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RESUMEN 

 

Objetivo: Evaluar si la implementación del servicio de Telefarmacia influye en la 

satisfacción de los usuarios diabéticos que acuden a la Botica “Insurgentes 

Farma”, entre los meses de octubre – diciembre 2020. 

Métodos: Enfoque cualitativo, de diseño descriptivo, correlacional y transversal, 

la muestra fue de 312 usuarios diabéticos que acuden a la Botica “Insurgentes 

Farma”, empleándose el cuestionario implementación del servicio de Telefarmacia 

y el cuestionario de satisfacción. 

Resultado: Los resultados para las dimensiones atención farmacéutica, 

dispensación y seguimiento farmacoterapéutico son: los usuarios indican 

“siempre” 34,61 %, 37,46 %, 32,05 %, 39,74 % y 28,84 % esperan del 

Farmacéutico un trato amable, verificación de la legalidad de sus recetas, 

atención cordial, una adecuada preparación y dominio del manejo de 

medicamentos. Con respecto a la satisfacción en relación a las dimensiones 

atención farmacéutica, dispensación y seguimiento farmacoterapéutico, los 

usuarios indican “totalmente de acuerdo” 37,17 %, 30,12 % 30,76 % y 38,46 % 

con: la revisión de la receta médica, la verificación de la buena condición de las 

medicinas, la atención cordial, el horario establecido y la adecuada preparación 

del farmacéutico, así como que la Botica cuente con los medicamentos recetados. 

Los resultados encontrados (p = 0,00) muestran que existe relación entre la 

implementación del servicio de Telefarmacia y la satisfacción de los usuarios 

diabéticos que acuden a la Botica “Insurgentes Farma”, entre los meses de 

octubre – diciembre 2020. 

Conclusiones: Existe una relación estadísticamente significativa entre la 

implementación del servicio de Telefarmacia y la satisfacción de los usuarios 

diabéticos que acuden a la Botica “Insurgentes Farma” 

Palabras claves: Telefarmacia, Atención Farmacéutica, Dispensación, 

Seguimiento Farmacoterapéutico, Satisfacción. 
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ABSTRACT 

 

Objective: Evaluate if the implementation of the Telepharmacy service influences 

the satisfaction of diabetic users who go to the Botica "Insurgentes Farma", 

between the months of October - December 2020. 

Methods: Qualitative approach, descriptive, correlational and cross-sectional 

design, the sample was 312 diabetic users who attend the Pharmacy "Insurgentes 

Farma", using the implementation questionnaire of the Telepharmacy service and 

the satisfaction questionnaire. 

Results: The results for the Pharmaceutical Care, Dispensing and 

Pharmacotherapeutic Follow-up dimensions, users indicate “always” 34.61%, 

37.46%, 32.05%, 39.74% and 28.84% expect a friendly treatment from the 

Pharmacist, verification of the legality of your prescriptions, cordial attention, 

adequate preparation and mastery of medication management. With regard to 

satisfaction in relation to the Pharmaceutical Care, Dispensing and 

Pharmacotherapeutic Follow-up dimensions, users indicate “totally agree” 37.17%, 

30.12%, 30.76% and 38.46% with: the review of the medical prescription, the 

verification of the good condition of the medicines, the cordial attention, the 

established schedule and the adequate preparation of the Pharmacist, as well as 

that the Apothecary has the prescribed medicines. The results found (p = 0.00) 

show that there is a relationship between the Implementation of the Telepharmacy 

Service and the satisfaction of diabetic users who go to the “Insurgentes Farma” 

Botica, between the months of October - December 2020. 

Conclusions: There is a statistically significant relationship between the 

implementation of the Telepharmacy service and the satisfaction of diabetic users 

who go to the Botica "Insurgentes Farma" 

Keywords: Telepharmacy, Pharmaceutical Care, Dispensing, 

Pharmacotherapeutic Follow-up, Satisfaction. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 
La automedicación, se presenta como dificultad drástica a nivel global (1). La 

probabilística nos indica que la mitad de los fármacos se recetan y dispensan de 

manera incorrecta (2). Asimismo, los países no cuentan con estrategias para 

motivar el uso racional de las medicinas (3). Durante el presente año 2021, se 

continúa con la pandemia originada por un virus denominado SARS-COV-2 (4,5). 

  

 

 

 

 

 

 
Figura 1. Determinantes de gravedad en la infección por COVID-19 

 
El uso inapropiado de las medicinas se debe a la ausencia de datos, el expendio 

sin prescripción y la disponibilidad de los fármacos sin ninguna limitación, es por 

esto que la participación del Químico Farmacéutico es importante para la 

orientación en el manejo de los medicamentos (6,7). La Telefarmacia, es la 

atención farmacéutica mediante el uso de tecnologías de la comunicación que 

brinda apoyo al acceso y adquisición de medicamentos por medio de la 

dispensación esto facilita a los usuarios que no pueden asistir personalmente a 

los servicios de boticas (8). 

  
En el último año, los peruanos hemos estado experimentando una serie de 

procesos emocionales como estrés, depresión, entre otros generados por el 

COVID-19, la falta de vacunas, de plantas de oxígeno, etc (9). Esto ha hecho que 

varias personas visiten las boticas para adquirir medicinas sin receta y 

automedicarse con antibióticos, ivermectina, antiinflamatorios, etc., para resolver 

signos o síntomas de un proceso respiratorio (10). Con los datos obtenidos de 

instituciones tipo Organización Mundial de la Salud (OMS), un porcentaje 

considerable de peruanos practica la automedicación (11). Diversos autores 

indican que la automedicación puede ocultar los procesos clínicos graves y 

consecuentemente el retraso en el tratamiento de una afección (12-14).  
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Las Oficinas Farmacéuticas son centros donde se dispensan medicinas, 

dispositivos, galénicos, etc. Para que el establecimiento se describa como 

“Farmacia” debe ser de dueño un profesional Químico Farmacéutico (15). 

 

La atención farmacéutica domiciliaria, viene hacer la base práctica del desarrollo 

profesional del farmacéutico comunitario en el ámbito domiciliario y contribuir a la 

sostenibilidad del Sistema Nacional de Salud (16). Es la prestación de servicios 

profesionales farmacéuticos asistenciales en el domicilio a aquellos pacientes que 

por su condición sanitaria no pueden acudir a la farmacia comunitaria para 

recibirlos (17). Estos servicios se prestarán desde la farmacia comunitaria en el 

ámbito de un programa de atención domiciliaria favoreciendo así la continuidad 

asistencial (18). 

 

La Telefarmacia, es el evento de atención farmacéutica a distancia mediante el 

manejo de las tecnologías de información siendo ampliamente utilizado por los 

centros farmacéuticos de hospitales, clínicas, etc., evitando el desplazamiento de 

los usuarios (19,20). Incluye la monitorización, la evaluación a distancia, el 

asesoramiento, la educación al paciente, la evaluación, el apoyo a las decisiones 

sobre medicinas, la comunicación con otros profesionales, la dispensación, la 

revisión y verificación de pedidos de medicamentos entre otras (21,22). 

 

Implementar Telefarmacia, trae consigo una serie de beneficios para los 

establecimientos, en relación a los servicios brindados (23). A continuación se 

describen: Ampliación de cobertura en la prestación de servicios, mejora en la 

calidad, tratamientos más oportunos, atención continuada, automatización de 

procesos, disminución de riesgos, seguimiento domiciliario, prevención de efectos 

adversos y orientación en la interacción fármaco – alimento (24,25). 

 

 

 

 

 

Figura 2. Aplicación de la Telefarmacia  
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Dentro de la Telefarmacia se realiza la dispensación el cual viene hacer el acto 

del farmacéutico de facilitar uno o más medicinas a un usuario mayoritariamente 

como efecto de la visualización de una prescripción. Del mismo modo se 

optimizaría el seguimiento, el cual es el acto profesional en el cual el profesional 

Químico Farmacéutico orienta y supervisa al paciente en relación al cumplimiento 

de su farmacoterapia, mediante intervenciones farmacéuticas dirigidas a prevenir, 

identificar y resolver los problemas relacionados con los medicamentos (26,27). 

Con la Telefarmacia se reduciría la automedicación, las cuales en nuestro país se 

practican debido a: la poca accesibilidad a las áreas, presencia de bloques 

económicos por los pocos ingresos, bajos grados de instrucción, el fácil acceso a 

las medicinas y propaganda por parte de empresas privadas (28,29). 

 

Entre los antecedentes al desarrollo del trabajo de investigación se dispone de los 

siguientes: 

 

Villalba R, et al (2019), analizaron el seguimiento farmacoterapéutico en usuarios 

ambulatorios diabéticos tipo 2 del Centro de Atención Primaria y Primaria de 

ESSALUD de Pichanaki. Su diseño fue cuasi-experimental con 2 equipos, uno 

controlado y el otro experimento, con estudio pretest-postest, realizado mediante 

la revisión de 45 fichas de recolección de datos para detectar y resolver 

problemas relacionados al medicamento. Concluyeron que el seguimiento 

farmacoterapéutico fue favorable para resolver problemas relacionados al 

medicamento en mayor incidencia que el grupo control (30). 

 

Julcarima E, et al (2020), evaluaron los diversos factores de la automedicación 

en momentos de pandemia en la localidad de Santa Anita. realizaron un diseño 

descriptivo. La porción está integrada por visitantes de las boticas de la localidad 

de Santa Anita. En el universo estuvieron las personas que pasaban los 18 años y 

que practicaban la automedicación, personas voluntarias que querían participar 

en la investigación. Concluyeron que los problemas que desencadenaron la 

automedicación en momentos de pandemia de las personas de la localidad de 

Santa Anita fue grande en los familiares entrevistados y conlleva a una gran 

afección de salud pública, por la sensación desmedida y origen de susto en las 
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personas que llevaron en gran tamaño promovida por las familias, compañeros, la 

televisión y las redes colectivas (31). 

 

Anampa K, et al (2021), evaluaron el nivel de sapiencia acerca de 

automedicación de antibióticos para el tratamiento de la COVID-19 en los 

principales mercados del distrito de San Juan de Lurigancho (SJL). Se consideró 

el enfoque cuantitativo y diseño no experimental, de corte transversal, descriptivo 

y observacional. Los encuestados fueron 262 trabajadores de los principales 

mercados del distrito de San Juan de Lurigancho. Concluyeron que los 

trabajadores demuestran un grado regular de sapiencia acerca de la 

automedicación de antibióticos para la terapia de COVID19 (32). 

 

Sánchez R, et al (2020), analizaron el grado de sapiencia de los efectos adversos 

y el manejo racional de la azitromicina en la localidad de Santa Clara. su estudio 

fue cualitativo y en relación al modelo es un trabajo no experimental, descriptivo y 

transversal. La estrategia manejada fue la encuesta con la meta de poseer datos 

acerca del grado de sapiencia de los problemas adversos de la azitromicina en los 

vendedores. Concluyeron que en el 72% de los vendedores su grado de sapiencia 

acerca de los efectos adversos de la azitromicina es pobre y el 27% de los 

vendedores su grado de sapiencia es a un nivel medio y 1% es que si posee 

sapiencia lo cual resulta una proporción muy pequeña (33). 

 

Cordero E, et al (2014), analizaron la incidencia de automedicación con 

antibacterianos y dimensiones vinculadas, en personas adultas en la localidad 

urbana de Cuenca. Trabajaron con 668 personas mayores, elegidos al azar 

simple estratificada en 15 parroquias de Cuenca. La información se obtuvo a 

través del desarrollo de encuestas controladas (34). Concluyeron que la 

automedicación con antibacterianos dentro del conglomerado de mayores de 

Cuenca, presentó una dificultad importante debido a la gran incidencia hallada, 

por lo que se le debe dar mayor interés (34). 

 

Tortajada B, et al (2020), estudiaron la realidad de la implementación y 

crecimiento de la Telefarmacia orientada a la atención farmacéutica a usuarios 

foráneos de las áreas de farmacia clínicas en España en tiempos de cuarentena 
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COVID-19. trabajaron un cuestionario en línea de 10 ítems a los miembros de la 

Sociedad Española de Farmacia Hospitalaria a las 6 semanas de comenzar el 

estado de cuarentena, se anexaron preguntas acerca del proceso de atención 

farmacéutica virtual con dispensación a tramo previo al comienzo de la 

emergencia del estado, las razones de elección de usuarios, los procesos de 

remisión de medicamentos y las formas brindadas, la cantidad de usuarios 

beneficiados por la Telefarmacia y la cantidad de remisiones tramitadas (35). 

 

Concluyeron que la implementación de la Telefarmacia brindada en tiempos de 

aislamiento fue alta (35). 

 

Cristancho D. (2014), propusieron un plan empresarial para la generación de 

Telefarmacia en la ciudad de Bogotá. aplicaron el marketing online orientado 

hacia el marketing Mobile.” Una reciente forma de enfocar el marketing online y 

utilizar la fuerza del internet en el manejo de cuatro partes básicas como lo es el 

flujo, la funcionalidad, el feedback y la fidelización”. Concluyeron que existe una 

propuesta de negocio para ser manejada, la cual se basa en una demanda no 

satisfecha que viene hacer el servicio de dispensa de fármacos a domicilio, el cual 

es de difícil acceso mayoritariamente en altas horas de la noche y días feriados 

que es el punto más difícil y según con el monitoreo financiero, los productos 

demuestran que es realizable su ejecución mediante plan empresarial (36). 

 

La investigación se justifica en que la automedicación se ha convertido en un 

problema mundial, en parte debido a la mala información emitida por los diversos 

medios de comunicación que está al alcance de la población. Asimismo, se ha 

determinado que las personas adultas que presentan diabetes muestran mayores 

porcentajes de complicaciones y mortalidad frente a este nuevo virus (37). El 

servicio de Telefarmacia es un área muy utilizada en otros países y se define 

como el acto de la prestación de atención farmacéutica mediante el uso de 

tecnologías de la comunicación que brinda información adecuadas a los usuarios 

sin tenerlos físicamente presentes (38). 

  

El presente trabajo de investigación, se justifica ya que en el contexto actual 

mundial por la pandemia del SARS-CoV-2 se ha catalogado a las farmacias o 
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boticas como el primer lugar de acceso de la población como centro de atención 

primaria de la salud. Del mismo modo las personas optan como medida rápida 

para no enfermarse conseguir recetas médicas de personas con coronavirus y 

con ello adquirir medicamentos para el tratamiento del virus y practicar la 

automedicación sin supervisión médica (39). Los productos de la investigación 

obtenidos permitirán que otras Oficinas Farmacéuticas puedan instruir a las 

diversas personas sobre la práctica de automedicación responsable. 

 

De acuerdo a lo planteado el objetivo general del estudio fue: Evaluar si la 

implementación del servicio de Telefarmacia influye en la satisfacción de los 

usuarios diabéticos que acuden a la Botica “Insurgentes Farma”, entre los meses 

de Octubre - Diciembre 2020. 

 
 
La hipótesis general del estudio fue: La implementación del servicio de 

Telefarmacia es un factor que influye en la satisfacción de los usuarios diabéticos 

que acuden a la Botica “Insurgentes Farma”, entre los meses de Octubre - 

Diciembre 2020. 
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II. MATERIALES Y MÉTODOS 

 

2.1 Enfoque y diseño de la investigación 

 

Enfoque: Cualitativo (40). 

Descriptivo: Se detallaron las variables en un determinado tiempo (40). 

Correlacional: Su propósito fue conocer la relación entre las dos variables 

en estudio (40). 

Transversal: La recolección de datos se realizó en un único momento (40).  

 

2.2 Población, muestra y muestreo  

 

La población estuvo constituida por 1650 varones adultos con diabetes 

mellitus tipo II que acudieron a la Botica “Insurgentes Farma”, en la avenida 

los Insurgentes del Distrito de la Perla, Provincia Constitucional del Callao. 

Durante los meses de estudio: octubre, noviembre y diciembre 2020.  

 

Muestra: 

 

Para determinar el tamaño de la muestra, se utilizó la fórmula de 

poblaciones finitas; con un nivel de confiabilidad del 95 %, con un margen 

de error del 5 %. Siendo la siguiente (41):  

 

 

 

Z2 = intervalo de confianza (0,95) o 95% Valor tabular: (1,96)2 = 

3,8416 

                     p = proporción de aciertos (0,5) 

                     q = proporción de desaciertos (1 – p) 

                  N = población total (1650) 

 

 

                     e² = Error estándar establecimiento Categoría I (0,05)2= 0,0025. 
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n = muestra. 

 

El resultado fue de 312 personas. 

 

Criterios de inclusión: 

 

- Varones de 50 – 60 años de edad con diabetes mellitus tipo II que 

acudieron a la Botica “Insurgentes Farma” Durante los meses de 

estudio: octubre, noviembre y diciembre 2020. 

- Del Distrito de la Perla - Callao. 

- Hayan solicitado algún medicamento para el COVID-19. 

- Pacientes que no presenten receta médica para COVID-19. 

- Voluntariamente desean participar en el estudio. 

- Física y mentalmente puede dar su conocimiento informando verbal 

y puede responder las preguntas de las encuestas. 

  

Criterios de exclusión: 

 

- Varones de otros rangos de edades y enfermedades. 

- Mujeres de cualquier edad. 

- No radiquen en el Distrito de la Perla - Callao. 

- Solicitado algún medicamento que no sea para el COVID-19. 

- Personas que no quisieron participar en el estudio. 

- Personas que presentaron alteraciones emocionales. 

- Presenta dificultades para la comprensión de entrevistas y 

cuestionarios. 

- Presenten prescripción médica para medicamentos COVID-19. 

 

 

2.3 Variables de investigación 

 

Variable Independiente: Implementación de servicio de Telefarmacia. 

 

Definición conceptual: Es el evento de atención farmacéutica a longitud 
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mediante el manejo de las tecnologías de información y ciencias de la 

comunicación siendo ampliamente utilizado por los centros farmacéuticos 

de Hospitales, Clínicas, Farmacias, Boticas evitando el desplazamiento de 

los usuarios (19,20,21,42). 

Definición operacional: Se midió la variable mediante una encuesta que 

consta de tres dimensiones: atención farmacéutica, dispensación y 

seguimiento farmacoterapéutico (43-46). 

 

Variable dependiente: Satisfacción de los usuarios diabéticos que acuden 

a la botica “Insurgentes Farma”, entre los meses de Octubre - Diciembre 

2020. 

 

Definición conceptual: La satisfacción del usuario, va de acuerdo a las 

expectativas que espera la percepción que le da los servicios que ha 

recibido (47). 

Definición operacional: Se midió la variable mediante una encuesta que 

consta de tres dimensiones: satisfacción por atención farmacéutica, 

satisfacción por dispensación y satisfacción por seguimiento 

farmacoterapéutico (48-50). 

 

2.4  Técnicas e Instrumento de recolección de datos 

  

Para la realización de la atención farmacéutica, dispensación y seguimiento 

farmacoterapéutico de la Telefarmacia, se manejaron el Protocolo para 

realizar la Atención Farmacéutica en usuarios con sospecha de coronavirus 

COVID-19, El Manual de Atención Farmacéutica y publicaciones de gran 

impacto a nivel nacional e internacional (8-11, 17,51). En la presente 

investigación se hizo uso de la técnica de encuesta y como instrumento se 

diseñaron unos cuestionarios para ambas variables mostrados en los 

anexos de acuerdo con el contexto de la “Matriz de Operacionalización de 

Variables” (40,41,52). 

 

El cuestionario, para la variable causa “Telefarmacia”, se basa en la escala 

de Likert de 5 niveles. Para el nivel "Siempre" el valor de 5, para el nivel de 
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"Casi siempre" el valor de 4, para el nivel de "A veces" el valor de 3, para el 

nivel de "Rara vez" el valor de 2 y para el nivel de "Nunca" el valor 1. 

Asimismo, para la variable efecto “Satisfacción”, se basa en la escala de 

Likert de 5 niveles. Para el nivel " Totalmente desacuerdo " el valor de 1, 

para el nivel de " En desacuerdo " el valor de 2, para el nivel de " Ni de 

acuerdo ni en desacuerdo " el valor de 3, para el nivel de " De acuerdo " el 

valor de 4 y para el nivel de " Totalmente de acuerdo " el valor es de 5 

(40,41,52). La fiabilidad de los cuestionarios para las variables causa y 

efecto, fueron probados por el coeficiente alfa de Cronbach y adaptado 

según el estudio de Rodríguez, et. al. (2016)(53). para la validación de los 

cuestionarios se realizó a través del juicio de expertos (40,41,52). 

 

La confiabilidad de los cuestionarios para ambas encuestas, fueron 

sometidos por el coeficiente alfa de Cronbach y adaptado según el estudio 

de Rodríguez et. al. (2016) (53). Para la validación de los instrumentos de 

recolección de datos se sometió al juicio de especialistas. Esta actividad 

comenzó por entregar los cuestionarios para ambas encuestas, tabla de 

evaluación, y matriz de operacionalización de variables a tres docentes 

Químicos Farmacéuticos y Bioquímicos con amplia experiencia, docentes 

de la Universidad María Auxiliadora. Después de la evaluación los 

Farmacéuticos devolvieron las encuestas con sus evaluaciones a los 

investigadores (40,41,52).  

 

2.5 Procedimientos para la recolección de datos 

 

Las actividades que a continuación se plantearon, explican el proceso a 

seguir para la colección, criterio e interpretación de los datos referidos a la 

Implementación del Servicio de Telefarmacia y la satisfacción de los 

usuarios diabéticos que acuden a la Botica “Insurgentes Farma”, entre los 

meses de Octubre - Diciembre 2020. 

 

 

2.5.1 Autorización del establecimiento 
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Se trabajó previamente con el dueño del establecimiento Botica 

Insurgentes Farma, para ingresar al local y de esta forma los 

investigadores puedan instalarse y evitar aglomeraciones para poder 

reclutar a los usuarios (54,55). 

 

2.5.2 Reclutamiento de usuarios 

  

Durante la investigación, se comenzó con el reclutamiento de los 

pacientes diabéticos, donde se les habló en relación de los objetivos, 

finalidad y beneficios de la tesis, los usuarios que decidieron de manera 

voluntaria participar, lo hacían mediante el consentimiento informado, 

para completar los cuestionarios y llenar las fichas (56). 

 

2.5.3 Telefarmacia 

  

Atención Farmacéutica: los usuarios que accedieron de manera 

voluntaria a participar, se les informó acerca del COVID-19, sobre los 

peligros y riesgos de la automedicación; se les preguntó acerca de sus 

signos y síntomas y se sugirieron medicamentos como paracetamol y 

cetirizina los cuales no necesitan receta médica (57-59). Dispensación: 

con los datos de las fichas, y posterior a la atención farmacéutica, los 

usuarios desde sus casas se contactaban con los investigadores de la 

botica, los tesistas remitían sus medicinas (paracetamol y cetirizina) a 

sus domicilios, se les indicaba de la dosificación, como tomar sus 

medicamentos y los días de tratamiento. Del mismo modo como debe 

conservar las medicinas (60-62). Seguimiento Farmacoterapéutico: se 

realizó el seguimiento farmacoterapéutico a los usuarios el primer día vía 

telefónica, donde se preguntaba si habían seguido rigurosamente las 

indicaciones, si habían tomado las medicinas en la hora indicada y si 

habían tenido alguna reacción adversa o alergia al medicamento (63). 
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Al tercer día de tratamiento se realizó una sesión mediante plataforma 

zoom o mediante red social que sea de mayor facilidad para el usuario 

(63).  

 

2.5.4 Aplicación de las encuestas 

 

Al finalizar el seguimiento farmacoterapéutico a los usuarios, se procedió 

a brindar información acerca de las encuestas y su desarrollo, luego se 

continuó a aplicar los cuestionarios para ambas variables. Al termino, se 

constató que hayan terminado completamente todas las preguntas y de 

esta forma se dieron por finalizado la participación de los usuarios. 

 

2.6   Métodos de análisis estadísticos 

 

En el análisis estadístico, se utilizó el programa del Excel y el software 

estadístico SPSS (versión 25), lo cual facilitó manejar las pruebas 

descriptivas, distribuciones de frecuencias, gráficas de barras y el análisis de 

correlación. Se utilizaron estadísticas paramétricas (r de Pearson). Las 

diferencias en la evaluación estadística de los datos se consideran 

significativas en p < 0,05. Chi cuadrado (40,41,52). 

 

 2.7. Aspectos éticos 

 

Principio de beneficencia: Se basó en la necesidad de no hacer daño y 

garantizar siempre el bienestar del usuario; principio de la no maleficencia: 

evitamos ser imprudentes con el usuario; principio de la justicia: se trató de 

la igualdad y la equidad hacia los usuarios, independientemente de su raza, 

jerarquía o nivel socioeconómico, por lo tanto, todos los pacientes fueron 

tratados por igual, sin importar la condición alguna que presentaron; principio 

de autonomía: se refirió al respeto de las personas tanto en la toma de 

decisiones como en el trato que se les ofreció (9,11,16,18). 
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III. RESULTADOS 

3.1 Confiabilidad y Validación de los Cuestionarios 

 

Tabla 1. Análisis de confiabilidad del cuestionario variable 
independiente 

 

Alfa de Cronbach N 

0.755 30 

 

Tabla 2. Análisis de confiabilidad del cuestionario variable  
dependiente 

 

Alfa de Cronbach N 

0.73 30 

 

En la tabla 1, se puede apreciar el análisis de confiabilidad del cuestionario 

Implementación del Servicio de Telefarmacia y en la tabla 2, del cuestionario 

Satisfacción de los usuarios diabéticos que acuden a la Botica “Insurgentes 

Farma”, apreciándose un alfa de Cronbach de 0,755 y 0,73, respectivamente, 

lo que indica que existe una confiabilidad alta y aceptable. (ver anexo). 

 

3.2 Encuesta implementación del Servicio de Telefarmacia 
 

En relación a la tabla 3, Atención Farmacéutica: se puede apreciar: pregunta 

1 Casi siempre 44,87 %; pregunta 2 Casi siempre 35,25 %; pregunta 3 

Siempre 34,61 %; pregunta 4 A veces 32,69 % y para la pregunta 5 Nunca 

37,17 %. En relación a la tabla 3, Dispensación: se puede apreciar: pregunta 

6 Siempre 37,46 %; pregunta 7 A veces 35,89 %; pregunta 8 Rara vez 28,20 

%; pregunta 9 Nunca 35,25 % y para la pregunta 10 Siempre 32,05 %. En 

relación a la tabla 3, Seguimiento Farmacoterapéutico: se puede apreciar: 

pregunta 11 Siempre 39,74 %; pregunta 12 Siempre 28,84 %; pregunta 13 A 

veces 27,56 %; pregunta 14 Rara vez 36,53 % y para la pregunta 15 Casi 

Siempre 38,46 %.  

 



 

22 
 

 

Tabla 3. Cuestionario Implementación del Servicio de Telefarmacia 

 

N° ATENCIÓN FARMACÉUTICA 
PUNTAJE 

1 2 3 4 5 

1 
Usted espera que el Químico Farmacéutico revise minuciosamente su receta 

médica para atenderlo en tiempos de Pandemia por Covid-19. 
4 68 16 140 84 

2 

Usted espera que el Químico Farmacéutico le brinde el tiempo necesario para 

contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud en tiempos de 

Pandemia por Covid-19. 

54 40 52 110 56 

3 
Usted espera que el Químico Farmacéutico que le atienda lo trate con amabilidad, 

respeto y paciencia en tiempos de Pandemia por Covid-19. 
48 74 64 18 108 

4 
Usted espera que la atención se realice en orden y respetando el orden de llegada 

en tiempos de Pandemia por Covid-19. 
90 62 102 40 18 

5 Usted espera que el Farmacéutico llegue temprano a la Botica. 116 68 78 4 46 

N° DISPENSACIÓN 
PUNTAJE 

1 2 3 4 5 

6 
El Químico Farmacéutico verifica la legalidad de las recetas antes de entregar el 

medicamento al paciente en tiempos de Pandemia por Covid-19. 
34 26 86 46 120 

7 

El Químico Farmacéutico, antes de entregar el medicamento, verifica que tenga el 

aspecto adecuado y que sus envases primario y secundario estén en buenas 

condiciones y rotulados en tiempos de Pandemia. 

46 42 112 88 24 

8 
Usted espera que la Botica “Insurgentes Farma” cuente con los medicamentos que 

le recetó su médico en tiempos de Pandemia. 
68 88 58 62 36 

9 
Usted espera que el tiempo de la dispensación de los medicamentos en la Botica 

“Insurgentes Farma” sea corto en tiempos de Pandemia. 
110 62 22 86 32 

10 Usted espera que el Farmacéutico lo atienda cordialmente. 54 94 34 30 100 

N° SEGUIMIENTO FARMACOTERAPÉUTICO 
PUNTAJE 

1 2 3 4 5 

11 
Se aprecia una adecuada preparación y organización del Seguimiento 

Farmacoterapéutico por parte del Químico Farmacéutico. 
22 40 88 38 124 

12 El Químico Farmacéutico mostró dominio del manejo de los medicamentos. 82 28 44 68 90 

13 
El Químico Farmacéutico mostró claridad para explicar y transmitir los conceptos y 

problemas derivados de los medicamentos que utiliza. 
58 72 86 38 58 

14 
El Químico Farmacéutico cumplió con el horario establecido para su Seguimiento 

Farmacoterapéutico. 
54 114 58 48 38 

15 Usted espera que el Farmacéutico lo trate de forma amable 96 58 36 120 2 

 

3.3 Encuesta Satisfacción de los usuarios diabéticos que acuden a la Botica 

 

En la tabla 4, Satisfacción en relación a la Atención Farmacéutica: se puede 

apreciar: pregunta 1 Totalmente de acuerdo 37,17 %; pregunta 2 Ni de 

acuerdo ni en desacuerdo 23,71 %; pregunta 3 De acuerdo 32,69 %; pregunta 

4 Totalmente desacuerdo 44,87 % y para la pregunta 5 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 34,61 %. 
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En la tabla 4, Satisfacción en relación a la Dispensación: Se puede apreciar: 

pregunta 6 De acuerdo 35,25 %; pregunta 7 Totalmente de acuerdo 30,12 %; 

pregunta 8 y 9 en desacuerdo 35,89 % y 28,20 %; y para la pregunta 10 

Totalmente desacuerdo 38,46 %.  

 

En la tabla 4, Satisfacción en relación al Seguimiento Farmacoterapéutico: se 

puede apreciar: pregunta 11 Totalmente de acuerdo 30,76 %; pregunta 12 De 

acuerdo 36,53 %; pregunta 13 Totalmente desacuerdo 28,20 %; pregunta 14 

Totalmente de acuerdo 38,46 % y para la pregunta 15 Totalmente desacuerdo 

39,74 %. 

 

Tabla 4. Cuestionario Satisfacción de los usuarios diabéticos que 

acuden a la Botica “Insurgentes Farma”  

 

N° EN RELACIÓN A LA ATENCIÓN FARMACÉUTICA 
PUNTAJE 

1 2 3 4 5 

1 Usted espera que el Químico Farmacéutico revise minuciosamente su 
receta médica para atenderlo en tiempos de Pandemia por Covid-19. 4 54 48 90 116 

2 
Usted espera que el Químico Farmacéutico le brinde el tiempo necesario 
para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud en 
tiempos de Pandemia por Covid-19. 

68 40 74 62 68 

3 Usted espera que el Químico Farmacéutico que le atienda lo trate con 
amabilidad, respeto y paciencia en tiempos de Pandemia por Covid-19. 16 52 64 102 78 

4 Usted espera que la atención se realice en orden y respetando el orden 
de llegada en tiempos de Pandemia por Covid-19. 140 110 18 40 4 

5 Usted espera que el Farmacéutico llegue temprano a la Botica. 84 56 108 18 46 

N° EN RELACIÓN A LA DISPENSACIÓN 
PUNTAJE 

1 2 3 4 5 

6 
El Químico Farmacéutico verifica la legalidad de las recetas antes de 
entregar el medicamento al paciente en tiempos de Pandemia por Covid-
19. 

34 46 68 110 54 

7 
El Químico Farmacéutico, antes de entregar el medicamento, verifica que 
tenga el aspecto adecuado y que sus envases primario y secundario 
estén en buenas condiciones y rotulados en tiempos de Pandemia. 

26 42 88 62 94 

8 Usted espera que la Botica “Insurgentes Farma” cuente con los 
medicamentos que le recetó su médico en tiempos de Pandemia. 86 112 58 22 34 

9 Usted espera que el tiempo de la dispensación de los medicamentos en la 
Botica “Insurgentes Farma” sea corto en tiempos de Pandemia. 46 88 62 86 30 

10 Usted espera que el Farmacéutico lo atienda cordialmente. 120 24 36 32 100 

N° EN RELACIÓN AL SEGUIMIENTO FARMACOTERAPÉUTICO 
PUNTAJE 

1 2 3 4 5 

11 Se aprecia una adecuada preparación y organización del Seguimiento 
Farmacoterapéutico por parte del Químico Farmacéutico. 22 82 58 54 96 

12 El Químico Farmacéutico mostró dominio del manejo de los 
medicamentos. 40 28 72 114 58 

13 El Químico Farmacéutico mostró claridad para explicar y transmitir los 
conceptos y problemas derivados de los medicamentos que utiliza. 88 44 86 58 36 

14 El Químico Farmacéutico cumplió con el horario establecido para su 
Seguimiento Farmacoterapéutico. 38 68 38 48 120 

15 Usted espera que el Farmacéutico lo trate de forma amable 124 90 58 38 2 
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3.4 Análisis estadístico utilizando CHI-SQUARE 

 

Tabla de contingencia 5x5 1. Frecuencias observadas con respecto a la 
Atención Farmacéutica y la Satisfacción 

 
  SATISFACCIÓN 

TOTAL   Totalmente 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 

De 
acuerdo 

Totalmente de 
acuerdo 

A
T

E
N

C
IÓ

N
 

F
A

R
M

A
C

É
U

T
IC

A
 Nunca 4 54 48 90 116 312 

Rara vez 68 40 74 62 68 312 

A veces 16 52 64 102 78 312 

Casi siempre 140 110 18 40 4 312 

Siempre 84 56 108 18 46 312 

TOTAL 312 312 312 312 312 1560 

 

Tabla de contingencia 5x5 2. Frecuencias observadas con respecto a la 
Dispensación y la Satisfacción 

 
  SATISFACCIÓN 

TOTAL   Totalmente 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 

De 
acuerdo 

Totalmente de 
acuerdo 

D
IS

P
E

N
S

A
C

IÓ
N

 Nunca 34 46 68 110 54 312 

Rara vez 26 42 88 62 94 312 

A veces 86 112 58 22 34 312 

Casi siempre 46 88 62 86 30 312 

Siempre 120 24 36 32 100 312 

TOTAL 312 312 312 312 312 1560 

 

Tabla de contingencia 5x5 3. Frecuencias observadas con respecto al 
Seguimiento Farmacoterapéutico y la Satisfacción 

 
  SATISFACCIÓN 

TOTAL   Totalmente 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de acuerdo 
ni en 

desacuerdo 

De 
acuerdo 

Totalmente 
de acuerdo 

S
E

G
U

IM
IE

N
T

O
 

F
A

R
M

A
C

O
T

E
R

A
P

É
U

T
IC

O
 Nunca 22 82 58 54 96 312 

Rara vez 40 28 72 114 58 312 

A veces 88 44 86 58 36 312 

Casi 
siempre 38 68 38 48 120 312 

Siempre 124 90 58 38 2 312 

TOTAL 312 312 312 312 312 1560 
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Tabla de contingencia 5x5 4. Frecuencias observadas con respecto a la 

Implementación del Servicio de Telefarmacia y la satisfacción de los 

usuarios diabéticos que acuden a la Botica “Insurgentes Farma” 

 
  SATISFACCIÓN 

TOTAL   Totalmente 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 

De 
acuerdo 

Totalmente de 
acuerdo 

T
E

L
E

F
A

R
M

A
C

IA
 Nunca 60 182 174 254 266 936 

Rara vez 134 110 234 238 220 936 

A veces 190 208 208 182 148 936 

Casi siempre 224 266 118 174 154 936 

Siempre 328 170 202 88 148 936 

TOTAL 936 936 936 936 936 4680 

 

3.5 Ejecución del CHI-SQUARE 

 
Tabla de contingencia 5x5 5. Frecuencias esperadas con respecto a la 

Atención Farmacéutica y la Satisfacción 

 
 Totalmente 

desacuerdo 
En 

desacuerdo 
Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
De 

acuerdo 
Totalmente de 

acuerdo 
Total 

Nunca 62.4 62.4 62.4 62.4 62.4 312 

Rara vez 62.4 62.4 62.4 62.4 62.4 312 

A veces 62.4 62.4 62.4 62.4 62.4 312 

Casi siempre 62.4 62.4 62.4 62.4 62.4 312 

Siempre 62.4 62.4 62.4 62.4 62.4 312 

Total 312 312 312 312 312 1560 

 

Chi-Square Test     
      

SUMMARY  Alpha 0.05   

Count Rows Cols df   

1560 5 5 16   
      

CHI-SQUARE      

  chi-sq p-value x-crit sig Cramer V 

Pearson's 498.3333333 7.47506E-96 26.2962276 yes 0.282597083 

Max likelihood 567.1889375 2.0595E-110 26.2962276 yes 0.301489076 

 

El valor p, resultó menor a 0,05, es por ello que se acepta la hipótesis: La 

atención farmacéutica del servicio de Telefarmacia es un factor que influye en 

la satisfacción de los usuarios diabéticos que acuden a la Botica “Insurgentes 

Farma”, entre los meses de Octubre - Diciembre 2020. 
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Tabla de contingencia 5x5 6. Frecuencias esperadas con respecto a la 

Dispensación y la Satisfacción 
 

 Totalmente 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 

De 
acuerdo 

Totalmente 
de acuerdo 

Total 

Nunca 62.4 62.4 62.4 62.4 62.4 312 

Rara vez 62.4 62.4 62.4 62.4 62.4 312 

A veces 62.4 62.4 62.4 62.4 62.4 312 

Casi siempre 62.4 62.4 62.4 62.4 62.4 312 

Siempre 62.4 62.4 62.4 62.4 62.4 312 

Total 312 312 312 312 312 1560 

 
Chi-Square Test     

      

SUMMARY  Alpha 0.05   

Count Rows Cols df   

1560 5 5 16   
      

CHI-SQUARE      

  chi-sq p-value x-crit sig Cramer V 

Pearson's 363.3333333 1.70857E-67 26.2962276 yes 0.24130167 

Max likelihood 365.9043855 4.96193E-68 26.2962276 yes 0.242153925 

            

 
El valor p, resultó menor a 0,05, es por ello que se acepta la hipótesis: La 

dispensación del servicio de Telefarmacia es un factor que influye en la 

satisfacción de los usuarios diabéticos que acuden a la Botica “Insurgentes 

Farma”, entre los meses de Octubre - Diciembre 2020. 

 
Tabla de contingencia 5x5 7. Frecuencias esperadas con respecto al 

Seguimiento Farmacoterapéutico y la Satisfacción 
 

 Totalmente 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 

De 
acuerdo 

Totalmente 
de acuerdo 

Total 

Nunca 62.4 62.4 62.4 62.4 62.4 312 

Rara vez 62.4 62.4 62.4 62.4 62.4 312 

A veces 62.4 62.4 62.4 62.4 62.4 312 

Casi siempre 62.4 62.4 62.4 62.4 62.4 312 

Siempre 62.4 62.4 62.4 62.4 62.4 312 

Total 312 312 312 312 312 1560 

 

Chi-Square Test     
      

SUMMARY  Alpha 0.05   

Count Rows Cols df   

1560 5 5 16   
      

CHI-SQUARE      

  chi-sq p-value x-crit sig Cramer V 

Pearson's 377.0512821 2.32198E-70 26.2962276 yes 0.245814737 

Max likelihood 407.8070592 8.40347E-77 26.2962276 yes 0.255643688 
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El valor p, resultó menor a 0,05, es por ello que se acepta la hipótesis: El 

seguimiento farmacoterapéutico del servicio de Telefarmacia es un factor que 

influye en la satisfacción de los usuarios diabéticos que acuden a la botica 

“Insurgentes Farma”, entre los meses de Octubre - Diciembre 2020. 

 

Tabla de contingencia 5x5 8. Frecuencias esperadas con respecto a la 

Implementación del Servicio de Telefarmacia y la satisfacción de los 

usuarios diabéticos que acuden a la Botica “Insurgentes Farma” 

 

 
Totalmente 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 
Total 

Nunca 187.2 187.2 187.2 187.2 187.2 936 

Rara 

vez 
187.2 187.2 187.2 187.2 187.2 936 

A veces 187.2 187.2 187.2 187.2 187.2 936 

Casi 

siempre 
187.2 187.2 187.2 187.2 187.2 936 

Siempre 187.2 187.2 187.2 187.2 187.2 936 

Total 936 936 936 936 936 4680 

 

 

Chi-Square Test     
      

SUMMARY  Alpha 0.05   

Count Rows Cols df   

4680 5 5 16   
      

CHI-SQUARE      

  chi-sq p-value x-crit sig Cramer V 

Pearson's 477.9487179 1.49155E-91 26.2962276 yes 0.159785633 

Max likelihood 502.6492993 9.17326E-97 26.2962276 yes 0.163862516 

 

El valor p, resultó menor a 0,05, es por ello que se acepta la hipótesis general 

de estudio: La implementación del servicio de Telefarmacia es un factor que 

influye en la satisfacción de los usuarios diabéticos que acuden a la Botica 

“Insurgentes Farma”, entre los meses de Octubre - Diciembre 2020. 
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IV. DISCUSIÓN 
 

4.1  Discusión de resultados 

 
En relación a la dimensión Atención Farmacéutica: El 44,87 % y 35,25 % de 

los usuarios “casi siempre” esperan que el Farmacéutico revise 

minuciosamente su receta médica y le brinde tiempo necesario para contestar 

sus preguntas, mientras que el 34,61 % de los mismos “siempre” esperan que 

el Farmacéutico lo trate con amabilidad. Asimismo, el 32,69 % de los usuarios 

“a veces” espera que la atención sea en orden y el 37,17 % de los mismos 

“nunca” esperan que el Farmacéutico llegue temprano a la botica. Estos 

resultados son ligeramente similares a los encontrados por Seva I, et al (43), y 

Triay K (37), En el caso de Poudel A, et al (39), se manifiesta una prevalencia 

en el orden en la atención por parte de los clientes.    

 
En relación a la dimensión Dispensación: El 37,46 % 32,05 % de los usuarios 

“siempre” esperan que el Farmacéutico verifique la legalidad de las recetas y 

que lo atienda cordialmente, mientras que el 35,89 % de los mismos “a veces” 

esperan que el Farmacéutico verifique que el medicamente esté en buenas 

condiciones. Asimismo el 28,20 % de los usuarios “rara vez” esperan que la 

botica cuente con los medicamentos recetados y el 35,25 % de los mismos 

“nunca” esperan que el tiempo de la dispensación sea corto. Estos datos son 

contrastados a lo demostrado por Díaz M, et al (44), donde los clientes 

requieren que la Botica cuente con los fármacos recetados y una 

dispensación corta.  

 
En relación al Seguimiento Farmacoterapéutico: El 39,74 % y 28,84 % de los 

usuarios “siempre” indican que el Farmacéutico esta adecuadamente 

preparado y que mostró dominio del manejo de medicamentos, mientras que 

el 27,56 % de los mismos “a veces” indican que el Farmacéutico mostró 

claridad para explicar conceptos y problemas derivados de los medicamentos. 

Asimismo el 36,53 % de los usuarios “rara vez” indican que el Farmacéutico 

cumplió con los horarios y el 38,46 % de los mismos “casi siempre” esperan 

que el Farmacéutico los trate de forma amable. 
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Estos resultados son parecidos a los reportados por Villalba R, et al (30), y 

Rosado P (45).     

 

Con respecto a la satisfacción en relación a la Atención Farmacéutica: El 

23,71 % y 34,61 % de los usuarios indican estar “ni de acuerdo ni en 

desacuerdo” con el tiempo que le brinda el Farmacéutico para contestar sus 

dudas y que llegue temprano a la botica, mientras que el 37,17 % de los 

mismos están “totalmente de acuerdo” con la revisión minuciosa del 

Farmacéutico hacia la receta médica.  

 

Del mismo modo el 32,69 % de los usuarios están “de acuerdo” con la 

atención amable del Farmacéutico y el 44,87 % de los mismos están 

“totalmente desacuerdo” con el orden de la atención por parte del 

Farmacéutico. Estos datos son contrastados a los demostrado por 

Rodríguez,46 quien reporta diferentes resultados en su estudio relacionado 

con el orden. 

 

Con proporción a la satisfacción en relación a la Dispensación:  El 30,12 %, 

de los usuarios indican estar “totalmente de acuerdo” en que el Farmacéutico 

verifique la buena condición de las medicinas, 38.46 % indican “totalmente 

desacuerdo” que la atención sea cordial y un 35.89 y 28,20 % de los usuarios 

indican estar “en desacuerdo” la botica cuente con los medicamentos 

recetados. Del mismo modo el 35,25 %   de los usuarios está “de acuerdo” 

que el Farmacéutico verifique la legalidad de las recetas y que el tiempo de 

dispensación sea corto. Con respecto a la satisfacción en relación al 

Seguimiento Farmacoterapéutico: El 30,76 % y 38,46 % de los usuarios 

indican estar “totalmente de acuerdo” en la adecuada preparación del 

Farmacéutico y con el horario establecido, mientras que el 28,20 % y 39,74 % 

de los mismos indican “totalmente desacuerdo” en la transmisión de 

conocimientos y trato amable por parte del Farmacéutico. 

 

Del mismo modo el 36,53 % de los usuarios indican “de acuerdo” acerca del 

dominio de los medicamentos por parte del Farmacéutico. Estos datos son 
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contrastados a lo demostrado por y Badesso R, et al (63), quien reporta 

diferentes resultados relacionados con la transmisión del conocimiento. 

 

Con respecto a las dimensiones: Atención Farmacéutica y Satisfacción, 

Dispensación y Satisfacción y Seguimiento Farmacoterapéutico y 

Satisfacción, se obtuvo (p = 0,00) en todos los casos, esta información nos 

indica que existe relación entre ambas dimensiones. Estos datos son 

contrastados a los demostrado por Rodríguez C. (46), Gutiérrez E, et al (49), y 

Badesso R, et al (63), quienes reportan similares resultados en sus trabajos 

relacionados con la satisfacción. 

 

Con respecto a Implementación del Servicio de Telefarmacia y la satisfacción 

de los usuarios diabéticos que acuden a la Botica “Insurgentes Farma”, se 

indica que si existe relación entre ambas variables (p = 0,00) en los usuarios 

que acuden a la botica. Estos resultados son concordantes a los encontrados 

por Morillo R, et al (28), Tortajada B, et al (35), Barrientos J (64), y Caruajulca 

R (65), quienes indican que existe una relación directa y significativa entre la 

calidad de atención y satisfacción al cliente.  

4.2 Conclusiones 

 

Los estudios realizados en el presente trabajo nos permiten llegar a las 

siguientes conclusiones: 

 

- Existe una relación estadísticamente significativa entre la implementación 

del servicio de Telefarmacia y la satisfacción de los usuarios diabéticos 

que acuden a la Botica “Insurgentes Farma”, entre los meses de Octubre - 

Diciembre 2020. 

- La atención farmacéutica del servicio de Telefarmacia es un factor que 

influye positivamente en la satisfacción de los usuarios diabéticos que 

acuden a la Botica “Insurgentes Farma”, entre los meses de Octubre - 

Diciembre 2020. 

- La dispensación del servicio de Telefarmacia es un factor que influye 

positivamente en la satisfacción de los usuarios diabéticos que acuden a 
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la Botica “Insurgentes Farma”, entre los meses de Octubre - Diciembre 

2020. 

 

- El seguimiento farmacoterapéutico del servicio de Telefarmacia es un 

factor que influye positivamente en la satisfacción de los usuarios 

diabéticos que acuden a la botica “Insurgentes Farma”, entre los meses 

de Octubre - Diciembre 2020 

 
4.3  Recomendaciones 
 

- Implementar el servicio de Telefarmacia a todos los usuarios de la Botica 

“Insurgentes Farma”. 

- Desarrollar programas de inducción y capacitación a los trabajadores de la 

Botica “Insurgentes Farma” para fortalecer la calidad del servicio. 

- Proponer una serie de incentivos económicos para los trabajadores del 

servicio de Telefarmacia. 

- Promover la implementación del servicio de Telefarmacia en otras boticas 

del distrito. 
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Anexo A. Operacionalización de las variables 

 

VARIABLES 
TIPO DE 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

N° 
ITEM 

VALOR 
FINAL 

CRITERIOS 

VARIABLE 
INDEPENDIENTE 

 
Implementación 
del Servicio de 
Telefarmacia  

Cualitativo y 
transversal  

Es el evento de 
atención 

farmacéutica a 
longitud mediante 
el manejo de las 
tecnologías de 
información y 
ciencias de la 
comunicación 

siendo 
ampliamente 

utilizado por los 
centros 

farmacéuticos de 
Hospitales, 

Clínicas, 
Farmacias, 

Boticas evitando el 
desplazamiento de 

los usuarios. 

Se midió la 
variable mediante 
una encuesta que 

consta de tres 
dimensiones: 

atención 
farmacéutica, 

dispensación y 
seguimiento 

farmacoterapéutico 

Atención 
Farmacéutica 

Usted espera que el Químico Farmacéutico revise minuciosamente su receta médica para 
atenderlo en tiempos de Pandemia por Covid-19. 

5 25 

5= Siempre; 
4 = Casi 
siempre;  
3 = A veces;  
2 = Rara vez;  
1 = Nunca. 

Usted espera que el Químico Farmacéutico le brinde el tiempo necesario para contestar sus 
dudas o preguntas sobre su problema de salud en tiempos de Pandemia por Covid-19. 
Usted espera que el Químico Farmacéutico que le atienda lo trate con amabilidad, respeto y 
paciencia en tiempos de Pandemia por Covid-19. 
Usted espera que la atención se realice en orden y respetando el orden de llegada en 
Pandemia. 
Usted espera que el Farmacéutico llegue temprano a la Botica. 

Dispensación 

El Químico Farmacéutico verifica la legalidad de las recetas antes de entregar el medicamento 
al paciente en tiempos de Pandemia por Covid-19. 

5 25 

El Farmacéutico, antes de entregar el medicamento, verifica que tenga el aspecto adecuado y 
que sus envases primario y secundario estén en buenas condiciones y rotulados en Pandemia. 
Usted espera que la Botica cuente con los medicamentos que le recetó su médico en 
Pandemia. 
Usted espera que el tiempo de la dispensación de los medicamentos en la Botica “Insurgentes 
Farma” sea corto en tiempos de Pandemia. 
Usted espera que el Farmacéutico lo atienda cordialmente. 

Seguimiento 
Farmacoterapéutico 

Se aprecia una adecuada organización del Seguimiento por parte del Químico Farmacéutico. 

5 25 
El Químico Farmacéutico mostró dominio del manejo de los medicamentos. 
El Farmacéutico mostró claridad para explicar los problemas de los medicamentos que utiliza. 
El Farmacéutico cumplió con el horario establecido para su Seguimiento Farmacoterapéutico. 
Usted espera que el Farmacéutico lo trate de forma amable 

VARIABLE 
DEPENDIENTE 

 
Satisfacción de los 

usuarios 
diabéticos que 

acuden a la Botica 
“Insurgentes 

Farma”, entre los 
meses de Octubre 
- Diciembre 2020. 

 
 
 
 
 
  

Cualitativo y 
transversal  

La satisfacción del 
usuario, va de 
acuerdo a las 

expectativas que 
espera la 

percepción que le 
da los servicios 
que ha recibido 

Se midió la 
variable mediante 
una encuesta que 

consta de tres 
dimensiones: 

satisfacción por 
atención 

farmacéutica, 
satisfacción por 
dispensación y 
satisfacción por 

seguimiento 
farmacoterapéutico 

 

Satisfacción en 
relación a la 

Atención 
Farmacéutica 

Usted espera que el Químico Farmacéutico revise minuciosamente su receta médica para 
atenderlo en tiempos de Pandemia por Covid-19. 

5 25 

5=Totalmente 
de acuerdo;  
4 = De 
acuerdo;  
3 = Ni de 
acuerdo ni en 
desacuerdo; 
 2 = En 
desacuerdo; 
 
1=Totalmente 
desacuerdo 

Usted espera que el Químico Farmacéutico le brinde el tiempo necesario para contestar sus 
dudas o preguntas sobre su problema de salud en tiempos de Pandemia por Covid-19. 
Usted espera que el Químico Farmacéutico que le atienda lo trate con amabilidad, respeto y 
paciencia en tiempos de Pandemia por Covid-19. 
Usted espera que la atención se realice en orden y respetando el orden de llegada Pandemia. 
Usted espera que el Farmacéutico llegue temprano a la Botica. 

Satisfacción en 
relación a la 
dispensación 

El Químico Farmacéutico verifica la legalidad de las recetas antes de entregar el medicamento 
al paciente en tiempos de Pandemia por Covid-19. 

5 25 

El Farmacéutico, antes de entregar el medicamento, verifica que tenga el aspecto adecuado y 
que sus envases primario y secundario estén en buenas condiciones y rotulados en Pandemia. 
Usted espera que la Botica cuente con los medicamentos que le recetó su médico en 
Pandemia. 
Usted espera que el tiempo de la dispensación de los medicamentos en la Botica sea corto en 
tiempos de Pandemia. 
Usted espera que el Farmacéutico lo atienda cordialmente. 

Satisfacción en 
relación al 

seguimiento 
farmacoterapéutico 

Se aprecia una adecuada organización del Seguimiento por parte del Químico Farmacéutico. 

5 25 
El Químico Farmacéutico mostró dominio del manejo de los medicamentos. 

El Farmacéutico mostró claridad para explicar los problemas de los medicamentos que utiliza. 
El Farmacéutico cumplió con el horario establecido para su Seguimiento Farmacoterapéutico. 
Usted espera que el Farmacéutico lo trate de forma amable 
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ANEXO B. Ficha de información farmacoterapéutica 

 

 FECHA       /       /       N°  

DATOS PERSONALES 

Apellidos y nombres  

Dirección  

Ocupación  Teléfono  

Fecha de nacimiento       /       /       Edad  Sexo H  M  

¿Con quién vive?  

DATOS CLÍNICOS 

Peso  Presión arterial  Triglicéridos  

Talla  Glucosa  Grupo sanguíneo  

IMC  Colesterol  Factor sanguíneo  

HISTORIA DE SALUD / ANTECEDENTES DE ENFERMEDADES 

Asma  Artritis   Insuficiencia hepática  Anemia   

Diabetes   Gastritis   Insuficiencia renal  Otro 1  

Hipertensión   Epilepsia   Insuficiencia renal  Otro 2  

Antecedentes familiares  

Signos/ Síntomas actual  

ALERGIA A MEDICAMENTOS, ALIMENTOS Y OTROS 

Medicamentos   Describa   

Alimentos   Describa   

MEDICAMENTOS 

Medicamento solicitado para el COVID-19  

Medicamento   Red social  

Fecha inicio/hora  

Comentario I  

Fecha de término/hora  

Comentario II  
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ANEXO C. Consentimiento informado 

 

NOMBRE Y APELLIDOS DEL USUARIO:………………………………………… 

 

Mediante la firma de este documento doy mi consentimiento para formar de 

manera voluntaria en la investigación, considero que los resultados de este 

trabajo serán un apoyo para los tesistas acerca de temas vinculados con la 

Implementación del Servicio de Telefarmacia y la Satisfacción de los usuarios 

diabéticos que acuden a la Botica “Insurgentes Farma”, entre los meses de 

Octubre - Diciembre 2020. 

 

Mencionada investigación está siendo trabajado por bachilleres de Farmacia y 

Bioquímica de la Universidad María Auxiliadora. Asimismo, entiendo que la 

información y los datos que resulten de la misma serán manejados muy privado y 

su uso se realizará solo a modo de información integrada, no pudiendo ser 

reconocido en ningún momento como emisor de los mismos. Además, los datos 

obtenidos no se tratarán jamás de forma que pueda ser vinculado a mi persona. 

 

Acepto formar parte de los encuestados, siempre que se actúe cumpliendo con el 

contenido de la Ley, de protección de datos de carácter personal.  

 

A los ______ días del mes de___________ del año _________.  

 

 

 

__________________________________  

              Firma del usuario 

 

 
BACH: CASTAÑEDA DIAZ, TONNY YANNER 

BACH: GONZÁLEZ GÓMEZ, JUAN DEL CARMEN 
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ANEXO D. Instrumentos de recolección de datos 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SERVICIO DE TELEFARMACIA Y LA SATISFACCIÓN 

DE LOS USUARIOS DIABÉTICOS QUE ACUDEN A LA BOTICA 

INSURGENTES FARMA 

 

PRESENTACIÓN 

Buenos días, somos Bachilleres de Farmacia y Bioquímica de la Universidad 

María Auxiliadora, y solicitamos su colaboración en brindarnos algunos datos que 

se utilizaran para evaluar la Implementación del Servicio de Telefarmacia y la 

Satisfacción de los usuarios Diabéticos. Esta encuesta no cuenta con respuestas 

buenas ni malas. Por favor completar todas las preguntas de manera. Asimismo, 

se les indica que sus respuestas serán manejadas de manera anónima y 

confidencial. Si Ud. tuviera alguna interrogante, puede comunicarse con los 

investigadores sin dudarlo. 

 

INSTRUCCIONES GENERALES 

Por favor, leer detenidamente las preguntas, preste mucha atención. Cuando 

evalué cada acápite y formulé una alternativa de solución tener en cuenta los 

últimos 30 días. ¿Qué solución viene a su mente en primer momento? Elija la 

propuesta que se adapte mejor a su forma de pensar y márquela con un aspa (X). 

No olvidar que estos cuestionarios no son exámenes, así que no hay respuestas 

buenas o malas. Es importante terminar todas las interrogantes y que se aprecie 

sus marcas bien definidas. No tienes que hablar con nadie sus respuestas. Solo 

los tesistas chequearan tu encuesta una vez que hayas concluido. 

 

CONCEPTOS GENERALES 
 

Telefarmacia: Es la atención farmacéutica a distancia mediante el manejo de las 

tecnologías de información ampliamente utilizado por los centros farmacéuticos 

evitando el desplazamiento de los usuarios. 

Satisfacción: se considera a las expectativas que se espera, la percepción que le 

brinda los servicios que ha recibido un usuario. 
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DATOS GENERALES: 
 

Edad:………….. 

Sexo del usuario: a. Femenino ( ) b. Masculino ( ).  

Usuarios de la Botica . Si ( )  No  ( ). 

Lugar de residencia: La Perla - Callao. Si ( )  No ( ). 

 
IMPLEMENTACIÓN DEL SERVICIO DE TELEFARMACIA 

 

La escala es de 1 a 5, y la valoración se muestra a continuación: 5 = Siempre; 4 = 

Casi siempre; 3 = A veces; 2 = Rara vez; 1 = Nunca. 

 

N° ATENCIÓN FARMACÉUTICA 
PUNTAJE 
1 2 3 4 5 

1 
Usted espera que el Químico Farmacéutico revise minuciosamente su 
receta médica para atenderlo en tiempos de Pandemia por Covid-19. 

     

2 
Usted espera que el Químico Farmacéutico le brinde el tiempo necesario 
para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud en 
tiempos de Pandemia por Covid-19. 

     

3 
Usted espera que el Químico Farmacéutico que le atienda lo trate con 
amabilidad, respeto y paciencia en tiempos de Pandemia por Covid-19. 

     

4 
Usted espera que la atención se realice en orden y respetando el orden 
de llegada en tiempos de Pandemia por Covid-19. 

     

5 Usted espera que el Farmacéutico llegue temprano a la Botica.      

N° DISPENSACIÓN 
PUNTAJE 
1 2 3 4 5 

6 
El Químico Farmacéutico verifica la legalidad de las recetas antes de 
entregar el medicamento al paciente en tiempos de Pandemia por 
Covid-19. 

     

7 
El Químico Farmacéutico, antes de entregar el medicamento, verifica 
que tenga el aspecto adecuado y que sus envases primario y secundario 
estén en buenas condiciones y rotulados en tiempos de Pandemia. 

     

8 
Usted espera que la Botica “Insurgentes Farma” cuente con los 
medicamentos que le recetó su médico en tiempos de Pandemia. 

     

9 
Usted espera que el tiempo de la dispensación de los medicamentos en 
la Botica “Insurgentes Farma” sea corto en tiempos de Pandemia. 

     

10 Usted espera que el Farmacéutico lo atienda cordialmente.      

N° SEGUIMIENTO FARMACOTERAPÉUTICO 
PUNTAJE 
1 2 3 4 5 

11 
Se aprecia una adecuada preparación y organización del Seguimiento 
Farmacoterapéutico por parte del Químico Farmacéutico. 

     

12 
El Químico Farmacéutico mostró dominio del manejo de los 
medicamentos. 

     

13 
El Químico Farmacéutico mostró claridad para explicar y transmitir los 
conceptos y problemas derivados de los medicamentos que utiliza. 

     

14 
El Químico Farmacéutico cumplió con el horario establecido para su 
Seguimiento Farmacoterapéutico. 

     

15 Usted espera que el Farmacéutico lo trate de forma amable      
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SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS DIABÉTICOS QUE ACUDEN A LA 

BOTICA “INSURGENTES FARMA” 

 

La escala es de 1 a 5, y la valoración se muestra a continuación: 1 = Totalmente 

desacuerdo; 2 = En desacuerdo; 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4 = De 

acuerdo; 5 = Totalmente de acuerdo. 

 

N° EN RELACIÓN A LA ATENCIÓN FARMACÉUTICA 
PUNTAJE 

1 2 3 4 5 

1 
Usted espera que el Químico Farmacéutico revise minuciosamente 
su receta médica para atenderlo en tiempos de Pandemia por Covid-
19. 

     

2 
Usted espera que el Químico Farmacéutico le brinde el tiempo 
necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema 
de salud en tiempos de Pandemia por Covid-19. 

     

3 
Usted espera que el Químico Farmacéutico que le atienda lo trate 
con amabilidad, respeto y paciencia en tiempos de Pandemia por 
Covid-19. 

     

4 
Usted espera que la atención se realice en orden y respetando el 
orden de llegada en tiempos de Pandemia por Covid-19. 

     

5 Usted espera que el Farmacéutico llegue temprano a la Botica.      

N° EN RELACIÓN A LA DISPENSACIÓN 
PUNTAJE 

1 2 3 4 5 

6 
El Químico Farmacéutico verifica la legalidad de las recetas antes de 
entregar el medicamento al paciente en tiempos de Pandemia por 
Covid-19. 

     

7 

El Químico Farmacéutico, antes de entregar el medicamento, verifica 
que tenga el aspecto adecuado y que sus envases primario y 
secundario estén en buenas condiciones y rotulados en tiempos de 
Pandemia. 

     

8 
Usted espera que la Botica “Insurgentes Farma” cuente con los 
medicamentos que le recetó su médico en tiempos de Pandemia. 

     

9 
Usted espera que el tiempo de la dispensación de los medicamentos 
en la Botica “Insurgentes Farma” sea corto en tiempos de Pandemia. 

     

10 Usted espera que el Farmacéutico lo atienda cordialmente.      

N° EN RELACIÓN AL SEGUIMIENTO FARMACOTERAPÉUTICO 
PUNTAJE 

1 2 3 4 5 

11 
Se aprecia una adecuada preparación y organización del 
Seguimiento Farmacoterapéutico por parte del Químico 
Farmacéutico. 

     

12 
El Químico Farmacéutico mostró dominio del manejo de los 
medicamentos. 

     

13 
El Químico Farmacéutico mostró claridad para explicar y transmitir 
los conceptos y problemas derivados de los medicamentos que 
utiliza. 

     

14 
El Químico Farmacéutico cumplió con el horario establecido para su 
Seguimiento Farmacoterapéutico. 

     

15 Usted espera que el Farmacéutico lo trate de forma amable      
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ANEXO E. Resolución de aprobación 
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ANEXO F. Validez del instrumento 
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ANEXO G. Carta De Presentación 
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Anexo H. Evidencia del trabajo de campo (Fotos) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Botica Insurgentes Farma. Figura 4. Módulo Telefarmacia. 

Figura 5. Consentimiento Informado. Figura 6. Reclutamiento de Usuarios. 

Figura 7. Ficha Farmacoterapéutica. Figura 8. Atención Farmacéutica. 

Figura 9. Atención Farmacéutica. Figura 10. Anotación del Pedido. 
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Figura 11. Selección de Medicinas. Figura 12. Medicinas – Dispensación. 

Figura 13. Dispensación Domiciliaria. Figura 14. Entrega de Medicinas. 

Figura 15. Entrega de Medicinas. Figura 16. Plataforma Zoom 

Figura 17. Seguimiento Farmacoterapéutico 
vía Plataforma Zoom 


