisfacción del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023? c) 

¿Cuál es la relación entre la preparación y selección de los productos para su 

entrega y la satisfacción del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los 

Olivos 2023? d) ¿Cuál es la relación entre el registro de los productos y la 

satisfacción del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023? d) 

¿Cuál es la relación entre entrega de los productos e información por el dispensador 

y la satisfacción del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023?. 

El presente estudio se justifica bajo el criterio práctico porque los resultados 

obtenidos conformar información de primera fuente obtenidas mediante la 
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aplicación de los instrumentos en la muestra, respecto de cada variable y resulta 

de utilidad para el personal de las entidades farmacéuticas en la toma de decisiones 

para asegurar el cumplimiento de las buenas prácticas de dispensación y cuidar la 

calidad de la atención al paciente que acude a las oficinas farmacéuticos. A nivel 

metodológico, en la medición de las variables de estudio se ha diseñado dos 

cuestionarios para recoger la información, considerando el fundamento teórico y 

normativo para la elaboración de los ítems y sometiendo a evaluación por expertos 

se determinó su validez, y la confiabilidad se midió mediante una prueba piloto, de 

esa manera constituyen un aporte para futuras investigaciones. A nivel social se 

intenta revalorar la función del profesional químico farmacéutico cuyo trabajo no se 

reconoce debidamente en la actualidad; pues no se identifica el gran papel que 

desempeña como orientador e informante de los usos adecuados de los 

medicamentos. Un ámbito complejo que abarca aspectos como información sobre 

reacciones adversas e interacción medicamentosa que muchas veces escapa al 

control del médico. 

La presente investigación se ha esbozado como objetivo general:  Determinar 

la relación entre el cumplimiento de buenas prácticas de dispensación y la 

satisfacción del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023. 

Como objetivos específicos se plantearon en función de las dimensiones de las 

buenas prácticas en dispensación: Determinar la relación entre la recepción y 

validación de la prescripción, análisis e interpretación de la prescripción, 

preparación y selección de los productos para su entrega, registro, entrega de los 

productos e información por el dispensador; y la satisfacción del usuario en 

farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023. 

Así también, se planteó la siguiente hipótesis general: El cumplimiento de 

buenas prácticas de dispensación se relaciona con la satisfacción del usuario en 

farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023. Siendo las hipótesis 

específicas: La recepción y validación de la prescripción, el análisis e interpretación 

de la prescripción, la preparación y selección de los productos para su entrega, los 

registros, y la entrega de los productos e información por el dispensador, se 

relacionan con la satisfacción del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los 

Olivos 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Existen trabajos de investigación realizadas como antecedente tanto 

internacionales como nacionales que estudiaron los variables de dispensación de 

medicamentos y satisfacción de usuario. 

Para, Nguyen y Nguyen (2022) en Vietnam en su trabajo de investigación 

estableció como objetivo evaluar la satisfacción de los pacientes ambulatorios con 

la dispensación de medicamentos del seguro de salud en el hospital central. El 

enfoque del trabajo fue cuantitativo correlacional causal. Siendo sus resultados, que 

análisis de regresión múltiple determinó los niveles de influencia de cada factor. Un 

valor de p inferior a 0,05 fue estadísticamente significativo. La puntuación media                  de 

satisfacción general fue de 3,42 (DE = 0,79). La fiabilidad obtuvo la puntuación de 

satisfacción más alta y la garantía la más baja. Concluyendo que existe correlación 

e influencia estadísticamente significativa en la satisfacción general de los 

pacientes ambulatorios con la dispensación de medicamentos. 

En tanto, Anjalee et al. (2022) realizó un estudio correlacional en la India para 

evaluar los niveles de satisfacción de médicos y pacientes con los servicios de 

farmacia. El estudio empleó un enfoque cuantitativo y arrojó una tasa de respuesta 

de los médicos del 82,3 %. De estos encuestados, el 59,6 % (50/84) informó una 

relación positiva con los farmacéuticos, mientras que el 89,3 % (75/84) los 

consideró parte integral del sistema de salud. El estudio también reveló una brecha 

significativa entre las expectativas de los médicos (95,9 % - 81/84) y la práctica 

actual (22,6 % - 19/84) en cuanto a la notificación de problemas con la medicación 

(p < 0,001). Las expectativas de los pacientes de los servicios de farmacia fueron 

notablemente más altas (93% o 353/380) que sus niveles de satisfacción (86,5% o 

329/380), como lo confirma el análisis estadístico (p = 0,003). 

Asimismo, en Brasil, Bonadiman et al., (2018) tuvieron como propósito 

evaluar la satisfacción del paciente y el tiempo de espera con un estudio descriptivo 

y correlación de Spearman. El estudio reveló que los usuarios estaban en gran 

medida insatisfechos con el servicio, en particular con respecto a los tiempos de 

espera. Además, el conocimiento de los farmacéuticos sobre el medicamento 

dispensado se clasificó como satisfactorio/regular. La relación entre las variables 

fue de r=0,528. 
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Asimismo, en Etiopía, Kebede et al., (2021) realizaron un estudio para 

evaluar la satisfacción del paciente con los servicios de farmacia. De los 246 

pacientes que participaron, solo el 59,4% expresó satisfacción con los servicios 

prestados. El estudio identificó varios factores que impactaron positivamente en la 

satisfacción. En general, el estudio concluyó que existe influencia de la satisfacción 

de los pacientes con los servicios de farmacia para pacientes ambulatorios en los 

hospitales públicos. 

Por su parte, en Brasil, Ferreira et al., (2019) tuvieron como finalidad evaluar 

el impacto de un nuevo modelo de sistema de dispensación de medicamentos y el 

conocimiento de la medicación, la adherencia al tratamiento y la satisfacción de los 

pacientes. El resultado fue que el número de pacientes con conocimiento 

insuficiente sobre medicamentos disminuyó en un 50% (p < 0,05), y el número de 

pacientes con conocimiento suficiente fue tres veces mayor (p < 0,05) después de 

la dispensación de medicamentos. Se observó un alto nivel de satisfacción. Sin 

embargo, no se observó una mejoría en la adherencia a la medicación. 

En cuanto a los antecedentes nacionales, Vela (2022) realizó un estudio que 

pretendía investigar la relación entre la dispensación de medicación y la 

satisfacción del cliente. Empleando un enfoque no experimental, transversal y 

correlacional, el estudio descubrió que una proporción sustancial de personas, el 

61% para ser precisos, calificó el proceso de dispensación como excepcional. 

Además, la mayoría, que asciende al 69,8%, expresó altos niveles de satisfacción. 

Mediante la utilización del coeficiente de correlación Rho = 0,823, los 

investigadores finalmente determinaron una correlación significativa y directa entre 

la dispensación de medicamentos y la satisfacción del usuario. En resumen, el 

estudio reveló una relación positivamente fuerte entre estas variables. 

En un estudio realizado por Alcedo (2021), el objetivo fue establecer una 

conexión entre el calibre de los dispensarios de medicamentos y la lealtad de los 

clientes. Esta investigación adoptó un enfoque transversal, no experimental, 

centrándose en la correlación. Los resultados del estudio indicaron un coeficiente 

de correlación de 0,852, afirmando así la asociación entre las variables. Como 

resultado, la hipótesis nula fue rechazada, mientras que la hipótesis de 

investigación fue fundamentada, enfatizando el vínculo significativo entre estos dos 

factores dentro de un entorno de farmacia.  



6 

En Lima, un estudio realizado por Marañón (2021) examinó la conexión entre 

la atención farmacéutica y el seguimiento de Buenas Prácticas de Dispensación en 

farmacias. La investigación implementó un método cuantitativo, utilizando un 

diseño de correlación cruzada no experimental. Los resultados demostraron una 

correlación favorable sustancial entre la observancia de buenas prácticas en 

atención farmacéutica y la red de gestión del centro de Lima. Un análisis adicional 

indicó que el r= 0,833 con un significado bilateral de 0,000. Los valores numéricos 

presentados en el estudio original se conservaron en esta recreación. 

En un estudio realizado por Briceño (2020), el objetivo fue explorar la 

conexión entre la satisfacción del usuario y la distribución de medicamentos en las 

farmacias de Trujillo. La investigación empleó un diseño transversal descriptivo con 

enfoque correlacional. Los hallazgos revelaron que la mayoría de los usuarios 

(60,1%) percibieron la dispensación de medicamentos como de alta calidad. 

Además, el 68,5% de los usuarios expresaron satisfacción con el nivel de atención 

recibido. En última instancia, el estudio concluyó que la provisión de una 

distribución de medicamentos competente y eficiente tuvo un impacto positivo 

significativo en la satisfacción del usuario, como lo demuestra un sólido coeficiente 

de correlación positiva de r = 0,812. 

En un estudio realizado por López (2019) se exploró la posible correlación 

entre el seguimiento de buenas prácticas de dispensación (BPD) y la satisfacción 

de usuarios externos de una farmacia. El estudio utilizó una metodología 

observacional, descriptiva y transversal. Los hallazgos indicaron que el 71,74% de 

los usuarios externos expresaron satisfacción con el servicio y que el 80% del 

personal del servicio de Farmacia cumple con las BDP, asimismo, la prueba de Chi2 

apoyó entre las variables como lo indica un valor de 19,2 y p<0,005. 

Respecto a los antecedentes locales se consideró a Guzmán (2022) se 

examinó la conexión entre la adherencia a las prácticas adecuadas de dispensación 

y el estándar de atención en un hospital ubicado en Lima. Para investigar esta 

relación, se empleó un diseño de correlación cruzada no experimental, utilizando 

un enfoque cuantitativo. Los resultados del estudio revelaron una correlación 

positiva y destacable entre las dos variables, con un valor rho de 0,713**. Se 

determinó que el nivel de significación era [(Sig. = 0,000) < (p = 0,05).  
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En Lima Norte, Rodríguez (2022) pretendió establecer un vínculo entre la 

dispensación de medicamentos y la satisfacción de los usuarios. La metodología 

empleada en este estudio fue descriptiva, correlacional y transversal. Los resultados 

del análisis revelaron un coeficiente de correlación de rho=0,784, lo que indica una 

conexión significativa entre las dos variables. Dado que la satisfacción del usuario 

está muy influenciada por su percepción de la calidad de la atención brindada por 

las instituciones de salud, se puede inferir que la dispensación competente de 

medicamentos juega un papel vital para mantener niveles elevados de satisfacción 

del usuario. 

Asimismo, en Lima, Chipana (2021), el objetivo fue explorar la relación entre 

la gestión farmacéutica y la adherencia a las buenas prácticas de dispensación. El 

diseño de la investigación empleó un enfoque correlacional, utilizando una 

metodología transversal sin ninguna manipulación experimental. Los hallazgos de 

la investigación revelaron una correlación significativa entre las variables, con un 

coeficiente rho de 0,777. Esto indica que la implementación de prácticas efectivas 

de gestión farmacéutica impacta positivamente en la adherencia a las buenas 

prácticas de dispensación. 

Por su parte, Collantes (2022) realizó un estudio para examinar la conexión 

entre la adherencia de los profesionales de la salud a las buenas prácticas de 

dispensación en una cadena de farmacias de Lima. El estudio utilizó un diseño de 

investigación no experimental, transversal y correlacional. Los hallazgos revelaron 

una correlación positiva de 0,450, lo que apoyó la correlación directa entre las 

variables. 

En tanto, Tovar (2021) realizó un estudio destinado a investigar la conexión 

entre la satisfacción del paciente durante la pandemia de Covid-19/SARS-COV2 y 

la adherencia                                    a las buenas prácticas de dispensación. El estudio empleó un diseño 

sencillo de correlación cruzada no experimental para recopilar datos. Los 

resultados del                            estudio mostraron una notable correlación entre ambas variables, con 

un valor rho= 0,641. 

En un estudio realizado por Mallque (2021) se examinó la correlación entre 

la distribución de medicamentos y el nivel de satisfacción de los pacientes con 

Covid-19 que asisten a los centros de atención primaria. La investigación siguió un 

enfoque no experimental y los hallazgos revelaron una relación positiva entre estas 
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dos variables (r = 0,448). Esto sugiere la necesidad de una mayor investigación 

sobre la conexión entre la dispensación de medicamentos y la satisfacción del 

paciente en los casos de Covid-19. Es crucial implementar estrategias efectivas 

para la distribución de medicamentos y la satisfacción con el fin de mejorar la 

recuperación y el bienestar general de la población de pacientes. 

La base teórica del estudio se basa se fundamenta de la siguiente manera, 

Teoría de la Administración Científica de Frederick W. Taylor, su comienzo rector es 

la utilización de métodos científicos para eliminar el desperdicio de recursos como 

tiempo y dinero. El objetivo principal de la administración debe ser garantizar una 

prosperidad óptima tanto para el empleador como para el colaborador. Para la 

institución, la prosperidad no se define por las ganancias a corto plazo sino por el 

desarrollo integral de la empresa para lograr el éxito a largo plazo. De manera 

similar, para el empleado, la prosperidad no se mide únicamente por los altos 

salarios inmediatos, sino por el crecimiento personal, el trabajo eficiente, la calidad 

de la producción y el uso de los talentos únicos de uno. Taylor distinguía entre 

producción y productividad, afirmando que la mayor prosperidad posible resulta de 

la máxima productividad, lo que está directamente relacionado con la formación 

individual de cada empleado. Habiendo reconocido la relación contenciosa entre 

empleados y empleadores, proporciona una explicación de la siguiente manera: 

Existe una idea errónea común de que un aumento en la producción 

inevitablemente genera desempleo (Holguín y Ospina, 2019). 

Ciertos sistemas de gestión defectuosos obligan a los trabajadores a limitar 

su producción para salvaguardar sus propios intereses; esto se debe a que cuando 

la productividad mejora, el empleador a menudo se niega a aumentar los salarios. 

Sumado a esto, existen técnicas de trabajo ineficaces que desperdician el esfuerzo 

de trabajadores que no cuentan con el apoyo o asesoramiento adecuado por parte 

de la gerencia. El objetivo principal de la organización del trabajo científico es 

superar estos inconvenientes e identificar los enfoques más eficientes tanto para 

llevar a cabo una tarea como para dirigir la fuerza de trabajo. Según el científico del 

trabajo, una colaboración estrecha, personal e íntima entre la dirección y los 

trabajadores es vital para la esencia de la organización. Los empleadores desean 

gastos de producción bajos, mientras que los trabajadores buscan salarios altos. 



9 

La presencia o ausencia de estos dos factores es el indicador más preciso de si la 

gestión es buena o mala (Holguín y Ospina, 2019). 

El campo de la teoría de la transición pone un énfasis significativo en las 

personas, y una de sus figuras notables es Mary Parker Follet (1898-1933) ella 

creía firmemente que un individuo no puede considerarse completo a menos que 

sea parte de un todo más grande. Follet compartió la opinión de Taylor de que tanto 

los trabajadores como los gerentes deberían trabajar hacia un objetivo común. Su 

modelo de comportamiento postulaba que el control del trabajador se logra a través 

de la orientación grupal, al igual que Chester Barnard (1946) quien argumentó que 

los trabajadores forman organizaciones formales para obtener beneficios, el creía 

que una sociedad puede administrar de manera efectiva y rentable las metas y 

aspiraciones de los empleados si se mantienen dentro de límites razonables 

(Herrera y Barrios, 2018). 

La conceptualización de la variable cumplimiento de buenas prácticas 

dispensación tiene como definición conjunta de normas definidas por el ministerio 

de salud (MINSA) los establecimientos farmacéuticos, incluidas las farmacias y 

droguerías, se rigen por un conjunto de normas reconocidas como BPD (Buenas 

Prácticas de Dispensación). Estas guías garantizan la correcta distribución de 

medicamentos y productos, ofreciendo a los pacientes detalles precisos en cuanto 

a su dosificación, cantidad, horario de administración e instrucciones para su 

correcto almacenamiento (Minsa, 2017). 

El BPD (buenas prácticas de dispensación), prioriza el uso seguro y eficaz 

de los medicamentos, lo que es posible gracias a la provisión de información precisa 

por parte de los químicos farmacéuticos. Según Deore et al., (2019) el acto   de 

dispensar medicamentos engloba una serie de tareas encaminadas a garantizar la 

utilización segura y adecuada de los medicamentos. El farmacéutico es 

fundamental en este proceso ya que asume la responsabilidad de proponer 

medicamentos alternativos y encomendar el procedimiento de dispensación a los 

técnicos de farmacia, validando así el proceso de dispensación. 

Los farmacéuticos son fundamentales en la distribución de medicamentos a 

los pacientes. Al recibir una receta legítima, brindan orientación sobre el uso, que 

abarca la frecuencia, la dosis y los posibles efectos secundarios o interacciones. 

Para garantizar un proceso seguro y ágil, los farmacéuticos realizan cinco 
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actividades vitales, comenzando con la recepción de la receta y culminando con la 

entrega del medicamento al paciente. A través de la observación cuidadosa de 

estos pasos, los farmacéuticos ofrecen a los usuarios el conocimiento y la 

asistencia esenciales necesarios para tomar decisiones informadas con respecto a 

su salud (Arceo, 2019). 

La dispensación de medicamentos es una práctica profesional vital que el 

farmacéutico debe realizar con sumo cuidado. Para garantizar la seguridad, se 

debe verificar la dosis y la cantidad correctas, y se deben proporcionar instrucciones   

claras de uso y almacenamiento. También se debe utilizar el empaque para 

preservar la calidad del medicamento (Paitan et al., 2020). La dispensación se 

realiza sobre la base de una receta válida de un especialista autorizado, y los 

pacientes deben estar bien informados e instruidos sobre el uso adecuado, 

almacenamiento y posibles efectos secundarios del medicamento (Gudeta y 

Mechal, 2019).  

En este proceso se distinguen cinco tareas principales según la Dirección 

General de Medicamentos, Insumos y Drogas -DIGEMID (2014). Dimensión 

recepción y validación de la receta, un diagnóstico y su correspondiente tratamiento 

terminan en la prescripción, que luego es entregada a un químico farmacéutico 

colegiado para su dispensación. El farmacéutico debe asegurarse de que la 

prescripción se ajuste a las normas establecidas antes de entregar el medicamento 

al paciente. 

Dimensión análisis e interpretación, la comprensión precisa de las siglas, el 

ajuste de dosis adecuado según la condición del paciente, la configuración precisa 

de la dosis y la dispensación de unidades son esenciales para la correcta 

interpretación de las prescripciones. Además, la gestión de duplicados de recetas y 

la distinción de interacciones son cruciales para una atención óptima al paciente 

(Digemid, 2014). 

Dimensión preparación y selección del producto a entregar, en este lugar, la 

identificación de medicamentos requiere una lectura minuciosa de sus etiquetas 

para asegurarse de que corresponden a la prescripción. Los productos 

fraccionados que se suministren deberán ser empacados de acuerdo a la 

normativa, con recipientes que registren la información relevante (Digemid, 2014). 
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Dimensión registro, para garantizar la precisión en la entrega de 

medicamentos, los farmacéuticos utilizan herramientas para confirmar el stock y 

solucionar cualquier problema que pueda surgir. En caso de que se dispense un 

medicamento diferente al especificado en la receta, el farmacéutico deberá 

documentar el nombre correcto del medicamento, laboratorio, fecha de 

dispensación y rubricar al dorso de la receta (Digemid, 2014). 

Dimensión entrega del producto e información al paciente; es crucial que los 

pacientes reciban sus medicamentos con instrucciones precisas sobre cómo 

usarlos. Para garantizar esto, los farmacéuticos ofrecen orientación sobre la dosis 

adecuada, los tiempos de administración, las posibles interacciones 

medicamentosas, las reacciones adversas y las técnicas de almacenamiento 

adecuadas (Digemid, 2014). 

El concepto de satisfacción del usuario es desarrollado por numerosas 

teorías que consideran diferentes factores como los atributos del producto y su 

costo. Estas teorías tienen como objetivo comprender las motivaciones 

subyacentes que influyen en la toma de decisiones humanas a la hora de elegir un 

servicio. Exploremos ahora estas teorías con más detalle: 

De acuerdo con la teoría de la equidad, la satisfacción surge cuando existe 

la percepción de que los resultados esperados se alinean con los resultados 

obtenidos. Esta percepción puede estar influenciada por varios factores, como los 

gastos incurridos, la frecuencia de recibir atención, el tiempo involucrado y la 

cantidad de esfuerzo ejercido (Kollmann et al., 2020). 

La teoría de la atribución causal se emplea para comprender la forma en que 

los usuarios perciben sus logros o fracasos en relación con una compra. Esta teoría 

enfatiza que la satisfacción surge de una combinación de factores, tanto internos 

como externos. Estos factores incluyen las expectativas del cliente, la conveniencia, 

la influencia de las interacciones sociales e incluso circunstancias fortuitas 

(Chavarría, 2019). 

Teoría del desempeño o resultado: La idea planteada es que la satisfacción 

de los clientes se puede atribuir a la teoría del rendimiento o de los resultados. El 

primero se basa en la excelencia del artículo y sus características, según se 

discierne en el momento de la adquisición. El rendimiento se mide por el calibre del 

artículo en comparación con su precio. En este marco, la satisfacción del cliente 
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equivale al valor alcanzado, que denota la calidad del producto o servicio en 

relación con su gasto (Johnson et al., 2001). 

En cuanto a la conceptualización, Según Brooks (2005) el concepto de 

satisfacción del cliente se puede explicar a través de dos teorías: la teoría del 

desempeño y la teoría del resultado. El primero se centra en la calidad percibida 

del producto y sus atributos en el momento de la compra. El desempeño se evalúa 

evaluando la calidad del producto en relación con su precio. En este sentido, la 

satisfacción del cliente es sinónimo del valor obtenido, que se relaciona con la 

calidad del producto o servicio en relación con su costo (Fernández et al., 2021). 

En el ámbito de la atención médica, la satisfacción del paciente tiene una 

importancia inmensa. Su esencia radica en la evaluación de la eficacia con la que 

la atención brindada se alinea con las expectativas del paciente y, en última 

instancia, afecta sus resultados de salud. Según la definición de Varela et al., (2020) 

es la evaluación que hace un individuo de diversos aspectos relacionados con el 

cuidado de la salud. Maciel et al., (2020) han definido además la satisfacción como 

una respuesta positiva a la atención recibida, que abarca diferentes dimensiones 

de la atención médica. Los pacientes esperan servicios médicos asequibles, 

atención cortés y entornos cómodos y limpios que estén bien iluminados y 

ventilados (Arone y Callañaupa, 2022). 

Para Flower y Shade (2019) plantean que la calidad de la atención que recibe 

una persona en un establecimiento de salud depende de su satisfacción. La 

interacción proveedor-paciente es fundamental para determinar no solo los 

aspectos técnicos de la atención, sino también la empatía y la comprensión que 

muestra el proveedor. Por su parte, Harkey et al., (2020) amplía esto al afirmar que 

la satisfacción del paciente no solo depende de la atención en sí, sino que también 

abarca otros factores, como los servicios de laboratorio, las farmacias y las 

admisiones. Por lo tanto, evaluar la satisfacción es un proceso holístico que tiene 

en cuenta todo el sistema de atención y se evidencia por la ausencia de quejas o 

reclamos. 

De acuerdo al modelo propuesto por Parasuraman et al. (1985) introdujo un 

modelo que permite medir la calidad de la atención y mejora la comprensión desde 

la perspectiva del usuario. Para las dimensiones se aplicó el marco SERVQUAL 

para comprender los comentarios de los usuarios y usarlos para mejorar los 
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servicios, en cual mide las percepciones de los usuarios en cinco dimensiones 

(Ubilla et al., 2019). 

Dimensión fiabilidad. Es la confiabilidad es la sensación que surge cuando 

una empresa brinda sus servicios de manera consistente, segura, discreta y 

confiable desde el principio. En la misma línea, contextualiza la confiabilidad y la 

ejecución como aspectos cruciales del énfasis de una empresa en la entrega 

oportuna de servicios (Ubilla et al., 2019). 

Dimensión capacidad de respuestas. El concepto de capacidad de 

respuesta, tal como lo definen Ubilla et al., (2019) se refiere a la disponibilidad de 

profesionales para abordar problemas antes o después de la prestación de los 

servicios. Esta capacidad crucial depende totalmente de la voluntad de estos 

profesionales, sirviendo como columna vertebral de la prestación eficiente y rápida 

de servicios a los usuarios (Febres-Ramos y Mercado-Rey, 2020). 

Dimensión seguridad. Es la importancia de los conocimientos adquiridos, la 

cortesía y las habilidades interpersonales de un trabajador para brindar una 

atención de calidad. Esto abarca la capacidad del trabajador para inspirar confianza 

y positividad en los usuarios externos a través de sus habilidades blandas, apertura 

y conocimiento de los servicios prestados (Ubilla et al., 2019). 

Dimensión empatía. Es la inclinación de una persona hacia los demás como 

una característica innata que se extiende más allá de las interacciones sociales. 

Implica comprender una situación o contexto desde un punto de vista integral y 

multidimensional, en lugar de simplemente evocar emociones en la persona (Ubilla 

et al., 2019). 

Dimensión elementos tangibles. Al evaluar la calidad de los servicios de 

atención médica en los hospitales, es importante considerar múltiples factores. 

Estos factores incluyen la condición de las instalaciones físicas, la disponibilidad de 

recursos humanos, la calidad del equipo, la idoneidad de los materiales y 

suministros, la eficacia de las herramientas, la eficiencia de los procesos, la 

precisión de las instrucciones, la exhaustividad de los materiales informativos y la 

calidad de los productos intermedios (Ubilla et al., 2019).   
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

3.1.1 Tipo de investigación 

El presente estudio cae dentro de la categoría de investigación fundamental o 

básica, según Hernández y Mendoza (2018) este tipo de indagación tiene como 

objetivo adquirir un conocimiento integral sobre la realidad desde una perspectiva 

global. El enfoque de investigación utilizado es cuantitativo, centrándose en la 

medición de objetivos a través de operaciones estadísticas y utilizando datos 

recopilados a través de la administración de encuestas y cuestionarios (Mehrad y 

Zangeneh, 2019).  

3.1.2 Diseño de investigación 

La investigación acoge un diseño no experimental, transversal, nivel correlacional, 

Según Pandey (2021) la investigación no experimental comparte similitudes con la 

investigación experimental en que ambas pretenden ser metódicas y sistemáticas, 

pero la investigación no experimental no manipula variables. La investigación 

transversal es el método de encuesta más utilizado y se realiza solo una vez, dentro 

de un período de tiempo específico, para recopilar información para el análisis 

(Heinemann, 2019). La investigación también es de carácter correlacional pues 

busca medir la relación entre las variables (Hernández y Mendoza, 2018). 

Corresponde al método hipotético deductivo, de acuerdo con Gupta y Gupta 

(2022), la filosofía de las pruebas cuantitativas involucra la clasificación de datos 

digitales y la investigación a través de programas numéricos que permiten la prueba 

fundamental de los fenómenos observables. 

Figura 1 
Esquema del diseño 
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3.2 Variables y operacionalización  

V1: Buenas prácticas de dispensación 

Definición conceptual: Según Minsa (2017), se destaca que la implementación de 

métodos precisos de dispensación garantiza la correcta administración de 

medicamentos a los pacientes en la dosis exacta prescrita. Esto se acompaña de 

proporcionar instrucciones claras y garantizar el almacenamiento adecuado en un 

recipiente que preserve la integridad del medicamento. Adicionalmente, Arceo 

(2021) brinda una definición del proceso farmacéutico como el recorrido que 

engloba todo el proceso de dispensación de medicamentos, comenzando desde la 

recepción de la prescripción y concluyendo con la entrega.  

Definición operacional: Para la recogida de datos de las variables se empleó una 

encuesta de 25 ítems. Esta encuesta se divide en cinco dimensiones distintas: el 

proceso de recepción y confirmación de la prescripción, la evaluación e 

interpretación de la prescripción, la selección y preparación de artículos para 

distribución, el mantenimiento de registros escritos, la distribución real de productos 

y la recolección de retroalimentación de los destinatarios, asimismo, la variable es 

cualitativa, politómica, ordinal (véase anexo 2). 

V2: satisfacción del usuario 

Definición conceptual: según Brooks (2005) citado en Ubilla et al., (2019) la 

evaluación de la calidad de los servicios de salud depende en gran medida del 

grado de satisfacción de los usuarios. Es una métrica crucial que puede ayudar a 

los proveedores de atención médica a evitar errores y señalar áreas de fortaleza 

para establecer un sistema de atención médica de alta calidad que satisface las 

necesidades y expectativas de sus usuarios. 

Definición operacional: Las variables fue medida mediante un cuestionario de 25 

ítems dividido en sus cinco dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía, infraestructura, asimismo, la variable es cualitativa, politómica, 

ordinal (véase anexo 2). 
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3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población  

Otzen y Manterola (2017) afirman que el concepto de población implica identificar 

situaciones que se alinea con su definición final, así como la proporción de uso por 

parte de los investigadores como recurso para estudiar un campo de investigación 

específico. De acuerdo a lo señalado el estudio de la población y muestra estuvo 

conformada por 120 usuarios que asisten la oficina farmacéutica Farmacosheco.  

Criterios de inclusión: Para ser elegible para el estudio, las personas deben 

haber visitado la farmacia con una receta y estar dentro del rango de edad de 18 

a 60 años.  

Criterios de exclusión: La base de usuarios no incluye personas menores de 18 

años, aquellos que no desean adquirir información relacionada con las drogas y 

personas que solo buscan adquirir productos únicos y no convencionales. 

3.3.2 Muestra  

La muestra se refiere a un grupo o segmento específico dentro de la población 

general o universo que se está estudiando. Se emplean varias metodologías, 

incluidas fórmulas, lógica y otras técnicas, para determinar el tamaño y la 

composición apropiados de la muestra, que se analizó con más detalle más 

adelante. Es importante tener en cuenta que la muestra pretende representar y 

reflejar con precisión las características y atributos de la población más grande 

(Vara, 2016). Para el estudio se aplicó una muestra probabilística aleatoria simple. 

3.3.3 Muestreo  

El acto de muestrear implica la selección de un conjunto particular de 

observaciones que es un subconjunto de una población más grande. Este proceso 

se utiliza para recopilar datos con fines de investigación estadística. Esencialmente, 

implica la creación de un perfil para individuos específicos que pertenecen a la 

población bajo escrutinio (Vara, 2016). En ese sentido, para la investigación se 

empleó el muestreo de tipo no probabilístico, aleatorio simple es decir 92 usuarios. 

(Ver anexo 3). 
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3.3.4 Unidad de análisis 

En la investigación actual, es importante reconocer que cada componente individual 

de la población y muestra se refiere como una unidad de análisis. Específicamente, 

se incluyeron en este estudio todas las personas que asistieron al establecimiento 

farmacéutico dentro del área metropolitana de Lima. 

3.4 Técnica e instrumentos de recolección  

Técnica 

De acuerdo con el enfoque cuantitativo del estudio, se optó por la técnica de la 

encuesta para la recolección de datos por su practicidad y eficiencia en la 

recolección rápida de datos (Hernández y Mendoza, 2018). 

Instrumentos  

Para recopilar datos, se utilizó dos cuestionarios. Según la definición de 

Hernández y Mendoza (2018) un cuestionario es una herramienta compuesta por 

preguntas cerradas y/o escritas que debe ser cumplimentada por el sujeto 

investigado. Tennyson y Scaife (2022) explican que existen dos tipos principales de 

cuestionarios que dependen del tipo de respuesta que se dé. El primer tipo es el 

cuestionario dicotómico, que típicamente ofrece solo dos respuestas posibles: "sí" 

o "no". Los participantes del estudio deben seleccionar una de estas dos opciones. 

El segundo tipo es el cuestionario politómico, que normalmente emplea una escala 

de Likert con tres o más alternativas, como "de acuerdo", "indiferente" y "en 

desacuerdo". Se recomienda que el número de alternativas sea impar, como tres, 

cinco o siete, para permitir un rango de respuestas posibles. 

En la variable cumplimiento de las buenas prácticas de dispensación el 

cuestionario contiene 25 ítems. En la variable satisfacción del usuario el 

cuestionario contiene 25 ítems (véase anexo 5). 

Validez  

Para medir la efectividad de los instrumentos, se sometió a pruebas para 

determinar su aplicabilidad, incluyendo pruebas de validez para evaluar la 

consistencia de los ítems del cuestionario y las opciones de respuesta, así como 

sus dimensiones y variables (Hernández y Mendoza, 2018). 
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Para efectos de este estudio, la validez de contenido se realizó mediante la 

evaluación de la pertinencia, claridad y pertinencia de los componentes presentes 

en cada dimensión de la variable (véase anexo 7). Esto se logró mediante el uso 

de evaluadores expertos en el campo de estudio que verificaron la exactitud de la 

evaluación (Hernández y Mendoza, 2018).  

Confiabilidad 

Una forma de probar la confiabilidad de un instrumento es administrar un 

cuestionario a poblaciones con características similares y observar si las 

respuestas son consistentes y precisas, (Hernández y Mendoza en 2018). 

Para medir la confiabilidad de los resultados del estudio, se realizó una 

prueba piloto en un segmento de la población que comparte condiciones similares 

con la muestra. A continuación, se administró la prueba piloto a 20 participantes, 

que contestaron ambos cuestionarios. Los datos recogidos se analizaron 

mediante el Alfa de Cronbach, dado que la escala de valoración constó de cinco 

valores (ver anexo 8). 

3.5 Procedimiento 

Para iniciar el proceso de recopilación de información, fue imprescindible coordinar 

con las autoridades correspondientes y solicitar permiso para llevar a cabo un 

procedimiento transparente para administrar el cuestionario a los elementos de la 

muestra a quienes se les informo que el trabajo es con fines académicos y es 

anónimo. 

Una vez finalizado el proceso de recogida de datos, se procedió a la 

aplicación física de los cuestionarios. Posteriormente, los datos recolectados fueron 

procesados tanto en una hoja de cálculo de Excel como en el programa SPSS. Esto 

se hizo para generar un análisis integral de los resultados, que incluyó la creación 

de cuadros, tablas, barras y gráficos estadísticos. Finalmente, con base en la 

naturaleza de la investigación, se formuló la discusión, conclusiones y 

recomendaciones.  

3.6 Método de análisis de datos 

En la investigación en curso, se están empleando dos enfoques distintos. En 

primer lugar, se aplicó el método de análisis descriptivo, que implica el conteo, 
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ordenamiento y clasificación meticulosos de los datos adquiridos. Este método se 

utilizó para construir tablas y generar figuras para simplificar la complejidad de los 

datos involucrados en su distribución.  

En el ámbito de la investigación, la estadística inferencial, tal como la 

describe Carrasco (2019) asume un papel fundamental al ofrecer apoyo tanto 

inductivo como deductivo. Este apoyo es vital durante las etapas de análisis y 

síntesis del proceso de investigación. Luego de la organización de la información 

recopilada, se procedió a la tabulación de los datos. Esta tarea se llevó a cabo en 

una computadora personal utilizando un software estadístico conocido como SPSS. 

En cuanto a la evaluación de la normalidad, se aplicó la estadística de Kolmogorov-

Smirnov. Los resultados indicaron que los variables no se adhirieron a una 

distribución normal. En consecuencia, se empleó la prueba estadística de Rho 

Spearman para examinar la relación entre las variables.  

3.7 Aspectos éticos  

Al realizar este estudio, se tomaron en consideración varios principios. En 

primer lugar, se observó el principio de beneficencia, ya que el estudio tuvo como 

objetivo descubrir y abordar los desafíos que enfrentan los colaboradores de la 

farmacia al tomar decisiones debido a la falta de una ética profesional adecuada. 

En segundo lugar, se respetó el principio de Justicia, asegurando que todos los 

participantes de la investigación recibieran el mismo trato y no fueran objeto de 

ningún tipo de discriminación. En tercer lugar, se respetó el principio de autonomía, 

ya que los colaboradores participaron voluntariamente en el estudio y sus datos 

personales proporcionados a través de los cuestionarios permanecieron anónimos. 

Por último, se respetó el principio de no maleficencia, ya que este trabajo tenía 

únicamente fines académicos y no causaba ningún daño a la entidad. Además, la 

construcción del trabajo también tomó en consideración los lineamientos 

establecidos por la Universidad César Vallejo, así como el apego a las normas APA 

7ª edición para la citación de todo aporte teórico y metodológico. 

 

  



20 

IV. RESULTADOS 

Resultados descriptivos 

Tabla 1 

Distribución de la variable buenas prácticas de dispensación   

 V1. Buenas prácticas de dispensación 

 f % 

Inadecuado 18 19.6% 

Regular 26 28.2% 

Adecuado 48 52.2% 

Total 92 100% 

 

En cuanto al resultado obtenido según la percepción de los encuestado en la tabla 

1 se visualiza que de los 92 encuestados señalaron los colaboradores de la 

farmacia cumple con las buenas prácticas de dispensación en un 52.2%, así mismo, 

un 47.8% señaló que el cumplimiento esta entre inadecuado- regular.  

Tabla 2 

Distribución de las dimensiones de buenas prácticas de dispensación  

 
D1. 

Recepción de 
la receta 

D2. Análisis e 
interpretación 

D3. 
Preparación y 
selección de 

productos 

D4. 
Registros 

D5. Entrega 
de productos e 

información 

 f % f % f % F % f % 

Inadecuado 13 14.2% 22 23.9% 15 16.3% 15 16.3% 15 16.3% 

Regular 43 46.7% 50 54.3% 66 71.7% 67 72.8% 55 59.8% 

Adecuado 36 39.1% 20 21.8% 11 12.0% 10 10.9% 22 23.9% 

Total 92 100% 92 100% 92 100% 92 100% 92 100% 

 

La tabla 2 presenta los resultados alcanzados según la percepción de los 

encuestados, para la dimensión recepción de la receta alcanzo un 60.9% entre 

inadecuado-regular y solo un 39.1% adecuado, asimismo, la dimensión análisis de 

interpretación obtuvo un 78.2% entre inadecuado-regular y un 21.7% adecuado. En 

tanto la dimensión preparación y selección de productos alcanzo un 88.0% entre 

inadecuado-regular y un 12% adecuado. La dimensión registro obtuvo un 89.1% y 

un 10.9% adecuado, finalmente la dimensión entrega de productos e información 

alcanzó un 76.1% entre inadecuado-regular, y un 23.9% adecuado.   
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Tabla 3 

Distribución de la variable satisfacción del usuario 

 V1. Satisfacción del usuario 

 f % 

Insatisfecho 14 15.2% 

Poco satisfecho 30 32.6% 

Satisfecho 48 52.2% 

Total 92 100% 

 

Respecto al resultado encontrado según los encuestado, en la tabla 3 se observa 

que la variable satisfacción del usuario alcanzó un 47.8% entre insatisfecho y poco 

satisfecho, en tanto un 52,2% señaló estar satisfecho con el servicio que brinda la 

farmacia.  

Tabla 4 

Distribución de las dimensiones de satisfacción del usuario 

 D1. Fiabilidad 
D2. Capacidad 
de respuesta 

D3. Seguridad D4. Empatía 
D5. 

Infraestructura 

 f % f % f % F % f % 

Insatisfecho 14 15.2% 18 19.5% 15 16.3% 14 15.2% 15 16.3% 

Poco 
satisfecho 

39 42.4% 56 60.9% 47 51.1% 44 47.8% 50 54.3% 

Satisfecho 39 42.4% 18 19.6% 30 32.6% 34 37.0% 27 29.4% 

Total 92 100% 92 100% 92 100% 92 100% 92 100% 

 

En la tabla 4 se visualiza la percepción de los encuestado sobre las dimensiones, 

en la dimensión fiabilidad se obtuvo 75.6% de insatisfacción, y un 42.4% de 

satisfacción, la dimensión capacidad de respuesta alcanzó un 80.4% de 

insatisfacción y solo un 19.6% de satisfacción, para la dimensión seguridad 67.4% 

de insatisfacción y un 32.6% de satisfacción, en tanto la dimensión empatía obtuvo 

un 63% de insatisfacción y un 37% de satisfacción y finalmente la dimensión 

elementos tangibles alcanzó un 70.6% de insatisfacción y un 29.4% de satisfacción.  
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Resultados inferenciales 

Hipótesis general 

Ho: El cumplimiento de buenas prácticas de dispensación no relaciona con la 

satisfacción del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023 

H1: El cumplimiento de buenas prácticas de dispensación se relaciona con la 

satisfacción del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023 

Tabla 5  

Correlación entre las buenas prácticas de dispensación y la satisfacción del usuario 

  Muestra (n) 

Variable satisfacción del usuario 

Rho Spearman Significancia 

Variables buenas 
prácticas de 
dispensación 

92 0.311** 0.003 

 

La Tabla 5 revela los resultados de la investigación, indicando un valor de p de 

0,003, que está por debajo del umbral de 0,05. Como resultado, se descarta la 

hipótesis nula (Ho) y la evidencia respalda la hipótesis alternativa (Ha). Además, el 

coeficiente de Spearman se sitúa en 0,311, lo que sugiere una correlación 

positivamente baja entre las variables. En términos más simples, mejorar las 

prácticas de dispensación podría conducir potencialmente a una mejora en la 

satisfacción del usuario. 
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Hipótesis especifica 1 

 

Tabla 6  

Correlación entre las dimensiones y la satisfacción del usuario 

  Muestra (n) 
Variable satisfacción del usuario 

Rho Spearman) Significancia 

Dimensión 1. 
Recepción y 
validación de 
receta 

92 0,338 0,001 

 

Los resultados de la investigación, como se muestra en la Tabla 6, demuestran que 

el valor de p tiene una gran importancia en 0,001, cayendo por debajo del umbral 

de 0,05. Como resultado, se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis 

alternativa (Ha). Además, el coeficiente de Spearman se sitúa en 0,338, lo que 

indica una correlación positiva pero débil entre la dimensión y la variable. Esto 

sugiere que a medida que mejora la recepción y validación de recetas, también 

mejoran los niveles de satisfacción. 

 

Hipótesis específica 2 

Tabla 7  

Correlación entre las dimensiones y la satisfacción del usuario 

  Muestra (n) 
Variable satisfacción del usuario 

Rho Spearman Significancia 

Dimensión 2. 
Análisis e 
interpretación de 
recetas 

92 0,263 0.011 

 

La Tabla 7 muestra los resultados de la investigación, revelando un valor de p de 

0,011, que está por debajo del umbral de 0,05. En consecuencia, Ho es refutada y 

Ha es admitida. Además, el coeficiente de Spearman de 0,263 indica una 



24 

correlación positiva pero débil entre la dimensión y la variable. Es de destacar que 

el nivel de satisfacción mejora con un mejor análisis e interpretación de recetas. 

 

Hipótesis específica 3 

Tabla 8  

Correlación entre las dimensiones y la satisfacción del usuario 

  Muestra (n) 
Variable satisfacción del usuario 

Rho Spearman Significancia 

Dimensión 3. 
Preparación y 
selección de 
productos 

92 0,376 0.000 

 

Los hallazgos del estudio, como se muestra en la Tabla 8, demuestran que el valor 

p tiene un valor significativo de 0,000, que está por debajo del umbral estándar de 

0,05. Como resultado, la hipótesis nula (Ho) es rechazada y la hipótesis alternativa 

(Ha) es aceptada por la evidencia colectiva. Además, el coeficiente de Spearman 

se sitúa en 0,376, indicando una correlación positiva pero relativamente baja entre 

la dimensión y la variable. Esto sugiere que una mejor selección y preparación de 

productos contribuye directamente a niveles más altos de satisfacción. 

 

Hipótesis específica 4 

Tabla 9  

Correlación entre las dimensiones y la satisfacción del usuario 

  Muestra (n) 
Variable satisfacción del usuario 

Rho Spearman Significancia 

Dimensión 4. 
Registros 

92 0,304 0.003 
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En la Tabla 9, los resultados de la investigación demuestran que el valor de p tiene 

una significación de 0,003, que está por debajo del umbral de 0,05. En 

consecuencia, se refuta la hipótesis nula (Ho) y se acepta con confianza la hipótesis 

alternativa (Ha). Además, el coeficiente de Spearman se mide en 0,304, lo que 

indica una correlación positiva, aunque débil, entre la dimensión y la variable. Se 

observa que el nivel de satisfacción mejora en proporción directa a la calidad del 

registro de productos farmacéuticos. 

 

Hipótesis específica 5 

Tabla 10  

Correlación entre las dimensiones y la satisfacción del usuario 

  Muestra (n) 

Variable satisfacción del usuario 

Coeficiente de 
Correlación 

Spearman (Rho) 
Significancia 

Dimensión 5. 
Entrega de 
productos e 
información  

92 0.350 0.001 

 

En la Tabla 10, los resultados del estudio revelan que el valor de p tiene una 

significancia de 0,001, cayendo por debajo del umbral de 0,05. Como resultado, se 

rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alternativa (Ha). Además, el 

coeficiente de Spearman se mide en 0,350, lo que indica una correlación 

positivamente baja entre la dimensión y la variable. Es evidente que cuanto mayor 

sea la calidad de los productos farmacéuticos y la difusión de la información, mayor 

será el nivel de satisfacción. 
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V. DISCUSIÓN 

En la presente investigación se tuvo como objetivo determinar la relación entre 

el cumplimiento de buenas prácticas de dispensación y la satisfacción del 

usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023, al realizar el 

análisis se determinó que existe una notable pero moderada correlación 

positiva entre las variables de buenas prácticas de dispensación y la 

satisfacción del usuario. Esta correlación está respaldada por un valor p de 

0,003 y un coeficiente de Spearman de 0,311. Estos hallazgos se compararon 

con los resultados del estudio de Vela (2022) quien encontró una correlación 

significativa y directa entre la dispensación de medicamentos y la satisfacción 

del usuario (rho 0.823). 

Los hallazgos del estudio finalmente demostraron una fuerte y positiva 

correlación entre estas variables. Este hallazgo fue respaldado por el estudio 

de Briceño (2020) que reveló que la eficiencia en la dispensación de 

medicamentos contribuyó significativamente a la satisfacción del usuario, como 

lo demuestra un sólido coeficiente de correlación positiva de r=0,812. 

De acuerdo con los hallazgos de la investigación de Arceo (2019) es 

evidente que seguir el procedimiento de dispensación de medicamentos 

contribuye a aumentar la satisfacción del usuario. Además, el estudio sugiere 

que la duración                                 del proceso de dispensación se correlaciona directamente con 

el nivel de satisfacción experimentado por los usuarios. Además, como lo 

destaca Minsa (2017) los farmacéuticos juegan un papel multifacético en el 

proceso de dispensación, que abarca diversas actividades orientadas a 

garantizar la utilización segura y adecuada de los medicamentos. Estas 

actividades pueden incluir proporcionar medicamentos alternativos y autorizar 

a los técnicos de farmacia a distribuir medicamentos a los usuarios, validando 

así el proceso de dispensación. 

Durante el proceso de dispensación, el farmacéutico cumple el papel 

crucial de proporcionar al paciente o usuario el medicamento prescrito. Esto 

ocurre cuando el paciente presenta la prescripción médica emitida por el 

médico. En todo este proceso, el farmacéutico no solo entrega el medicamento, 

sino que también ofrece una guía esencial al usuario. Esta guía incluye 
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instrucciones sobre cómo tomar correctamente el medicamento, la frecuencia 

de administración, las posibles reacciones adversas, las posibles interacciones 

entre medicamentos y los métodos de almacenamiento adecuados. El acto de 

dispensar engloba cinco actividades significativas que realiza el farmacéutico, 

comenzando con la recepción de la prescripción médica y concluyendo con la 

entrega de los medicamentos al usuario. Es imperativo que el farmacéutico se 

asegure de identificar y corregir cualquier error   en cada etapa del proceso de 

dispensación. 

Por el contrario, según el estudio realizado por Ubilla et al., (2019) la 

satisfacción de los usuarios sirve como un referente que todas las instituciones 

que   ofrecen servicios se esfuerzan por mejorar día a día. Por lo tanto, los 

profesionales   de la salud no deben limitarse a simplemente cumplir con las 

órdenes de medicamentos. En cambio, su enfoque principal debe ser brindar 

una atención integral que abarque no solo un tratamiento efectivo, sino que 

también asegure el bienestar integral de los pacientes. Este enfoque tiene como 

objetivo aliviar su ansiedad e incertidumbre, lo que en última instancia conduce 

a su completa satisfacción y recuperación exitosa. 

Respecto a la hipótesis específica 1, la investigación concluyó que existe 

una correlación significativa y ligeramente positiva entre la recepción y 

verificación de recetas y la satisfacción del usuario. Se determinó que el valor 

p es 0,001 y se encontró que el coeficiente de Spearman es 0,338. Estos 

hallazgos se compararon con el estudio realizado por Marañón (2021) que 

también reveló una fuerte   correlación positiva entre la adherencia a las buenas 

prácticas en la atención farmacéutica y la red de gestión del centro de Lima. Un 

análisis posterior indicó un coeficiente de correlación de 0,833, con un 

significado bilateral de 0,000. Los valores numéricos presentados en el estudio 

original se han conservado en esta recreación. Hallazgos similares fueron 

observados en la investigación realizada. 

por Chipana (2021) donde se encontró una correlación de rho=0.777 

entre las variables, sugiriendo que las prácticas efectivas en la gestión 

farmacéutica impactan positivamente en la adherencia a las buenas prácticas 

de dispensación. 
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La afirmación de Paitan et al., (2020) respaldan el hallazgo que la 

satisfacción del paciente abarca no solo la calidad del producto y servicio, sino 

también la anticipación de las expectativas posteriores a la venta o al servicio. 

Además, la evidencia ha indicado que la asistencia brindada por los 

farmacéuticos                       genera una reacción notablemente positiva de las personas que 

buscan tratamiento en la farmacia. En este contexto, es imperativo mostrar 

calidez al atender a los pacientes durante su espera en el establecimiento, ya 

que ayuda a fomentar la sensación de tranquilidad. 

En cuanto a la hipótesis específica 2, después de un análisis cuidadoso, 

se   determinó que existe una asociación positiva notable, aunque moderada, 

entre las dimensiones de preparación y selección del producto y la satisfacción 

del usuario. Esta conclusión se basó en un valor de p de 0,011 y un coeficiente 

de Spearman de 0,263. Estos hallazgos se compararon con la investigación 

realizada por Guzmán (2022), cuyo estudio también identificó una correlación 

positiva   significativa entre las dos variables, con un valor de rho de 0.713** y 

un nivel de significancia de Sig. = 0,000, que es menor que p = 0,05. De manera 

similar, Tovar (2021) utilizó un diseño simple de correlación cruzada no 

experimental para   recopilar datos y descubrió una correlación notable entre 

ambas variables, con un valor rho de 0.641. 

Los hallazgos sustentados por el Minsa (2017) revelan que toda 

institución que promueve la noción de mejorar su servicio de dispensación 

experimenta un efecto favorable en la satisfacción del usuario en las farmacias. 

Esto sirve como evidencia para afirmar la importancia de priorizar la calidad en 

la prestación de servicios como un medio para fomentar fuertes conexiones con 

los usuarios y garantizar su satisfacción. 

Asimismo, en la hipótesis específica 3, Después de realizar el análisis, 

se determinó que existe una conexión positiva significativa, aunque débil, entre 

la recepción y validación de recetas y el nivel de satisfacción informado por los 

usuarios. Esta conclusión se sustenta con un valor de p de 0,000 y un 

coeficiente de Spearman de 0,376. Estos hallazgos pueden compararse con la 

investigación realizada por Rodríguez (2022) quien observó una correlación de 

rho=0.784 entre   las dos variables. Teniendo en cuenta que la satisfacción del 
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usuario está fuertemente influenciada por su percepción de la calidad de la 

atención brindada por los establecimientos de salud, se puede inferir que la 

adecuada dispensación de medicamentos es fundamental para mantener 

niveles elevados de satisfacción del usuario. 

Asimismo, de acuerdo con los hallazgos de Mallque (2021) se determinó 

que existe una correlación entre las dos variables, con un coeficiente de 0.448. 

Esto         sugiere que se necesita más investigación para explorar el vínculo entre 

la distribución de medicamentos y la satisfacción del paciente. El propósito de 

la investigación es demostrar la correlación entre la distribución y satisfacción 

de medicamentos, que son cruciales para promover el bienestar general y la 

recuperación de la población de pacientes. 

La declaración anterior está respaldada por los hallazgos de Gudeta y 

Mechal (2019) quienes enfatizan que la dispensación es un servicio crucial 

proporcionado exclusivamente por químicos farmacéuticos. Su principal 

responsabilidad es garantizar que los pacientes reciban el máximo beneficio 

clínico de los medicamentos y, al mismo tiempo, minimizar cualquier daño 

potencial. Si bien esto es cierto, el proceso de dispensación también incluye el 

aspecto vital de la consejería del paciente, donde se informa a las personas 

qué puede presentar reacciones alérgicas medicamentosas al tomar un 

medicamento en particular. Desafortunadamente, la realidad actual sugiere que 

la implementación adecuada de las pautas buenas prácticas de dispensación 

aún no se ha logrado por completo. 

Respecto a la hipótesis específica 4, Al finalizar el análisis, se determinó 

que                                      existe una débil correlación positiva entre la dimensión registro de recetas 

y la satisfacción del usuario. El valor de p adquirido fue 0,003 y el coeficiente 

de Spearman se calculó como 0,304. Este descubrimiento se alinea con el 

estudio realizado por Ferreira et al., (2019) quienes demostraron que la 

implementación de prácticas relacionadas con la dispensación de 

medicamentos condujo a un aumento de la satisfacción de los usuarios dentro 

del establecimiento. En una investigación similar de Alcedo (2021) que tuvo 

como objetivo explorar la conexión entre la calidad de los dispensarios de 

medicamentos y la lealtad de los clientes, se obtuvo un coeficiente de 
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correlación de 0,852, lo que confirma la asociación entre estas variables. En 

consecuencia, se rechazó la hipótesis nula y se apoyó la hipótesis de 

investigación, enfatizando el vínculo significativo entre estos dos factores en el 

contexto de una farmacia. 

Hallazgo que corroboran Deore et al. (2019) existe evidencia que respalda 

la noción   de que la atención farmacéutica. Un área de preocupación es la 

insatisfacción experimentada por los usuarios debido a la ocurrencia de 

irregularidades sanitarias, que presenta una barrera significativa para el avance 

de buenas prácticas de dispensación. Un problema importante radica en la 

calidad deficiente de las recetas   médicas, incluida la finalización incorrecta y la 

escritura ilegible, lo que dificulta la interpretación adecuada. Adicionalmente, 

existen errores en la preparación, selección y entrega de medicamentos, así 

como información inadecuada brindada a los pacientes. Estos factores afectan 

colectivamente la calidad de la dispensación y la satisfacción general de los 

usuarios que buscan asistencia en una farmacia. 

Finalmente, la hipótesis específica 5, después de un análisis cuidadoso, 

se ha determinado que existe una correlación positiva baja, entre el grado en 

que se reciben la entrega de su medicamento e información y la satisfacción 

del usuario. El valor p asociado a esta correlación es 0,001, mientras que el 

coeficiente de Spearman es 0,350. Estos hallazgos se alinean con la 

investigación realizada por Bonadiman et al., (2018) quienes también 

encontraron que los usuarios expresaron            una importante insatisfacción con el 

servicio, particularmente en relación con los tiempos de espera. Además, el 

conocimiento de los farmacéuticos sobre los   medicamentos que dispensan fue 

calificado como satisfactorio o medio. La correlación entre estas variables se 

denota como r=0.528. Del mismo modo, Kebede et al., (2021) encontraron que 

solo el 59,4% de los encuestados expresaron satisfacción con los servicios 

prestados, e identificaron varios factores que influyeron positivamente en los 

niveles de satisfacción. En resumen, este estudio concluye que la satisfacción 

de los pacientes con los servicios de farmacia ambulatoria en los hospitales 

públicos está efectivamente influenciada por varios factores. 



31 

Según el Ministerio de Salud (2017) los resultados obtenidos se alinean 

con sus características, que enfatizan la importancia de las habilidades 

comunicativas y el ingenio en la consejería, así como la necesidad del 

autocuidado y la satisfacción del paciente. En consecuencia, el esfuerzo 

realizado por los químicos farmacéuticos impacta directamente en la 

satisfacción de los usuarios, sirviendo como reconocimiento a su labor en la 

entrega de información veraz, promoviendo el uso y cuidado adecuado, 

brindando consejería de tratamientos efectivos y mostrando empatía hacia la 

población. Estos esfuerzos contribuyen en última instancia a reducir la 

insatisfacción de los pacientes y abordar los problemas relacionados con el uso 

racional de los medicamentos. Además, el desarrollo de estrategias de 

programas que involucran a los químicos farmacéuticos tiene como   objetivo 

garantizar el cumplimiento de las buenas prácticas de dispensación. 
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VI. CONCLUSIONES 

Primero Luego de un cuidadoso análisis, se determinó que existe una 

correlación notable pero moderada entre las variables de buenas 

prácticas de dispensación y la satisfacción del usuario. El análisis 

estadístico arrojó un valor de p de 0,003, lo que indica significación 

estadística, junto con un coeficiente de Spearman de 0,311. Se puede 

inferir que adherirse a los protocolos de dispensación adecuados 

conduce a una mejora en la satisfacción del usuario. 

Segundo El estudio reveló un hallazgo notable con respecto a la correlación entre 

el aspecto de recepción-validación de recetas y la satisfacción del 

usuario. El análisis indicó una relación positiva significativa, aunque 

pequeña, con un valor de p de 0,001 y un coeficiente de Spearman de 

0,338. Se puede inferir que mejorar la verificación y validación de 

recetas tendría un impacto positivo en la satisfacción del usuario. 

Tercero Los hallazgos indicaron que existe una correlación positiva notable, 

aunque débil, entre la dimensión de análisis e interpretación y el nivel 

de satisfacción del usuario. El análisis estadístico arrojó un valor de p 

de 0,011, mientras que el coeficiente de Spearman se calculó en 

0,263. Por lo tanto, se puede inferir que el análisis e interpretación de 

medicamentos contribuye a mejorar la satisfacción del usuario en el 

ámbito de la farmacia. 

Cuarto El análisis confirmó la existencia de una correlación positiva, aunque 

moderada, entre la dimensión de preparación y selección del producto 

y la satisfacción del usuario. El análisis estadístico arrojó un valor de 

p   de 0,000 y un coeficiente de Spearman de 0,376. En consecuencia, 

mejorar el proceso de preparación y selección de productos tiene el 

potencial de mejorar la satisfacción del usuario. 

Quinto Existe relación significativa, positiva baja entre la dimensión registro 

de   recetas y satisfacción del usuario, siendo el p valor es de 0,003, y 

el coeficiente de Spearman es de 0,304. En tal sentido, si mejoramos 

el registro de recetas se podría mejorar la satisfacción del usuario. 
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Sexto Existe relación significativa, positiva baja entre la dimensión entrega de 

productos e información del medicamento y satisfacción del usuario, 

siendo el p valor es de 0,001, y el coeficiente de Spearman es de 0,350. 

En ese aspecto, si mejoramos la entrega de productos e información 

del medicamento se podría mejorar la satisfacción del usuario. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Primero Se recomienda a los representantes legales, propietarios y profesionales 

de la salud realicen sesiones de capacitación trimestrales sobre las 

mejores prácticas para la dispensación de medicamentos. Esto ayudará 

a garantizar que las personas reciban la información y las instrucciones 

adecuadas con respecto a sus medicamentos. 

Segundo Se recomienda a los representantes legales que mejoren la cadena de 

suministro en cooperación con el gerente de compras apropiado para 

garantizar un acceso sin problemas y una gestión logística eficiente de 

los productos farmacéuticos. Esta colaboración es fundamental para 

atender eficazmente las necesidades farmacéuticas del 

establecimiento                       y mantener un amplio stock de medicamentos de alta 

demanda. 

Tercero Se recomienda a los representantes legales y farmacéuticos que se 

aseguren de que la base de datos de la farmacia se actualice 

periódicamente. Esto permitirá mejorar el inventario de productos 

farmacéuticos de acuerdo con los requerimientos de la población. 

Cuarto Para garantizar la adecuada evaluación del servicio por parte de los 

usuarios, se recomienda que el equipo responsable de la administración 

de medicamentos se incorpore a los protocolos internos de 

bioseguridad. Asimismo, deberán orientar y atender con precisión las 

consultas y solicitudes de los usuarios. 

Quinto Se recomienda encarecidamente a los representantes legales y sus 

directores técnicos realizar seguimiento a sus colaboradores el estricto 

cumplimiento del manual de BPD, para pasar la certificación 

farmacéutica, de esa forma minimizar errores y enfaticen la importancia 

de brindar medicamentos de alta calidad y proteger a las familias 

peruanas.  

Sexto Se sugiere al administrador, destine recursos para mejorar el inmueble, 

la infraestructura y los materiales físicos del área de farmacia en el cual 
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contribuirá a la comodidad y satisfacción general de los usuarios 

durante su tratamiento                                  dentro de la instalación farmacéutica. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 

TÍTULO: Cumplimiento de buenas prácticas de dispensación y satisfacción del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023  
AUTOR:  Luzneida Raymundez Francisco 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema general 

 

¿Cuál es la relación entre 
el cumplimiento de buenas 
prácticas de dispensación 
y la satisfacción del usuario 
en farmacia Farmasheco 
en distrito de los Olivos 
2023? 

 

Problema especifico  

 

a) ¿Cuál es la relación 
entre la recepción y 
validación de la 
prescripción y la 
satisfacción del usuario en 
farmacia Farmasheco en 
distrito de los Olivos 2023?  

 

b) ¿Cuál es la relación 
entre el análisis e 
interpretación de la 
prescripción y la 
satisfacción del usuario en 
farmacia Farmasheco en 
distrito de los Olivos 2023?  

Objetivo general 

 

Determinar la relación entre 
el cumplimiento de buenas 
prácticas de dispensación y 
la satisfacción del usuario 
en farmacia Farmasheco 
en distrito de los Olivos 
2023 

 

Objetivos específicos 

 

a) Determinar la relación 
entre la recepción y 
validación de la 
prescripción y la 
satisfacción del usuario en 
farmacia Farmasheco en 
distrito de los Olivos 2023 

 

b) Determinar la relación 
entre el análisis e 
interpretación de la 
prescripción y la 
satisfacción del usuario en 
farmacia Farmasheco en 
distrito de los Olivos 2023 

Hipótesis general 

 

El cumplimiento de buenas 
prácticas de dispensación se 
relaciona con la satisfacción del 
usuario en farmacia Farmasheco 
en distrito de los Olivos 2023 

 

Hipótesis específicas  

 

a) La recepción y validación de la 
prescripción se relaciona con la 
satisfacción del usuario en 
farmacia Farmasheco en distrito de 
los Olivos 2023 

 

b) El análisis e interpretación de la 
prescripción se relaciona con la 
satisfacción del usuario en 
farmacia Farmasheco en distrito de 
los Olivos 2023  

 

c) La preparación y selección de 
los productos para su entrega se 
relaciona con la satisfacción del 
usuario en farmacia Farmasheco 
en distrito de los Olivos 2023 

Variable 1:  cumplimiento de las buenas prácticas de dispensación 

DIMENSIONES INDICADORES Ítems 
Niveles o 
rangos 

Recepción y 
Validación de la 

prescripción. 

Datos del prescriptor 

Datos del paciente 

Vigencia de la receta 

Denominación común 
internacional (DCI) 

Concentración y forma 
farmacéutica 

Posología y duración 
del tratamiento 

1 – 5 

Adecuado 
Regular 

Inadecuado 
 Análisis e 

Interpretación 
de la 

prescripción 

Interpretación de las 
abreviaturas utilizadas 
por los prescriptores 
Realización correcta 
del cálculo de dosis 
Identificación de las 
interacciones 
medicamentosas 

6 - 10 

Preparación y 
Selección de los 
productos para 

su entrega 

Leer cuidadosamente 
en nombre del 
producto, la 
concentración, forma 

11 - 15 



 

 

c) ¿Cuál es la relación 
entre la preparación y 
selección de los productos 
para su entrega y la 
satisfacción del usuario en 
farmacia Farmasheco en 
distrito de los Olivos 2023?  

 

d) ¿Cuál es la relación 
entre el registro de los 
productos y la satisfacción 
del usuario en farmacia 
Farmasheco en distrito de 
los Olivos 2023?  

 

e) ¿Cuál es la relación 
entre entrega de los 
productos e información 
por el dispensador y la 
satisfacción del usuario en 
farmacia Farmasheco en 
distrito de los Olivos 2023? 

 

 

c) Determinar la relación 
entre la preparación y 
selección de los productos 
para su entrega y la 
satisfacción del usuario en 
farmacia Farmasheco en 
distrito de los Olivos 2023 

d) Determinar la relación 
entre el registro de los 
productos y la satisfacción 
del usuario en farmacia 
Farmasheco en distrito de 
los Olivos 2023 

 

e) Determinar la relación 
entre entrega de los 
productos e información 
por el dispensador y la 
satisfacción del usuario en 
farmacia Farmasheco en 
distrito de los Olivos 2023 

 

 

d) Los registros de los productos se 
relacionan con la satisfacción del 
usuario en farmacia Farmasheco 
en distrito de los Olivos 2023 

 

e) La entrega de los productos e 
información por el dispensador se 
relaciona con la satisfacción del 
usuario en farmacia Farmasheco 
en distrito de los Olivos 2023 

 

farmacéutica la 
presentación. 

Verificar los envases 
primario secundario se 
encuentra en buenas 
condiciones 

Registros 

Sistema informático. 
Registra el 
medicamento 
alternativo al prescrito. 

16 – 20 

Entrega de los 
productos e 

Información por 
el dispensador. 

Orientación sobre la 
administración, usos y 
dosis 

del medicamento. 

Información sobre los 
posibles efectos 

indeseables del 
medicamento 

21 - 25 

Variable 2:  satisfacción del usuario 

Dimensiones Indicadores Ítems  

Fiabilidad 

Atención sin 
discriminación 

Horario establecido 

Respeto orden de 
llegada 

Stock de 
medicamentos 

1 – 5 

Baja  
Media 
Alta 

Capacidad de 
respuesta 

Respuesta ante dudas 

Tiempo de espera 

Atención rápida 

Solución inmediata 

6 - 10 



 

  

Seguridad 

 

Prioridad en atención 

Confianza para 
atender 

Respeto de su 
privacidad 

 

11 - 15 

Empatía Trato amable con 
respeto explicación 
entendible 

Atención individualizad 

16 – 20 

Infraestructura Ambientes  

Material necesario 

Limpieza y comodidad 

21 - 25 

TIPO Y DISEÑO DE 
INVESTIGACIÓN 

POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL 

TIPO: Básica 

DISEÑO:  
 
 
Enfoque: correlacional 

POBLACIÓN:  
120 usuarios que asisten a 
al centro farmacéutico 
Farmasheco 
 
TAMAÑO DE MUESTRA:  
92 usuarios 
 
MUESTREO  
No probabilístico, aleatorio 
simple 
 
 

Variable 1. Buenas prácticas de dispensación  
Técnicas: encuesta 
Instrumentos: cuestionario  
Autor: Luzneida Raymundez Francisco 
Año:  20223 
Ámbito de Aplicación: local 
Forma de Administración: directa  
Tiempo de duración: 45’ 
 
Variable 1. Satisfacción del usuario 
Técnicas: encuesta 
Instrumentos: cuestionario  
Autor: Luzneida Raymundez Francisco 
Año:  20223 
Ámbito de Aplicación: local 
Forma de Administración: directa  
Tiempo de duración: 45’ 

Descriptiva: 
- Tablas de frecuencia  
- Gráfico de barras 
- Tablas de contingencias 
 
Inferencial: 
 
Prueba de Normalidad  
 
 



 

 

 

Anexo 2. Matriz de operacionalización  

Tabla 11 

Operacionalización de la variable buenas prácticas de dispensación  

Definición  
conceptual 

Definición  
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escalas Niveles y 
rango 

Los lineamientos 
instituidos por el MINSA 
están diseñados para 
asegurar la adecuada 
administración de 
medicamentos. Esto 
implica verificar que el 
paciente recibe el 
medicamento correcto, 
en la cantidad y 
cantidad prescrita, con 
instrucciones 
inequívocas sobre cómo 
usar y almacenar el 
medicamento. Además, 
el envase en el que se 
suministra el 
medicamento debe ser 
adecuado para 
mantener la calidad del 
fármaco (Minsa, 2017). 

La variable de buenas 
prácticas de 
dispensación por su 
naturaleza es 
cualitativa, policotomica, 
ordinal y categórica, 
además fue dividida en 
cinco dimensiones, y el 
instrumento de medición 
tendrá 25 ítems. 

Recepción y Validación 
de la prescripción. 

Datos del prescriptor 

Datos del paciente 

Vigencia de la receta 

Denominación común 
internacional (DCI) 

Concentración y forma 
farmacéutica 

Posología y duración del 
tratamiento 

1 – 5 

Escala ordinal 

 

Opciones de 
respuesta del 
cuestionario: 

 

Nunca (1) 

Casi nunca (2) 

A veces (3) 

Casi siempre 
(4) 

Siempre (5) 

Deficiente 
Regular 
Eficiente  

 
Análisis e Interpretación 

de la prescripción 

Interpretación de las 
abreviaturas utilizadas 
por los prescriptores 
Realización correcta del 
cálculo de dosis 
Identificación de las 
interacciones 
medicamentosas 

6 - 10 

Preparación y Selección 
de los productos para 

su entrega 

Leer cuidadosamente en 
nombre del producto, la 
concentración, forma 
farmacéutica la 
presentación. 

Verificar los envases 
primario secundario se 

11 - 15 



 

encuentra en buenas 
condiciones 

Registros 
Sistema informático. 
Registra el medicamento 
alternativo al prescrito. 

16 – 20 

Entrega de los 
productos e Información 

por el dispensador. 

Orientación sobre la 
administración, usos y 
dosis 

del medicamento. 

Información sobre los 
posibles efectos 

indeseables del 
medicamento 

21 - 25 

 

 

  



 

Tabla 12 

Operacionalización de la variable satisfacción de usuario 

Definición conceptual Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escalas Niveles y 
rango 

La satisfacción del 
usuario se refiere a la 
respuesta emocional de 
un individuo cuando 
compara sus 
expectativas de un 
producto o servicio con 
el desempeño o 
resultado real de ese 
producto o servicio. 
Esta respuesta puede 
ser de placer o 
decepción (Ubilla.et al., 
2019) 

La variable satisfacción 
del usuario por su 
naturaleza es 
cualitativa, 
policotomica, ordinal y 
categórica, además fue 
dividida en cinco 
dimensiones, y el 
instrumento de 
medición tendrá 15 
ítems 

Fiabilidad 

Atención sin 
Discriminación  

Horario establecido 

Respeto orden de llegada 

Stock de medicamentos 

1 – 5 

Escala ordinal 

 

Opciones de 
respuesta del 
cuestionario: 

 

Nunca (1) 

Casi nunca (2) 

A veces (3) 

Casi siempre 
(4) 

Siempre (5) 

Baja  
Media 
Alta 

Capacidad de 
respuesta 

Respuesta ate dudas 

Tiempo de espera 

Atención rápida 

Solución inmediata 

6 - 10 

Seguridad 

 

Prioridad en atención 

Confianza para atender 

Respeto de su privacidad 

11 - 15 

Empatía Trato amable con respeto 
Explicación entendible 

Atención individualizad 

16 – 20 

Infraestructura Ambientes  

Material necesario 

Limpieza y comodidad 

21 - 25 

 

 

  



 

Anexo 3. Población  

 

𝑝 ∗ (1 − 𝑝) ∗ 𝑍2 ∗ 𝑁 

𝑛 = 
𝐸2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑝 ∗ (1 − 𝑝) ∗ 𝑍2 

Dónde: 

𝑛: Tamaño de la muestra 

𝑁: Tamaño de la población 

𝑍: Posición relativa en la distribución normal para un valor de confianza del 95%. 

𝐸: Error permisible del 5%. 

𝑝: Proporción de la población que interesa para el estudio, igual al 0.50. 

0.5 ∗ (1 − 0.1) ∗ 1.962 ∗ 120 

𝑛 = 
0.052 ∗ (120 − 1) + 0.5 ∗ (1 − 0.5) ∗ 1.962 

𝑛 = 92 

 

  



 

Anexo 4. Ficha técnica de instrumento 

Ficha Técnica de Instrumento 

 

Nombre del instrumento Cuestionario cumplimiento de buenas prácticas de 

dispensación y satisfacción del usuario en farmacia 

Farmasheco  

en distrito de los Olivos 2023 

Autor  

Objetivo  Determinar si existe relación entre cumplimiento de buenas 

prácticas de dispensación y satisfacción del usuario en 

farmacia Farmasheco  

en distrito de los Olivos 2023 

Año 2023 

Aplicación  Individual 

Unidad de análisis está conformada por 92 clientes  

Ámbito de aplicación  farmacia Farmasheco 

Tiempo estimado  10 minutos 

 

Escala de medición  Alto nivel (4), moderado nivel (3), bajo nivel (2), no cumple 

con el criterio (1) 

 

Confiabilidad  Alfa de Cronbach () variable cumplimiento de buenas prácticas 

de dispensación  

Alfa de Cronbach () satisfacción del usuario 

Validez Juicio de expertos 

 

 

 

 



 

Anexo 5. Instrumentos 

Cuestionario: Buenas prácticas de dispensación 

Estimado participante,  

A continuación, se le presentan una serie de preguntas que servirán para medir el 

cumplimiento de buenas prácticas de dispensación. Sírvase contestar según 

corresponda y siguiendo las indicaciones del cuadro adjunto. 

Si considera que siempre se cumple la pregunta o afirmación de la tabla, marque 

un aspa en el casillero correspondiente a la siguiente valoración:  

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre  

1 2 3 4 5 
 

Nº Items ESCALA 

1 2 3 4 5 

Recepción y validación de receta 

01 
Considera que el profesional farmacéutico verifica el nombre 

y colegiatura del profesional que expidió la receta 
     

02 
Considera que el profesional farmacéutico verifica los 

nombres y apellidos del usuario 
     

03 
El profesional farmacéutico verifica el nombre del producto 
farmacéutico en su denominación común internacional (DCI) 
o genérica 

     

04 
El profesional farmacéutico verifica la concentración y forma 

farmacéutica (pastillas, ampolla, jarabes, entre otros) 
     

05 
El profesional farmacéutico verifica el número de unidades 

por día y duración del tratamiento 
     

Análisis e interpretación 

06 
El profesional farmacéutico comprende las indicaciones de la 

receta 

     

07 
El profesional farmacéutico realiza el cálculo correcto de la 

dosis y cantidad 

     

08 
El profesional farmacéutico identifica la interacción entre 

medicamentos y duplicidad del tratamiento 

     

09 
El profesional farmacéutico consulta sobre la expedición de 

la receta si tuviese alguna duda 

     

10 
El profesional farmacéutico orienta al usuario sobre 

alternativas de medicamentos equivalentes a los de la receta 

     

Preparación y selección de productos, 

11 
El profesional farmacéutico prepara los productos teniendo en 

cuenta nombre, concentración, presentación 

     

12 El profesional farmacéutico identifica la ubicación del 
medicamento en la estantería con facilidad 

     



 

13 
El profesional farmacéutico comprueba que los productos 

estén en buen estado 

     

14 
El profesional farmacéutico utiliza guantes, contadores 

manuales para el conteo de pastillas y tabletas a granel 

     

15 
El profesional farmacéutico acondiciona los productos en 

empaques seguros para su conservación y traslado 

     

Registro 

16 
El profesional farmacéutico registra el nombre de los usuarios      

17 
El profesional farmacéutico registra la cantidad de productos 

que hará entrega 

     

18 
El profesional farmacéutico sella y firma la receta de los 

productos que hará entrega 

     

19 
El profesional farmacéutico registra la expedición de un 

medicamento alternativo al dorso de la receta 

     

20 
La información adicional el profesional farmacéutico anotó al 

dorso de su receta, lo considera útil para su tratamiento 

     

Entrega de productos e información 

21 
El profesional farmacéutico hace entrega de los productos al 

usuario con instrucciones claras 

     

22 El profesional farmacéutico brinda información y orientación 
sobre la administración, dosis y uso de los productos que 
entrega 

     

23 
El profesional farmacéutico informa a los usuarios cuando 

tomar el medicamento en relación a los alimentos 

     

24 
El profesional farmacéutico informa a los usuarios cómo tomar 

o aplicar el medicamento 

     

25 
El profesional farmacéutico informa a los usuarios cómo 

guardar y proteger los medicamentos para su adecuada 

conservación 

     

 

DIGEMID. Manual de buenas prácticas de dispensación [Internet]. 2017 [citado 02 

de mayo de 2022]. Disponible en: 

http://bvs.minsa.gob.pe/local/MINSA/1022_DIGEMID58.pdf 

 

 

 

 

 

 

 

http://bvs.minsa.gob.pe/local/MINSA/1022_DIGEMID58.pdf


 

Cuestionario: satisfacción del usuario 

Estimado participante,  

A continuación, se le presentan una serie de preguntas que servirán para medir la 

Satisfacción del usuario Sírvase contestar según corresponda y siguiendo las 

indicaciones del cuadro adjunto. 

Si considera que siempre se cumple la pregunta o afirmación de la tabla, marque 

un aspa en el casillero correspondiente a la siguiente valoración:  

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre  

1 2 3 4 5 
 

Nº Ítems  
ESCALA 

1 2 3 4 5 

Fiabilidad 

01 
Considera que profesional farmacéutico le demostró confianza 
en la atención 

     

02 
Considera que usted fue atendido(a) sin diferencia alguna en 

relación a otras personas 
     

03 
Considera que su atención se realizó según el horario 

publicado en el establecimiento farmacéutico 
     

04 
Considera que su atención se realizó según corresponde y 

respetando el orden de llegada 

     

05 
Considera que el establecimiento farmacéutico contó con los 

medicamentos que recetó el médico 

     

Capacidad de respuesta 

06 
Considera que profesional farmacéutico cuenta con 

conocimiento para absolver sus consultas 
     

07 
Considera que el tiempo que usted esperó para ser atendido 

en el establecimiento fue breve 

     

08 
Considera que la atención en el área de dispensación y entrega 

de medicamentos fue el tiempo necesario 

     

09 
Considera que, en caso de ausencia de un producto, le 

ofrecieron las alternativas correctas, oportunamente 

     

10 
Considera que el personal del establecimiento solucionó 

inmediatamente algún problema o dificultad que usted tuviera 

     

Seguridad 

11 
Considera que profesional farmacéutico priorizó atenderlo a 
usted antes que atender asuntos personales 

     

12 
Considera que el profesional farmacéutico que le atendió le 

inspiró confianza 
     

13 
Considera que el profesional farmacéutico revisó 

minuciosamente su receta médica para atenderlo 

     

14 
Considera que el profesional farmacéutico que le atendió, le 

brindó el tiempo suficiente para contestar sus dudas o 

     



 

preguntas 

15 
Considera que durante su atención en el establecimiento 

farmacéutico se respetó su privacidad 

     

Empatía 

16 
Considera que el profesional farmacéutico que atiende le 

trató con amabilidad, respeto y paciencia 

     

17 

Considera usted que comprendió la explicación que le brindó 
el profesional sobre sus medicamentos y cuidados para su 
salud 

     

18 
Considera que el profesional farmacéutico, es tolerante, y es 
capaz de respetar distintos puntos de vista del usuario 

     

19 
Considera que profesional farmacéutico, es comprensivo con 
su enfermedad y estado de salud 

     

20 
Considera que el personal farmacéutico muestra interés en 
solucionar su problema 

     

Elementos tangibles 

21 
Considera que las áreas y espacios son adecuados y muy 
presentables 

     

22 
Considera que el establecimiento farmacéutico contó con los 

materiales necesarios para su atención 

     

23 
Considera que la sala de ventas y mesón se encontraron 
limpios y desinfectados 

     

24 
Considera que los avisos, letreros, carteles, señalizaciones; 
de la farmacia, fueron adecuados para orientar a los pacientes 

     

25 Considera que el personal que lo atendió estaba presentable 
     

 

Ubilla, M. A. B., Barreno, E. R. Z., Freire, F. O., & Sánchez, M. T. (2019). 

Fundamentos de calidad de servicio, el modelo Servqual. Revista 

empresarial, 13(2), 1-15. 

 

  



 

Anexo 6. Consentimiento informado 

Título de la investigación: Cumplimiento de buenas prácticas de dispensación y 

satisfacción del usuario en farmacia Farmasheco en distrito de los Olivos 2023. 

Objetivo de la investigación: Determinar la relación entre el cumplimiento de 

buenas prácticas de dispensación y la satisfacción del usuario en farmacia 

Farmasheco en distrito de los Olivos 2023. 

Dirigido a: usuarios que asisten a la farmacia Farmasheco  

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Por favor lea esta información cuidadosamente antes de decidir su participación en 

el estudio: 

Beneficios: Mediante su participación, contribuirá al conocimiento general sobre 

las variables y dimensiones, lo cual es relevante para el estudio. 

Confidencialidad: Toda opinión o información que Ud. nos entregue será tratada 

de manera confidencial. Nunca revelaremos su identidad. En las presentaciones 

que se hagan sobre los resultados de esta investigación no usaremos su nombre 

ni tampoco revelaremos detalles suyos ni respuestas que permitan individualizarlo. 

Sus datos serán resguardados al que sólo tendrá acceso el investigador. Los datos 

sólo serán usados para la presente investigación. 

Participación voluntaria: Su participación es completamente voluntaria. Se puede 

retirar del estudio en el momento que estime conveniente. Para ello, basta que 

cierre u abandone la página web con el cuestionario. 

Contacto: Si usted tiene alguna consulta o preocupación respecto a sus derechos 

como participante de este estudio, puede contactar con el autor de esta 

investigación, Luzneida Raymundez Francisco 

¿Está Ud. dispuesto a completar el cuestionario que le presentaré a 

continuación? Si es así, por favor marque lo siguiente: 

ACEPTO PARTICIPAR   ( ) 

NO PARTICIPAR  ( ) 

Muchas gracias  



 

Anexo 7. Validaciones  

Tabla 13 

Relación de jueves expertos 

Apellidos y Nombres Grado Especialidad 

Tasayco Yataco Nesquen Doctor Educación 

Urribarri Zevallos Pablo Esteban Magister Clínica/educación 

Alfaro Pichilingue  Magister Nutricionista/educación 

Nota: fuente propia 

 



 

 

 

 

 

  



 

 

 

 



 

 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

 

 

  



 

 

 

 



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

  



 

 

 

 



 

Anexo 8. Confiablidad 

Tabla 14 

Análisis de fiabilidad 

Instrumento Alfa de Cronbach N° de elementos 

Cuestionario de Cumplimiento de buenas prácticas 

de dispensación 
0.910 25 

Cuestionario de Satisfacción del usuario 0.944 25 

 

 

Confiabilidad del cuestionario de Cumplimiento de buenas prácticas de 

dispensación 

 

  



 

Confiabilidad del cuestionario de Satisfacción del usuario 

 

 

 

 

 

 

 



 

Base de datos de la prueba piloto: buenas prácticas de dispensación 

 

 

 

 

 

  



 

Base de datos de la prueba piloto: satisfacción del usuario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 9. Resultados  

Prueba de normalidad  

Tabla 15 

Prueba de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Buenas prácticas de 

dispensación  
.220 92 .000 

Satisfacción del usuario .179 92 .000 

 

Considerando el número de sujetos encuestados, se aplicó la prueba de 

Kolmogorov-Smirnov para determinar la normalidad de las variables, en la tabla 6 

se visualiza que para ambas variables se evidencia una distribución no normal, 

siendo la significancia menor al p<0,05, el cual permite aplicar la prueba no 

paramétrica Rho Spearman para la contratación de hipótesis. 

 

 

  



 

Base de datos  

 

 

  

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25

5 4 5 5 5 5 2 4 1 5 5 2 4 1 5 5 2 4 1 5 4 3 2 3 4

5 4 5 5 4 3 4 4 2 3 3 4 4 2 3 3 4 4 2 3 4 3 2 3 4

1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2

5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 5 3 4 4 3

4 5 5 5 5 3 4 2 1 5 3 4 2 1 5 3 4 2 1 5 5 5 4 4 2

5 5 5 5 5 5 4 4 2 4 5 4 4 2 4 5 4 4 2 4 4 5 4 4 5

5 4 5 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 5 4

4 3 4 5 4 4 3 4 2 4 4 3 4 2 4 4 3 4 2 4 4 4 4 5 5

4 4 5 5 4 3 5 5 2 4 3 5 5 2 4 3 5 5 2 4 4 5 3 5 4

3 5 3 4 5 2 4 4 5 2 2 4 4 5 2 2 4 4 5 2 5 4 4 4 5

1 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2

3 2 3 4 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 1 2 3 2

1 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2

3 2 3 4 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 1 2 3 2

1 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2

3 2 3 4 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 1 2 3 2

1 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3

3 2 3 4 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3

1 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3

3 2 3 4 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3

1 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3

3 2 3 4 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3

1 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3

3 2 3 4 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3

5 3 5 5 5 4 5 3 5 3 4 5 3 5 3 4 5 3 5 3 4 5 3 5 3

4 4 4 5 5 5 3 2 3 5 5 3 2 3 5 5 3 2 3 5 5 3 2 3 5

4 2 5 5 5 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3

5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5

5 2 5 5 5 5 5 2 2 5 5 5 2 2 5 5 5 2 2 5 5 5 2 2 5

3 2 3 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1

1 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3

3 2 3 4 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3

5 3 5 5 5 4 5 5 2 5 4 5 5 2 5 4 5 5 2 5 4 5 5 2 5

4 2 3 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1

1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1

5 5 5 5 5 3 4 4 4 2 3 4 4 4 2 3 4 4 4 2 3 4 4 4 2

1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1

5 5 5 5 5 5 4 3 5 2 5 4 3 5 2 5 4 3 5 2 5 4 3 5 2

4 4 3 5 5 4 4 3 5 5 4 4 3 5 5 4 4 3 5 5 5 3 4 5 5

3 5 4 5 2 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 1 3 4 4

4 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 2 5 5 5

4 2 5 5 5 3 4 4 5 3 3 4 4 5 3 3 4 4 5 3 4 5 4 4 4

5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 3 4 4 5 5

4 4 4 5 5 4 4 5 3 4 4 4 5 3 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 3

5 2 3 4 4 4 5 4 2 4 4 5 4 2 4 4 5 4 2 4 4 5 5 4 4

5 4 5 5 5 4 1 4 3 3 4 1 4 3 3 4 1 4 3 3 4 4 3 4 2

2 4 3 4 5 3 4 4 4 1 3 4 4 4 1 3 4 4 4 1 3 4 4 5 4

4 4 4 5 4 3 4 4 1 3 3 4 4 1 3 3 4 4 1 3 3 4 5 4 1

1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1

5 5 3 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4

4 4 4 4 4 3 4 5 3 3 3 4 5 3 3 3 4 5 3 3 4 4 5 5 5

4 5 5 5 5 4 4 4 2 3 4 4 4 2 3 4 4 4 2 3 4 3 5 5 4

5 4 3 4 4 3 5 4 1 4 3 5 4 1 4 3 5 4 1 4 5 4 5 4 5

4 3 4 4 5 3 5 4 2 4 3 5 4 2 4 3 5 4 2 4 5 4 4 4 4

4 3 4 4 4 5 4 3 4 3 5 4 3 4 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 3

4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 5 5

4 3 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3

5 5 5 5 5 2 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4

4 4 5 4 4 4 2 4 3 4 5 4 5 2 3 5 4 5 2 3 5 4 5 2 3

5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4

5 5 4 4 4 4 2 4 3 5 4 4 5 3 4 4 4 5 3 4 4 4 5 3 4

5 5 5 4 4 3 1 4 4 4 4 4 5 2 4 4 4 5 2 4 4 4 5 2 4

5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 5 3 4 4 4 5 3 4 4 4

5 2 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 2 3 4 4 4 2 3 4 4 4 2

4 5 5 4 3 3 4 5 4 3 3 4 5 4 3 3 4 5 4 3 3 4 5 4 3

3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 1 3 4 4 4 1 3 4 4 4 1

5 2 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 1 4 4 4 3 4 4 4 5 5 1 4

4 3 3 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 2 4 4 4 4 5 5 4 3 3 2 4

5 5 5 4 4 5 4 3 4 4 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 5 5 4 4 5

5 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 2 4 1 4 4 4 4 3 4 4 2 4

3 5 4 4 4 5 5 4 4 3 3 5 4 3 4 3 5 3 5 5 3 5 4 3 4

5 2 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 2 4 3 4 4 4 5 3 4 4 2 4

4 1 3 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 3 2 4 4 4 5 4 4 4

5 3 4 4 5 4 4 5 5 4 4 3 4 1 4 4 4 4 3 4 4 3 4 1 4

5 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 2 4 1 4 3 4 4 4 3 4 2 4

4 5 5 5 5 4 4 3 3 5 5 4 5 1 4 3 1 4 2 4 5 4 5 1 4

5 5 5 4 4 1 1 2 1 1 3 4 4 4 5 3 4 4 4 5 3 4 4 4 5

4 3 4 4 4 1 1 2 1 1 3 4 4 4 5 5 5 1 4 4 3 4 4 4 5

4 4 4 4 4 1 1 2 1 1 4 4 4 1 3 3 5 2 1 1 4 4 4 1 3

3 1 2 4 4 1 1 2 1 1 4 4 3 2 3 1 5 1 2 3 4 4 3 2 3

3 4 4 4 4 1 1 2 1 1 4 1 1 3 5 3 3 3 3 4 4 1 1 3 5

5 5 5 5 5 1 1 2 1 1 4 4 1 4 3 3 4 4 4 4 4 4 1 4 3

3 2 3 4 4 1 1 2 1 1 4 3 5 3 4 4 1 4 2 5 4 3 5 3 4

1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1

4 4 3 2 3 4 4 5 3 3 4 4 4 4 3 1 4 4 4 4 4 4 4 4 3

4 4 4 5 5 4 4 4 5 3 3 4 4 5 4 3 1 4 2 4 3 4 4 5 4

5 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 3 4 3 5 5 4

4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 5 3 3 4 4 3 4 4 4 5

2 2 4 4 3 3 1 4 2 4 3 1 4 2 4 3 4 4 4 4 3 1 4 2 4

4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 5 5 5 4 4 4 3 4 4 3 5 5 5

4 3 3 3 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4

4 3 2 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 1 4 4 3 4 4 4 4 4 5 1

Variable 1: Cumplimiento de buenas prácticas de dispensación

Dimensión 1. 

Recepción y validación de 

la receta

Dimensión 2.

Análisis e interpretación

Dimensión 3:

Preparación y selección de 

productos

Dimensión 4:

Registros 

Dimensión 5:

Entrega de productos e 

información



 

 

 

  

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 4 3 3 3 2 3

5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3

3 4 5 5 3 4 3 4 4 5 5 3 4 3 3 5 4 3 4 3 3 5 4 4 4

5 5 5 5 5 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4

5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 2 4 4 2 5 3 5 5

5 5 5 5 1 3 5 5 2 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4

5 4 3 5 4 4 4 5 3 5 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 2 5 4 4

4 4 5 4 3 3 4 4 4 3 5 3 4 4 3 4 3 4 3 4 5 4 4 5 3

4 5 5 5 3 4 4 4 5 2 5 4 5 3 4 4 3 3 4 2 3 3 5 5 5

1 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 1 1 2 1 2 3 3 2 2

3 2 3 4 2 3 2 2 4 3 2 2 2 2 3 2 4 3 2 4 2 1 2 3 2

1 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 1 1 2 1 2 3 3 2 2

3 2 3 4 2 3 2 2 4 3 2 2 2 2 3 2 4 3 2 4 2 1 2 3 2

1 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 1 1 2 1 2 3 3 2 2

3 2 3 4 2 3 2 2 4 3 2 2 2 2 3 2 4 3 2 4 2 1 2 3 2

1 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 1 1 2 1 2 3 3 2 2

3 2 3 4 2 3 2 2 4 3 2 2 2 2 3 2 4 3 2 4 2 1 2 3 2

1 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 1 1 2 1 2 3 3 2 2

3 2 3 4 2 3 2 2 4 3 2 2 2 2 3 2 4 3 2 4 2 1 2 3 2

1 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 1 1 2 1 2 3 3 2 2

3 2 3 4 2 3 2 2 4 3 2 2 2 2 3 2 4 3 2 4 2 1 2 3 2

1 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 1 1 2 1 2 3 3 2 2

3 2 3 4 2 3 2 2 4 3 2 2 2 2 3 2 4 3 2 4 2 1 2 3 2

3 2 3 4 2 3 2 2 4 3 2 2 2 2 3 2 4 3 2 4 2 1 2 3 2

1 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 1 1 2 1 2 3 3 2 2

3 2 3 4 2 3 2 2 4 3 2 2 2 2 3 2 4 3 2 4 2 1 2 3 2

1 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 1 1 2 1 2 3 3 2 2

3 2 3 4 2 3 2 2 4 3 2 2 2 2 3 2 4 3 2 4 2 1 2 3 2

1 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 1 1 2 1 2 3 3 2 2

3 2 3 4 2 3 2 2 4 3 2 2 2 2 3 2 4 3 2 4 2 1 2 3 2

1 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 1 1 2 1 2 3 3 2 2

3 2 3 4 2 3 2 2 4 3 2 2 2 2 3 2 4 3 2 4 2 1 2 3 2

1 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 1 1 2 1 2 3 3 2 2

3 2 3 4 2 3 2 2 4 3 2 2 2 2 3 2 4 3 2 4 2 1 2 3 2

1 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 1 1 2 1 2 3 3 2 2

3 2 3 4 2 3 2 2 4 3 2 2 2 2 3 2 4 3 2 4 2 1 2 3 2

5 4 5 5 2 5 5 4 5 3 5 5 4 5 5 4 3 5 5 4 4 4 4 4 5

5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 3 5 5 2 4 4 5 4 5 5 4 5 3 4 4

5 5 5 5 5 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5

5 5 5 4 4 4 4 5 5 3 5 4 5 5 5 4 4 3 4 5 4 3 4 5 5

4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 5 3 2 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 2 4

5 4 4 3 3 4 4 5 5 3 4 4 5 5 4 3 3 4 4 5 4 4 4 3 5

5 4 5 5 4 4 5 3 3 4 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4

4 4 5 5 1 4 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 5 5 3 4 2 3

5 4 4 4 2 5 5 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5

4 4 4 4 4 3 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4

5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 2 5

5 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4

3 4 4 3 5 2 4 4 3 5 2 4 4 5 3 4 3 4 4 5 4 3 4 4 5

4 4 4 4 1 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 3 4 5 5 4 4 1 4 5

5 5 4 4 3 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4

3 3 4 4 2 1 1 2 1 1 5 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4

5 4 4 4 4 1 1 2 1 1 5 3 5 5 4 4 4 5 4 3 5 5 3 4 4

4 4 4 5 5 1 1 2 1 1 5 3 4 4 4 1 4 3 4 4 4 4 5 5 5

5 5 5 4 4 1 1 2 1 1 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4

4 4 4 5 5 1 1 2 1 1 4 3 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 5 5 5

4 5 5 5 3 1 1 2 1 1 2 5 3 5 4 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4

5 5 5 4 4 1 1 2 1 1 4 4 4 4 5 5 3 4 5 5 3 4 4 5 5

4 4 4 5 5 1 1 2 1 1 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 1 3 4 4 4

4 4 4 4 4 1 1 2 1 1 5 3 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4

5 5 4 5 1 1 1 2 1 1 4 4 4 3 4 4 4 5 3 3 3 4 4 5 5

4 5 5 4 4 1 1 2 1 1 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 5 4 5 4 5

5 4 4 5 5 1 1 2 1 1 3 4 4 4 3 5 5 5 4 3 4 4 3 5 5

5 5 5 4 4 1 1 2 1 1 4 4 3 3 4 4 5 5 5 3 4 4 4 5 5

5 5 4 4 4 1 1 2 1 1 4 5 4 4 4 2 4 4 4 5 2 3 5 5 5

5 5 5 4 4 1 1 2 1 1 5 5 3 5 5 3 4 4 4 4 5 5 5 5 4

4 5 5 4 4 1 1 2 1 1 4 3 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5

4 3 4 4 5 1 1 2 1 1 5 3 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 4

4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 5 5 5 3 4 4 4 3

5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5

5 4 4 5 5 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3

5 5 5 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 4 5 5 5 3 5 5 5

5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 3

4 3 4 4 5 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 5

4 4 3 3 5 4 5 5 4 4 4 5 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4

3 3 4 4 5 4 4 4 3 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4

5 5 5 5 5 3 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 3 4 4 4 3 5 5

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 5

3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 2 4 5 5 5 5 5 5 4

4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5

4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 5

3 1 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 1 2 4 4 4 4 4 4 1 1 4 5

4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 5 4 4 3 3 4

3 4 4 2 4 4 2 3 3 4 4 2 4 4 4 5 4 4 4 2 5 4 4 3 4

4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 5 3 4 4 5 5 5 5 3 3 4 4

4 4 3 4 4 3 4 4 2 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 2 3 4 4

4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 2 4 5 4 5 5 5 3 3 3 4 4 5 5 5

1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1

4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5

4 3 3 4 2 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 5 5 5 3 5 4 4 4 4 3

4 4 5 5 3 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4

Dimensión 4. Empatía
Dimensión 5

Elementos tangibles

Variable 2: Satifacción del usuario

Dimensión 1. 

Fiabilidad 

Dimensión 2.

Capacidad de respuesta

Dimensión 3. 

Seguridad



Anexo 10. Autorización  

 

  






