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RESUMEN

La finalidad fue determinar la relacion entre buenas practicas de
dispensacion y satisfaccion del usuario en las Boticas del Norte en el distrito de
Puente Piedra, Lima 2023. El andlisis fue correlacional y transversal, 200 usuarios
conformaron la poblacién y mediante el muestreo probabilistico 136 usuarios
constituyeron la muestra logrando dar respuesta a dos cuestionarios validos y
confiables. En los hallazgos, se verifico que, el 55.1% perciben al proceso de
dispensacion de medicamentos como malo y el 44.1% expreso poca satisfaccion,
0.7 satisfecho. Ademas, se observo relacion directa entre las variables (Rho=0.955;
Sig.=0.000). Se concluyé que las buenas practicas de dispensacion se relacionan

con la satisfaccion del usuario estableciendo una correlacion positiva y significativa.

Palabras Clave: Buenas practicas de dispensacion, satisfaccion, usuario,

boticas.



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.



I. INTRODUCCION

En un panorama global, la conservacion 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
(Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe, 2021). Como consecuencia,
evaluar la satisfaccion del individuo son béasicos para construir los sistemas de
atenciéon médica en muchos paises, con el fin de explorar los problemas sanitarios,
mejorando el cumplimiento de los pacientes y aumentando los ingresos y la
reputacion de las instituciones médicas (Nguyen y Nguyen, 2022). Por ello la
importancia, de poder investigar sobre la adecuada practica de dispensacién para
ofrecer servicios de calidad y lograr la satisfaccion de los clientes.

En las farmacias, la satisfaccion de los servicios suscita la adherencia de los
pacientes a la medicacion y logra el resultado deseado del tratamiento. Por lo tanto,
lograr que el usuario se sienta satisfecho es un elemento frecuentemente empleado
para detectar areas potenciales de mejora (Ismail et al., 2020). Las personas
dependen de las farmacias para buscar atencion meédica debido a los horarios de
apertura flexibles, el tiempo de espera mas corto, la comodidad del acceso y el bajo
precio de los medicamentos (Khatun et al., 2023).

Segun 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 practicas farmacéuticas con los pacientes
(Alietal., 2023). Y, enlos paises en desarrollo, el monitoreo de las buenas practicas
farmacéutica es crucial, pues la dispensacion de antibidticos sin receta es una
practica comun, el alta la eliminacién inadecuada de medicamentos, medicamentos
falsificados, la mala sustitucion de genéricos y la falta de avisos de las
contraindicaciones de los farmacos (Badro et al., 2020).

En efecto, la dispensacion de medicamentos es inadecuada, sobre todo en
las boticas, lo que incrementa el peligro de inadecuados resultados terapéuticos y
resistencia a los antibidticos, debido al desconocimiento de las buenas practicas
farmacéuticas y la falta capacitacion 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% calific6 como mala la informacién brindada sobre los



medicamentos provocando insatisfaccion en los usuarios (Amara et al., 2023). En
Costa Rica, el 37% considera que el farmacéutico no transmite confianza,
impactando en la satisfaccidén del usuario (Rojas et al., 2022).

En Peru, segun el Ministerio de Salud (2023), la Ley N°26842 indica que las
organizaciones farmacéuticas tienen el deber de efectuar los requerimientos y
clausulas sanitarias decretadas sobre los medicamentos que venden al publico
desde su almacenamiento, dispensacion y seguridad de los farmacos. A pesar de
ello, aun se perciben deficiencias. En Huancavelica se encontré que el 8.8% de
farmacéuticos no revisan y corroboran los medicamentos antes de entregarlo al
usuario (Nahui 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 ambito local, se observd que los trabajadores no realizan
adecuadamente sus practicas de dispensacion farmaceéuticas debido a la poca
capacitacion que presentan sobre las medidas de cuidado de los medicamentos, lo
cual puede impactar negativamente en la satisfaccion de los usuarios.

De acuerdo a lo mencionado, se plante6 esta interrogante de indagacion:
¢,Cudl es la relacion entre las buenas practicas de dispensacion y la satisfaccion
del usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023?. Y, como
problemas especificos se tendran: ¢Cual es la relacion entre la recepcion y
validacion de la receta y la satisfaccion del usuario en Boticas del Norte distrito
Puente Piedra, Lima, 20237, ¢, Cual es la relacion entre el andlisis e interpretacion
de larecetay la satisfaccion del usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra,
Lima, 20237, ¢ Cual es la relacion entre la preparacion y seccién de los productos
y la satisfaccién del usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima,
20237, ¢ Cual es la relaciéon entre el registro de los productos y la satisfaccion del
usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023? y ¢Cudl es la
relacion entre la entrega de los productos e informacion y la satisfaccion del usuario
en Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 20237?.

La indagacion se justifico teGricamente ya que brindé informacién sobre la
relacion entre buenas practicas de dispensacion con la satisfaccion del usuario a
fin de aportar informacion a los estudios existentes sobre estas variables.
Metodolégicamente, el estudio utiliz6 2 instrumentos validos que podran ser

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



a las boticas, con el fin de resolver la problemética. Y, en el &mbito clinico, los
hallazgos ayudaron a garantizar la disponibilidad de medicamentos, mejorar las
instalaciones y los servicios farmacéuticos de calidad, siendo relevante para
optimizar la satisfaccion del usuario.

Como proposito general se planted: Determinar la relacion entre buenas
practicas de dispensacion y satisfaccion del usuario en Boticas del Norte distrito
Puente Piedra, Lima, 2023. Y, como objetivos especificos se buscé: Identificar la
relacién entre la recepcién y validacion de la receta y la satisfaccion del usuario en
Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023; Identificar la relacion entre el
andlisis e interpretacion de la receta y la satisfaccion del usuario en Boticas del
Norte distrito de Puente Piedra 2023; Identificar la relacion entre la preparacion y
seccion de los productos y la satisfaccion del usuario en Boticas del Norte distrito
Puente Piedra, Lima, 2023; Identificar la relacion entre el registro de los productos
y la satisfaccion del usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023
e ldentificar la relacion entre la entrega de los productos e informacion y la
satisfaccion del usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023.

Como hipotesis general se establece: Existe relacion entre buenas practicas
de dispensacion y satisfaccion del usuario en Boticas del Norte distrito Puente
Piedra, Lima, 2023. Y, como hipdtesis especificas se establece: Existe relacion
entre la recepcion y validacion de la receta y la satisfaccion del usuario en Boticas
del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023, Existe relacion entre el analisis e
interpretacion de la receta y la satisfaccion del usuario en Boticas del Norte distrito
Puente Piedra, Lima, 2023, Existe relacion entre la preparacion y seccion de los
productos y la satisfaccion del usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra,
Lima, 2023, Existe relacion entre el registro de los productos y la satisfaccion del
usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023 y Existe la relacion
entre la entrega de los productos e informacién y la satisfaccion del usuario en

Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023.



II. MARCO TEORICO

Se revisaron los diferentes precedentes de la indagacion encontrando en los
siguientes estudios. A nivel internacional, Alanazi et al. (2023) desarrollaron una
indagacion sobre “la satisfaccion de los clientes de una botica”. Para ello, se
desarroll6 un andlisis cuantitativo y no experimental donde se aplicé un formulario
a 900 personas. Se hall6 que los clientes estaban satisfechos con la informacion
sobre el propdsito de los medicamentos recetados (93%) y la informacién sobre el
almacenamiento, precauciones y efectos secundarios de los medicamentos (88%);
ademas, el 52% pacientes estaban satisfechos con la duracion del tiempo de
asesoramiento brindado por el farmacéutico y con que el asesoramiento se realizd
en un momento aceptable (45%) y el 86% estuvo de acuerdo en que los datos
verbales que se les brindd. En conclusion, los pacientes no se sienten satisfechos
con el tiempo de asesoramiento brindado por el farmacéutico.

Makirda y Nirmala (2023) realizaron una indagacion para “conocer la
magnitud en que un usuario se encontré satisfecho con la dispensacion de una
botica”. Se realizé un analisis descriptivo y no experimental, con 210 personas. Se
hallé que los clientes presentaron un grado medio en la capacidad de respuesta,
empatia, seguridad, confiabilidad y tangible, con un valor de 95.5%, 90.5%, 90.3%,
87.1% y 86.4%, respectivamente. En conclusion, tenian satisfaccion regular.

Martin et al. (2022) elabor6 un estudio sobre “la satisfaccion de los clientes
durante la atencion en una botica”. Para ello, se desarroll6 un analisis cuantitativo
y descriptivo, el cuestionario se aplico a 225 usuarios. Se hall6 que el 33.3%
cumplian con los criterios del almacenamiento de farmacos y el 77.9% prescribio
los farmacos, y la magnitud de satisfaccion fue bajo. Por tanto, los recursos
estructurales, humanos y organizativos fueron deficiente, ocasionando la
insatisfaccion del usuario.

Molla et al. (2022) elaboraron un estudio en Etiopia sobre “la satisfaccién de
las personas atendidas en una botica y los factores asociados en hospitales”. Para
ello, se desarrollé un analisis cuantitativo y correlacional donde se aplic6 un
cuestionario a 401 usuarios. Se hall6 que solo el 50.9% se encontraron satisfechos
con el servicio de farmacia; ademas, mas 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



espera. En conclusion, las caracteristicas sociodemogréficas no se asociaron con
la satisfaccion (Sig. > 0.05)

En el contexto nacional, Trujillo (2023) elaboré una indagacion sobre la
dispensacion y satisfaccion de los clientes en un hospital, Trujillo. Se realiz6 un
analisis correlacional, con 307 participantes. Se hall6 que, el 61.56% estuvieron
satisfechos y el 46.25% presentaron una dispensacién regular. Se encontré que,
hay asociacion entre la dispensacion con la satisfaccion (Rho=0.875) y entre las
dimensiones “fiabilidad (Rho=0.747) y capacidad de respuesta (Rho=0.689),
seguridad (Rho=0.589), empatia (Rho=0.714) y elementos (Rho=0.824)". Concluyé
gue la adecuada entrega de medicamentos incrementara la complacencia de los
consumidores.

Cordero (2023) realiz6 una indagacion sobre la dispensacion y satisfaccion
del cliente de una botica, Ica. Se realiz6 un analisis correlacional, con 100
participantes. Se hallé que, el 60% present6 una buena dispensacion y el 56% tuvo
una satisfaccion regular. Concluyendo que la dispensacion se asocia con la
satisfaccion (Sig.=0.000; Rho=0.720).

Toribio (2022) desarroll6 una indagacion sobre la dispensacion y la
satisfaccion del cliente de una botica, Chimbote, con un analisis correlacional,
donde se aplicaron dos cuestionarios a 150 usuarios. Se hall6 que el 76%
percibieron un nivel bueno de practicas de dispensacion y el 74% se encontré muy
satisfechos, ademas, hay asociacidn entre dispensacion y satisfaccion (Rho=0.705)
y entre las dimensiones de recepcion (Rho=0.531), analisis (Rho=0.671),
preparacion (Rho=0.641), registro (Rho=0.608) y entrega (Rho=0.584). Se
concluye que, mientras mejor sea la dispensacion de los farmacos, mayor sera la
complacencia de los compradores.

Chiquillan (2022) realizé una indagacion sobre la dispensacion y satisfaccion
de los pacientes de una farmacia, Apurimac, 2021. Se realiz6 un analisis
correlacional, con 70 individuos. Se evidencié que, el 92.9% presentdé un nivel
bueno de dispensacién de medicamentos y el 94.3% se encuentra satisfecho;
también confirmé que hay asociacion entre la dispensacion y satisfaccidon
(Rho=0.524), y entre la fiabilidad (Rho=0.478), capacidad (Rho=0.485), seguridad
(Rho=0.496) y empatia (Rho=0.503). Concluy6 que, la practica correcta de

dispensacion de medicamentos mejora la complacencia de los beneficiarios.



Bricefio (2020) elabor6 una indagacion sobre la dispensacion y satisfaccion
del cliente de una farmacia, Trujillo. Se realiz6 un andlisis correlacional, con 378
participantes. Se hallé que, el 60.1% de la dispensacion fue buena y el 68.5% de
los usuarios estuvieron satisfechos. Por tanto, prevalece un vinculo entre la
dispensacion y satisfaccion (Rho=0.812), y entre la recepcion (Rho=0.654), andlisis
(Rho=0.720), preparaciéon (Rho=0.543), registro (Rho=0.658) y entrega
(Rho=0.708). Concluy6 que el proceso de gestion de farmacos incrementara la
complacencia de los clientes.

En el contexto local, Valdivia (2023) elabor6 una indagacion sobre
dispensacion y satisfaccién de los clientes de una botica, Lima. Se realizd un
andlisis correlacional, con 200 individuos. Se hall6 que, el 57.50% evidenciaron un
buena de dispensacion de medicamentos y el 64.5% se encontro satisfecho,
llegando a contrastar que la dispensacion incide en la satisfaccion (Rho=0.756) y
entre las dimensiones de recepcion (Rho = 0,626), interpretacion (Rho = 0. 632),
preparacion (Rho = 0.646) y entrega del producto (Rho = 0.669). concluy6 que un
manejo adecuado de medicamentos producira satisfaccion en los usuarios.

Tello (2023) realiz6 una indagacion sobre “la dispensacion y satisfaccion de
los clientes en una botica, Lima”. Se realizé un analisis correlacional, con 100
individuos. Se evidencio que, el 63% tenia un indicador regular en la dispensacion
y el 59% se encontraba satisfecho. Lo que se infiere, que hay asociacion entre en
la dispensacion con la satisfaccion (Rho = 0.610) y entre las dimensiones recepcion
(Rho = 0.629), anadlisis e interpretacion (Rho = 0.437), seleccion (Rho = 0.426),
registro (Rho = 0.594) y entrega (Rho = 0.568). Concluyé que, la correcta
dispensacion de los medicamentos, asi como la orientacion personalizada ayuda a
mejorar la satisfaccién de los pacientes.

Vela (2022) desarrollé una indagacion sobre la dispensacion y satisfaccion
del paciente en una botica, Lima, 2022. Se realizé un analisis correlacional, con 172
participantes. Se hallé que, el 61% tenia muy buena dispensacién y el 69.8% se
encontr6 muy satisfecho; de esta manera, infiere que hay asociacién entre
dispensacion y satisfaccion (Rho=0.823), recepcién (Rho=0.657), analisis
(Rho=0.686), preparacion (Rho=0.562), registro (Rho=0.604) y entrega
(Rho=0.709). concluyé que, al mejorar la dispensacion, la satisfaccidon del cliente

mejorara.



Rodriguez (2022) desarroll6 una indagacién sobre la dispensacion vy
satisfaccion del cliente de un hospital, Lima. Se realizdé un andlisis correlacional,
con 169 participantes. Se hallé que, el 71% presentd una dispensacion eficiente y
el 66.3% tenia una satisfaccién alta. Lo que se infiere, que hay asociacién entre las
variables (Rho=0.784) y entre las dimensiones “fiabilidad (Rho=0.669), capacidad
de respuesta (Rho=0.591), seguridad (Rho=0.662), empatia (Rho=0.665) y
elementos (Rho=0.418)". Concluyé que, una correcta dispensacion de
medicamentos mejorara la complacencia de los consumidores.

Montano (2022) elabor6 una indagacién sobre dispensacion y satisfaccion
del cliente de un hospital, Lima. Se realizé un analisis correlacional, con 290
participantes. Se hallé que, el 89.3% estuvieron satisfechos y el 93.3% presento
una dispensacion adecuada. “Confirmo que hay asociacion entre la dispensacion y
la satisfaccion (Rho=0.720), y entre las dimensiones fiabilidad (Rho=638),
capacidad de respuesta (Rho=0.719), seguridad (Rho=0.908) y empatia
(Rho=0.757)". Concluyo que la adecuada dispensacion de medicamentos permitira
gue el cliente esté satisfecho con la atencion recibida.

Paredes (2021) elaboro un trabajo sobre dispensacion y satisfaccion de los
clientes de una botica, Lima, 2021. Se hallé6 un andlisis correlacional, con 349
participantes. Se evidencio que, el 65.9% se posicionaron en un grado regular de
dispensacion y el 60.5% tenia regular satisfaccion. Ademas, se confirmé la
asociacion entre la dispensacion y satisfaccion (Rho=0.221), y entre las
dimensiones de recepcion (Rho=0.179), analisis (Rho=0.186) y registro
(Rho=0.242). concluyé que, la adecuada gestion de medicamentos incrementara la
satisfaccion en los pacientes.

A continuacion, se exhibiran las teorias que revelan que garantizar la
disponibilidad y el uso racional de los farmacos es un componente vital del servicio
de atencién al usuario que deben brindar las farmacias, siendo relevante para
alcanzar la satisfaccion.

La teoria de la atencion farmacéutico menciona la mejora del proceso del
uso de farmacos y la salud de los clientes, incluida la orientacién y dispensacion de
los farmacos para el paciente. Ello implica que el individuo de salud adquiera las

capacidades solicitadas para cumplir de forma efectiva con las buenas practicas



farmacéuticas que abarca desde el almacenamiento, dispensacién y
farmacovigilancia de los medicamentos (Amariles et al., 2019).

El modelo de calidad del servicio desarrollado por Gronroos en el afio 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 interactian con la organizacion de servicios, la calidad funcional
significa como los clientes reciben el servicio de la organizacion proveedora de
servicios; y la imagen corporativa representa la percepcion final que el usuario
presenta una vez recibido la atencién y esta vinculada a la presencia de la empresa,
ya sea por su habilidad previa o los datos proporcionados (Sivesan, 2020).

El Modelo de Atencion de Donabedian menciona que existe tres
componentes de atencion médica en farmacia como la infraestructura refiere al
entorno en que se realiza el servicio; el proceso es la relacion 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).

Ademas, Donabedian indica que es el individuo quien analiza si la atencion
es de excelencia, esta se basa en los servicios de salud, él afirmé que la
probabilidad optimizar el servicio dependia 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 atencion al usuario y la comunicaciéon que
puede existir con el cliente (Endeshaw, 2021).

El modelo de creencias de la salud, donde se hace una modificacion de la
de Beckery Maiman (1977) y Rosenstock (1974), formulado en una base de teorias
cognitivas del comportamiento. Los tedricos 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, dard como resultado el
resultado deseado. Ademas, el modelo explica que se puede predecir una variedad
de comportamientos de salud basandose en informacion de determinantes como la
suspicacia, la dificultad, la rentabilidad/obstaculos observados y los factores
modificadores asociados con la participacion en un comportamiento (Castillo et al.,
2022).

El modelo SERVPERF de Cronnin y Taylor representa medidas de

desempefio o mediciones de calidad del servicio centradas Unicamente en el



desempeio 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 satisfaccion del consumidor
englobando cinco dimensiones: “aspectos tangibles fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia” (Qin et al., 2022).

Seguidamente, se presentara el marco teérico propiamente dicho sobre las
variables dispensacion y satisfaccion del usuario

Las buenas practicas farmacéuticas son indicadores de calidad
determinadas por una serie de condiciones. Su funcion es planificar, realizar,
monitorear, registrar, notificar y archivar los casos de medicamentos con posible
riesgo (Jena y Chavan, 2017). Ademas, es un elemento fundamental para las
prestaciones de salud que llevan a cabo los farmacéuticos. Las farmacias estan
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, solo
superado en numero por los médicos y enfermeras. Son un proveedor de atencion
médica infrautilizado que puede cambiar el servicio cuando y donde los pacientes
guieran recibir. Funcionan como complementos para contrarrestar la escasez de
proveedores de atencion primaria y resolver problemas sustanciales debido al uso
inadecuado de los medicamentos (Goode et al., 2019). Ademas, se encuentran
preparados para educar a los pacientes sobre medicamentos, bienestar,
prevencion y condiciones médicas y tienen la autorizacion legal para dispensar,
cuidar y hacer uso adecuado de farmacos bajo las normas establecidas y reducir
los riesgos de prescripciones inadecuadas (Federacion Internacional Farmacéutica,
2017).

La “Direccion General de Medicamentos Insumos y Drogas” es la institucion
gue 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 farmacos desde la produccién, almacenamiento, distribucion y



vigilancia de los mismos (Perez et al., 2020). La “Ley N° 26842 del Manual de
buenas Practicas de Oficina Farmaceéutica” asegura que las boticas mantengan un
adecuado actividad y practica en base a las funciones de almacenamiento,
dispensacion y farmacovigilancia de los productos que se vende a un usuario con
o0 sin receta médica. Ademas, observa que las boticas cumplan con las condiciones
sanitarias minimas y obligatorias (Ministerio de Salud, 2019).

Buenas précticas de dispensacion 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
prescripcion meédica 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 prescripcion médica (Nair et al., 2017).

Para una adecuada dispensacion de los medicamentos, el personal debe
realizar las siguientes funciones:

Primero, debe realizar la admision y ratificacion de la receta, es decir revisar
la prescripcion, 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 denominacion y concentracién del medicamento
(Ministerio de Salud, 2019).

Segundo, debe realizar el evaluar y entendimiento de la receta, es decir se
debe realizar la lectura y analisis clara de la receta, identificacion de las dosis
establecidas y la mencién 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 preparacion y eleccién de los productos, es decir
se debe preparar los productos de acuerdo a la interpretacién realizada
previamente, se selecciona los medicamentos asegurando el nombre,
concentracion y via de administracion 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
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productos bajo fiscalizacibn deben ser registrados de acuerdo a las normas
sanitarias, pero en el caso de una preparacién se debe colocar el sello de la
institucion (Ministerio de Salud, 2019).

Y, por finalmente, debe realizar la adjudicacion de los productos e
informacién: se debe proporcionar los productos mencionando las instrucciones de
cada uno, mantener la confidencialidad del usuario y asegurar que el paciente
entienda la informacion (Ministerio de Salud, 2019).Por otro lado, la satisfaccion se
define como la experiencia de disfrute de una persona como resultado de comparar
ciertos servicios o productos, o incluso la transicion del resultado o desempefio
percibido en términos de la expectativa (Kawii, 2023). Asi la complacencia del
cliente se refiere a como la actitud o percepcion que los individuos presentan sobre
los servicios sanitarios segun su experiencia previa, mediante la administracion 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 mas importantes de la
calidad y un indicador clave de éxito en las organizaciones sanitarias. La
satisfaccion 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
atencion establecido por el usuario, cuyo diagnoéstico permitira la identificacion de
las areas especificas del servicio que requieren con urgencia ser optimizadas y
también potenciara las fortalezas actuales de los servicios farmacéuticos. Esto, a
su vez, suministrard 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 satisfaccion de las
personas se deben tener en cuenta 5 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Thanh et al., 2023). Los elementos
fisicos y reales, asi como herramientas de comunicacion que se emplean para
otorgar un servicio de calidad al usuario. Se refiere a la apariencia o impresiéon de
un servicio (Baia y Baptista, 2020). En el contexto del entorno sanitario, la
dimension tangible es el aspecto de las infraestructuras fisicas, equipos y

profesionales de la salud (Silvanetri et al., 2022).
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La confiabilidad es percibida con la agrupacion 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 satisfaccion del
usuario y la confianza en el proveedor porque su desempefio 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
organizacion para ayudar al usuario brindandoles un servicio rapido, por tanto, tiene
un impacto en la satisfaccion, ya que incluye informarles sobre la atencion 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 institucién para
estimular la confianza y confianza en la empresa a través del conocimiento y la
cortesia 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, cuan respetuosos son los meédicos. /enfermeras eran con los
pacientes, y si los médicos/enfermeras tenian buenas habilidades de comunicacién
(Meng et al., 2022).

Por dltimo, la empatia contribuye al desarrollo de una relacion terapéutica
con el usuario de atencidbn meédica, 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 aprehension 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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1. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Fue una indagacién basica, porque se dispuso de nueva informacion
sobre el tema en la base de las ciencias de la salud y contribuir a nuevas

investigaciones (Aceituno, 2020).

3.1.2 Disefio de investigacion

Ademas, es cuantitativo, pues se emple6 un método estadistico para
analizar los datos recabados (Carhuancho et al., 2019). Asimismo, fue
correlacional, porque se evaluo el vinculo que prevalece entre los fenOmenos
de indagacion (Hernandez et al., 2018). Y, fue no experimental y transversal,
porque la informaciéon se recabé en un solo momento establecido y se
plasmaron conforme se hallaron (Arias, 2021).

La formula siguiente describe el disefio de la indagacion que se siguio

O:
M / r

___ >

\02

Donde:

M = Constituye la muestra del estudio obtenido de la poblacién (usuarios
de una botica)

O1: Buenas practicas de dispensacion

O2: Satisfaccion del usuario

r: Relacion entre variable (Buenas practicas de dispensacion y

Satisfaccion del usuario)
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3.2 Variable y operacionalizacion
Variable 1: Buenas practicas de dispensacion

Definicién conceptual: es el procedimiento que inicia con la admisién
de la receta, el analisis de la solicitud y culmina con la distribucién del

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

Definicién operacional: se evalu6 la variable en base a la recepcion,

analisis, preparar y otorgar los productos.

Indicadores: verificacion e interpretacion de la receta, experiencia del
personal; condiciones, seleccion; descripcion, seguridad, datos sobre

preservacion y resuelve dudas.
Escala de medicion: de tipo ordinal.
Variable 2: Satisfaccion

Definicion conceptual: es la experiencia de disfrute de una persona
como resultado de comparar ciertos servicios o productos, o incluso la
transicion del resultado o desempefio percibido en términos de la expectativa
(Kawii, 2023).

Definicion operacional: la variable se evalué considerando las
dimensiones siguientes: elementos, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia.

Indicadores: ambientes Optimos, equipos y materiales necesarios y
limpieza y comodidad; atencién sin discriminacion, atencion dentro del horario,
respeto y reclamos, informacion util y stock de productos; respuesta ante
dudas, tiempo de espera, tiempo necesario y solucion inmediata; prioridad en
atencion, confianza para la atencion, tiempo suficiente y respeto a la privacidad,;

trato del profesional, explicacion entendible e interés del profesional.

Escala de medicién: de tipo escala ordinal.
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3.3 Poblacién, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacién.

Son las personas en total que conforman una comunidad y son
seleccionadas para una investigacion de acuerdo a las caracteristicas en
comun (Sucasaire, 2022). La poblacion total estuvo conformada por 200

usuarios de una botica.
3.3.2 Muestra.

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

136 usuarios de una botica.
3.3.3 Muestreo

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

el nimero de participantes (Sucasaire, 2022).

Férmula:
N*ZZ*pxq
e?x (N—-1)+Zixp*q
B 200 * 1.962 % 0.5 % 0.5 136
M0 = 0.052(200—1) + 1.962 % 05% 05
Dénde:

N = Tamafio de poblacién

n = Tamafio de muestra

Z = Nivel de Confianza: 1.962

e = Error de estimacién maximo aceptado: 0.052
p = Probabilidad de éxito: 0.5

g = (1- p) = Probabilidad de rechazo: 0.5
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnica

Se empleé 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 empleé el cuestionario, ya que por medio de un ligado de items a
través de una escala Likert se recabaron los datos de cada variable (Holgado
et al., 2022).

El instrumento de buenas practicas de dispensacion fue adaptado por el
autor Tello (2023) para evaluar el nivel de dispensacion. Se divide en recepcion
(1 al 2), analisis (3 al 6), preparacion (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 medicion: “buena (63-85), regular (40-62), mala
(17-39)”. Ademas, fue validado por 3 jueces expertos y conto con una fiabilidad
de 0.713, sin embargo, se volvio a realizar la prueba piloto, que a través del alfa
de Cronbach se hallé un indice de 0.985 indicando alta confiabilidad.

El instrumento satisfaccion del usuario fue adaptado por el autor Tello
(2023) para evaluar la satisfaccion del paciente. Se divide en fiabilidad (1 al 6),
capacidad de respuesta (7 al 10), seguridad 11 al 14), empatia (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 medicion: “satisfecho
(100-74), poco satisfecho (47-73), insatisfecho (20-46)”". Ademas, fue validado
por 3 jueces expertos y contd con una fiabilidad de 0.768, sin embargo, se volvio
a realizar la prueba piloto, que a través del alfa de Cronbach se hall6 un indice
de 0.988 indicando alta confiabilidad.

3.5 Procedimientos de recoleccion de datos

Se envid una solicitud de permiso a las Boticas del Norte, obteniendo la
autorizacion se coordiné con el supervisor de turno para acceder a los usuarios
durante la atencion para explicar el tema de investigacion, quienes autorizaron

participar voluntariamente se les aplicé los dos cuestionarios, estableciendo un
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plazo de 45 minutos para su desarrollo. Finalmente se indico que los datos son
confidenciales y s6lo serd empleado para fines de investigacion.
3.6 Método de anélisis de datos

Los datos recabados fueron plasmados una base en Microsoft Excel, y
se ejecutados mediante el estadistico de normalidad de Kolmogorov Smirnov
(n >50), decidiendo emplear el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
(estadistica no paramétrica) en la corroboracién de hipotesis y la deteccion de
la conexion entre las variables. Para culminar, los hallazgos se plasmaron en
tablas o gréficas para una mejor comprensién y asi establecer las conclusiones
y sugerencias.

3.7 Aspectos éticos

Los valores éticos que se emplearon en el presente estudio fueron:
Autonomia, porque la participacion de los usuarios fue voluntaria. Beneficencia,
porque la indagacion contribuyo positivamente a la comunidad. Justicia, porque
el desarrollo de la indagacién se realiz6 bajo las normas estandarizadas de la

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

4.1 Andlisis descriptivo
Tabla 1

Caracteristicas sociodemogréficas de los usuarios atendidos en las Boticas del

Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023.

Caracteristicas sociodemogréficas N %
Sexo Femenino 76 55.9%
Masculino 60 44.1%
18 a 30 afios 24 17.6%
31 a 43 afos 33 24.3%
Edad 44 a 56 afos 32 23.5%
57 a 69 afos 27 19.9%
70 aflos a mas 20 14.7%

De la tabla 1, se mostraron las caracteristicas sociodemograficas de los

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

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

31 a 43 afos, el 23.5% entre los 44 a 56 afios, el 19.9 tenian entre 57 a 69 afos, el

17.6% entre 18 a 30 afios, y el 14.7% tuvieron mas de 70 afos.
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Tabla 2
Nivel de buenas practicas de dispensacion en usuarios atendidos en las Boticas

del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023.

Buenas précticas de
- -7 N %
dispensacion
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 practicas
de dispensacion, donde el 55.2% de los usuarios la calificaron en nivel “mala”, el

44.1% en nivel regular, mientras que el 0.7 la califico como buena.



Tabla 3

Nivel de las dimensiones de buenas practicas de dispensacion en usuarios
atendidos en las Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023.

y o Preparacion Entrega de
Recepciony  Andlisis e y )
o _ . yseleccion Registro productos e
validacion interpretacion _ »
de productos informacion
n % N % N % n % n %
Mala 87 64% 72 529% 105 77.2% 104 76.5% 116 85.3%
Regular 33 243% 59 434% 25 184% 28 206% 7 51%
Buena 16 118% 5 37% 6 44% 4 29% 13 9.6%

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

De la tabla 3, se verifico niveles malos de recepcion y validacion (64%),
analisis e interpretacion (52.9%), preparacion y seleccion de productos (77.2%),
registro (76.5%), entrega de productos de informacién (85.3%), llegando a generar

en los usuarios que las practicas de dispensacion son inadecuadas.
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Tabla 4

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

Puente Piedra, Lima, 2023.

Satisfaccion del usuario N %
Insatisfechos 20 14.7%
Poco satisfechos 69 50.7%
Satisfechos 47 34.6%
Total 136 100%

En latabla 4, los hallazgos reflejaron el grado de satisfaccidén de los usuarios,

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

insatisfechos y el 34.6% sefalo satisfaccion.
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Tabla 5
Nivel de las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios atendidos en las

Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023.

Capacidad
_ Elementos
Fiabilidad de Seguridad  Empatia ]
tangibles
respuesta
%

n % N % n % n

n %
72 529% 36 22.6% 104 76.5% 71 52.2%

Insatisfechos 94 69.1%

Poco
59 43.4% 87 64% 28 20.6% 52 38.2%

_ 29 21.3%
satisfechos

13 96% 5 37% 13 96% 4 29% 13 9.6%

Satisfechos
136 100% 136 100% 136 100% 136 100%

Total 136 100%

De la tabla 5 presentada, se reflejo insatisfaccion sobre las dimensiones:
fiabilidad (69.1%), capacidad de respuesta (52.9%), seguridad (22.6%), y empatia

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

insatisfaccion.



Tabla 6

Buenas précticas de dispensacion y satisfaccion de los usuarios atendidos en las

Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023.

Satisfacciéon del usuario

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Total
Mala N 75 0 0 75
Buenas % 55.1% 0% 0% 55.1%
practicas de Regular N 39 20 ! 60
dis A % 28.7% 14.7% 0.7% 44 1%
pensacion
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%

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

insatisfaccion el 55.1% indic6 en nivel “mala” a las buenas practicas de

dispensacion vy, el 28.7% la califico en nivel regular; respecto a los usuarios que

indicaron poca satisfaccion, el 14.7% califico en nivel regular, y buena el 0.7%; en

cuanto a los usuarios que indicaron satisfaccion, el 0.7% sefialo nivel regular de

practicas de dispensacion.
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4.2 Anédlisis inferencial

Tabla 7
Relacion entre las buenas practicas de dispensacion y la satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del

usuario
Coeficiente de N
. .955
Rho de Buenas practicas de correlacion
Spearman dispensacion Sig. (bilateral) .000
N 136

** La correlacion 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 hipotesis nula y aceptar la alterna; de esta manera se
observa relacion positiva muy alta entre las variables (Sig.=0.000; Rho=0.955), lo
cual indica que las practicas adecuadas de dispensacion permitirAn mejorar la

complacencia de los usuarios que son atendidos.
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Tabla 8

Relacion entre la recepcion y validacion de la receta y la satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del

usuario
Coeficiente de ~
., .599
Rho de Recepcion y correlacion
Spearman validacién Sig. (bilateral) .000
N 136

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

Se constat6 en la tabla 8 que el valor de significancia fue menor a 0.05,

motivo por el cual se acepto la hipotesis de investigacion y rechazo la nula; de esta

manera se confirma que la recepcién y validacion de la receta se relaciona positiva

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

indicando que una correcta recepcion y validacion contribuirdn a mejorar

complacencia de los clientes.

la
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Tabla 9
Relacion entre el andlisis e interpretacion de la receta y la satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del

usuario
Coeficiente de N
. 612
Rho de Analisis e correlacion
Spearman interpretacion Sig. (bilateral) .000
N 136

** La correlacion 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 decision se rechazo la hipétesis nula y acepto la alterna; llegando a
confirmar que el andlisis e interpretacion de la receta se relaciona positivamente
con la satisfaccion del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.612), indicando que realizar un
correcto analisis e interpretacion de las recetas permitira mejorar o incrementar la
satisfaccion de los usuarios que son atendidos en las Boticas del Norte en distrito

de Puente Piedra.
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Tabla 10

Relacion entre la preparacion y seleccion de los productos y la satisfaccion del
usuario.

Satisfaccion del

usuario
Coeficiente de .366"
. . lacié
Rho de Preparacion y seleccion de f:orre.amon
Spearman productos Sig. (bilateral) .000
N 136

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

De acuerdo con la tabla anterior, se verifico que la significancia obtenida es
menor a 0.05, de esta manera se acepto la hipotesis de investigacion y rechazo la
nula; es decir, llegando a inferir que la preparacion y seleccion de productos se
relacionan de manera positiva y baja con la satisfaccion del usuario (Sig.=0.000;
Rho0=0.366), ello indica que la adecuada preparacion y seleccion de productos
ayudara a incrementar la complacencia de los clientes que son atendidos en las

Boticas del Norte en distrito de Puente Piedra.

27



Tabla 11

Relacion entre el registro de los productos y la satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del

usuario
Coeficiente de correlacion 502"
Rh )
0 de Registro _ _
Spearman Sig. (bilateral) .000
N 136

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De la tabla 11, se confirmo que el valor de significancia fue menor a 0.05,
por tanto, se rechazé la hipotesis aceptd la alterna; entonces, el registro se
relaciona positiva y moderadamente con la satisfaccion del usuario (Sig.=0.000;
Rho=0.502), logrando inferir que el realizar un correcto registro de los
medicamentos permitira los pacientes atendidos estén satisfechos con la atencion

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

Relacion entre la entrega de los productos e informacion y la satisfaccion del

usuario.
Satisfaccion del

usuario
Coeficiente de .

y .550

Rho de Entrega de productos e correlacion
Spearman informacion Sig. (bilateral) .000
N 136

** | a correlacion 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 rechazo la hipétesis nula y acepto la alterna, logrando inferir, que
la entrega de productos e informacion se relaciona positiva y moderadamente con
la satisfaccion del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.550), es decir que, la correcta
entrega de productos e informacion por parte del profesional farmacéutico
incrementara la complacencia de los clientes que son atendidos en las Boticas del

Norte en distrito de Puente Piedra.
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V. DISCUSION

En la fase de recoleccion de datos, se conformé una muestra de 136
usuarios atendidos en las Boticas del Norte, ubicadas en el distrito de Puente
Piedra. Dentro de esta muestra, se observé una distribucion de género, con 76
mujeres (55.9%) y 60 varones (44.1%). En cuanto a la edad de los usuarios, se
encontré que 33 de ellos (24.3%) se situaban en el rango de 31 a 43 afios, 32
usuarios (23.5%) tenian entre 44 y 56 afios, 27 usuarios (19.9%) se ubicaban en el
rango de 57 a 69 afios, 24 usuarios (17.6%) tenian entre 18 y 30 afios, y 20 usuarios
(14.7%) superaban los 70 afios.

Se observaron caracteristicas sociodemograficas similares en el estudio de
Makirda y Nirmala (2023) , donde sefialaron que la mayoria de los encuestados
eran mujeres (61%), y el 39% eran hombres, siendo que el 36% tenia mas de 56
afios. 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% tenia
edades comprendidas entre 18 y 27 afios.

Desde una perspectiva tedrica, la atencién farmacéutica se presenta como
un elemento clave para mejorar el proceso de utilizacion 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 practicas farmacéuticas (Amariles et al., 2019). Segun 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 atencion primaria y abordar problemas significativos
vinculados al uso incorrecto de los medicamentos.

Gracias a su capacitacion, los farmacéuticos poseen la capacidad de
proporcionar educacion a los pacientes sobre el uso adecuado y autorizado de los
medicamentos (Federacion Internacional Farmacéutica, 2017). En este contexto,
las practicas adecuadas de dispensacion comienzan con la recepcion de la
prescripcion médica por parte del farmacéutico. Este profesional se encarga de
analizar la solicitud y, si todo esta en orden, procede a la distribucion de los
medicamentos solicitados por los pacientes o usuarios (Nair et al., 2017).

En relacién con las practicas de dispensacion evaluadas por los usuarios

gue 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. Ademas, se constatd que las diversas dimensiones:
recepcion y validacion (64%), analisis e interpretacion (52.9%), preparacion y
seleccion de productos (77.2%), registros (76.5%), y entrega de productos e
informacion (85.3%), fueron evaluadas como deficientes (tabla 2).

Estos hallazgos concuerdan con la investigacion de Trujillo (2023), que
también identificé una prevalencia de calificacién regular en un 46.25%, seguida de
mala en un 45.28%, y buena en un 8.47%. Asimismo, el autor observé que los
usuarios percibieron las dimensiones de recepcion y validacion (53.75%), analisis
e interpretacion (51.14%), preparacion y seleccién del pedido (54.4%), registro
(52.4%) y entrega de productos e informacion (52.77%) como malas.

Mientras que Cordero (2023), Toribio (2022), Chiquillan (2022), Bricefio
(2020), Valdivia (2023), Tello (2023), Vela (2022), Rodriguez (2022), Montano
(2022) vy, Paredes (2021), en sus respectivas exploraciones, reportaron que la
dispensacion de medicamentos fue percibida mayormente en niveles buenos y
regulares.

Respecto a la satisfaccion del usuario, el 50.7% de los usuarios expresaron
estar poco satisfechos, el 34.6% satisfechos y el 14.7% insatisfechos. Ademas, la
fiabilidad (69.1%), capacidad de respuesta (52.9%), seguridad (22.6%), y empatia
(76.5%) y elementos tangibles (52.2%) generaron insatisfaccion (tabla 4).

Resultados similares fueron observados por Makirda y Nirmala (2023),
guienes encontraron una satisfaccion regular con respecto a la atencion
proporcionada por los trabajadores de una botica. Asimismo, Cordero (2023)
inform6 que el 56% mostré satisfaccion media y el 44% alta satisfaccion. En
concordancia, Truijillo (2023) revel6 que el 61.56% estuvo satisfecho, y las mismas
dimensiones fueron calificadas como satisfechas.

Sin embargo, Bricefio (2020) identificé que el 68.5% de los clientes se
mantuvieron satisfechos, mientras que el 31.5% manifesté poca satisfaccion. En
cuanto a Valdivia (2023), su investigacion constaté que el 64.5% de los usuarios
expresaron satisfaccion, el 34% poca satisfaccion y el 1.5% insatisfaccion. Tanto
Vela (2022) como Rodriguez (2022), Montano (2022) y Paredes (2021) coincidieron
en que mas del 50% de los clientes y/o usuarios estuvieron satisfechos con la

atencion brindada en boticas y farmacias.
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En este contexto, la complacencia de los clientes sobre la atencion
proporcionada en los establecimientos farmacoldgicos refleja el grado de
cumplimiento de sus necesidades y expectativas, asi como la calidad del servicio
segun la percepcion del usuario. Este andlisis facilita la identificacion de areas
especificas del servicio que necesitan una pronta optimizaciéon, asi como el
fortalecimiento de las fortalezas existentes (Alotaibi et al., 2021).

Considerando que el objetivo principal de la investigaciéon fue determinar la
relacién entre las buenas practicas de dispensacién y satisfaccion del usuario en
Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023. A partir de la aplicacion de los
cuestionarios, se logré determinar que la buena préactica de dispensacion se
relaciona positiva y muy altamente con la satisfaccion del usuario (Sig.=0.000;
Rho0=0.955), permitiendo confirmar que las adecuadas practicas de dispensacion
ayudaran a incrementar la complacencia de los usuarios atendidos.

Los precedentes cuyos hallazgos afines a la presente investigacion incluyen
el estudio de Trujillo (2023), que reveld una asociacion entre la dispensacion de
medicamentos y la satisfaccion de los clientes (Sig.=0.000; Rho=0.875). Ademas,
los hallazgos de Toribio (2022) concuerdan al verificar asociacion proporcional
entre las variables (Sig.=0.000; Rho=0.705). Chiquillan (2022) también evidenci6
gue los fenbmenos se relacionan positivamente. En linea con estos resultados,
Bricefio (2020) confirmé que la entrega de los productos se relaciona positivamente
con la complacencia, indicando una correlacion alta (Sig.=0.000; Rho=0.812).

Coincidencias adicionales se encontraron en estudios locales, como los de
Valdivia (2023), Tello (2023), Vela (2022), Rodriguez (2022), Montano (2022) y
Paredes (2021) quienes concluyeron que la entrega de farmacos esta
positivamente relacionada con la satisfaccidon de los clientes o usuarios atendidos
en farmacias (Sig.= 0.000).

De esta manera se resalta la necesidad de que las boticas no s6lo cumplan
con estandares regulatorios, sino que también se esfuercen por superar las
expectativas del usuario, brindando un servicio de calidad que genere confianza y
satisfaccion en aquellas personas que buscan atencién de calidad.

En relacion al primer objetivo especifico, se obtuvo una significancia bilateral
de 0.000, indicando que la recepcion y validacion de la receta se asocia

positivamente con la satisfaccion del usuario. El coeficiente de correlacién de
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Spearman, con un valor de 0.599, revela una relacion directa y moderada. Estos
resultados concuerdan con investigaciones previas, como la de Toribio (2022), que
identificé una relacion moderada con un valor de Rho=0.531. De manera similar,
Bricefio (2020), Valdivia (2023), Tello (2023), Vela (2022) también encontraron una
relacion moderada (Rho=0.654, Rho=0.626, Rh0=0.629, Rho=0.657). Ademas,
Paredes (2021) concluyé que la recepcion y validacion de la receta esta asociada
directamente con la complacencia de los clientes, aunque el valor del coeficiente
determiné una relacion positiva muy baja.

De esta manera, se demuestra que la correcta recepcion y eficiente
validacién de las recetas garantiza la seguridad y eficacia en la dispensacién de
medicamentos, permitird no solo 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 constaté significancia bilateral de 0.000,
indicando una conexion positiva entre el analisis e interpretacion y la satisfaccion
del usuario. El valor r=0.612, sefiala una relacion directa y moderada. Resultados
consistentes fueron verificados en pesquisas anteriores, como la presentada por
Toribio (2022), que identificé una relacion moderada con un valor de Rho=0.671.
Ademas, Bricefio (2020), Valdivia (2023) y Vela (2022) afirmaron que los
fendmenos se relacionan proporcionalmente, con valores de Rho de 0.720, 0.632
y 0.686, respectivamente. Sin embargo, Tello (2023) confirmd que el analisis e
interpretacion se relaciona moderadamente con la complacencia, con un valor de
Rho=0.437.

Entonces, la relacion entre el analisis e interpretacion de datos y la
satisfaccion de los usuarios destaca la importancia de la atencion 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 especifico, se constatod significancia bilateral
de 0.000, demostrando positiva relacion entre la preparacion y seleccion de
productos y la satisfaccién del usuario. Ademas, el valor de Rho=0.366, indic6

relacion directa y moderada. Estos hallazgos coinciden con investigaciones previas,
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como la de Toribio (2022), que revelo6 una relaciéon moderada (Rho=0.641), y la de
Bricefio (2020) y Valdivia (2023), que confirmé una moderada relacion (Rho=0.646
y Rho=0.543). Asimismo, Vela (2022) respaldé la existencia de una relacion directa
y moderada (Rho=0.562), sugiriendo que una mejor preparacion y seleccion de
medicamentos permitira mas satisfaccion de los clientes. En concordancia, la
investigacion de Tello (2023) también identificé una asociacion directa (Rho=0.426).

En resumen, la preparacion y seleccion de productos en una botica son
considerados como elementos claves que contribuyen a asegurar la plena
satisfaccion de los usuarios; al garantizar la precision en la dispensacion y ofrecer
recomendaciones fundamentadas sobre los productos, las boticas no sélo logran
cumplir las expectativas de los usuarios, sino que también contribuyen al
mejoramiento de su salud.

En relacion al cuarto objetivo especifico, se identificdé una significancia
bilateral de 0.000<0.05, indicando una asociacion positiva entre los registros de la
prescripcion y la satisfaccion del usuario; ademas, el valor Rho=0.502, sefiala
relacion 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 Bricefio (2020) , quien identifico
asociacion directa entre ambas (Rho=0.658). Ademas, investigaciones adicionales
de Valdivia (2023), Tello (2023) y Vela (2022) respaldan la idea de una positiva y
moderada relacion 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 documentacion y
seguimiento de las prescripciones como elementos clave para generar confianza
en el usuario, mejorar la eficacia de la atencién farmacéutica y, en ultima instancia,
contribuir a la complacencia de los clientes y la calidad de los servicios
proporcionados por las boticas.

Respecto al quinto objetivo especifico, se encontré significancia bilateral
igual a 0.000<0.05, esto evidencia que la entrega de productos e informacién se
relaciona positivamente con la satisfaccion del usuario, asimismo, se indica relacién
directamente moderada entre ambas (Rho=0.550). Resultados semejantes fueron

evidenciados en la pesquisa de Toribio (2022), quien confirmé que la dimensién se
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correlaciona moderadamente con la complacencia de los clientes (Rho=0.584), de
manera similar, Bricefio (2020) encontré relacion moderada entre la dimension y
variable (Rho=0.708). Asimismo, Valdivia (2023), Tello (2023) y Vela (2022)
confirmaron positivamente moderada entre la entrega e informacién 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 orientacion adecuada contribuyen directamente a una experiencia positiva
del usuario. La atencion centrada en el usuario, que va mas alla de la simple
dispensacion, fortalece la confianza y la percepcion de calidad de los servicios

farmacéuticos.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Se determind que existe relacion positiva alta entre las buenas préacticas
de dispensacion y la satisfaccion del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.955),
llegando a aceptar la hipétesis investigativa, es decir que, mientras
mejores sean las buenas préacticas de dispensacion, serd mayor la

satisfaccion de los usuarios.

Segunda: Se identifico relacidon positiva moderada entre la recepcion y validacion

Tercera:

y la satisfaccion del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.599); ante ello se acept6
la investigativa, deduciendo que mientras mas mala sea la recepcion y
validacion de las recetas, sera mayor la insatisfaccion de los usuarios.

Se identifico relacion positiva moderada entre el andlisis e interpretacion
y la satisfaccion del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.612); ante ello se acepto
la hipotesis investigativa, deduciendo que mientras un menor o incorrecto
analisis e interpretacion de las recetar, mayor sera la insatisfaccion de los

usuarios.

Cuarta: Se identificd relacion positiva baja entre la preparacion y seleccion de

productos y la satisfaccion del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.366); ante ello
se acepto la hipdtesis investigativa, deduciendo que mientras mas errores
se encuentren en la preparacion y seleccion de los productos, mayor sera

la insatisfaccion de los usuarios.

Quinta: Se identifico relacion positiva moderada entre el registro y la satisfaccion

del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.502); ante ello se aceptd la hipotesis
investigativa, es decir que, mientras mas errores se evidencian en el
registro de los medicamentos o recetas, sera mayor la insatisfaccion de

los usuarios.

Sexto: Se identificd relacion positiva moderada entre la entrega de productos e

informacion y la satisfaccion del usuario (Sig.=0.000; Rho=0.550); ante
ello se acepto la hipdtesis investigativa, es decir que, mientras mas baja
o limitada sea la entre de los productos e informacion por parte de los

profesionales farmacéuticos, serd mayor la insatisfaccion de los usuarios.
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VIl. 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 atencion brindada sea de calidad.

Segunda: Se recomienda al jefe de Marketing implementar protocolos claros para
el proceso de recepcion y validacién de recetas médicas, asegurando
una verificacion rigurosa de la autenticidad y adecuacion de las

prescripciones.

Tercera: Se sugiere al supervisor general impulsar una revision minuciosa de las
prescripciones, garantizando una comprension exhaustiva de las
indicaciones meédicas, a partir de la comunicacion efectiva con los
usuarios para despejar interrogantes y suministrar informacion precisa

sobre los medicamentos.

Cuarta: Se recomienda al jefe de farmacia instaurar un sistema de gestion de
inventario eficiente para asegurar la disponibilidad de medicamentos, de
esta manera se podra garantizar la adecuada preparacion y seleccion de

productos, evitando errores en el proceso de dispensacion.

Quinta: Se sugiere al Jefe de Auditoria implementar un sistema de registro
detallado para realizar un buen inventario, seguimiento adecuado de la
dispensacion de medicamentos, asegurando al mismo tiempo la
confidencialidad de la informacion del usuario y cumpliendo con las

regulaciones de privacidad.

Sexta: Se recomienda a los técnicos y farmacéuticos fortalecer la interaccion y
comunicacion entre el personal y los usuarios durante la entrega de
productos, asi como brindar informacién clara y comprensible acerca del

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

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

seleccién de los

productos, y
entrega de los
productos e
informacion.

Entrega de los
productos e
informacion

-Resuelve preguntas.

Varlable de Definicion Deflnlc_:lon Dimensiones Indicadores Esca_la_ (,Zie
estudio conceptual operacional medicion

Es el Recepcién y -Solicitud de receta.

procedimiento validacion de la -Verificacion de la receta.

gue inicia con receta

la  recepcion Andlisis e -Interpretacion de la receta

de la | La variable, | interpretacion de la | -Experiencia profesional

prescripcion buenas receta -Medicamentos alternativos

médica por | practicas de Preparacion y -Condiciones apropiadas.

parte del | dispensacion se | seleccién de los -Seleccion de medicamento.

trabajador de | evaluara en productos -Muestra fecha de vencimiento.

la  farmacia, | base a las -Concentracion de medicamento.

asimismo se | siguientes Buena

encarga  de | dimensiones: Registro de los | -Apuntes adicionales 63-85

Buenas analizar la | recepcion y productos -Descripcion detallada Regular

practicas de | solicitud vy, si | validacion de la 40-62
dispensacion | todo se | receta, analisis -Verificacion del medicamento. Mala

encuentra e interpretacion -Informacion de la dosificacion. | 17.39

bien, se|de la receta, -Conocimiento y seguridad.

culmina preparacion 'y -Informacién sobre conservacion.




Satisfaccion

Es la
experiencia de
disfrute de una
persona como
resultado de
comparar
ciertos
Servicios o]
productos, o
incluso la
transicion del
resultado 0]
desempeiio
percibido en
términos de la
expectativa
(Kawii, 2023).

La variable
satisfaccion del
usuario se
evaluara en
base a las
siguientes
dimensiones:
elementos
tangibles,
fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad,
empatia

Elementos
tangibles

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

Fiabilidad

-Atencion sin discriminacion
-Atencion dentro del horario
-Respeto el orden de llegada
-Atencioén de quejas y reclamos
-Informacién util

-Stock de medicamentos

Capacidad
respuesta

de

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

Seguridad

-Prioridad en atencién
-Confianza para la atencion
-Tiempo suficiente
-Respeto a la privacidad

Empatia

-Trato del profesional
-Explicacion entendible
-Interés del profesional

Satisfecho
74-100

Poco Satisfecho
47-73
Insatisfecho
20-46




Anexo 2. Matriz de consistencia

Enfoque /

satisfaccion del
usuario en Boticas

satisfaccion del
usuario en Boticas

satisfaccion del
usuario en Boticas del

Formulacion Del Objetivos de la T . Poblacion . Técnica/
S Hipotesis Variables Tipo /
Problema Investigacion y Muestra Disefio Instrumento
General General General Unidad de
¢,Cual es la relacién | Determinar la Analisis:
entre las buenas | relacion entre | Existe relacion entre usuario én
practicas de | buenas practicas de | buenas préacticas de Boticas
dispensaciéon y la | dispensacién y | dispensacion y del Norte Técnica:
satisfaccion del | satisfaccion del | satisfaccion del distrito Encuesta
usuario en Boticas | usuario en Boticas | usuario en Boticas del Puente
del Norte distrito | del Norte distrito | Norte distrito Puente Piedra
Puente Piedra, Lima, | Puente Piedra, Lima, | Piedra, Lima, 2023. Lima ’
20232. 2023. ' Enfoque:
Especificos Especificos Especificas Cuantitativo
: ¢ Cudl es la relacion | Identificar la relacion Buenas Tipo: Basica
entre la recepcion y | entre la recepcion y | Existe relacion entre | practicas de | Poblacién Diseno:  No
validacion de la|validacion de la|la  recepcion Y| dispensacion | estara experimental
receta y la | receta y la | validacion de la receta constituida | Nvel:
satisfaccion del | satisfaccion del |y la satisfaccion del por 200 Correlacional
usuario en Boticas | usuario en Boticas | usuario en Boticas del usuarios
del Norte distrito | del Norte distrito | Norte distrito Puente en Boticas Cuestionario
Puente Piedra, Lima, | Puente Piedra, Lima, | Piedra, Lima, 2023. del Norte
20237 2023 distrito
¢Cual es la relacion | Identificar la relacion | Existe relacion entre Puente
entre el andlisis e | entre el andlisis e | el analisis e Piedra,
interpretacion de la | interpretacion de la | interpretacion de la Lima.
receta y la | receta y la | receta y la




del Norte distrito
Puente Piedra, Lima,
20237

del Norte distrito
Puente Piedra, Lima,
2023.

Norte distrito Puente
Piedra, Lima, 2023.

¢Cual es la relacion
entre la preparacion
y seccién de los
productos y la

satisfaccion del
usuario en Boticas
del Norte distrito

Puente Piedra, Lima,
20237

Identificar la relacion
entre la preparacion
y seccion de los
productos y la

satisfaccion del
usuario en Boticas
del Norte distrito

Puente Piedra, Lima,
2023.

Existe relacion entre
la  preparaciébn vy
seccion de los
productos y la
satisfaccion del
usuario en Boticas del
Norte distrito Puente
Piedra, Lima, 2023.

¢,Cuadl es la relacion
entre el registro de
los productos y la

satisfaccion del
usuario en Boticas
del Norte distrito

Puente Piedra, Lima,
20237

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

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

¢,Cuadl es la relacion
entre la entrega de
los productos e
informacion 'y la

satisfaccion del
usuario en Boticas
del Norte distrito

Puente Piedra, Lima,
2023?

Identificar la relacion
entre la entrega de
los productos e
informacion y la

satisfaccion del
usuario en Boticas
del Norte distrito

Puente Piedra, Lima,
2023.

Existe la relacion
entre la entrega de los
productos e
informacion 'y la
satisfaccion del

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

Satisfaccion

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

Cuestionario




Anexo 3. Instrumento de recolecciéon de datos

Instrumento 1: Cuestionario de dispensacién de medicamentos

Universidad César Vallejo
——
EI ' Escuela de posgrado
Programa académico de maestria en

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

Estimado Sr(a), reciba usted mi cordial saludo; soy Zully Denys Cruz Acufia,
estudiante de la Universidad César Vallejo, y estoy realizando el trabajo de
investigacion para optar el grado académico de Maestria en Gestion de los servicios
de la Salud, cuyo objetivo principal es determinar la relacion entre buenas practicas
de dispensacion y satisfaccion del usuario en Boticas del Norte distrito Puente
Piedra, Lima, 2023. Por ello, solicitamos su participacion para responder al presente
cuestionario con la mayor veracidad posible, a fin de obtener resultados reales, se

emplearan de manera anonima y de uso exclusivo para esta investigacion.
DATOS GENERALES:
Edad:

Sexo:

Instruccion: Lea cuidadosamente y responda con sinceridad cada una de las
aseveraciones o items 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° ITEMS 112345
Recepcidén y validacion
¢ El profesional farmacéutico le solicitd su receta al

1.9~ .

inicio de la atencion de manera adecuada?

¢ El profesional farmacéutico revis6 minuciosamente
o | SUS datos como nombre del paciente, diagndstico,

datos del médico presentes en la receta?




Analisis e interpretacion

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

¢La interpretacion de la receta fue rapida, sin
inconvenientes, sin esperar mucho tiempo?

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

¢La informacién que le brindaron acerca de

6 medicamentos alternativos es clara y entendible?
Preparaciéon y seleccion de productos

" ¢cLas condiciones en las que encuentra sus
medicamentos que comprd son buenas?

8 ¢,Como califica el cuidado que tienen al momento de
seleccionar el medicamento correcto segun su receta?

9 ¢ El tiempo que se tomaron para verificar los productos

y evitar errores fue el necesario?

Registro

¢ Las anotaciones de dosificacion al dorso de su receta
10 | se dieron por parte del profesional, para su mejor
entendimiento?

¢ La informacion adicional que el profesional anoto al
11 | dorso de su receta, lo considera util para su
tratamiento?

¢El profesional farmacéutico realizO un registro
12 | detallado y entendible de todos los medicamentos y
cantidades que usted compro?

Entrega de productos e informacién

¢Almomento de la entrega el profesional farmacéutico
13 | verificé cuidadosamente el producto, con larecetay la
boleta de venta?

¢El profesional farmacéutico le brindd informacion
14 | sobre la dosis, reacciones adversas, interaccion de
medicamentos?

¢cLe brindaron informacién entendible de alguna
15 | recomendacion adicional o cuidados para mejorar el
uso de sus medicamentos?

¢El profesional farmacéutico conoce y domina la
informacion de los medicamentos?

¢El profesional farmacéutico resolvié sus dudas o
preguntas en cuanto al uso de sus medicamentos?
DIGEMID. Manual de buenas practicas de dispensacion [Internet]. 2017 [citado 02 de mayo de

16

17

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



Instrumento 2: Cuestionario de satisfaccion del usuario

Universidad César Vallejo
ﬁ Escuela de posgrado
\I Programa académico de maestria en
Gestion de los Servicios de Salud
Tomado de Tello (2023)

Instruccion: Lea cuidadosamente y responda con sinceridad cada una de las
aseveraciones o0 items 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
ITEMS 12 3|45
Fiabilidad
1 ¢Usted fue atendido(a) sin diferencia alguna en
relacion a otras personas?
5 ¢, Su atencion se realizo segun el horario publicado en
el establecimiento de salud?
3 ¢Su  atencion se realizd segun corresponde 'y

respetando el orden de llegada?

¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o
4 | reclamo el establecimiento contd con mecanismos
para atenderlo?

¢ Considera util para su tratamiento la informacion

5 . o
brindada por personal farmaceéutico?

6 SEl establecimiento farmacéutico contdé con los
medicamentos que receto el médico?
Capacidad de respuesta

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

8 ¢ El tiempo que usted esperd para ser atendido en el
establecimiento fue corto?

9 ¢La atencion en el area de dispensacion y entrega de

medicamentos fue el tiempo necesario?

¢El personal del establecimiento  solucioné
10 | inmediatamente algun problema o dificultad que usted
tuviera?

Seguridad

¢ El personal farmacéutico priorizé atenderlo a usted
antes que atender asuntos personales?

11




¢ El profesional farmacéutico que le atendio le inspiro
confianza?

¢ El profesional farmacéutico que le atendid, le brindé
13 | el tiempo suficiente para contestar sus dudas o
preguntas?

¢cDurante  su atencibn en el establecimiento
farmacéutico se respetd su privacidad?

Empatia

¢ El profesional farmacéutico que atiende le tratdé con
amabilidad, respeto y paciencia?

¢Usted comprendi6 la explicacion que le brindé el
16 | profesional sobre sus medicamentos y cuidados para
su salud?

¢El personal farmacéutico muestra interés en

12

14

15

17 .
solucionar su problema?
Elementos Tangibles

18 ¢clLas areas y espacios son adecuados y muy
presentables?

19 ¢El establecimiento farmacéutico contdé con los

materiales necesarios para su atencion?

¢El area de dispensacion de ventas se encontraron
20 | limpios y contaron con amplios espacios para su
comodidad?

Ubilla, M. A. B., Barreno, E. R. Z., Freire, F. O., & Sanchez, M. T. (2019). Fundamentos de calidad de

servicio, el modelo Servqual. Revista empresarial, 13(2), 1-15.



Anexo 4. Consentimiento informado

N UCV
CONSENTIMIENTO INFORMADO E’ UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO

Estimado Usuario:

El proposito de esta ficha de consentimiento es hacer de su conocimiento
gue nos encontramos en proceso de desarrollo de un proyecto de investigacion
denominado “Buenas practicas de dispensacion y satisfaccion del usuario en
Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023”. El objetivo del estudio es
determinar la relacién entre buenas practicas de dispensacion y satisfaccion del
usuario en Boticas del Norte distrito Puente Piedra 2023, dicha investigacion sera

realizada por la licenciada Cruz Acuiia, 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 investigacion que
ayudard a facilitar los alcances necesarios para mejorar la gestion en los servicios

de la salud.

Firma del Participante



Anexo 5: Baremacion de las variables

Variable

Escala de medicién

Buenas précticas de dispensacion

Buena (63-85), regular (40-62), mala
(17-39).

Dimensiones

Recepcion y validacion de la receta:

buena

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

Analisis e interpretacion de la receta

Buena (16-20), regular (9-15), mala (4-
8)

Preparacibn y seleccion 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 informacion

Buena (19-25), regular (12-18), mala
(5-112).

Variable

Escala de medicién

Satisfaccion del usuario

Satisfecho (74-100), poco satisfecho
(47-73), insatisfecho (20-46).

Dimensiones

Fiabilidad

Satisfecho (23-30),
(14-22), insatisfecho (6-3)

poco satisfecho

Capacidad de respuesta

Satisfecho (16-20), poco satisfecho (9-
15), insatisfecho (16-20)

Seguridad

Satisfecho (16-20), poco satisfecho (9-
15), insatisfecho (16-20)

Empatia

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 recolecciéon de datos
Férmula Alfa de Cronbach

K Y S?
a= 1-—

Donde:

K: El nimero de items

S_i*2: Sumatoria de Varianzas de los items
S_T”2: Varianza de la suma de los items

a: Coeficiente de Alfa de Cronbach

Tabla 13
Alpha de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos

Buenas practicas de 0.985 17
dispensacion
Satisfaccion del usuario 0.988 20




Anexo 6. Prueba de normalidad de las variables

Tabla 14
Prueba de normalidad de las variables Buenas practicas de dispensacion y

Satisfaccion del usuario con sus respectivas dimensiones

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico al Sig.
Recepcioén y validacion 276 136 .000
Analisis e interpretacion .292 136 .000
Preparacibn y seleccion de
410 136 .000
productos
Registro .340 136 .000
Entre de productos e informacion 459 136 .000
V1. Buenas practicas de
' _ 134 136 .000
dispensacion
Fiabilidad .310 136 .000
Capacidad de respuesta 292 136 .000
Seguridad 455 136 .000
Empatia .340 136 .000
Elementos tangibles .397 136 .000

V2. Satisfaccion del usuario .187 136 .000




Anexo 7. Base de datos

1. ¢El 2. ;B 3. ;Como . 4 ;la 5 iEl . E_CLa. T. (‘,L.as 8. (}Cﬁmu . 9. ¢El 10, (El 1. ¢la | 12 4Bl 13.0A1 14, B 15. ile | 16.;El 17.¢El
pmfesmngl pmfesmngl fuela |interpretaci pmfesmngl infarmacidn condicione cahﬁca el |tiempo que Preparaci | orofesianal mfur.m.acm’n pmfesmngl momento prufesmﬂa.l brindaron pmfesmngl pmfesmngl Entre de
farmacéutic farmacéutic R .. |lecturade | dndela |farmacéutic| quele . senlas | cuidado |se tomaron|' P PIOESIONA!| - cional [farmacéutic dela  |farmacéutic |informacidn (farmacéutic farmacéutic Dispensac
- ", |Recepcion ; Analisis e . ony |farmacéutic s T ) . |productos |
e Sexa Edad |° e solicit 0 revisd y sus n’ac.eta fue | o conoce | brindaron interpreta que | que tienen P3| leccion | o regisira que.el o real}zu un Registro entrega el |ole bnnd? entendible | o conoce y| o resohvid e i6n de
sureceta | minuciosa | .. .. |medicamen| rapida, sin| sobre | acerca de i encuentra al verificar los profesional | registro personal |informacién | de alguna | dominala | sus dudas |, . |medicame
al inicio de | mente sus validacion tos [inconvenien|medicamen|medicamen| C sUS momento | productos de ¢l nombre anotd al | detalladoy farmaceutic|sobre la  |recomenda |informacidn 0 |nformaC| ntos
la atencion|  datos prescritos | tes, sin_| tosyno tos medicamen|  de y evitar productos Usduealr?;ﬂ dorso de | entendible o verificd |dosis, cion delos_ | preguntas on
A M “|de mane ™| comol ™ | enla!”| espera ™| tuvoqu ™ |alternativ.” ~| tos que™ |seleccion ™| errores fi ™ M 17| surecet! ™| detodol™ | cuidados ™ |reacciont ™ | adicional ™ |medicam 7| en cuan ™ M M
1| Masculino| 22 2 2 4 5 4 4 5 18 2 2 2 6 2 2 2 6 2 2 3 2 2 1" 45
2| Femenino | 74 1 2 3 4 4 5 4 17 2 2 2 6 2 2 2 6 2 2 2 2 2 10 42
3| Femenino | 26 5 4 9 2 1 2 2 [ 2 2 3 [ 3 3 2 8 5 5 4 4 4 22 53
4| Femenino | 42 1 2 3 4 4 5 5 18 2 2 2 6 2 2 1 5 3 2 2 2 2 1 4
5| Masculing| 22 1 2 3 4 4 5 4 17 2 2 2 6 2 2 1 5 1 2 2 3 2 10 H
6 Masculing| 59 2 2 4 4 4 4 4 16 2 2 1 5 2 2 2 6 2 2 2 2 2 10 H
7| Femenino | 55 3 3 6 3 3 3 3 12 2 2 2 6 2 2 2 6 3 2 2 2 2 1 LAl
8| Masculina| 80 1 2 3 2 2 2 1 7 4 3 4 1" 3 3 4 10 2 3 2 2 2 1" 2
9| Femenino | 48 2 3 5 3 4 4 4 15 2 2 2 6 2 2 1 5 2 3 2 2 2 1 12
10| Masculing| 64 2 2 4 1 2 2 3 8 4 4 3 1" 2 2 1 5 2 3 2 2 2 1" 39
11| Femenino | 19 1 2 3 2 3 2 1 8 2 2 2 6 2 2 2 6 2 2 2 2 3 1 Hu
12| Femenino | 34 1 2 3 3 2 2 1 8 2 2 2 6 2 2 2 6 2 2 2 3 2 1 Hu
13| Femenino | 50 1 2 3 2 1 2 2 [ 2 2 2 6 2 2 1 5 2 2 3 2 2 1 3
14| Masculing| 58 1 2 3 2 2 2 1 7 2 2 1 5 2 2 1 5 2 3 2 2 2 1" kil
15| Femenino | 65 4 4 8 1 2 2 3 8 4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 5 4 4 21 62
16/ Masculina| 38 3 2 5 4 2 3 4 13 3 3 2 8 2 3 2 7 3 4 4 5 4 20 53
17| Masculing| 59 2 2 4 2 3 2 1 8 2 2 2 6 2 2 2 6 2 2 3 2 2 1" 35
18 Femenino | 41 1 3 4 3 2 2 1 8 4 4 3 1" 2 2 2 6 2 2 2 2 2 10 39
19| Masculing| 27 5 4 9 2 1 2 2 7 2 2 3 7 4 4 4 12 4 5 4 4 5 2 51
20| Femenino | 69 3 3 6 2 2 2 1 [ 2 2 2 6 3 4 4 1 3 2 2 2 2 1 LAl
21| Femenino| 34 2 2 4 3 3 2 3 " 2 2 2 6 2 2 1 5 1 2 2 3 2 10 36
22| Masculing| 65 2 2 4 1 2 2 3 8 2 2 2 6 2 2 1 5 2 2 2 2 2 10 3
23| Femenino | 72 1 2 3 3 3 4 3 13 2 2 2 6 2 2 2 6 3 2 2 2 2 1 3
24| Masculing| 56 3 3 b 3 3 3 3 12 2 2 1 5 2 2 2 b 2 3 2 2 2 " 40
25 Masculing| 33 2 2 4 3 3 4 5 15 2 2 2 6 2 2 1 5 2 3 2 2 2 1" H
26| Femenino | 37 3 3 6 3 4 3 4 1 2 2 2 6 2 2 1 5 2 3 2 2 2 1 12
27| Femenino | 44 5 4 ] 2 3 2 1 8 2 2 3 [ 3 2 2 [ 2 2 3 3 2 12 13
28| Masculing| 26 2 2 4 3 2 2 1 8 2 2 2 6 2 2 2 6 2 2 2 2 3 1" 35
| 29| Masculino| 72 1 2 3 2 1 2 2 7 2 2 2 6 2 2 2 6 2 2 2 3 2 1" 3
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30[ Femenino
31| Femenino
32| Femenino

33| Femenino
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37| Femenino
36 Masculino

39| Femenino
40| Femenino

41| Masculino

42| Masculino

43| Masculing

44| Masculino

45| Femenino

46| Masculino

47| Femenino

48| Masculing

49| Femenino

50| Femenino
51| Femenino
52| Masculino

53| Femenino

54 Femenino

55| Femenino
56| Masculino

57) Femenino

56| Masculino

59 Masculino

60| Femenino
§1) Femenino

62| Femenino

63| Masculino

B4 Masculino

| 65| Femenino
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25| Masculing
26| Femenino
27| Femenino
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30 Masculino
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35| Masculino
36/ Femenino
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Anexo 8. Validaciones

Relacidn 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 Ocafia Magister Educacion

Fuente propia

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Buenas
practicas de dispensacion y satisfaccion del usuario en Boticas del Norte distrito
Puente Piedra, Lima 2023"°. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su
valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

ERIKA JULIETA VALER ROJAS

profesional en el area:

Grado profesional: Maestria (X ) Doctorado ( )

Area de formacion académica: Clinical (X) S{’dal, ':_ )
Educativa ( ) Organizacional { }

Areas de experiencia profesional: GESTION FARMACEUTICA

Institucion donde labora: SALUDPOL

Tiempo de experiencia 2 a4 afios ( )

Mas de 5 afios [ X

)

Psicométrica:
(si corresponde)

Experiencia en Investigacion

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prueba:

Cuestionario de satisfaccion de usuario

Autor (a):

Cruz Acufia, Zully Denys

Procedencia:

Pert

Administracion:

Individual usuario mayor de 18 afios

Tiempo de aplicacion:

8 minutos por variable

Ambito de aplicacién:

Boticas del Norte

Significacion:

Explicar como estd compuesta (dimensiones, areas, items por drea,
explicacion breve de cual es el objetivo de medicidn)
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4, Soporte tedrico
(Describir en funcién al modelo tedrico)

+
Variable Dimensiones Definicion
« Recepcion y validacion  [Es el procedimiento que inicia con
de la receta la recepcién de la prescripcién
« Andlisis e interpretacion [médica por parte del trabajador de
Buenas practicas de la receta la farmacia, asimismo se encarga
de dispensacion « Preparacion y seleccion de de analizar la solicitud y, si todo
los productos se encuentra bien, se culmina

» Registro de los productos  (distribuyendo el medicamento
» Entrega de los productos e solicitado por el usuario (Nair et
informacion al., 2017).

Dimensiones del instrumento variable 1: Buenas practicas de dispensacion

Primera dimension: Recepcion y validacion
= Objetivos de la Dimension: Es la entrega de la receta al Quimico Farmacéutico para validar la prescripcién del médico

segun las normas establecidas. (Digemid, 2014)

Claridad |Coherencia| Relevancia Observaciones/

Indicaderes item Recomendaciones
1]2]3]4[1]2[3]4[1]2]3]4
Datos del prescriptor ¢ El profesional farmacéutico le solicité su receta 8 K X
al inicio de la atencién de manera adecuada?
Datos del paciente ; El profesional farmacéutico reviso K K x

minuciosamente sus datos como nombre del
paciente, diagnadstico, datos del médico presentes
en la receta?

= Segunda dimension: Analisis e interpretacion
= Objetivos de la Dimension: La interpretacion de la receta médica segun el DCI, medicamento correcto y dispensacion
adecuado. (Digemid, 2014)

Observaciones/

Claridad |Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones

Indicadores item

123 [4]|1]2]|3[4]|1]2]3]4

Interpretacion de la recetal; Cdmo fue la lectura de sus medicamentos

prescritos en la receta, si lograron entender el X Ik Ix
nombre vy sus abreviaturas correctamente?
Identificacién de los ¢ La interpretacién de la receta fue rapida, sin
medicamentos inconvenientes, sin esperar mucho tiempo? X X K
[Tiene conocimiento de los|; El profesional farmacéutico conoce sobre
medicamentos medicamentos y no tuvo que recurrir a otros X X ~

rofesionales para consultar por los productos?

Se entiende claramente |; La informacién que le brindaron acerca de
medicamentos alternativos es clara y entendible?
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Tercera dimensién: Preparacion y seleccion de productos
= Objetivos de la Dimension: La interpretaciéon de medicamentos requiere de verificacion minuciosa de la etiqueta y que

= corresponde a la receta. (Digemid, 2014)

Indicadores jtem Claridad | Coherencla| Relevancia R(:::r:r:::alz;:)?e’s
1[2[3]4[1[2[3][4[1][2]3
Se garantiza s Las condiciones en las que encuentra sus
medicamentos que compré son buenas? X X I
Interpretar ,Como califica el cuidado que tienen al momento
cuidadosamente el de seleccionar el medicamento correcto segun su X X x
nombre del medicamento [receta?
Un tiempo prudente y ¢ El tiempo que se tomaron para verificar los
necesario. productos y evitar errores fue el necesario? X X s

= Cuarta dimensién: Registro
= Objetivos de la Dimension: (describa lo que mide el instrumento). Garantiza la precision en la entrega de medicamentos,
el farmacéutico utiliza un sistema de stock para garantizar y evitar problemas, en caso dispense un medicamento

equivocado el personal debera documentar medicamento correcto, fecha y firmado al dorso de la receta. (Digemid, 2014)
Observaciones/
Recomendaciones

. B Claridad |Coherencia| Relevancia
Indicadores Item

1123 ]4|1]2])3]4]1]2]3]4

¢ Las anotaciones de dosificacion al dorso de su
rec§1a se dler_or'_l por parte del profesional, para su X X b
mejor entendimiento?

Sistema informético ¢ La informacién adicional que el profesional anotd

al dorso de su receta, lo considera util para su X X X
tratamiento?
¢ El profesional farmacéutico realizé un registro M " "

detallado y entendible de todos los medicamentos
ly cantidades que usted comprg?
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Quinta dimension: Entrega de productos e informacién
= Objetivos de la Dimension: (describa lo que mide el instrumento).

Observaciones/

Claridad |Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones

Indicadores item

1123 )4)1]2]3[4[1]2]3[4

¢ Al momento de la entrega el profesional

farmacéutico verifico cuidadosamente el producto, X X Ix
con la receta vy la boleta de venta?
Orientacién comoy; El profesional farmacéutico le brindd informacion
ladministrar, dosificar y elsobre la dosis, reacciones adversas, interaccién X X X
uso del medicamento. de medicamentos?

¢, Le brindaron informacion entendible de alguna

recomendacion adicional o cuidados para mejorar X X x
el uso de sus medicamentos?

Informacién de interaccién|; El profesional farmacéutico conoce y domina la

de medicamentos informacién de los medicamentos? X X i
¢, El profesional farmacéutico resolvio sus dudas o - X e

preguntas en cuanto al uso de sus
medicamentos?

ALER ROJAS
At P 16887
Firma del evaluador

DNI 40559548




Dimensiones del instrumento variable 2: Satisfaccion del usuario

Primera dimension: Fiabilidad
+® Objetivos de la Dimension: Es la seguridad que surge cuando una empresa brinda atencién adecuado.

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia R‘z::;r:::alg::fers
1]2[3[a[1][2[3[4[1]2]3
Indiferencia ¢ Usted fue atendido(a) sin diferencia alguna en X o x

relacion a otras personas?

Hora de atencion ¢ Su atencion se realizo segun el horario publicado X S X
en el establecimiento de salud?

Respeto de orden de ¢,Su atencion se realizo segun corresponde y

llegada respetando el orden de llegada? ¥ 5 X

Reclamos ¢, Cuando usted quiso presentar alguna queja o
reclamo el establecimiento conté con mecanismos X s X
para atenderlo?

Informacion adecuada |, Considera til para su tratamiento la informacién
brindada por personal farmacéutico? & 8 i

Stock de medicamento |4 El establecimiento farmacéutico conté con los
medicamentos que recetd el médico? & 8 X

Segunda dimensién: Capacidad de respuesta
m  Objetivos de la Dimension: disponibilidad de profesionales para abordar problemas en la prestacién de servicios.
Observaciones/
Recomendaciones

Claridad |Coherencia| Relevancia
1]12[3[4[1]2]3]4[1]2]3

Respuesta a duda ¢ El personal farmacéutico cuenta con X K X
conocimiento para absolver sus consultas?

Indicadores item

[Tiempo de espera ¢ El tiempo que usted esperd para ser atendido en X S X
el establecimiento fue corto?
|Atencion rapida ¢La atencién en el area de dispensacion y entrega
de medicamentos fue el tiempo necesario? r K a
Solucion inmediata ¢ El personal del establecimiento soluciond e i "

inmediatamente algun problema o dificultad que
usted tuviera?

Tercera dimensién: Seguridad
-+ Objetivos de la Dimensién: Es la seguridad que surge cuando una empresa brinda atencion adecuado.

Indicadores item Claridad | Coherencia) Relevancia R?::::v::a“:::\s:s
1]2[3[4[1]2][3[4[1[2[3[4

Prioridad en atencién ¢ El personal farmacéutico priorizé atenderlo a S K x
usted antes que atender asuntos personales?

Confianza ¢ El profesional farmacéutico que le atendio le S 8 x
inspird confianza?

[Tiempo suficiente ¢ El profesional farmacéutico que le atendid, le
brindé el tiempo suficiente para contestar sus X i X
dudas o preguntas?

Respeto a la privacidad  |¢ Durante su atencion en el establecimiento
farmacéutico se respeté su privacidad? & r X
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Cuarta dimension: Empatia

= Objetivos de la Dimensién: Es la inclinacién de una persona hacia los demas como caracteristica innata mas alta que

interacciones sociales, implica comprender una situacién desde un punto de vista.

Indicadores item Claridad | Coherencia) Relevancia RS::;::;;:;:SJS
1]2[3[4[1]2[3]a[1]2]23]4

Trato amable 4 El profesional farmacéutico que atiende le trato
con amabilidad, respeto y paciencia? * X o

Explicacion entendible ; Usted comprendid la explicacion que le brindé el
profesional sobre sus medicamentos y cuidados X x x
para su salud?

Interés en su problema (¢ El personal farmacéutico muestra interés en
solucionar su problema? r * ¢

Quinta dimension: Elementos Tangibles

Objetivos de la Dimension: Es la calidad de la infraestructura, un ambiente agradable, area de dispensacion adecuada.

o]
Indicadores item Claridad | Coherencia) Relevancia R?::;r:::alz:lense’s
1]2[3[a[1]2[3[4[1][2][3
IAmbiente ¢ Las areas y espacios son adecuados y muy 8 K X
presentables?
Material necesario ¢ El establecimiento farmacéutico contd con los K X
materiales necesarios para su atencion? 8
Limpieza y comunidad ¢ El area de dispensacion de ventas se
encontraron limpios y contaron con amplios X X X
espacios para su comodidad?

samaes LER ROJAS
ERIE, J / ASAlSTENTE
NnEP 16887

Firma del evaluador
DNI 40559548
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Buenas
practicas de dispensacién y satisfaccién del usuario en Boticas del Norte distrito
Puente Piedra, Lima 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al guehacer psicolégico. Agradecemos su
valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Julio Cesar Valenzuela Ortiz
Grado profesional: Maestria (X ) Doctorado { )
Area de formacion académica: Clinica  (X) Social ( }
Educativa { _} Organizacional ( }

Areas de experiencia profesional; | Farmacia Clinica
SALUDPOL - Minsa

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia 2 a4 afos { )
profesional en el area: Mds de 5 afios (X))
Experiencia en Investigacion Trabajos) psicométricos realizados
Psicométrica: . Jofs) ps
(si comesponde) Titulo del estudio realizado.

2 Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.  Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario de satisfaccion de usuario

Autor (a) Cruz Acuna, Zully Denys
Procedencia: Peru
Administracion: Individual usuario mayor de 18 anos

Tiempo de aplicacion: & minutos por variable

Ambito de aplicacion: [B0ticas del Norte

Significacion: Explicar como esta compuesta (dimensiones, areas, items por drea,
explicacion breve de cudl es el objetivo de madicion)




4. Soporte teérico
(Describir en funcion al modelo tedrico)

Variable Dimensiones

Definicion

+ Recepcion y validaciéon
de la receta

+ Andlisis e interpretacion

Buenas practicas de la receta y

de dispensacion » Preparacion y seleccion de

los productos

» Registro de los productos

s Entrega de los productos e
informacion

Es el procedimiento que inicia con
la recepcion de |la prescripcion
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).

Dimensiones del instrumento variable 1: Buenas practicas de dispensacion

Primera dimension: Recepcion y validacion

= Objetivos de la Dimension: Es la entrega de la receta al Quimico Farmacéutico para validar la prescripcién del médico

segun las normas establecidas. (Digemid, 2014)

Indicadores ftem

Observaciones/

Claridad |Coherencia| Relevancia daciones

1123 [4(1]2]3[4]1[2]3|4

al inicio de la atencién de manera adecuada?

Datos del prescriptor ¢ El profesional farmacéutico le solicité su receta K pe x

Datos del paciente . El profesional farmacéutico revisé
minuciosamente sus datos como nombre del

en la receta?

paciente, diagndstico, datos del médico presentes

X X X

= Segunda dimension: Analisis e interpretacion

= Objetivos de la Dimension: La interpretacion de la receta médica segun el DCI, medicamento correcto y dispensacion

adecuado. (Digemid, 2014)

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia R‘:::;':::;Z;?efs
1]2]3]4[1]2][3]4[1]2]3]4
Interpretacion de la recetal; Cémo fue la lectura de sus medicamentos
prescritos en la receta, si lograron entender el X Ik Ix
nombre vy sus abreviaturas correctamente?
Identificacién de los ¢ La interpretacién de la receta fue rapida, sin
medicamentos inconvenientes, sin esperar mucho tiempo? X X K
[Tiene conocimiento de los|; El profesional farmacéutico conoce sobre
medicamentos medicamentos y no tuvo que recurrir a otros X X ~
rofesionales para consultar por los productos?
Se entiende claramente |; La informacién que le brindaron acerca de
medicamentos alternativos es clara y entendible? X X K
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Tercera dimensién: Preparacion y seleccion de productos
= Objetivos de la Dimension: La interpretacién de medicamentos requiere de verificacién minuciosa de la etiqueta y que

= corresponde a la receta. (Digemid, 2014)

Indicadores jtem Claridad | Coherencia) Relevancia R?::r:r:na:a“:ir;se’s
1]2]3]4[1][2]3]4[1[2]3
Se garantiza ¢ Las condiciones en las que encuentra sus
medicamentos que compré son buenas? X X he
Interpretar ., Como califica el cuidado que tienen al momento
cuidadosamente el de seleccionar el medicamento correcto segun su X X X
nombre del medicamento receta?
Un tiempo prudente y ¢ El tiempo que se tomaron para verificar los
necesario. productos y evitar errores fue el necesario? X X &

= Cuarta dimensién: Registro
= Objetivos de la Dimension: (describa lo que mide el instrumento). Garantiza la precision en la entrega de medicamentos,
el farmacéutico utiliza un sistema de stock para garantizar y evitar problemas, en caso dispense un medicamento

equivocado el personal debera documentar medicamento correcto, fecha y firmado al dorso de la receta. (Digemid, 2014)
Observaciones/
Recomendaciones

. B Claridad |Coherencia| Relevancia
Indicadores ltem

112(3]4)1]2]|3[4[1[2]3]4

¢ Las anotaciones de dosificacion al dorso de su
receta se dieron por parte del profesional, para su X X X
mejor entendimiento?

Sistema informatico ¢La informacién adicional que el profesional anoté

; » X X X
al dorso de su receta, lo considera util para su
tratamiento?
¢ El profesional farmacéutico realizé un registro N " "

detallado y entendible de todos los medicamentos
ly cantidades que usted compré?
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Quinta dimension: Entrega de productos e informacion
= Objetivos de la Dimension: (describa lo que mide el instrumento).

Observaciones/

Claridad |Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones

Indicadores item

1123 4)1]2]3[4[1]2]3(4

. Al momento de la entrega el profesional

farmacéutico verificé cuidadosamente el producto, X X I
con la receta vy la boleta de venta?
Orientacién comoy; El profesional farmacéutico le brindé informacién
ladministrar, dosificar y elsobre la dosis, reacciones adversas, interaccion X X x
uso del medicamento. de medicamentos?

¢, Le brindaron informacién entendible de alguna

recomendacion adicional o cuidados para mejorar X X i
el uso de sus medicamentos?

Informacion de interaccion|; El profesional farmacéutico conoce y domina la

de medicamentos informacién de los medicamentos? X X i
¢, El profesional farmacéutico resolvio sus dudas o b X e

preguntas en cuanto al uso de sus
medicamentos?

Q.F. JULIO VAVENZUELA ORTIZ
P. 09789

cugn TA LUZMILA .|
~ 4 d

Firma del evaluador
DNI ©66 52913




Dimensiones del instrumento variable 2: Satisfaccion del usuario

Primera dimension: Fiabilidad
+® Objetivos de la Dimension: Es la seguridad que surge cuando una empresa brinda atencién adecuado.

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia R‘z::;r:::alg::fers
1]2[3[a[1][2[3[4[1]2]3
Indiferencia ¢ Usted fue atendido(a) sin diferencia alguna en X o x

relacion a otras personas?

Hora de atencion ¢ Su atencion se realizo segun el horario publicado X S X
en el establecimiento de salud?

Respeto de orden de ¢,Su atencion se realizo segun corresponde y

llegada respetando el orden de llegada? ¥ 5 X

Reclamos ¢, Cuando usted quiso presentar alguna queja o
reclamo el establecimiento conté con mecanismos X s X
para atenderlo?

Informacion adecuada |, Considera til para su tratamiento la informacién
brindada por personal farmacéutico? & 8 i

Stock de medicamento |4 El establecimiento farmacéutico conté con los
medicamentos que recetd el médico? & 8 X

Segunda dimensién: Capacidad de respuesta
m  Objetivos de la Dimension: disponibilidad de profesionales para abordar problemas en la prestacién de servicios.
Observaciones/
Recomendaciones

Claridad |Coherencia| Relevancia
1]12[3[4[1]2]3]4[1]2]3

Respuesta a duda ¢ El personal farmacéutico cuenta con X K X
conocimiento para absolver sus consultas?

Indicadores item

[Tiempo de espera ¢ El tiempo que usted esperd para ser atendido en X S X
el establecimiento fue corto?
|Atencion rapida ¢La atencién en el area de dispensacion y entrega
de medicamentos fue el tiempo necesario? r K a
Solucion inmediata ¢ El personal del establecimiento soluciond e i "

inmediatamente algun problema o dificultad que
usted tuviera?

Tercera dimensién: Seguridad
-+ Objetivos de la Dimensién: Es la seguridad que surge cuando una empresa brinda atencion adecuado.

Indicadores item Claridad | Coherencia) Relevancia R?::::v::a“:::\s:s
1]2[3[4[1]2][3[4[1[2[3[4

Prioridad en atencién ¢ El personal farmacéutico priorizé atenderlo a S K x
usted antes que atender asuntos personales?

Confianza ¢ El profesional farmacéutico que le atendio le S 8 x
inspird confianza?

[Tiempo suficiente ¢ El profesional farmacéutico que le atendid, le
brindé el tiempo suficiente para contestar sus X i X
dudas o preguntas?

Respeto a la privacidad  |¢ Durante su atencion en el establecimiento
farmacéutico se respeté su privacidad? & r X
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Cuarta dimension: Empatia
= Objetivos de la Dimensién: Es la inclinacién de una persona hacia los demas como caracteristica innata mas alta que

interacciones sociales, implica comprender una situacién desde un punto de vista.

Indicadores item Claridad | Coherencia) Relevancia RS::;::;;:;:SJS
1]2[3[4[1]2[3]a[1]2]23]4

Trato amable 4 El profesional farmacéutico que atiende le trato
con amabilidad, respeto y paciencia? * X o

Explicacion entendible ; Usted comprendid la explicacion que le brindé el
profesional sobre sus medicamentos y cuidados X x x
para su salud?

Interés en su problema (¢ El personal farmacéutico muestra interés en
solucionar su problema? r * ¢

Quinta dimension: Elementos Tangibles
Objetivos de la Dimension: Es la calidad de la infraestructura, un ambiente agradable, area de dispensacion adecuada.

o]
Indicadores item Claridad | Coherencia) Relevancia R?::;r:::alz:lense’s
1]2[3[a[1]2[3[4[1][2][3
IAmbiente ¢ Las areas y espacios son adecuados y muy 8 K X
presentables?
Material necesario ¢ El establecimiento farmacéutico contd con los K X
materiales necesarios para su atencion? 8
Limpieza y comunidad ¢ El area de dispensacion de ventas se
encontraron limpios y contaron con amplios X X X
espacios para su comodidad?

Q.F. JULIO VAYENZUELA ORTIZ
P. 09789
cu(sﬁ\ TA LUZMILA .|
~ 4

Firma del evaluador
DNI ©69529393
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Buenas
practicas de dispensacién y satisfaccién del usuario en Boticas del Norte distrito
Puente Piedra, Lima 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su
valiosa colaboracién.

4. Datos generales del juez
Nombre del juez: Danny Julio Flores Ocafia
Grado profesional: Maestria (X ) Doctorado { )
Area de formacion académica: Clinica () Social  {

b=y et

Educativa { X ) Organizacional
Areas de experiencia profesional: | Docencia Universitaria

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia 2 a4 anos [ ]
profesional en el area: Mas de 5 afios { X))
Experiencia en Investigacion

Psicométrica: )
(si commesponde) Titulp del estudio realizado.

Trabajo(s) psicométricos realizados

5. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

6. Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prueba: Cuestionario de satisfaccion de usuario

Autor (a): Cruz Acufia, Zully Denys

Procedencia: Peru

Administracién: Individual usuario mayor de 18 afios

Tiempo de aplicacion: & minutos por variable

Ambito de aplicacien:  |E0ticas del Norte

Significacion: Explicar como estd compuesta (dimensiones, dreas, items por area,
explicacion breve de cudl es el objetivo de medicion)




4. Soporte teérico
(Describir en funcion al modelo tedrico)

Variable Dimensiones

Definicion

+ Recepcion y validaciéon
de la receta

+ Andlisis e interpretacion

Buenas practicas de la receta y

de dispensacion » Preparacion y seleccion de

los productos

» Registro de los productos

s Entrega de los productos e
informacion

Es el procedimiento que inicia con
la recepcion de |la prescripcion
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).

Dimensiones del instrumento variable 1: Buenas practicas de dispensacion

Primera dimension: Recepcion y validacion

= Objetivos de la Dimension: Es la entrega de la receta al Quimico Farmacéutico para validar la prescripcién del médico

segun las normas establecidas. (Digemid, 2014)

Indicadores ftem

Observaciones/

Claridad |Coherencia| Relevancia daciones

1123 [4(1]2]3[4]1[2]3|4

al inicio de la atencién de manera adecuada?

Datos del prescriptor ¢ El profesional farmacéutico le solicité su receta K pe x

Datos del paciente . El profesional farmacéutico revisé
minuciosamente sus datos como nombre del

en la receta?

paciente, diagndstico, datos del médico presentes

X X X

= Segunda dimension: Analisis e interpretacion

= Objetivos de la Dimension: La interpretacion de la receta médica segun el DCI, medicamento correcto y dispensacion

adecuado. (Digemid, 2014)

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia R‘:::;':::;Z;?efs
1]2]3]4[1]2][3]4[1]2]3]4
Interpretacion de la recetal; Cémo fue la lectura de sus medicamentos
prescritos en la receta, si lograron entender el X Ik Ix
nombre vy sus abreviaturas correctamente?
Identificacién de los ¢ La interpretacién de la receta fue rapida, sin
medicamentos inconvenientes, sin esperar mucho tiempo? X X K
[Tiene conocimiento de los|; El profesional farmacéutico conoce sobre
medicamentos medicamentos y no tuvo que recurrir a otros X X ~
rofesionales para consultar por los productos?
Se entiende claramente |; La informacién que le brindaron acerca de
medicamentos alternativos es clara y entendible? X X K
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Tercera dimensién: Preparacion y seleccion de productos
= Objetivos de la Dimension: La interpretaciéon de medicamentos requiere de verificacion minuciosa de la etiqueta y que

= corresponde a la receta. (Digemid, 2014)

Indicadores jtem Claridad | Coherencla| Relevancia R(:::r:r:::alz;:)?e’s
1[2[3]4[1[2[3][4[1][2]3
Se garantiza s Las condiciones en las que encuentra sus
medicamentos que compré son buenas? X X I
Interpretar ,Como califica el cuidado que tienen al momento
cuidadosamente el de seleccionar el medicamento correcto segun su X X x
nombre del medicamento [receta?
Un tiempo prudente y ¢ El tiempo que se tomaron para verificar los
necesario. productos y evitar errores fue el necesario? X X s

= Cuarta dimensién: Registro
= Objetivos de la Dimension: (describa lo que mide el instrumento). Garantiza la precision en la entrega de medicamentos,
el farmacéutico utiliza un sistema de stock para garantizar y evitar problemas, en caso dispense un medicamento

equivocado el personal debera documentar medicamento correcto, fecha y firmado al dorso de la receta. (Digemid, 2014)
Observaciones/
Recomendaciones

. B Claridad |Coherencia| Relevancia
Indicadores Item

1123 ]4|1]2])3]4]1]2]3]4

¢ Las anotaciones de dosificacion al dorso de su
rec§1a se dler_or'_l por parte del profesional, para su X X b
mejor entendimiento?

Sistema informético ¢ La informacién adicional que el profesional anotd

al dorso de su receta, lo considera util para su X X X
tratamiento?
¢ El profesional farmacéutico realizé un registro M " "

detallado y entendible de todos los medicamentos
ly cantidades que usted comprg?

ucv
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Quinta dimension: Entrega de productos e informacién
= Objetivos de la Dimension: (describa lo que mide el instrumento).

Observaciones/

Claridad |Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones

Indicadores item

1123 )4)1]2]3[4[1]2]3[4

¢ Al momento de la entrega el profesional

farmacéutico verifico cuidadosamente el producto, X X Ix
con la receta vy la boleta de venta?
Orientacién comoy; El profesional farmacéutico le brindd informacion
ladministrar, dosificar y elsobre la dosis, reacciones adversas, interaccién X X X
uso del medicamento. de medicamentos?

¢, Le brindaron informacion entendible de alguna

recomendacion adicional o cuidados para mejorar X X x
el uso de sus medicamentos?

Informacién de interaccién|; El profesional farmacéutico conoce y domina la

de medicamentos informacién de los medicamentos? X X i
¢, El profesional farmacéutico resolvio sus dudas o - X e

preguntas en cuanto al uso de sus
medicamentos?

Danny Julio Flores Ocarna
auimico FARMACELTICT
COFP: 22248

Firma del evaluador
DNI  jo 4y é &




+m  Objetivos de la Dimension: Es la seguridad que surge cuando una empresa brinda atencion adecuado.
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia RS::;:::::;E;L
1]2[3]a[1]2]3]4[1]2]3
Indiferencia ¢ Usted fue atendido(a) sin diferencia alguna en X K X
relacion a otras personas?
Hora de atencion ¢ Su atencion se realizo segun el horario publicado X K X
en el establecimiento de salud?
Respeto de orden de ¢, Su atencion se realizé segun corresponde y
llegada respetando el orden de llegada? ¥ K X
Reclamos ¢, Cuando usted quiso presentar alguna queja o
reclamo el establecimiento conté con mecanismos s s X
para atenderlo?
Informacion adecuada  |;,Considera util para su tratamiento la informacién
brindada por personal farmacéutico? ¥ 5 X
Stock de medicamento  |; El establecimiento farmacéutico conté con los
medicamentos que recetd el médico? ¥ 5 X

e

Dimensiones del instrumento variable 2: Satisfaccion del usuario

Primera dimensién: Fiabilidad

Segunda dimensién: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimension: disponibilidad de profesionales para abordar problemas en la prestacion de servicios.
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia RS::;?:::::Lensers
1]273[4[1]2][3[4[1][2]3
Respuesta a duda ¢ El personal farmacéutico cuenta con X K X
conocimiento para absolver sus consultas?
[Tiempo de espera ¢El tiempo que usted espero para ser atendido en X K X
el establecimiento fue corto?
|Atencion rapida ¢La atencién en el area de dispensacion y entrega
de medicamentos fue el tiempo necesario? X s X
Solucion inmediata ¢El personal del establecimiento soluciono
inmediatamente algun problema o dificultad que i ~ o
usted tuviera?

Tercera dimension: Seguridad

FaLl

Obijetivos de la Dimension: Es la seguridad que surge cuando una empresa brinda atencion adecuado.
Indicadores item Claridad | Coherencia) Relevancia Rce,tl::::'lr:r\a:al::;ense’s
1]2[3[4[1][2][3[4[1][2]3
Prioridad en atencién ¢ El personal farmacéutico priorizé atenderlo a S K x
usted antes que atender asuntos personales?
Confianza ¢ El profesional farmacéutico que le atendié le S K x
inspird confianza?
[Tiempo suficiente ¢ El profesional farmacéutico que le atendio, le
brindo el tiempo suficiente para contestar sus X ~ X
dudas o preguntas?
Respeto a la privacidad  |; Durante su atencién en el establecimiento
farmacéutico se respetd su privacidad? ¥ i X




ucv

UNIVERSIDAD CESAR VA

Cuarta dimension: Empatia
= Objetivos de la Dimensién: Es la inclinacién de una persona hacia los demas como caracteristica innata mas alta que

interacciones sociales, implica comprender una situacién desde un punto de vista.

Indicadores item Claridad | Coherencia) Relevancia RS::;::;;:;:SJS
1]2[3[4[1]2[3]a[1]2]23]4

Trato amable 4 El profesional farmacéutico que atiende le trato
con amabilidad, respeto y paciencia? * X o

Explicacion entendible ; Usted comprendid la explicacion que le brindé el
profesional sobre sus medicamentos y cuidados X x x
para su salud?

Interés en su problema (¢ El personal farmacéutico muestra interés en
solucionar su problema? r * ¢

ucv
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Quinta dimension: Entrega de productos e informacion
= Objetivos de la Dimension: (describa lo que mide el instrumento).

Claridad |Coherencia| Relevancia Observacm_nes,’
Recomendaciones

1123 )4)1]2]3[4[1]2]3(4

Indicadores item

. Al momento de la entrega el profesional

farmacéutico verificé cuidadosamente el producto, X X Ix
con la receta vy la boleta de venta?
Orientacién comoy; El profesional farmacéutico le brindé informacion
administrar, dosificar y elsobre la dosis, reacciones adversas, interaccion X X x
uso del medicamento. de medicamentos?

¢, Le brindaron informacién entendible de alguna

recomendacion adicional o cuidados para mejorar X X i
el uso de sus medicamentos?

Informacion de interaccion|; El profesional farmacéutico conoce y domina la

de medicamentos informacién de los medicamentos? X X i
¢, El profesional farmacéutico resolvio sus dudas o b X e

preguntas en cuanto al uso de sus
medicamentos?

Danny Julio Flores Ocarns
auiMICO FARMACEUTICD
COFP: 22248

Firma del evaluador
DNI  jo 4y 68
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"ARo de Iz unidad, 1a paz y el desarrollo”

Lima, 24 de octubre de 2023
Carta P, 0664-2023-UCV-VA-EPG-FOL/)

Dr.

CLEIDER MATICORENA TOCTO .
GERENTE GENERAL

Boticas del Norte

De mi mayor consideracian:

5 grato dirigeme 8 usted, para presentar a CRUZ ACURIA, ZULLY DENYS; identificada con DNI N*
46593507 y con codigo de matriculs N* 7003015263; estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION
DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD quien, en el marco de su tess conducente a la cbtenddn de su grado de
MAZSTRA, se encuentra desarrollando el trabajo de svestigacian titulado:

Buenas practicas de dispensacion y satisfaccion del usuario en Boticas del Norte distrito Puente Pledra
2023

Con fines de investigacion académica, soficito 3 su digna persana otorgar &f permiso 3 nuestra
estudiante, a fin de que pueds obtenes informacidn, en la institucidn que usted representa, que e
permits desarrollar su trabsjo de investigacién, Nuestra estudiante investigador CRUZ ACURA, ZULLY
DENYS asume el compromiso de sicanzar 8 su despacho los resultados de este estudio, luego de haber
finalizado el mismo con 1a asesoria de nuestros docentes,

Agradeciendo |3 gentilezs de su atencidn al presente, hago propicia & oportunidad pars
expresacte los sentimientos de mé mayor consideracion.

Atentamente,

; 7\
r'." s (Z\nag- /

Majo MonJlo

Jefe
Escuela de Posgrade UCV
Filial Lima Campus Los Olivos
Somos la universidad de los FIlVIeo

que quieren salir adelante.
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“Afo de la unidad, i@ paz y el desarrollo”

Dr.

CLEIDER MATICORENA TOCTO«
GERENTE GENERAL

Boticas del Norte

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludario y a la vez pedir una AUTORIZACION
PARA PUBLICAR IDENTIDAD DE LA EMPRESA, se requiera incorporar el nombre
de la institucion donde se llevé a cabo el estudio. El propdsito de esta ficha de
consentimiento es hacer de su conocimiento que me enconird en proceso de
desarrollo de un proyecto de investigacion denominade “Buenas practicas de
dispensacidn y satisfaccion del usuario en Boticas del norte distrito Puente Piedra
2023". El objetivo del estudio es determinar la relacidn entre buenas practicas de
dispensacion y satisfaccion del usuaric en Boticas del Norte distrito Puente Pledra
2023, dicha investigacion es realizada por Quimico Farmacéutice Cruz Acufa, Zully
Denys de la Universidad César Vallejo.

Sin otro particular, aprovecho fa oportunidad para reiterarle las muestras de mi
especial consideracion y estima,
Atentamente

Noviembre de 2023

AVERSIINES MATICORES®: 542
RUCT 20001923401
Cleddet Maticorena oac10
ONI 4327711

4 NTAMTE UEGAL

CLEIDER MATICORENA TOCTO
GERENTE GENERAL



Anexo 9. Figuras

Figura 1
Caracteristicas sociodemogréficas de los usuarios atendidos en las Boticas del
Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023.
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Figura 2

Nivel de buenas practicas de dispensacion en usuarios atendidos en las Boticas
del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023.
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Figura 3
Nivel de las dimensiones de buenas préacticas de dispensacion en usuarios
atendidos en las Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023.
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Figura 4
Nivel de satisfaccion en usuarios atendidos en las Boticas del Norte distrito
Puente Piedra, Lima, 2023.

100,0

50,0

50,0

Porcentaje

40,0

200

0.0

Insatisfecho Poco satisfecho

Satisfaccion del usuario



Figura 5
Nivel de las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios atendidos en las
Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023.
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Figura 6
Nivel de las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios atendidos en las
Boticas del Norte distrito Puente Piedra, Lima, 2023.
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