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RESUMEN 

La finalidad fue determinar la relación entre buenas prácticas de 

dispensación y satisfacción del usuario en las Boticas del Norte en el distrito de 

Puente Piedra, Lima 2023. El análisis fue correlacional y transversal, 200 usuarios 

conformaron la población y mediante el muestreo probabilístico 136 usuarios 

constituyeron la muestra logrando dar respuesta a dos cuestionarios válidos y 

confiables. En los hallazgos, se verificó que, el 55.1% perciben al proceso de 

dispensación de medicamentos como malo y el 44.1% expresó poca satisfacción, 

0.7 satisfecho. Además, se observó relación directa entre las variables (Rho=0.955; 

Sig.=0.000). Se concluyó que las buenas prácticas de dispensación se relacionan 

con la satisfacción del usuario estableciendo una correlación positiva y significativa. 

Palabras Clave: Buenas prácticas de dispensación, satisfacción, usuario, 

boticas. 
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ABSTRACT 

The purpose was to determine the relationship between good dispensing 

practices and user satisfaction in Boticas del Norte in the district of Puente Piedra, 

Lima, 2023. The analysis was correlational and transversal, 200 users made up the 

population and through probabilistic sampling, 136 users made up the sample, 

achieving respond to two valid and reliable questionnaires. In the findings, it was 

verified that 55.1% perceived the medication dispensing process as bad, and 50.7% 

expressed little satisfaction. Furthermore, a direct relationship was observed 

between the variables (Rho=0.955; Sig.=0.000). It was concluded that good 

dispensing practices are related to user satisfaction, establishing a positive and 

significant correlation. 

Keywords: Good dispensing practices, satisfaction, user, pharmacies.
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I. INTRODUCCIÓN 

En un panorama global, la conservación de la salud y comodidad del 

individuo simboliza una de las prioridades determinadas en el desarrollo sostenible, 

siendo su meta principal asegurar que los servicios sanitarios sean de alta calidad 

(Comisión Económica para América Latina y el Caribe, 2021). Como consecuencia, 

evaluar la satisfacción del individuo son básicos para construir los sistemas de 

atención médica en muchos países, con el fin de explorar los problemas sanitarios, 

mejorando el cumplimiento de los pacientes y aumentando los ingresos y la 

reputación de las instituciones médicas (Nguyen y Nguyen, 2022). Por ello la 

importancia, de poder investigar sobre la adecuada práctica de dispensación para 

ofrecer servicios de calidad y lograr la satisfacción de los clientes.   

En las farmacias, la satisfacción de los servicios suscita la adherencia de los 

pacientes a la medicación y logra el resultado deseado del tratamiento. Por lo tanto, 

lograr que el usuario se sienta satisfecho es un elemento frecuentemente empleado 

para detectar áreas potenciales de mejora (Ismail et al., 2020). Las personas 

dependen de las farmacias para buscar atención médica debido a los horarios de 

apertura flexibles, el tiempo de espera más corto, la comodidad del acceso y el bajo 

precio de los medicamentos (Khatun et al., 2023).  

Según las organizaciones de la salud, existen a nivel global casi 2.6 millones 

de personal farmacéutico desplegados en farmacias minoristas cuyas funciones 

son importantes para promover buenas prácticas farmacéuticas con los pacientes 

(Ali et al., 2023). Y, en los países en desarrollo, el monitoreo de las buenas prácticas 

farmacéutica es crucial, pues la dispensación de antibióticos sin receta es una 

práctica común, el alta la eliminación inadecuada de medicamentos, medicamentos 

falsificados, la mala sustitución de genéricos y la falta de avisos de las 

contraindicaciones de los fármacos (Badro et al., 2020). 

En efecto, la dispensación de medicamentos es inadecuada, sobre todo en 

las boticas, lo que incrementa el peligro de inadecuados resultados terapéuticos y 

resistencia a los antibióticos, debido al desconocimiento de las buenas prácticas 

farmacéuticas y la falta capacitación de trabajadores (Asghar et al., 2020). A nivel 

internacional, en Malawi, los trabajadores no garantizan las condiciones de 

almacenamiento adecuadas para la medicina farmacéutica (Hagen et al., 2020). En 

Jordania, el 38% calificó como mala la información brindada sobre los 
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medicamentos provocando insatisfacción en los usuarios (Amara et al., 2023). En 

Costa Rica, el 37% considera que el farmacéutico no transmite confianza, 

impactando en la satisfacción del usuario (Rojas et al., 2022).  

En Perú, según el Ministerio de Salud (2023), la Ley N°26842 indica que las 

organizaciones farmacéuticas tienen el deber de efectuar los requerimientos y 

cláusulas sanitarias decretadas sobre los medicamentos que venden al público 

desde su almacenamiento, dispensación y seguridad de los fármacos. A pesar de 

ello, aún se perciben deficiencias. En Huancavelica se encontró que el 8.8% de 

farmacéuticos no revisan y corroboran los medicamentos antes de entregarlo al 

usuario (Ñahui et al., 2020). Y en otro estudio, el 59.7% de usuarios se encontraron 

poco complacidos con el servicio recibido por los farmacéuticos (Lora et al., 2021).   

En el ámbito local, se observó que los trabajadores no realizan 

adecuadamente sus prácticas de dispensación farmacéuticas debido a la poca 

capacitación que presentan sobre las medidas de cuidado de los medicamentos, lo 

cual puede impactar negativamente en la satisfacción de los usuarios.  

De acuerdo a lo mencionado, se planteó esta interrogante de indagación: 

¿Cuál es la relación entre las buenas prácticas de dispensación y la satisfacción 

del usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023?. Y, como 

problemas específicos se tendrán: ¿Cuál es la relación entre la recepción y 

validación de la receta y la satisfacción del usuario en Boticas del Norte distrito 

Puente Piedra, Lima, 2023?, ¿Cuál es la relación entre el análisis e interpretación 

de la receta y la satisfacción del usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra, 

Lima, 2023?, ¿Cuál es la relación entre la preparación y sección de los productos 

y la satisfacción del usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 

2023?, ¿Cuál es la relación entre el registro de los productos y la satisfacción del 

usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023? y ¿Cuál es la 

relación entre la entrega de los productos e información y la satisfacción del usuario 

en Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023?. 

La indagación se justificó teóricamente ya que brindó información sobre la 

relación entre buenas prácticas de dispensación con la satisfacción del usuario a 

fin de aportar información a los estudios existentes sobre estas variables. 

Metodológicamente, el estudio utilizó 2 instrumentos válidos que podrán ser 

empleados en futuras indagaciones. En lo práctico, los hallazgos fueron brindados 



3 
 

a las boticas, con el fin de resolver la problemática. Y, en el ámbito clínico, los 

hallazgos ayudaron a garantizar la disponibilidad de medicamentos, mejorar las 

instalaciones y los servicios farmacéuticos de calidad, siendo relevante para 

optimizar la satisfacción del usuario. 

Como propósito general se planteó: Determinar la relación entre buenas 

prácticas de dispensación y satisfacción del usuario en Boticas del Norte distrito 

Puente Piedra, Lima, 2023. Y, como objetivos específicos se buscó: Identificar la 

relación entre la recepción y validación de la receta y la satisfacción del usuario en 

Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023; Identificar la relación entre el 

análisis e interpretación de la receta y la satisfacción del usuario en Boticas del 

Norte distrito de Puente Piedra 2023; Identificar la relación entre la preparación y 

sección de los productos y la satisfacción del usuario en Boticas del Norte distrito 

Puente Piedra, Lima, 2023; Identificar la relación entre el registro de los productos 

y la satisfacción del usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023 

e Identificar la relación entre la entrega de los productos e información y la 

satisfacción del usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023.  

Como hipótesis general se establece: Existe relación entre buenas prácticas 

de dispensación y satisfacción del usuario en Boticas del Norte distrito Puente 

Piedra, Lima, 2023. Y, como hipótesis específicas se establece: Existe relación 

entre la recepción y validación de la receta y la satisfacción del usuario en Boticas 

del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023, Existe relación entre el análisis e 

interpretación de la receta y la satisfacción del usuario en Boticas del Norte distrito 

Puente Piedra, Lima, 2023, Existe relación entre la preparación y sección de los 

productos y la satisfacción del usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra, 

Lima, 2023, Existe relación entre el registro de los productos y la satisfacción del 

usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023 y Existe la relación 

entre la entrega de los productos e información y la satisfacción del usuario en 

Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023. 

  



4 
 

II. MARCO TEÓRICO 

Se revisaron los diferentes precedentes de la indagación encontrando en los 

siguientes estudios. A nivel internacional, Alanazi et al. (2023) desarrollaron una 

indagación sobre “la satisfacción de los clientes de una botica”. Para ello, se 

desarrolló un análisis cuantitativo y no experimental donde se aplicó un formulario 

a 900 personas. Se halló que los clientes estaban satisfechos con la información 

sobre el propósito de los medicamentos recetados (93%) y la información sobre el 

almacenamiento, precauciones y efectos secundarios de los medicamentos (88%); 

además, el 52% pacientes estaban satisfechos con la duración del tiempo de 

asesoramiento brindado por el farmacéutico y con que el asesoramiento se realizó 

en un momento aceptable (45%) y el 86% estuvo de acuerdo en que los datos 

verbales que se les brindó. En conclusión, los pacientes no se sienten satisfechos 

con el tiempo de asesoramiento brindado por el farmacéutico. 

Makirda y Nirmala (2023) realizaron una indagación para “conocer la 

magnitud en que un usuario se encontró satisfecho con la dispensación de una 

botica”. Se realizó un análisis descriptivo y no experimental, con 210 personas. Se 

halló que los clientes presentaron un grado medio en la capacidad de respuesta, 

empatía, seguridad, confiabilidad y tangible, con un valor de 95.5%, 90.5%, 90.3%, 

87.1% y 86.4%, respectivamente. En conclusión, tenían satisfacción regular.  

Martin et al. (2022) elaboró un estudio sobre “la satisfacción de los clientes 

durante la atención en una botica”. Para ello, se desarrolló un análisis cuantitativo 

y descriptivo, el cuestionario se aplicó a 225 usuarios. Se halló que el 33.3% 

cumplían con los criterios del almacenamiento de fármacos y el 77.9% prescribió 

los fármacos, y la magnitud de satisfacción fue bajo. Por tanto, los recursos 

estructurales, humanos y organizativos fueron deficiente, ocasionando la 

insatisfacción del usuario.  

Molla et al. (2022) elaboraron un estudio en Etiopía sobre “la satisfacción de 

las personas atendidas en una botica y los factores asociados en hospitales”. Para 

ello, se desarrolló un análisis cuantitativo y correlacional donde se aplicó un 

cuestionario a 401 usuarios. Se halló que solo el 50.9% se encontraron satisfechos 

con el servicio de farmacia; además, más de la el 82.5% estuvo de acuerdo en la 

limpieza del dispensario, el 58.9% estuvo de acuerdo con la cantidad adecuada de 

personal al servicio y el 55.1% con la comodidad y conveniencia de la zona de 
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espera. En conclusión, las características sociodemográficas no se asociaron con 

la satisfacción (Sig. > 0.05) 

En el contexto nacional, Trujillo (2023) elaboró una indagación sobre la 

dispensación y satisfacción de los clientes en un hospital, Trujillo. Se realizó un 

análisis correlacional, con 307 participantes. Se halló que, el 61.56% estuvieron 

satisfechos y el 46.25% presentaron una dispensación regular. Se encontró que, 

hay asociación entre la dispensación con la satisfacción (Rho=0.875) y entre las 

dimensiones “fiabilidad (Rho=0.747) y capacidad de respuesta (Rho=0.689), 

seguridad (Rho=0.589), empatía (Rho=0.714) y elementos (Rho=0.824)”. Concluyó 

que la adecuada entrega de medicamentos incrementará la complacencia de los 

consumidores. 

Cordero (2023) realizó una indagación sobre la dispensación y satisfacción 

del cliente de una botica, Ica. Se realizó un análisis correlacional, con 100 

participantes. Se halló que, el 60% presentó una buena dispensación y el 56% tuvo 

una satisfacción regular. Concluyendo que la dispensación se asocia con la 

satisfacción (Sig.=0.000; Rho=0.720). 

Toribio (2022) desarrolló una indagación sobre la dispensación y la 

satisfacción del cliente de una botica, Chimbote, con un análisis correlacional, 

donde se aplicaron dos cuestionarios a 150 usuarios. Se halló que el 76% 

percibieron un nivel bueno de prácticas de dispensación y el 74% se encontró muy 

satisfechos, además, hay asociación entre dispensación y satisfacción (Rho=0.705) 

y entre las dimensiones de recepción (Rho=0.531), análisis (Rho=0.671), 

preparación (Rho=0.641), registro (Rho=0.608) y entrega (Rho=0.584). Se 

concluye que, mientras mejor sea la dispensación de los fármacos, mayor será la 

complacencia de los compradores. 

Chiquillan (2022) realizó una indagación sobre la dispensación y satisfacción 

de los pacientes de una farmacia, Apurímac, 2021. Se realizó un análisis 

correlacional, con 70 individuos. Se evidenció que, el 92.9% presentó un nivel 

bueno de dispensación de medicamentos y el 94.3% se encuentra satisfecho; 

también confirmó que hay asociación entre la dispensación y satisfacción 

(Rho=0.524), y entre la fiabilidad (Rho=0.478), capacidad (Rho=0.485), seguridad 

(Rho=0.496) y empatía (Rho=0.503). Concluyó que, la práctica correcta de 

dispensación de medicamentos mejora la complacencia de los beneficiarios. 
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Briceño (2020) elaboró una indagación sobre la dispensación y satisfacción 

del cliente de una farmacia, Trujillo. Se realizó un análisis correlacional, con 378 

participantes. Se halló que, el 60.1% de la dispensación fue buena y el 68.5% de 

los usuarios estuvieron satisfechos. Por tanto, prevalece un vínculo entre la 

dispensación y satisfacción (Rho=0.812), y entre la recepción (Rho=0.654), análisis 

(Rho=0.720), preparación (Rho=0.543), registro (Rho=0.658) y entrega 

(Rho=0.708). Concluyó que el proceso de gestión de fármacos incrementará la 

complacencia de los clientes. 

En el contexto local, Valdivia (2023) elaboró una indagación sobre 

dispensación y satisfacción de los clientes de una botica, Lima. Se realizó un 

análisis correlacional, con 200 individuos. Se halló que, el 57.50% evidenciaron un 

buena de dispensación de medicamentos y el 64.5% se encontró satisfecho, 

llegando a contrastar que la dispensación incide en la satisfacción (Rho=0.756) y 

entre las dimensiones de recepción (Rho = 0,626), interpretación (Rho = 0. 632), 

preparación (Rho = 0.646) y entrega del producto (Rho = 0.669). concluyó que un 

manejo adecuado de medicamentos producirá satisfacción en los usuarios. 

Tello (2023) realizó una indagación sobre “la dispensación y satisfacción de 

los clientes en una botica, Lima”. Se realizó un análisis correlacional, con 100 

individuos. Se evidenció que, el 63% tenía un indicador regular en la dispensación 

y el 59% se encontraba satisfecho. Lo que se infiere, que hay asociación entre en 

la dispensación con la satisfacción (Rho = 0.610) y entre las dimensiones recepción 

(Rho = 0.629), análisis e interpretación (Rho = 0.437), selección (Rho = 0.426), 

registro (Rho = 0.594) y entrega (Rho = 0.568). Concluyó que, la correcta 

dispensación de los medicamentos, así como la orientación personalizada ayuda a 

mejorar la satisfacción de los pacientes. 

Vela (2022) desarrolló una indagación sobre la dispensación y satisfacción 

del paciente en una botica, Lima, 2022. Se realizó un análisis correlacional, con 172 

participantes. Se halló que, el 61% tenía muy buena dispensación y el 69.8% se 

encontró muy satisfecho; de esta manera, infiere que hay asociación entre 

dispensación y satisfacción (Rho=0.823), recepción (Rho=0.657), análisis 

(Rho=0.686), preparación (Rho=0.562), registro (Rho=0.604) y entrega 

(Rho=0.709). concluyó que, al mejorar la dispensación, la satisfacción del cliente 

mejorará. 
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Rodríguez (2022) desarrolló una indagación sobre la dispensación y 

satisfacción del cliente de un hospital, Lima. Se realizó un análisis correlacional, 

con 169 participantes. Se halló que, el 71% presentó una dispensación eficiente y 

el 66.3% tenía una satisfacción alta. Lo que se infiere, que hay asociación entre las 

variables (Rho=0.784) y entre las dimensiones “fiabilidad (Rho=0.669), capacidad 

de respuesta (Rho=0.591), seguridad (Rho=0.662), empatía (Rho=0.665) y 

elementos (Rho=0.418)”. Concluyó que, una correcta dispensación de 

medicamentos mejorará la complacencia de los consumidores. 

Montano (2022) elaboró una indagación sobre dispensación y satisfacción 

del cliente de un hospital, Lima. Se realizó un análisis correlacional, con 290 

participantes. Se halló que, el 89.3% estuvieron satisfechos y el 93.3% presentó 

una dispensación adecuada. “Confirmó que hay asociación entre la dispensación y 

la satisfacción (Rho=0.720), y entre las dimensiones fiabilidad (Rho=638), 

capacidad de respuesta (Rho=0.719), seguridad (Rho=0.908) y empatía 

(Rho=0.757)”. Concluyó que la adecuada dispensación de medicamentos permitirá 

que el cliente esté satisfecho con la atención recibida. 

Paredes (2021) elaboró un trabajo sobre dispensación y satisfacción de los 

clientes de una botica, Lima, 2021. Se halló un análisis correlacional, con 349 

participantes. Se evidenció que, el 65.9% se posicionaron en un grado regular de 

dispensación y el 60.5% tenía regular satisfacción. Además, se confirmó la 

asociación entre la dispensación y satisfacción (Rho=0.221), y entre las 

dimensiones de recepción (Rho=0.179), análisis (Rho=0.186) y registro 

(Rho=0.242). concluyó que, la adecuada gestión de medicamentos incrementará la 

satisfacción en los pacientes. 

A continuación, se exhibirán las teorías que revelan que garantizar la 

disponibilidad y el uso racional de los fármacos es un componente vital del servicio 

de atención al usuario que deben brindar las farmacias, siendo relevante para 

alcanzar la satisfacción. 

La teoría de la atención farmacéutico menciona la mejora del proceso del 

uso de fármacos y la salud de los clientes, incluida la orientación y dispensación de 

los fármacos para el paciente. Ello implica que el individuo de salud adquiera las 

capacidades solicitadas para cumplir de forma efectiva con las buenas prácticas 
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farmacéuticas que abarca desde el almacenamiento, dispensación y 

farmacovigilancia de los medicamentos (Amariles et al., 2019). 

El modelo de calidad del servicio desarrollado por Grönroos en el año 1984, 

donde enfatiza que la eficacia de un servicio se debe analizar mediante tres 

elementos como la calidad técnica, que significa analizar lo que se le ofrece al 

usuario mientras interactúan con la organización de servicios, la calidad funcional 

significa cómo los clientes reciben el servicio de la organización proveedora de 

servicios; y la imagen corporativa representa la percepción final que el usuario 

presenta una vez recibido la atención y está vinculada a la presencia de la empresa, 

ya sea por su habilidad previa o los datos proporcionados (Sivesan, 2020). 

El Modelo de Atención de Donabedian menciona que existe tres 

componentes de atención médica en farmacia como la infraestructura refiere al 

entorno en que se realiza el servicio; el proceso es la relación que se da entre el 

trabajador y el usuario; y el resultado consiste en el cambio que presenta el usuario 

respecto su salud (Rupp, 2018).  

Además, Donabedian indica que es el individuo quien analiza si la atención 

es de excelencia, esta se basa en los servicios de salud, él afirmó que la 

probabilidad optimizar el servicio dependía tanto de la calidad técnica como a las 

habilidades interpersonales en las prestaciones de salud, donde la primera se 

refiere al tipo de tratamiento médico de la atención al usuario y la comunicación que 

puede existir con el cliente (Endeshaw, 2021).  

El modelo de creencias de la salud, donde se hace una modificación de la 

de Becker y Maiman (1977) y Rosenstock (1974), formulado en una base de teorías 

cognitivas del comportamiento. Los teóricos de la creencia cognitiva creen que la 

conducta depende del valor que un individuo otorga a un resultado deseado y la 

creencia de que el comportamiento, si se realiza bien, dará como resultado el 

resultado deseado. Además, el modelo explica que se puede predecir una variedad 

de comportamientos de salud basándose en información de determinantes como la 

suspicacia, la dificultad, la rentabilidad/obstáculos observados y los factores 

modificadores asociados con la participación en un comportamiento (Castillo et al., 

2022).  

El modelo SERVPERF de Cronnin y Taylor representa medidas de 

desempeño o mediciones de calidad del servicio centradas únicamente en el 
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desempeño organizacional tal como lo perciben los consumidores en lugar de 

centrarse en las disconformidades entre lo observado por el cliente sobre la eficacia 

versus sus expectativas de calidad del servicio (Akdere et al., 2020). Este modelo 

se utiliza para evaluar los servicios, que mide la satisfacción del consumidor 

englobando cinco dimensiones: “aspectos tangibles fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía” (Qin et al., 2022). 

Seguidamente, se presentará el marco teórico propiamente dicho sobre las 

variables dispensación y satisfacción del usuario 

Las buenas prácticas farmacéuticas son indicadores de calidad 

determinadas por una serie de condiciones. Su función es planificar, realizar, 

monitorear, registrar, notificar y archivar los casos de medicamentos con posible 

riesgo (Jena y Chavan, 2017). Además, es un elemento fundamental para las 

prestaciones de salud que llevan a cabo los farmacéuticos. Las farmacias están 

destinadas a recolectar, clasificar y desechar los medicamentos de manera racional 

(Michael et al., 2019). Y, es un documento que es dispensado por un personal 

farmacéutico, es un profesional que cuenta con el conocimiento claro que le permita 

ser capaz de identificar los medicamentos, logrando elegir un tratamiento eficaz de 

acuerdo a las afecciones que presenta (Salvador, 2021). 

El trabajador de una farmacia pertenece al grupo del personal de salud, sólo 

superado en número por los médicos y enfermeras. Son un proveedor de atención 

médica infrautilizado que puede cambiar el servicio cuando y donde los pacientes 

quieran recibir. Funcionan como complementos para contrarrestar la escasez de 

proveedores de atención primaria y resolver problemas sustanciales debido al uso 

inadecuado de los medicamentos (Goode et al., 2019). Además, se encuentran 

preparados para educar a los pacientes sobre medicamentos, bienestar, 

prevención y condiciones médicas y tienen la autorización legal para dispensar, 

cuidar y hacer uso adecuado de fármacos bajo las normas establecidas y reducir 

los riesgos de prescripciones inadecuadas (Federación Internacional Farmacéutica, 

2017). 

La “Dirección General de Medicamentos Insumos y Drogas” es la institución 

que se encarga de controlar, supervisar y respaldar el cumplimiento de las normas 

legales de los medicamentos que se encuentra en una farmacia, garantizando la 

calidad de los fármacos desde la producción, almacenamiento, distribución y 
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vigilancia de los mismos (Perez et al., 2020). La “Ley N° 26842 del Manual de 

buenas Prácticas de Oficina Farmacéutica” asegura que las boticas mantengan un 

adecuado actividad y práctica en base a las funciones de almacenamiento, 

dispensación y farmacovigilancia de los productos que se vende a un usuario con 

o sin receta médica. Además, observa que las boticas cumplan con las condiciones 

sanitarias mínimas y obligatorias (Ministerio de Salud, 2019). 

Buenas prácticas de dispensación es el procedimiento que comienza con el 

recibimiento de la receta por parte del trabajador de la farmacia, asimismo se 

encarga de analizar la solicitud y, si todo se encuentra bien, se culmina 

distribuyendo el medicamento solicitado por el usuario. Este proceso se realiza 

entre dos formas: Con receta, es decir cuando el usuario acude a la botica con la 

prescripción médica otorgada por el doctor de acuerdo al tratamiento. Y sin receta, 

se da cuando los farmacéuticos ofrecen al usuario los medicamentos que no 

necesitan una prescripción médica (Nair et al., 2017). 

Para una adecuada dispensación de los medicamentos, el personal debe 

realizar las siguientes funciones:  

Primero, debe realizar la admisión y ratificación de la receta, es decir revisar 

la prescripción, la cual debe estar con letra clara, colegiatura del personal, nombre 

del establecimiento de salud, sellado, nombre del usuario, la dosis exacta, 

indicaciones, lugar y fecha, y denominación y concentración del medicamento 

(Ministerio de Salud, 2019). 

Segundo, debe realizar el evaluar y entendimiento de la receta, es decir se 

debe realizar la lectura y análisis clara de la receta, identificación de las dosis 

establecidas y la mención de las posibles contraindicaciones de los productos, esta 

actividad debe ser realizada solo por el personal profesional (Ministerio de Salud, 

2019). 

Tercero, debe realizar la preparación y elección de los productos, es decir 

se debe preparar los productos de acuerdo a la interpretación realizada 

previamente, se selecciona los medicamentos asegurando el nombre, 

concentración y vía de administración de los productos. Para contabilizar las 

tabletas se deben emplear los materiales sanitarios para prevenir el contacto directo 

de los medicamentos y debe ser conservado en su envase original (Ministerio de 

Salud, 2019). Cuarto, debe realizar el registro de los productos, es decir los 



11 
 

productos bajo fiscalización deben ser registrados de acuerdo a las normas 

sanitarias, pero en el caso de una preparación se debe colocar el sello de la 

institución (Ministerio de Salud, 2019). 

Y, por finalmente, debe realizar la adjudicación de los productos e 

información: se debe proporcionar los productos mencionando las instrucciones de 

cada uno, mantener la confidencialidad del usuario y asegurar que el paciente 

entienda la información (Ministerio de Salud, 2019).Por otro lado, la satisfacción se 

define como la experiencia de disfrute de una persona como resultado de comparar 

ciertos servicios o productos, o incluso la transición del resultado o desempeño 

percibido en términos de la expectativa (Kawii, 2023). Así la complacencia del 

cliente se refiere a como la actitud o percepción que los individuos presentan sobre 

los servicios sanitarios según su experiencia previa, mediante la administración de 

ciertos procesos para reducir las diferencias que prevalecen entre los 

requerimientos y perspectivas de un cliente (Baia y Baptista, 2020). 

También, es considerada una de las dimensiones más importantes de la 

calidad y un indicador clave de éxito en las organizaciones sanitarias. La 

satisfacción del cliente juega un papel vital en la continuidad del servicio y afecta 

positivamente la confianza del paciente (Ismayyir, 2020). En este marco, se 

evidencia el nivel de cumplimiento de las necesidades, deseos y la calidad de 

atención establecido por el usuario, cuyo diagnóstico permitirá la identificación de 

las áreas específicas del servicio que requieren con urgencia ser optimizadas y 

también potenciará las fortalezas actuales de los servicios farmacéuticos. Esto, a 

su vez, suministrará datos para mejorar y avalar los hallazgos de salud de los 

clientes al tomar en cuenta sus dudas y requerimientos (Alotaibi et al., 2021). 

Ante ello, Cronin y Taylor propusieron que para medir la satisfacción de las 

personas se deben tener en cuenta 5 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía (Thanh et al., 2023). Los elementos 

físicos y reales, así como herramientas de comunicación que se emplean para 

otorgar un servicio de calidad al usuario. Se refiere a la apariencia o impresión de 

un servicio (Baia y Baptista, 2020). En el contexto del entorno sanitario, la 

dimensión tangible es el aspecto de las infraestructuras físicas, equipos y 

profesionales de la salud (Silvanetri et al., 2022). 
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La confiabilidad es percibida con la agrupación de habilidades empleados 

para brindar servicios en el menor tiempo posible, cumplir sus promesas y brindar 

servicios a los usuarios en el momento designado. Esto aumenta la satisfacción del 

usuario y la confianza en el proveedor porque su desempeño mejora con el tiempo 

y cumple constantemente con las expectativas del cliente (Meng et al., 2022). La 

habilidad de responder se describe como la agilidad de los empleados de una 

organización para ayudar al usuario brindándoles un servicio rápido, por tanto, tiene 

un impacto en la satisfacción, ya que incluye informarles sobre la atención recibida, 

brindar un servicio inmediato, mostrar entusiasmo para brindar ayuda a la 

comunidad y hacer frente a sus solicitudes (Meng et al., 2022).  

La seguridad, conceptualizada como la capacidad de la institución para 

estimular la confianza y confianza en la empresa a través del conocimiento y la 

cortesía y confiabilidad por parte de los empleados (Ismayyir, 2020). En el contexto 

sanitario, es un reflejo de la calidad del servicio en las organizaciones de salud 

relacionados con la competencia o habilidad de los médicos o enfermeras, la 

confianza ofrecida a los pacientes o la privacidad que se les brinda durante el 

tratamiento, cuán respetuosos son los médicos. /enfermeras eran con los 

pacientes, y si los médicos/enfermeras tenían buenas habilidades de comunicación 

(Meng et al., 2022).  

Por último, la empatía contribuye al desarrollo de una relación terapéutica 

con el usuario de atención médica, proporcionando la base para el cambio 

terapéutico (Moudatson et al., 2020). Es la habilidad que presenta un ser humano 

para lograr el reconocimiento y la aprehensión de las emociones y pensamientos 

de las personas que se hallan en el ambiente (Ander, 2016). En el contexto de 

salud, se ha resaltado la importancia de que el profesional de salud comprenda las 

emociones y necesidades de los individuos para valorar sus deseos reales y actuar 

en consecuencia, ofreciendo servicios de calidad (Moudatson et al., 2020). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

Fue una indagación básica, porque se dispuso de nueva información 

sobre el tema en la base de las ciencias de la salud y contribuir a nuevas 

investigaciones (Aceituno, 2020).  

3.1.2 Diseño de investigación 

Además, es cuantitativo, pues se empleó un método estadístico para 

analizar los datos recabados (Carhuancho et al., 2019). Asimismo, fue 

correlacional, porque se evaluó el vínculo que prevalece entre los fenómenos 

de indagación (Hernández et al., 2018). Y, fue no experimental y transversal, 

porque la información se recabó en un solo momento establecido y se 

plasmaron conforme se hallaron (Arias, 2021). 

La fórmula siguiente describe el diseño de la indagación que se siguió

    O1  

 M                r 

   O2 

 

 

Dónde: 

M = Constituye la muestra del estudio obtenido de la población (usuarios 

de una botica) 

O1: Buenas prácticas de dispensación 

O2: Satisfacción del usuario 

r: Relación entre variable (Buenas prácticas de dispensación y 

Satisfacción del usuario) 
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3.2 Variable y operacionalización 

Variable 1: Buenas prácticas de dispensación 

Definición conceptual: es el procedimiento que inicia con la admisión 

de la receta, el análisis de la solicitud y culmina con la distribución del 

medicamento solicitado por el usuario (Nair et al., 2017). 

Definición operacional: se evaluó la variable en base a la recepción, 

análisis, preparar y otorgar los productos. 

Indicadores: verificación e interpretación de la receta, experiencia del 

personal; condiciones, selección; descripción, seguridad, datos sobre 

preservación y resuelve dudas. 

Escala de medición: de tipo ordinal. 

Variable 2: Satisfacción 

Definición conceptual: es la experiencia de disfrute de una persona 

como resultado de comparar ciertos servicios o productos, o incluso la 

transición del resultado o desempeño percibido en términos de la expectativa 

(Kawii, 2023). 

Definición operacional: la variable se evaluó considerando las 

dimensiones siguientes: elementos, confiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía. 

Indicadores: ambientes óptimos, equipos y materiales necesarios y 

limpieza y comodidad; atención sin discriminación, atención dentro del horario, 

respeto y reclamos, información útil y stock de productos; respuesta ante 

dudas, tiempo de espera, tiempo necesario y solución inmediata; prioridad en 

atención, confianza para la atención, tiempo suficiente y respeto a la privacidad; 

trato del profesional, explicación entendible e interés del profesional. 

Escala de medición: de tipo escala ordinal. 
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3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población.  

Son las personas en total que conforman una comunidad y son 

seleccionadas para una investigación de acuerdo a las características en 

común (Sucasaire, 2022). La población total estuvo conformada por 200 

usuarios de una botica. 

3.3.2 Muestra.  

Es una parte de la población (Sucasaire, 2022). Los participantes fueron 

136 usuarios de una botica.  

3.3.3 Muestreo 

El probabilístico aleatorio simple fue empleado, porque al azar se obtuvo 

el número de participantes (Sucasaire, 2022). 

Fórmula: 

𝑁 ∗ 𝑍𝛼
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1)+ 𝑍𝛼
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

 

n0 =  
200 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052(200 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
= 136 

Dónde: 

N = Tamaño de población 

n = Tamaño de muestra 

Z = Nivel de Confianza: 1.962 

e = Error de estimación máximo aceptado: 0.052 

p = Probabilidad de éxito: 0.5 

q = (1- p) = Probabilidad de rechazo: 0.5 
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1 Técnica 

Se empleó la encuesta ya que por medio de una serie de procedimientos 

estandarizados se recogieron los datos de cada variable (Holgado et al., 2022).  

3.4.2 Instrumento 

Se empleó el cuestionario, ya que por medio de un ligado de ítems a 

través de una escala Likert se recabaron los datos de cada variable (Holgado 

et al., 2022). 

El instrumento de buenas prácticas de dispensación fue adaptado por el 

autor Tello (2023) para evaluar el nivel de dispensación. Se divide en recepción 

(1 al 2), análisis (3 al 6), preparación (7 al 9), registros (10 al 12) y entrega (13 

al 17). Escala de respuesta: “nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre 

(4) y siempre (5)”. Escala de medición: “buena (63-85), regular (40-62), mala 

(17-39)”. Además, fue validado por 3 jueces expertos y contó con una fiabilidad 

de 0.713, sin embargo, se volvió a realizar la prueba piloto, que a través del alfa 

de Cronbach se halló un índice de 0.985 indicando alta confiabilidad. 

El instrumento satisfacción del usuario fue adaptado por el autor Tello 

(2023) para evaluar la satisfacción del paciente. Se divide en fiabilidad (1 al 6), 

capacidad de respuesta (7 al 10), seguridad 11 al 14), empatía (15 al 17) y 

elementos tangibles (18 al 20). Escala de respuesta: “nunca (1), casi nunca (2), 

a veces (3), casi siempre (4) y siempre (5)”. Escala de medición: “satisfecho 

(100-74), poco satisfecho (47-73), insatisfecho (20-46)”. Además, fue validado 

por 3 jueces expertos y contó con una fiabilidad de 0.768, sin embargo, se volvió 

a realizar la prueba piloto, que a través del alfa de Cronbach se halló un índice 

de 0.988 indicando alta confiabilidad. 

3.5 Procedimientos de recolección de datos 

Se envió una solicitud de permiso a las Boticas del Norte, obteniendo la 

autorización se coordinó con el supervisor de turno para acceder a los usuarios 

durante la atención para explicar el tema de investigación, quienes autorizaron 

participar voluntariamente se les aplicó los dos cuestionarios, estableciendo un 
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plazo de 45 minutos para su desarrollo. Finalmente se indicó que los datos son 

confidenciales y sólo será empleado para fines de investigación.   

3.6 Método de análisis de datos 

Los datos recabados fueron plasmados una base en Microsoft Excel, y 

se ejecutados mediante el estadístico de normalidad de Kolmogorov Smirnov 

(n >50), decidiendo emplear el coeficiente de correlación Rho de Spearman 

(estadística no paramétrica) en la corroboración de hipótesis y la detección de 

la conexión entre las variables. Para culminar, los hallazgos se plasmaron en 

tablas o gráficas para una mejor comprensión y así establecer las conclusiones 

y sugerencias. 

3.7 Aspectos éticos  

Los valores éticos que se emplearon en el presente estudio fueron: 

Autonomía, porque la participación de los usuarios fue voluntaria. Beneficencia, 

porque la indagación contribuyó positivamente a la comunidad. Justicia, porque 

el desarrollo de la indagación se realizó bajo las normas estandarizadas de la 

universidad (De Lecuona et al., 2020).  
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IV. RESULTADOS 

4.1 Análisis descriptivo 

Tabla 1   

Características sociodemográficas de los usuarios atendidos en las Boticas del 

Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023. 

Características sociodemográficas N % 

Sexo 
Femenino 76 55.9% 

Masculino 60 44.1% 

Edad 

18 a 30 años 24 17.6% 

31 a 43 años 33 24.3% 

44 a 56 años 32 23.5% 

57 a 69 años 27 19.9% 

70 años a más 20 14.7% 

 

 

De la tabla 1, se mostraron las características sociodemográficas de los 

clientes atendidos en las Boticas del Norte, se encontró que el 55.9% de los 

encuestados fueron mujeres y el 44.1% mujeres; el 24.3% se encontraron entre los 

31 a 43 años, el 23.5% entre los 44 a 56 años, el 19.9 tenían entre 57 a 69 años, el 

17.6% entre 18 a 30 años, y el 14.7% tuvieron más de 70 años. 

  



19 
 

Tabla 2   

Nivel de buenas prácticas de dispensación en usuarios atendidos en las Boticas 

del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023. 

Buenas prácticas de 

dispensación 
N % 

Mala 75 55.2% 

Regular 60 44.1% 

Buena 1 0.7% 

Total 136 100% 

 

La tabla 2, evidencia los resultados obtenidos del nivel de buenas prácticas 

de dispensación, donde el 55.2% de los usuarios la calificaron en nivel “mala”, el 

44.1% en nivel regular, mientras que el 0.7 la calificó como buena. 
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Tabla 3   

Nivel de las dimensiones de buenas prácticas de dispensación en usuarios 

atendidos en las Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023. 

 

Recepción y 

validación 

Análisis e 

interpretación 

Preparación 

y selección 

de productos 

Registro 

Entrega de 

productos e 

información 

n % N % N % n % n % 

Mala 87 64% 72 52.9% 105 77.2% 104 76.5% 116 85.3% 

Regular 33 24.3% 59 43.4% 25 18.4% 28 20.6% 7 5.1% 

Buena 16 11.8% 5 3.7% 6 4.4% 4 2.9% 13 9.6% 

Total 136 100% 136 100% 136 100% 136 100% 136 100% 

 

De la tabla 3, se verificó niveles malos de recepción y validación (64%), 

análisis e interpretación (52.9%), preparación y selección de productos (77.2%), 

registro (76.5%), entrega de productos de información (85.3%), llegando a generar 

en los usuarios que las prácticas de dispensación son inadecuadas.  
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Tabla 4   

Nivel de satisfacción en usuarios atendidos en las Boticas del Norte distrito 

Puente Piedra, Lima, 2023. 

Satisfacción del usuario N % 

Insatisfechos 20 14.7% 

Poco satisfechos 69 50.7% 

Satisfechos 47 34.6% 

Total 136 100% 

 

En la tabla 4, los hallazgos reflejaron el grado de satisfacción de los usuarios, 

encontrando que el 50.7% se encuentra poco insatisfecho, el 14.7% están 

insatisfechos y el 34.6% señaló satisfacción. 
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Tabla 5   

Nivel de las dimensiones de la satisfacción de los usuarios atendidos en las 

Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023. 

 
Fiabilidad 

Capacidad 

de 

respuesta 

Seguridad Empatía 
Elementos 

tangibles 

n % n % N % n % n % 

Insatisfechos 94 69.1% 72 52.9% 36 22.6% 104 76.5% 71 52.2% 

Poco 

satisfechos 
29 21.3% 59 43.4% 87 64% 28 20.6% 52 38.2% 

Satisfechos 13 9.6% 5 3.7% 13 9.6% 4 2.9% 13 9.6% 

Total 136 100% 136 100% 136 100% 136 100% 136 100% 

 

De la tabla 5 presentada, se reflejó insatisfacción sobre las dimensiones: 

fiabilidad (69.1%), capacidad de respuesta (52.9%), seguridad (22.6%), y empatía 

(76.5%) y elementos tangibles (52.2%) llegando a producir en los clientes 

insatisfacción. 
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Tabla 6   

Buenas prácticas de dispensación y satisfacción de los usuarios atendidos en las 

Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023. 

 

Satisfacción del usuario 

Total 
Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho 

Buenas 
prácticas de 
dispensación 

Mala 
N 75 0 0 75 
% 55.1% 0% 0% 55.1% 

Regular 
N 39 20 1 60 
% 28.7% 14.7% 0.7% 44.1% 

Buena 
N 0 1 0 1 
% 0% 0.7% 0% 0.7% 

Total 
N 20 69 47 136 

% 14.7% 50.7% 34.6% 100% 

 

Según la tabla 6, se constata que del grupo de usuarios que manifestaron 

insatisfacción el 55.1% indicó en nivel “mala” a las buenas prácticas de 

dispensación y, el 28.7% la calificó en nivel regular; respecto a los usuarios que 

indicaron poca satisfacción, el 14.7% calificó en nivel regular, y buena el 0.7%; en 

cuanto a los usuarios que indicaron satisfacción, el 0.7% señaló nivel regular de 

prácticas de dispensación.  
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4.2 Análisis inferencial 

Tabla 7   

Relación entre las buenas prácticas de dispensación y la satisfacción del usuario. 

 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Buenas prácticas de 

dispensación 

Coeficiente de 

correlación 
.955** 

Sig. (bilateral) .000 

N 136 

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

A partir de la tabla 7, la significancia bilateral obtenida fue menor a 0.05, 

llegando a rechazar la hipótesis nula y aceptar la alterna; de esta manera se 

observa relación positiva muy alta entre las variables (Sig.=0.000; Rho=0.955), lo 

cual indica que las prácticas adecuadas de dispensación permitirán mejorar la 

complacencia de los usuarios que son atendidos. 
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Tabla 8   

Relación entre la recepción y validación de la receta y la satisfacción del usuario. 

 
Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Recepción y 

validación 

Coeficiente de 

correlación 
.599** 

Sig. (bilateral) .000 

N 136 

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

Se constató en la tabla 8 que el valor de significancia fue menor a 0.05, 

motivo por el cual se aceptó la hipótesis de investigación y rechazó la nula; de esta 

manera se confirma que la recepción y validación de la receta se relaciona positiva 

y moderadamente con la satisfacción del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.599), 

indicando que una correcta recepción y validación contribuirán a mejorar la 

complacencia de los clientes. 
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Tabla 9   

Relación entre el análisis e interpretación de la receta y la satisfacción del usuario. 

 
Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Análisis e 

interpretación 

Coeficiente de 

correlación 
.612** 

Sig. (bilateral) .000 

N 136 

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

De acuerdo con la tabla 9, se estima que la significancia fue menor a 0.05, y 

por criterio de decisión se rechazó la hipótesis nula y aceptó la alterna; llegando a 

confirmar que el análisis e interpretación de la receta se relaciona positivamente 

con la satisfacción del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.612),  indicando que realizar un 

correcto análisis e interpretación de las recetas permitirá mejorar o incrementar la 

satisfacción de los usuarios que son atendidos en las Boticas del Norte en distrito 

de Puente Piedra. 

 

 

  



27 
 

Tabla 10   

Relación entre la preparación y selección de los productos y la satisfacción del 

usuario. 

 
Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Preparación y selección de 

productos 

Coeficiente de 

correlación 

.366** 

Sig. (bilateral) .000 

N 136 

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

De acuerdo con la tabla anterior, se verificó que la significancia obtenida es 

menor a 0.05, de esta manera se aceptó la hipótesis de investigación y rechazó la 

nula; es decir, llegando a inferir que la preparación y selección de productos se 

relacionan de manera positiva y baja con la satisfacción del usuario (Sig.=0.000; 

Rho=0.366), ello indica que la adecuada preparación y selección de productos 

ayudará a incrementar la complacencia de los clientes que son atendidos en las 

Boticas del Norte en distrito de Puente Piedra. 
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Tabla 11   

Relación entre el registro de los productos y la satisfacción del usuario. 

 
Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 
Registro 

Coeficiente de correlación .502** 

Sig. (bilateral) .000 

N 136 

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

De la tabla 11, se confirmó que el valor de significancia fue menor a 0.05, 

por tanto, se rechazó la hipótesis aceptó la alterna; entonces, el registro se 

relaciona positiva y moderadamente con la satisfacción del usuario (Sig.=0.000; 

Rho=0.502), logrando inferir que el realizar un correcto registro de los 

medicamentos permitirá los pacientes atendidos estén satisfechos con la atención 

brindada por las Boticas del Norte en distrito de Puente Piedra. 
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Tabla 12  

Relación entre la entrega de los productos e información y la satisfacción del 

usuario. 

 
Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Entrega de productos e 

información 

Coeficiente de 

correlación 
.550** 

Sig. (bilateral) .000 

N 136 

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

De la tabla 12, se estima que la significancia bilateral es menor a 0.05, se 

esta manera se rechazó la hipótesis nula y aceptó la alterna, logrando inferir, que 

la entrega de productos e información se relaciona positiva y moderadamente con 

la satisfacción del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.550), es decir que, la correcta 

entrega de productos e información por parte del profesional farmacéutico 

incrementará la complacencia de los clientes que son atendidos en las Boticas del 

Norte en distrito de Puente Piedra. 
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V. DISCUSIÓN 

En la fase de recolección de datos, se conformó una muestra de 136 

usuarios atendidos en las Boticas del Norte, ubicadas en el distrito de Puente 

Piedra. Dentro de esta muestra, se observó una distribución de género, con 76 

mujeres (55.9%) y 60 varones (44.1%). En cuanto a la edad de los usuarios, se 

encontró que 33 de ellos (24.3%) se situaban en el rango de 31 a 43 años, 32 

usuarios (23.5%) tenían entre 44 y 56 años, 27 usuarios (19.9%) se ubicaban en el 

rango de 57 a 69 años, 24 usuarios (17.6%) tenían entre 18 y 30 años, y 20 usuarios 

(14.7%) superaban los 70 años.  

Se observaron características sociodemográficas similares en el estudio de 

Makirda y Nirmala (2023) , donde señalaron que la mayoría de los encuestados 

eran mujeres (61%), y el 39% eran hombres, siendo que el 36% tenía más de 56 

años. En una pesquisa adicional de Alanazi et al. (2023) informaron que el 76% de 

sus participantes eran hombres y el 24% mujeres, destacando que el 49% tenía 

edades comprendidas entre 18 y 27 años. 

Desde una perspectiva teórica, la atención farmacéutica se presenta como 

un elemento clave para mejorar el proceso de utilización de medicamentos y 

promover la salud de los clientes. En este contexto, se espera que los profesionales 

farmacéuticos adquieran las habilidades necesarias para aplicar de manera 

efectiva las buenas prácticas farmacéuticas (Amariles et al., 2019). Según lo 

destacado por Goode et al. (2019) este enfoque resalta el papel crucial de los 

farmacéuticos como parte del cuerpo sanitario, ya que contribuye a paliar la 

escasez de proveedores de atención primaria y abordar problemas significativos 

vinculados al uso incorrecto de los medicamentos. 

Gracias a su capacitación, los farmacéuticos poseen la capacidad de 

proporcionar educación a los pacientes sobre el uso adecuado y autorizado de los 

medicamentos (Federación Internacional Farmacéutica, 2017). En este contexto, 

las prácticas adecuadas de dispensación comienzan con la recepción de la 

prescripción médica por parte del farmacéutico. Este profesional se encarga de 

analizar la solicitud y, si todo está en orden, procede a la distribución de los 

medicamentos solicitados por los pacientes o usuarios (Nair et al., 2017). 

En relación con las prácticas de dispensación evaluadas por los usuarios 

que visitan las Boticas del Norte en el distrito de Puente Piedra, se observa que el 
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55.1% las considera deficientes, el 44.1% las califica como regulares y solo el 0.7% 

las percibe como buenas. Además, se constató que las diversas dimensiones: 

recepción y validación (64%), análisis e interpretación (52.9%), preparación y 

selección de productos (77.2%), registros (76.5%), y entrega de productos e 

información (85.3%), fueron evaluadas como deficientes (tabla 2). 

Estos hallazgos concuerdan con la investigación de Trujillo (2023), que 

también identificó una prevalencia de calificación regular en un 46.25%, seguida de 

mala en un 45.28%, y buena en un 8.47%. Asimismo, el autor observó que los 

usuarios percibieron las dimensiones de recepción y validación (53.75%), análisis 

e interpretación (51.14%), preparación y selección del pedido (54.4%), registro 

(52.4%) y entrega de productos e información (52.77%) como malas. 

Mientras que Cordero (2023), Toribio (2022), Chiquillan (2022), Briceño 

(2020), Valdivia (2023), Tello (2023), Vela (2022), Rodríguez (2022), Montano 

(2022) y, Paredes (2021), en sus respectivas exploraciones, reportaron que la 

dispensación de medicamentos fue percibida mayormente en niveles buenos y 

regulares. 

Respecto a la satisfacción del usuario, el 50.7% de los usuarios expresaron 

estar poco satisfechos, el 34.6% satisfechos y el 14.7% insatisfechos. Además, la 

fiabilidad (69.1%), capacidad de respuesta (52.9%), seguridad (22.6%), y empatía 

(76.5%) y elementos tangibles (52.2%) generaron insatisfacción (tabla 4). 

Resultados similares fueron observados por Makirda y Nirmala (2023),  

quienes encontraron una satisfacción regular con respecto a la atención 

proporcionada por los trabajadores de una botica. Asimismo, Cordero (2023) 

informó que el 56% mostró satisfacción media y el 44% alta satisfacción. En 

concordancia, Trujillo (2023) reveló que el 61.56% estuvo satisfecho, y las mismas 

dimensiones fueron calificadas como satisfechas. 

Sin embargo, Briceño (2020) identificó que el 68.5% de los clientes se 

mantuvieron satisfechos, mientras que el 31.5% manifestó poca satisfacción. En 

cuanto a Valdivia (2023) , su investigación constató que el 64.5% de los usuarios 

expresaron satisfacción, el 34% poca satisfacción y el 1.5% insatisfacción. Tanto 

Vela (2022) como Rodríguez (2022), Montano (2022) y Paredes (2021) coincidieron 

en que más del 50% de los clientes y/o usuarios estuvieron satisfechos con la 

atención brindada en boticas y farmacias. 
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En este contexto, la complacencia de los clientes sobre la atención 

proporcionada en los establecimientos farmacológicos refleja el grado de 

cumplimiento de sus necesidades y expectativas, así como la calidad del servicio 

según la percepción del usuario. Este análisis facilita la identificación de áreas 

específicas del servicio que necesitan una pronta optimización, así como el 

fortalecimiento de las fortalezas existentes (Alotaibi et al., 2021). 

Considerando que el objetivo principal de la investigación fue determinar la 

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

Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023. A partir de la aplicación de los 

cuestionarios, se logró determinar que la buena práctica de dispensación se 

relaciona positiva y muy altamente con la satisfacción del usuario (Sig.=0.000; 

Rho=0.955), permitiendo confirmar que las adecuadas prácticas de dispensación 

ayudarán a incrementar la complacencia de los usuarios atendidos. 

Los precedentes cuyos hallazgos afines a la presente investigación incluyen 

el estudio de Trujillo (2023), que reveló una asociación entre la dispensación de 

medicamentos y la satisfacción de los clientes (Sig.=0.000; Rho=0.875). Además, 

los hallazgos de Toribio (2022) concuerdan al verificar asociación proporcional 

entre las variables (Sig.=0.000; Rho=0.705). Chiquillan (2022) también evidenció 

que los fenómenos se relacionan positivamente. En línea con estos resultados, 

Briceño (2020) confirmó que la entrega de los productos se relaciona positivamente 

con la complacencia, indicando una correlación alta (Sig.=0.000; Rho=0.812). 

Coincidencias adicionales se encontraron en estudios locales, como los de 

Valdivia (2023), Tello (2023), Vela (2022), Rodríguez (2022), Montano (2022) y 

Paredes (2021) quienes concluyeron que la entrega de fármacos está 

positivamente relacionada con la satisfacción de los clientes o usuarios atendidos 

en farmacias (Sig.= 0.000). 

De esta manera se resalta la necesidad de que las boticas no sólo cumplan 

con estándares regulatorios, sino que también se esfuercen por superar las 

expectativas del usuario, brindando un servicio de calidad que genere confianza y 

satisfacción en aquellas personas que buscan atención de calidad.  

En relación al primer objetivo específico, se obtuvo una significancia bilateral 

de 0.000, indicando que la recepción y validación de la receta se asocia 

positivamente con la satisfacción del usuario. El coeficiente de correlación de 
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Spearman, con un valor de 0.599, revela una relación directa y moderada. Estos 

resultados concuerdan con investigaciones previas, como la de Toribio (2022), que 

identificó una relación moderada con un valor de Rho=0.531. De manera similar, 

Briceño (2020), Valdivia (2023), Tello (2023), Vela (2022) también encontraron una 

relación moderada (Rho=0.654, Rho=0.626, Rho=0.629, Rho=0.657). Además, 

Paredes (2021) concluyó que la recepción y validación de la receta está asociada 

directamente con la complacencia de los clientes, aunque el valor del coeficiente 

determinó una relación positiva muy baja. 

De esta manera, se demuestra que la correcta recepción y eficiente 

validación de las recetas garantiza la seguridad y eficacia en la dispensación de 

medicamentos, permitirá no sólo cumplir con las expectativas de los clientes, sino 

también superarlas, permitiendo que los servicios de salud sean confiables y 

efectivos. 

En cuanto al segundo objetivo, se constató significancia bilateral de 0.000, 

indicando una conexión positiva entre el análisis e interpretación y la satisfacción 

del usuario. El valor r=0.612, señala una relación directa y moderada. Resultados 

consistentes fueron verificados en pesquisas anteriores, como la presentada por 

Toribio (2022),  que identificó una relación moderada con un valor de Rho=0.671. 

Además, Briceño (2020), Valdivia (2023) y Vela (2022) afirmaron que los 

fenómenos se relacionan proporcionalmente, con valores de Rho de 0.720, 0.632 

y 0.686, respectivamente. Sin embargo, Tello (2023) confirmó que el análisis e 

interpretación se relaciona moderadamente con la complacencia, con un valor de 

Rho=0.437. 

Entonces, la relación entre el análisis e interpretación de datos y la 

satisfacción de los usuarios destaca la importancia de la atención personalizada, 

puesto que, al priorizar estos elementos, las boticas no solo pueden responder 

eficazmente a las necesidades de los usuarios, sino también superar las 

expectativas de aquellas personas que buscan servicios confiables y centrados en 

el paciente. 

En el marco del tercer objetivo específico, se constató significancia bilateral 

de 0.000, demostrando positiva relación entre la preparación y selección de 

productos y la satisfacción del usuario. Además, el valor de Rho=0.366, indicó 

relación directa y moderada. Estos hallazgos coinciden con investigaciones previas, 
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como la de Toribio (2022), que reveló una relación moderada (Rho=0.641), y la de 

Briceño (2020) y Valdivia (2023),  que confirmó una moderada relación (Rho=0.646 

y Rho=0.543). Asimismo, Vela (2022) respaldó la existencia de una relación directa 

y moderada (Rho=0.562), sugiriendo que una mejor preparación y selección de 

medicamentos permitirá más satisfacción de los clientes. En concordancia, la 

investigación de Tello (2023) también identificó una asociación directa (Rho=0.426). 

En resumen, la preparación y selección de productos en una botica son 

considerados como elementos claves que contribuyen a asegurar la plena 

satisfacción de los usuarios; al garantizar la precisión en la dispensación y ofrecer 

recomendaciones fundamentadas sobre los productos, las boticas no sólo logran 

cumplir las expectativas de los usuarios, sino que también contribuyen al 

mejoramiento de su salud. 

En relación al cuarto objetivo específico, se identificó una significancia 

bilateral de 0.000<0.05, indicando una asociación positiva entre los registros de la 

prescripción y la satisfacción del usuario; además, el valor Rho=0.502, señala 

relación inmoderadamente positiva. Estos resultados concuerdan con 

investigaciones previas, como la de Toribio (2022) , que los registros se asocian 

proporcionalmente con la complacencia de los clientes (Rho=0.608). Asimismo, 

hallazgos similares fueron reportados por Briceño (2020) , quien identificó 

asociación directa entre ambas (Rho=0.658). Además, investigaciones adicionales 

de Valdivia (2023), Tello (2023) y Vela (2022) respaldan la idea de una positiva y 

moderada relación entre los registros de las prescripciones y la complacencia de 

los clientes, con valores de Rho de 0.646, 0.594 y 0.604, respectivamente. 

Estos resultados subrayan la importancia de la adecuada documentación y 

seguimiento de las prescripciones como elementos clave para generar confianza 

en el usuario, mejorar la eficacia de la atención farmacéutica y, en última instancia, 

contribuir a la complacencia de los clientes y la calidad de los servicios 

proporcionados por las boticas. 

Respecto al quinto objetivo específico, se encontró significancia bilateral 

igual a 0.000<0.05, esto evidencia que la entrega de productos e información se 

relaciona positivamente con la satisfacción del usuario, asimismo, se indica relación 

directamente moderada entre ambas (Rho=0.550). Resultados semejantes fueron 

evidenciados en la pesquisa de Toribio (2022), quien confirmó que la dimensión se 
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correlaciona moderadamente con la complacencia de los clientes (Rho=0.584), de 

manera similar, Briceño (2020) encontró relación moderada entre la dimensión y 

variable (Rho=0.708). Asimismo, Valdivia (2023), Tello (2023) y Vela (2022) 

confirmaron positivamente moderada entre la entrega e información de productos 

con la complacencia de los clientes con valores Rho igual a 0.669, 0.568 y 0.709, 

respectivamente.  

Estos resultados indican que, proporcionar productos de manera precisa y 

brindar orientación adecuada contribuyen directamente a una experiencia positiva 

del usuario. La atención centrada en el usuario, que va más allá de la simple 

dispensación, fortalece la confianza y la percepción de calidad de los servicios 

farmacéuticos.  
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VI. CONCLUSIONES 

Primera: Se determinó que existe relación positiva alta entre las buenas prácticas 

de dispensación y la satisfacción del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.955), 

llegando a aceptar la hipótesis investigativa, es decir que, mientras 

mejores sean las buenas prácticas de dispensación, será mayor la 

satisfacción de los usuarios. 

Segunda: Se identificó relación positiva moderada entre la recepción y validación 

y la satisfacción del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.599); ante ello se aceptó 

la investigativa, deduciendo que mientras más mala sea la recepción y 

validación de las recetas, será mayor la insatisfacción de los usuarios. 

Tercera: Se identificó relación positiva moderada entre el análisis e interpretación 

y la satisfacción del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.612); ante ello se aceptó 

la hipótesis investigativa, deduciendo que mientras un menor o incorrecto 

análisis e interpretación de las recetar, mayor será la insatisfacción de los 

usuarios. 

Cuarta: Se identificó relación positiva baja entre la preparación y selección de 

productos y la satisfacción del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.366); ante ello 

se aceptó la hipótesis investigativa, deduciendo que mientras más errores 

se encuentren en la preparación y selección de los productos, mayor será 

la insatisfacción de los usuarios. 

Quinta: Se identificó relación positiva moderada entre el registro y la satisfacción 

del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.502); ante ello se aceptó la hipótesis 

investigativa, es decir que, mientras más errores se evidencian en el 

registro de los medicamentos o recetas, será mayor la insatisfacción de 

los usuarios. 

Sexto: Se identificó relación positiva moderada entre la entrega de productos e 

información y la satisfacción del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.550); ante 

ello se aceptó la hipótesis investigativa, es decir que, mientras más baja 

o limitada sea la entre de los productos e información por parte de los 

profesionales farmacéuticos, será mayor la insatisfacción de los usuarios. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Primera: Se recomienda gerente general de las Boticas del Norte del distrito de 

Puente Piedra, realizar capacitaciones constantes al personal que forma 

parte de la empresa, con la finalidad de asegurar un correcto cumplimiento 

de las funciones y garantizar que la atención brindada sea de calidad. 

Segunda: Se recomienda al jefe de Marketing implementar protocolos claros para 

el proceso de recepción y validación de recetas médicas, asegurando 

una verificación rigurosa de la autenticidad y adecuación de las 

prescripciones. 

Tercera: Se sugiere al supervisor general impulsar una revisión minuciosa de las 

prescripciones, garantizando una comprensión exhaustiva de las 

indicaciones médicas, a partir de la comunicación efectiva con los 

usuarios para despejar interrogantes y suministrar información precisa 

sobre los medicamentos. 

Cuarta: Se recomienda al jefe de farmacia instaurar un sistema de gestión de 

inventario eficiente para asegurar la disponibilidad de medicamentos, de 

esta manera se podrá garantizar la adecuada preparación y selección de 

productos, evitando errores en el proceso de dispensación. 

Quinta: Se sugiere al Jefe de Auditoria implementar un sistema de registro 

detallado para realizar un buen inventario, seguimiento adecuado de la 

dispensación de medicamentos, asegurando al mismo tiempo la 

confidencialidad de la información del usuario y cumpliendo con las 

regulaciones de privacidad. 

Sexta: Se recomienda a los técnicos y farmacéuticos fortalecer la interacción y 

comunicación entre el personal y los usuarios durante la entrega de 

productos, así como brindar información clara y comprensible acerca del 

uso y posibles efectos secundarios de los medicamentos. 
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Anexo 1. Matriz de operacionalización 

Variable de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Buenas 
prácticas de 
dispensación 

Es el 
procedimiento 
que inicia con 
la recepción 
de la 
prescripción 
médica por 
parte del 
trabajador de 
la farmacia, 
asimismo se 
encarga de 
analizar la 
solicitud y, si 
todo se 
encuentra 
bien, se 
culmina 
distribuyendo 
el 
medicamento 
solicitado por 
el usuario 
(Nair et al., 
2017). 
 
 

La variable, 
buenas 
prácticas de 
dispensación se 
evaluará en 
base a las 
siguientes 
dimensiones: 
recepción y 
validación de la 
receta, análisis 
e interpretación 
de la receta, 
preparación y 
selección de los 
productos, y 
entrega de los 
productos e 
información. 

Recepción y 
validación de la 

receta 

-Solicitud de receta. 
-Verificación de la receta. 

Buena 
63-85 
Regular 
40-62 
Mala 
17-39 

Análisis e 
interpretación de la 

receta 

-Interpretación de la receta 
-Experiencia profesional  
-Medicamentos alternativos 

Preparación y 
selección de los 

productos 
 

-Condiciones apropiadas. 
-Selección de medicamento. 
-Muestra fecha de vencimiento. 
-Concentración de medicamento. 

Registro de los 
productos 

 
-Apuntes adicionales 
-Descripción detallada 
 

Entrega de los 
productos e 
información 

-Verificación del medicamento. 
-Información de la dosificación. 
-Conocimiento y seguridad. 
-Información sobre conservación. 
-Resuelve preguntas. 



 
 

Satisfacción  

Es la 
experiencia de 
disfrute de una 
persona como 
resultado de 
comparar 
ciertos 
servicios o 
productos, o 
incluso la 
transición del 
resultado o 
desempeño 
percibido en 
términos de la 
expectativa 
(Kawii, 2023). 

La variable 
satisfacción del 
usuario se 
evaluará en 
base a las 
siguientes 
dimensiones: 
elementos 
tangibles, 
fiabilidad, 
capacidad de 
respuesta, 
seguridad, 
empatía 

Elementos 
tangibles 

-Ambientes óptimos 
-Equipos y materiales necesarios 
-Limpieza y comodidad 

Satisfecho 
74-100 
Poco Satisfecho 
47-73 
Insatisfecho 
20-46 

Fiabilidad 

-Atención sin discriminación 
-Atención dentro del horario 
-Respeto el orden de llegada 
-Atención de quejas y reclamos 
-Información útil 
-Stock de medicamentos 

Capacidad de 
respuesta 

-Respuesta ante dudas 
-Tiempo de espera 
-Tiempo necesario 
-Solución inmediata 

Seguridad 

-Prioridad en atención 
-Confianza para la atención 
-Tiempo suficiente 
-Respeto a la privacidad 

Empatía  
-Trato del profesional 
-Explicación entendible 
-Interés del profesional 

 



 
 

Anexo 2. Matriz de consistencia 

Formulación Del 
Problema 

Objetivos de la 
Investigación 

Hipótesis Variables 
Población 
y Muestra 

Enfoque / 
Tipo / 

Diseño 

Técnica / 
Instrumento 

General General General 

Buenas 
prácticas de 
dispensación 

Unidad de 
Análisis: 
usuario en 
Boticas 
del Norte 
distrito 
Puente 
Piedra, 
Lima.  

Enfoque: 
Cuantitativo 
Tipo: Básica 
Diseño: No 
experimental  
Nivel: 
Correlacional 
 
 

Técnica: 
Encuesta 

¿Cuál es la relación 
entre las buenas 
prácticas de 
dispensación y la 
satisfacción del 
usuario en Boticas 
del Norte distrito 
Puente Piedra, Lima, 
2023?. 

Determinar la 
relación entre 
buenas prácticas de 
dispensación y 
satisfacción del 
usuario en Boticas 
del Norte distrito 
Puente Piedra, Lima, 
2023. 

Existe relación entre 
buenas prácticas de 
dispensación y 
satisfacción del 
usuario en Boticas del 
Norte distrito Puente 
Piedra, Lima, 2023. 

Específicos Específicos Específicas 

Población 
estará 
constituida 
por 200 
usuarios 
en Boticas 
del Norte 
distrito 
Puente 
Piedra, 
Lima. 

Cuestionario 

: ¿Cuál es la relación 
entre la recepción y 
validación de la 
receta y la 
satisfacción del 
usuario en Boticas 
del Norte distrito 
Puente Piedra, Lima, 
2023? 

Identificar la relación 
entre la recepción y 
validación de la 
receta y la 
satisfacción del 
usuario en Boticas 
del Norte distrito 
Puente Piedra, Lima, 
2023 

Existe relación entre 
la recepción y 
validación de la receta 
y la satisfacción del 
usuario en Boticas del 
Norte distrito Puente 
Piedra, Lima, 2023. 

¿Cuál es la relación 
entre el análisis e 
interpretación de la 
receta y la 
satisfacción del 
usuario en Boticas 

Identificar la relación 
entre el análisis e 
interpretación de la 
receta y la 
satisfacción del 
usuario en Boticas 

Existe relación entre 
el análisis e 
interpretación de la 
receta y la 
satisfacción del 
usuario en Boticas del 



 
 

del Norte distrito 
Puente Piedra, Lima, 
2023? 

del Norte distrito 
Puente Piedra, Lima, 
2023. 

Norte distrito Puente 
Piedra, Lima, 2023. 

¿Cuál es la relación 
entre la preparación 
y sección de los 
productos y la 
satisfacción del 
usuario en Boticas 
del Norte distrito 
Puente Piedra, Lima, 
2023? 

Identificar la relación 
entre la preparación 
y sección de los 
productos y la 
satisfacción del 
usuario en Boticas 
del Norte distrito 
Puente Piedra, Lima, 
2023. 

Existe relación entre 
la preparación y 
sección de los 
productos y la 
satisfacción del 
usuario en Boticas del 
Norte distrito Puente 
Piedra, Lima, 2023. 

Satisfacción  

Muestra 
Estará 
constituida 
por 200 
usuarios 
en Boticas 
del Norte 
distrito 
Puente 
Piedra, 
Lima. 

Cuestionario 

¿Cuál es la relación 
entre el registro de 
los productos y la 
satisfacción del 
usuario en Boticas 
del Norte distrito 
Puente Piedra, Lima, 
2023? 

Identificar la relación 
entre el registro de 
los productos y la 
satisfacción del 
usuario en Boticas 
del Norte  distrito 
Puente Piedra 2023. 

Existe relación entre 
el registro de los 
productos y la 
satisfacción del 
usuario en Boticas del 
Norte distrito Puente 
Piedra, Lima, 2023. 

¿Cuál es la relación 
entre la entrega de 
los productos e 
información y la 
satisfacción del 
usuario en Boticas 
del Norte distrito 
Puente Piedra, Lima, 
2023? 

Identificar la relación 
entre la entrega de 
los productos e 
información y la 
satisfacción del 
usuario en Boticas 
del Norte distrito 
Puente Piedra, Lima, 
2023. 

Existe la relación 
entre la entrega de los 
productos e 
información y la 
satisfacción del 
usuario en Boticas del 
Norte distrito Puente 
Piedra, Lima, 2023. 

 



 
 

Anexo 3. Instrumento de recolección de datos 

Instrumento 1: Cuestionario de dispensación de medicamentos 

Universidad César Vallejo 

Escuela de posgrado 

Programa académico de maestría en 

Gestión de los Servicios de Salud 
Tomado de Tello (2023) 

Estimado Sr(a), reciba usted mi cordial saludo; soy Zully Denys Cruz Acuña, 

estudiante de la Universidad César Vallejo, y estoy realizando el trabajo de 

investigación para optar el grado académico de Maestría en Gestión de los servicios 

de la Salud, cuyo objetivo principal es determinar la relación entre buenas prácticas 

de dispensación y satisfacción del usuario en Boticas del Norte distrito Puente 

Piedra, Lima, 2023. Por ello, solicitamos su participación para responder al presente 

cuestionario con la mayor veracidad posible, a fin de obtener resultados reales, se 

emplearán de manera anónima y de uso exclusivo para esta investigación. 

DATOS GENERALES: 

Edad: __________ 

Sexo: _______________ 

Instrucción: Lea cuidadosamente y responda con sinceridad cada una de las 

aseveraciones o ítems que se le presenta, marcando la alternativa que crea 

conveniente con una “X”:  

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

N° ÍTEMS 1 2 3 4 5 

 Recepción y validación      

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

     

2 

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

     



 
 

 Análisis e interpretación      

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

     

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

     

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

     

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

     

 Preparación y selección de productos      

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

     

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

     

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

     

 Registro      

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

     

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

     

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

     

 Entrega de productos e información      

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

     

14 
¿El profesional farmacéutico le brindó información 
sobre la dosis, reacciones adversas, interacción de 
medicamentos? 

     

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

     

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

     

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

     

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

2022].  http://bvs.minsa.gob.pe/local/MINSA/1022_DIGEMID58.pdf   



 
 

Instrumento 2: Cuestionario de satisfacción del usuario 

Universidad César Vallejo 

Escuela de posgrado 

Programa académico de maestría en 

Gestión de los Servicios de Salud 

Tomado de Tello (2023) 

Instrucción: Lea cuidadosamente y responda con sinceridad cada una de las 

aseveraciones o ítems que se le presenta, marcando la alternativa que crea 

conveniente con una “X”:  

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

 ÍTEMS 1 2 3 4 5 

 Fiabilidad      

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

     

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

     

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

     

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

     

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

     

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

     

 Capacidad de respuesta      

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

     

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

     

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

     

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

     

 Seguridad      

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

     



 
 

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

     

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

     

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

     

 Empatía      

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

     

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

     

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

     

 Elementos Tangibles      

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

     

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

     

20 
¿El área de dispensación de ventas se encontraron 
limpios y contaron con amplios espacios para su 
comodidad? 

     

 

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 4. Consentimiento informado  

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 

Estimado Usuario: 

El propósito de esta ficha de consentimiento es hacer de su conocimiento 

que nos encontramos en proceso de desarrollo de un proyecto de investigación 

denominado “Buenas prácticas de dispensación y satisfacción del usuario en 

Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023”. El objetivo del estudio es 

determinar la relación entre buenas prácticas de dispensación y satisfacción del 

usuario en Boticas del Norte   distrito Puente Piedra 2023, dicha investigación será 

realizada por la licenciada Cruz Acuña, Zully Denys de la Universidad César Vallejo.  

 

De aceptar participar en este proyecto, dar su conformidad de haber sido 

informado de todos los procedimientos, en caso tenga alguna duda a las preguntas 

efectuadas, realizarlas al momento de resolver los cuestionarios. 

De antemano agradezco su apoyo en contribuir con una investigación que 

ayudará a facilitar los alcances necesarios para mejorar la gestión en los servicios 

de la salud. 

 

Fecha: ………………………………………………… 

 

 

…………………………………. 

Firma del Participante 

  



 
 

Anexo 5: Baremación de las variables 

Variable Escala de medición 

Buenas prácticas de dispensación 
Buena (63-85), regular (40-62), mala 

(17-39).  

Dimensiones  

Recepción y validación de la receta: 

buena 

Buena (8-10), regular (5-7), mala (2-4). 

Análisis e interpretación de la receta 
Buena (16-20), regular (9-15), mala (4-

8) 

Preparación y selección de los 

productos 

Buena (12-15), regular (7-11), mala (3-

6) 

Registro de los productos 
Buena (12-15), regular (7-11), mala (3-

6) 

Entrega de los productos e información 
Buena (19-25), regular (12-18), mala 

(5-11). 

 

Variable Escala de medición 

Satisfacción del usuario 
Satisfecho (74-100), poco satisfecho 

(47-73), insatisfecho (20-46). 

Dimensiones  

Fiabilidad 
Satisfecho (23-30), poco satisfecho 

(14-22), insatisfecho (6-3) 

Capacidad de respuesta 
Satisfecho (16-20), poco satisfecho (9-

15), insatisfecho (16-20) 

Seguridad 
Satisfecho (16-20), poco satisfecho (9-

15), insatisfecho (16-20) 

Empatía 
Satisfecho (12-15), poco satisfecho (7-

11), insatisfecho (3-6) 

Elementos tangibles 
Satisfecho (12-15), poco satisfecho (7-

11), insatisfecho (3-6) 



 
 

Anexo 5. Confiabilidad del instrumento de recolección de datos 

Fórmula Alfa de Cronbach 

𝛼 =  
𝐾

𝐾 − 1
[1 −

∑ 𝑆𝑖
2

𝑆𝑇
2 ] 

Dónde: 

K: El número de ítems   

S_i^2: Sumatoria de Varianzas de los Ítems 

S_T^2: Varianza de la suma de los Ítems 

α: Coeficiente de Alfa de Cronbach 

Tabla 13 

Alpha de Cronbach 

 Alfa de Cronbach N de elementos 

Buenas prácticas de 

dispensación 

0.985 17 

Satisfacción del usuario 0.988 20 

 

  



 
 

Anexo 6. Prueba de normalidad de las variables 

Tabla 14 

Prueba de normalidad de las variables Buenas prácticas de dispensación y 

Satisfacción del usuario con sus respectivas dimensiones 

 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Recepción y validación .276 136 .000 

Análisis e interpretación .292 136 .000 

Preparación y selección de 

productos 
.410 136 .000 

Registro .340 136 .000 

Entre de productos e información .459 136 .000 

V1. Buenas prácticas de 

dispensación 
.134 136 .000 

Fiabilidad .310 136 .000 

Capacidad de respuesta .292 136 .000 

Seguridad .455 136 .000 

Empatía .340 136 .000 

Elementos tangibles .397 136 .000 

V2. Satisfacción del usuario .187 136 .000 

 

 

 



 
 

Anexo 7. Base de datos  

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 



 
 



 
 

Anexo 8. Validaciones   

Relación de jueves expertos  

Apellidos y nombres                                 Grado                                    Especialidad   

Erika Julieta Valer Rojas                          Magister                        Gestiones de los servicios de salud 
Julio cesar Valenzuela Ortiz                   Magister                         Gestiones de los servicios de salud 
Danny Julio Flores Ocaña                       Magister                         Educación 

Fuente propia 

 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 

  



 
 

Anexo 9. Figuras  

Figura 1 

Características sociodemográficas de los usuarios atendidos en las Boticas del 

Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023. 

 
 

  



 
 

Figura 2 

Nivel de buenas prácticas de dispensación en usuarios atendidos en las Boticas 

del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023. 

 

  



 
 

Figura 3 

Nivel de las dimensiones de buenas prácticas de dispensación en usuarios 

atendidos en las Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023. 

 

  



 
 

Figura 4 

Nivel de satisfacción en usuarios atendidos en las Boticas del Norte distrito 

Puente Piedra, Lima, 2023. 

  

  



 
 

Figura 5 

Nivel de las dimensiones de la satisfacción de los usuarios atendidos en las 

Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023. 

 

 

  



 
 

Figura 6 

Nivel de las dimensiones de la satisfacción de los usuarios atendidos en las 

Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023. 

 

 

   

  



Anexo 10. Reporte de Turnitin 




