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RESUMEN 

 

Objetivo: Determinar la relación entre la dispensación, expendio de medicamentos 

y la satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022. 

 
Materiales y Métodos: El enfoque de la investigación fue cualitativo y 

correlacional, con un diseño no experimental y descriptivo transversal. Se empleó 

una encuesta como método de recopilación de datos, utilizando un cuestionario 

aplicado a una muestra de 249 pacientes. El análisis de los datos se llevó a cabo 

mediante técnicas de estadística descriptiva e inferencial. 

 
Resultado: Los hombres tuvieron mayor prevalencia con 59,8%; la hipertensión fue 

la enfermedad crónica que predominó con 32,9%. Respecto a la relación entre la 

dimensión acto profesional farmacéutico, recepción y validación de la prescripción, 

análisis e interpretación de la prescripción, preparación y selección de productos, 

registros y entrega e información de los medicamentos y la satisfacción del paciente 

fue altamente significativo, positivo alto (r= .938; p=0.000<0.05). 

 
Conclusiones: La relación entre la dispensación, expendio de medicamentos y la 

satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022, fue significativa y positiva (r= .982; p=0.000<0.05). 

 

 
Palabras claves: Nivel de satisfacción, dispensación, pacientes crónicos. 
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ABSTRACT 
 

Objective: To determine the relationship between the dispensing, deliver of 

medicines and the satisfaction of the chronic patient of the Neighbor Pharmacy 

Program, Miraflores- November 2022. 

Materials and Methods: The research approach was qualitative and correlational, 

with a non-experimental and descriptive cross-sectional design. A survey was used 

as the data collection method, using a questionnaire applied to a sample of 249 

patients. Data analysis was carried out using descriptive and inferential statistical 

techniques. 

Result: Men had a higher prevalence with 59.8%; hypertension was the chronic 

disease that predominated with 32.9%. Regarding the relationship between the 

pharmaceutical professional act dimension, receipt and validation of the 

prescription, analysis and interpretation of the prescription, preparation and 

selection of products, records and delivery and information of the medications and 

patient satisfaction was highly significant, positive high. (r= .938; p=0.000<0.05). 

 
 

Conclusions: The relationship between the dispensing, deliver of medicines and 

the satisfaction of the chronic patient of the Farmacia Vecina Program, Miraflores- 

November 2022, was significant and positive (r= .982; p=0.000<0.05). 

 
 

Keywords: Level of satisfaction, dispensing, chronic patients. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 
La satisfacción de los pacientes en oficinas farmacéuticas es un aspecto importante 

en la cual la dispensación recalca la labor farmacéutica, sin embargo, cuando existe 

una inadecuada dispensación y expendio esto conlleva a la insatisfacción de los 

pacientes que acuden a estos establecimientos farmacéuticos; entre los problemas 

más comunes por la insatisfacción de los pacientes se encuentran la larga espera 

en las farmacias y los errores en la entrega de los fármacos prescritos. Estas 

dificultades generan frustración y malestar en los pacientes, quienes no reciben sus 

medicamentos de manera oportuna y precisa. Además, la falta de información clara 

sobre la dosificación y los efectos secundarios de los medicamentos puede generar 

confusión y dudas (1). 

 

Una de las principales causas es la falta de coordinación y comunicación efectiva 

entre las farmacias y los pacientes crónicos. Esta falta de comunicación puede 

resultar en retrasos en la entrega de medicamentos recetados y en la falta de 

disponibilidad de estos. Asimismo, las deficiencias en la gestión y distribución de 

los medicamentos dentro del programa pueden ocasionar problemas en el 

abastecimiento, limitando la variedad de medicamentos disponibles para los 

pacientes crónicos. Además, la capacitación insuficiente del personal farmacéutico 

en la atención específica a pacientes crónicos puede impactar en la calidad del 

servicio ofrecido. La inadecuada dispensación y expendio de medicamentos en el 

programa "Farmacia Vecina" y la consiguiente insatisfacción de los clientes 

crónicos pueden tener consecuencias significativas para los pacientes (2). 

Entre las principales consecuencias se encuentran la interrupción del tratamiento 

farmacológico debido a la falta de disponibilidad de medicamentos recetados, lo 

cual puede afectar negativamente el control de las enfermedades crónicas y 

empeorar la salud del paciente. Además, las dificultades en la adherencia al 

tratamiento pueden comprometer la efectividad y resultar en un manejo inadecuado 

de la condición de salud. La falta de acceso a los medicamentos necesarios también 

puede generar una mayor carga de enfermedad y complicaciones, mientras que la 

insatisfacción con el programa y la calidad del servicio pueden llevar a la pérdida de 

confianza en el sistema de dispensación y expendio de medicamentos y a la 

búsqueda de alternativas de atención farmacéutica (3). 
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A nivel mundial, el 40% de los pacientes crónicos muestran insatisfacción en la 

dispensación y expendio de medicamentos. Organizaciones como la OMS y la 

OCDE han identificado desafíos relacionados con largas esperas, falta de 

disponibilidad y confusiones en la entrega (4). En Oceanía, alrededor del 35% de 

los pacientes crónicos expresan insatisfacción. Australia evidencia que el 30% 

enfrenta largas esperas en las farmacias, mientras que en Nueva Zelanda, el 25% 

señala problemas de disponibilidad de medicamentos (5). En China, Japón, India y 

Corea del Sur, cerca del 40% de los pacientes crónicos reportan insatisfacción 

debido a dificultades en la disponibilidad de medicamentos recetados y falta de 

comunicación efectiva en las instrucciones de uso (6). En el Reino Unido, Francia, 

Alemania y España, alrededor del 35% de los pacientes crónicos se enfrentan a 

desafíos en la dispensación y expendio de medicamentos, tales como la falta de 

disponibilidad de los medicamentos necesarios y problemas en la entrega (7). En 

Sudáfrica, Nigeria, Kenia y Egipto, alrededor el 45% de los pacientes crónicos 

expresan insatisfacción debido a la falta de disponibilidad de los medicamentos 

necesarios y desafíos en la entrega de los mismos (8). 

 

En Estados Unidos, el 30% de los pacientes crónicos muestran insatisfacción, 

principalmente debido a largas esperas en las farmacias (25%), confusiones en la 

entrega y comunicación de instrucciones (20%) (9). De igual importancia. En 

Latinoamérica, se observa una situación problemática en el nivel de satisfacción del 

paciente con enfermedades crónicas relacionada con la dispensación de 

medicamentos. Aproximadamente el 50% de los pacientes crónicos en países 

destacados como México, Brasil, Argentina y Colombia muestran insatisfacción 

debido a desafíos en este ámbito. Estos desafíos incluyen problemas de 

disponibilidad de medicamentos recetados, largas esperas en las farmacias y 

dificultades en la comunicación de instrucciones (10). 

 

En el Perú, en la localidad de Huancayo se realizó un estudio en una red de boticas 

Farmaben, el cual reportó que el cumplimiento de las buenas prácticas de 

dispensación fue inadecuada con 21,37% y una insatisfacción de usuarios con 

aproximadamente 40% (11). Así mismo en Lima, un estudio llevado a cabo en una 

botica de Ate, reveló que el 48,8% no cumplió con las buenas prácticas de 

dispensación y alrededor del 40% presentó insatisfacción debido a que sus 
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expectativas no fueron cumplidas, así como la calidad del producto y el trato por 

parte del personal (12). 

 

Por todo lo mencionado en párrafos anteriores se propone realizar una 

investigación en la cual se determine la relación entre la dispensación, expendio y 

la satisfacción de los usuarios de oficinas farmacéuticas que pertenecen a un 

programa farmacia vecina. 

 

El problema general del estudio es: 

 
¿Cómo se relaciona la dispensación de medicamentos y la satisfacción del paciente 

crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 2022? 

 

Problemas específicos: 

 
 ¿Cómo se relaciona el acto profesional farmacéutico y la satisfacción del 

paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 2022? 

 ¿Cómo se relaciona la recepción, validación de la prescripción y la satisfacción 

del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 

2022? 

 ¿Cómo se relaciona el análisis e interpretación de la prescripción y la 

satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022? 

 ¿Cómo se relaciona la preparación, selección de productos y la satisfacción del 

paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 2022? 

 ¿Cómo se relaciona los registros farmacéuticos y la satisfacción del paciente 

crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 2022? 

 ¿Cómo se relaciona la entrega e información de los medicamentos y la 

satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022? 
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La satisfacción de los pacientes crónicos es un aspecto fundamental en la atención 

de diversas enfermedades, incluyendo la diabetes, la hipertensión, las 

enfermedades de la tiroides, la enfermedad pulmonar obstructiva crónica (EPOC), 

el asma, la artritis reumatoide, la enfermedad de Parkinson, la enfermedad hepática 

crónica y los trastornos del estado de ánimo como la depresión y el trastorno bipolar. 

Estos pacientes a menudo enfrentan desafíos diarios en el manejo de su condición 

de salud y requieren un enfoque integral y personalizado para su atención médica. La 

satisfacción del paciente crónico se relaciona con su percepción de la calidad de la 

atención recibida, incluyendo aspectos como el acceso a servicios de salud, la 

comunicación efectiva con los profesionales médicos, la eficiencia en la entrega de 

tratamientos y medicamentos, la comprensión de la enfermedad y el apoyo 

emocional. La satisfacción del paciente crónico puede tener un impacto significativo 

en su adherencia al tratamiento, su calidad de vida y su capacidad para manejar su 

enfermedad de manera efectiva (13). (14). 

Por otro lado, la dispensación y expendio de medicamentos de los pacientes 

crónicos se refiere al proceso de suministrar los medicamentos recetados 

necesarios para el manejo de enfermedades crónicas. Esto implica verificar las 

prescripciones médicas, preparar y etiquetar los medicamentos, proporcionar 

orientación al paciente sobre el uso adecuado y promover la adherencia al 

tratamiento. La finalidad es garantizar el acceso oportuno a los medicamentos 

necesarios, mejorar la calidad de vida de los pacientes crónicos y promover un 

cuidado integral y personalizado (14). 

Durante el periodo de aislamiento por la pandemia de COVID-19, se implementó el 

programa Farmacia Vecina en Perú para mejorar la atención de más de 200 mil 

asegurados con enfermedades crónicas. Este programa ofrece la entrega de 

medicamentos en el hogar del paciente, reduciendo la recurrencia a los servicios 

de emergencia y brindando ahorros de tiempo y dinero. Es especialmente 

beneficioso para los adultos mayores, quienes enfrentan dificultades para 

trasladarse y realizar trámites. Con una alta aceptación del 95%, Farmacia Vecina 

fue reconocido como Mejor Servicio Público del año en 2020. Además, se planea 

expandir la capacidad de entregas mensuales en Lima y mejorar el acceso a 

medicamentos esenciales a través de la colaboración con la red nacional de 

farmacias privadas y cadenas de boticas independientes (15). 
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Los antecedentes de estudios nacionales fueron: 

 
Durand M. y Enríquez R. (2021) presentaron como objetivo determinar la relación 

de las buenas prácticas de dispensación y la satisfacción en una Botica de Ate, 

emplearon un estudio cuantitativo, correlacional, encuestando a 108 usuarios. 

Obteniendo como resultado que el 51,2% cumplió con las BPA, la satisfacción se 

expresó en un 17,9% bajo, 48,8% medio y 33,3% nivel alto. Ambas variables se 

relacionaron (p=0.000; r= 0.729) (12). 

Araujo E. y Hernández M. (2022) presentaron como objetivo evaluar el grado de 

satisfacción del paciente relacionado con la dispensación de medicamentos en la 

Clínica Médica Cayetano Heredia, el método fue cualitativo transversal, de los 450 

pacientes encuestados; obtuvo como resultados que de acuerdo con la 

disponibilidad del medicamento existió una notable insatisfacción con 54%, así 

mismo el tiempo de espera con 48% de insatisfacción, no obstante se evidenció un 

40% de satisfacción de acuerdo con la amabilidad y paciencia por parte del 

personal. Ambas variables se relacionaron (p=0.000; r= 0.942) (16). 

López D. y Sosa M. (2022) tuvieron como objetivo determinar la relación entre la 

dispensación de medicamentos y la satisfacción en un Hospital, mediante un 

análisis correlacional y cuantitativo, para ello evaluaron a 301 usuarios; los cuales 

evidenciaron que el 87,6% estuvo de acuerdo con la recepción de la prescripción, 

así como el 61,1% estuvo de acuerdo con la entrega de medicamentos e 

información, evidenciando que el 79,1% estuvo de satisfecho con la dispensación 

de medicamentos (p=0.000) (17). 

Los antecedentes de estudios internacionales 

 
Choque E, et al. (2019) presentaron como objetivo identificar el grado de 

satisfacción percibida del cliente de las farmacias comunitarias en Sucre, 

empleando un método correlacional y cuantitativo, de los 247 participantes 

encuestados, obtuvo como resultado que el personal expresó buen trato 56,48%, 

así como la información brindada 49,06%; expresando que los clientes internos y 

externos se sintieron satisfechos con la atención brindada del profesional (18). 

Laurikkala N. (2022) su objetivo principal fue investigar la satisfacción de los 

usuarios del servicio en línea de Farmacia Universitaria en Finlandia, encuestando 
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a clientes que hicieron negocios con el servicio en línea de farmacia; empleando un 

cuestionario de tipo Likert. Los resultados manifestaron que el 80% presentó 

satisfacción en la compra de medicamentos del servicio online, así mismo el 91% 

manifestó buena satisfacción de acuerdo con el consejo de medicamentos y el 72% 

reveló que el servicio de online cumplió sus expectativas con (p= 0.000< 0.05) (19). 

Cruz M, et al. (2022) presentaron como objetivo evaluar el nivel de satisfacción con 

los servicios de farmacia en Brasil. Para ello realizaron un estudio descriptivo, 

cualitativo y observacional en 225 usuarios. Obteniendo que el 44,4% de las 

farmacias tenían un farmacéutico a tiempo completo, el 33% cumplió con las BPA 

e Insumos; no obstante, el nivel de satisfacción fue de 3,2± 0,6 lo cual evidenció 

una clara insatisfacción de los usuarios que frecuentaron la farmacia (20). 

Este trabajo se justificó teóricamente al proporcionar un conocimiento detallado 

sobre el grado de satisfacción de los pacientes crónicos en relación con la 

dispensación, expendio de medicamentos. Mediante la investigación y recopilación 

de datos, se pudo comprender las distintas etapas y aspectos del proceso de 

dispensación, desde la atención en call center hasta la entrega final de los 

medicamentos. Esto permitió identificar las problemáticas específicas que 

afectaban la satisfacción de los pacientes crónicos, como posibles demoras, 

dificultades en la comunicación o errores en la dispensación. 

De igual manera se justifica prácticamente debido a que brinda resultados 

concretos que permiten a las autoridades y responsables de la atención médica 

tomar acciones para abordar las deficiencias identificadas en la dispensación y 

expendio de medicamentos. Los datos obtenidos son fundamentales para generar 

cambios y establecer soluciones prácticas que mejoren la experiencia de los 

pacientes crónicos. Además, el estudio informará a la colectividad sobre la labor 

que la cadena de boticas Inkafarma está llevando a cabo hacia la comunidad, 

promoviendo la integración de más personas a este novedoso programa, 

aprovechando la tecnología y garantizando un acceso rápido y seguro a los 

medicamentos. Asimismo, este trabajo puede incentivar a otros establecimientos 

farmacéuticos a realizar actividades similares en beneficio de la comunidad, 

apoyando la descentralización de la entrega de medicamentos en diferentes 
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distritos de Lima y evitando la propagación de enfermedades, como el coronavirus, 

entre los pacientes crónicos. 

Este estudio se justifica metodológicamente por el diseño de un cuestionario 

validado por expertos, para evaluar la satisfacción de los pacientes crónicos en 

relación con la dispensación y expendio de medicamentos. El uso de este 

instrumento estandarizado garantizó la recopilación eficiente de datos y facilitó el 

análisis estadístico. Así, se obtuvieron resultados confiables y relevantes para 

alcanzar los objetivos de la investigación. 

El objetivo general del presente estudio fue: 

 
 Determinar la relación entre la dispensación de medicamentos y la 

satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022 

Objetivos específicos fue: 

 
 Determinar la relación entre el acto profesional farmacéutico y la satisfacción 

del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 

2022 

 
 Determinar la relación entre la recepción, validación de la prescripción y la 

satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022 

 
 Determinar la relación entre el análisis e interpretación de la prescripción y 

la satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, 

Miraflores- noviembre 2022 

 
 Determinar la relación entre la preparación, selección de productos y la 

satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022 

 
 Determinar la relación entre los registros farmacéuticos y la satisfacción del 

paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 2022 
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 Determinar la relación entre la entrega e información de los medicamentos y 

la satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, 

Miraflores- noviembre 2022 

 
Hipótesis general para este estudio fue la siguiente: 

 
 Existe relación significativa entre la dispensación de medicamentos y la 

satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022 

Por otro lado, se propone las hipótesis especificas: 

 
 Existe relación significativa entre el acto profesional farmacéutico y la 

satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022 

 
 Existe relación significativa entre la recepción, validación de la prescripción 

y la satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, 

Miraflores- noviembre 2022 

 
 Existe relación significativa entre el análisis e interpretación de la 

prescripción y la satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia 

Vecina, Miraflores- noviembre 2022 

 
 Existe relación significativa entre la preparación, selección de productos y la 

satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022 

 

 Existe relación significativa entre los registros farmacéuticos y la satisfacción 

del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 

2022 

 

 Existe relación significativa entre la entrega e información de los 

medicamentos y la satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia 

Vecina, Miraflores- noviembre 2022 
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II. MATERIALES Y MÉTODOS 

 
II.1. Enfoque y diseño de la investigación 

Enfoque de tipo cualitativo debido a que busca comprender fenómenos sociales 

desde una perspectiva subjetiva, utilizando datos no numéricos como encuestas y 

observaciones (21). 

Diseño no experimental, debido a que no hubo manipulación de variable alguna y 

de corte transversal ya que se recopilaron datos en un solo punto en un tiempo 

específico (22). 

Asimismo, es de tipo descriptivo y correlacional ya que tuvo como objetivo principal 

describir las características y relaciones entre las variables de interés (23). 

 
II.2. Población, muestra y muestreo 

 
La población de estudio estuvo comprendida por 397 asegurados del programa 

farmacia vecina en un rango de 18 a 65 años en su totalidad, atendidas en el periodo 

de noviembre - 2022 en el distrito de Miraflores. 

 

Para determinar el tamaño de la muestra se utilizó la siguiente fórmula estadística. 
 

Fórmula: 
 

𝑁𝑍2𝑝𝑞 
𝑛 = 

𝐸2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝑝𝑞 
 

Donde: 

 
N= población total de asegurados (N=397) 

Z= margen de confianza 99% (Z= 2.58) 

E= coeficiente de error máximo 5% (E=0.05) 
 

p= Proporción de asegurados que poseen las características de estudio (p=0.5) 

q= Proporción de asegurados que no poseen las características de estudio (q=0.5) 

n= Tamaño de la muestra 

Desarrollo: 
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397 (2.58)2(0.5)(0.5) 
𝑛 = 

0,05 (397 − 1) + (2.58)2 (0.5)(0.5) 
=

 

𝑛 = 249 asegurados en el programada Farmacia Vecina 

 
Criterios de inclusión: 

 
 Pacientes mayores de edad 

 Pacientes que se encuentran incluidos en el programa farmacia vecina. 

 Pacientes que reciban el tratamiento farmacológico en la sede Inkafarma- 

Miraflores. 

 Pacientes que acepten participar de forma voluntaria 

 
Criterios de exclusión: 

 
 Pacientes menores de edad. 

 Pacientes que no forman parte del programa farmacia vecina. 

 Pacientes que no recojan su tratamiento en la sede Inkafarma- Miraflores. 

 Pacientes que no deseen participar en el estudio. 

 
El muestreo fue probabilístico, aleatorio, ya que permitió obtener una muestra 

representativa de la población objetivo y minimizar los sesgos de selección (24). 

 
II.3. Variables de investigación 

La investigación realizada presenta dos variables entre ellas: 

 
Variable 1: Dispensación del medicamento 

 
II.3.1. Definición conceptual: La dispensación del medicamento se refiere al 

proceso de entregar los medicamentos prescritos a los pacientes de manera 

adecuada y segura (14). 

II.3.2. Definición operacional: Se midió la dispensación del medicamento 

mediante la aplicación de un instrumento con criterios sobre el acto profesional 

farmacéutico, recepción y validación de la prescripción, análisis e interpretación de 

la prescripción, preparación y selección de productos, registros y entrega e 

información de los medicamentos 
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Variable 2: Satisfacción del paciente crónico 

 
II.3.3. Definición conceptual: La satisfacción del paciente crónico se refiere al 

nivel de satisfacción experimentado por aquellos pacientes que viven con 

enfermedades crónicas (13). 

II.3.4. Definición operacional: Se midió la satisfacción del paciente crónico 

mediante la aplicación de un instrumento con criterios sobre la Información que 

brinda el personal de Call center, tiempo en que recibe sus medicamentos, 

ubicación del establecimiento asignado y entorno. 

La operacionalización de las variables se observa en el anexo (c) 

 

II.4. Técnicas e instrumentos para la recolección de datos 

La técnica que se usó para recabar datos fue la encuesta por medio de preguntas 

con escalas numéricas, asimismo, es una herramienta que permitió obtener 

información de manera práctica, eficiente y real (24). 

El instrumento fue de tipo cuestionario (Anexo: A) 

 

II.5. Plan metodológico para la recolección de datos 

Como primer paso, se solicitó una carta de permiso a la Escuela de Farmacia y 

Bioquímica de la Universidad María Auxiliadora que estuvo dirigida a los 

encargados del establecimiento farmacéutico Inkafarma- Miraflores. 

Se procedió a coordinar con el químico farmacéutico encargado de la sede los días 

que se realizó la encuesta en el lugar, posterior a esto, se brindó una breve 

inducción al paciente en relación con el estudio a realizar, se presentó un 

consentimiento informado que fue firmado por el participante, el cual en primer lugar 

ya recibió la atención por parte del personal farmacéutico, para luego proceder a la 

entrega del cuestionario y este sea respondido de acuerdo a su percepción. 

En todo momento fueron asistidos por las dos participantes de la tesis en caso de 

que tengan alguna duda con relación a las preguntas que fueron planteadas en el 

cuestionario, una vez terminado el cuestionario se procedió a recogerlo 
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agradeciendo el tiempo brindado, así mismo se le indicó que todo se mantuvo en 

absoluta reserva y no se expuso la identidad del paciente con otros fines que no 

sean los relacionados al estudio. Al finalizar con la encuesta, a todos los usuarios 

que decidieron participar del estudio durante el mes de noviembre, se procedió a 

elaborar la base de datos con la información recolectada para realizar el respectivo 

análisis estadístico de los datos obtenidos. 

 
II.6. Procesamiento del análisis estadístico 

Los datos que se recolectaron, fueron ingresados a una hoja de cálculo y esta se 

utilizó como base de datos, posteriormente se empleó estadística descriptiva e 

inferencial, así como la prueba de normalidad para el análisis de los datos; el 

software que se utilizó para establecer la relación entre nuestras variables fue el 

SPSS en la cual se aplicó la prueba estadística Rho de Spearman (24). 

 
II.7. Aspectos éticos 

Los tesistas asumieron total y plena responsabilidad por los datos que se incluyeron 

en la elaboración de este proyecto de tesis, y se llevó a cabo un análisis exhaustivo 

de similitud utilizando el programa Turnitin. La tesis se realizó bajo los siguientes 

principios éticos: 

Principio de Autonomía: El consentimiento informado fue obtenido de los usuarios 

antes de realizar la encuesta, asegurando su participación voluntaria en la 

investigación. 

Principio de Beneficencia: Se promovió el beneficio de la población a través de los 

datos obtenidos en el estudio, priorizando en todo momento su bienestar. 

Principio de no maleficencia: El instrumento de medición utilizado, el cuestionario, 

se diseñó de manera no invasiva para evitar causar dolor o molestias físicas o 

mentales a los participantes. 

Principio de justicia: Se trató a todos los usuarios de manera equitativa, sin 

discriminar por género, religión, nivel cultural o socioeconómico. Además, se 

garantizó la confidencialidad de los datos y respuestas de los participantes en 

concordancia con los principios éticos y profesionales establecidos. 
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III. RESULTADOS 
 

Los resultados de la investigación se muestran en las tablas y figuras siguientes. 

“Medición del nivel de satisfacción del paciente crónico relacionado a la 

dispensación de medicamentos del programa farmacia vecina, Miraflores- 

noviembre 2022” 

 

Tabla 1. Sexo del encuestado 
 

Frecuencia Porcentaje 

 Femenino 100 40,2 

Válido Masculino 149 59,8 

 Total 249 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 1. Sexo 

 

En la tabla y figura se observa mayor prevalencia de usuarios del sexo masculino, 

alcanzando el 59,8%, en contraste con el sexo femenino, que representa el 40,2%. 



14  

Tabla 2. Enfermedad crónica 
 

  Frecuencia Porcentaje 

 Diabetes 50 20,1 

 Hipertensión 82 32,9 

 Enfermedades de tiroides 12 4,8 

 Enfermedad pulmonar obstructiva 
crónica (EPOC) 

13 5,2 

Válido 
Asma 13 5,2 

Artritis reumatoide 25 10,0 

 Enfermedad de Parkinson 2 ,8 

 Enfermedad hepática crónica 2 ,8 

 Trastornos del estado de ánimo 

(depresión y trastorno bipolar) 
50 20,1 

 Total 249 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

 

 
Figura 2. Enfermedad crónica 

 

En la tabla 2 y figura 2 se evidencia que el 32,9% de encuestados presenta 

hipertensión, seguido de porcentajes similares del 20,1% con diabetes y trastornos 

del estado de ánimo (depresión y trastorno bipolar) respectivamente; además un 

10% con artritis reumatoide y porcentajes menores para el resto de las 

enfermedades. 
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Variable - Dispensación de medicamentos 
 

Tabla 3. Dimensión – Acto profesional farmacéutico 
 

1. Cumplimiento de estándares de uniforme, limpieza y cortesía del 
personal de farmacia 

 Frecuencia Porcentaje 

Nunca 5 2,0 

Casi nunca 12 4,8 

A veces 35 14,1 

Casi siempre 63 25,3 

Siempre 134 53,8 

Total 249 100,0 

2. Información proporcionada por el Químico Farmacéutico sobre 
dosis, interacciones y efectos secundarios de los medicamentos 

 Frecuencia Porcentaje 

Nunca 11 4,4 

Casi nunca 18 7,2 

A veces 9 3,6 

Casi siempre 10 4,0 

Siempre 201 80,7 

Total 249 100,0 

3. Atención eficiente brindada por el personal de farmacia 
 Frecuencia Porcentaje 

Nunca 4 1,6 

Casi nunca 10 4,0 

A veces 7 2,8 

Casi siempre 49 19,7 

Siempre 179 71,9 

Total 249 100,0 

 

Fuente: Elaboración propia 

 
En la tabla 3 se presentan los resultados correspondientes a las preguntas de la 

dimensión "Acto profesional farmacéutico". En la pregunta 1, se observa que el 

53,8% de los participantes afirmó que el profesional siempre se encuentra 

adecuadamente uniformado. En la pregunta 2, el 80,7% de los participantes indicó 

que el químico farmacéutico siempre brinda información sobre la dosis, 

interacciones y efectos secundarios del medicamento. Asimismo, en la pregunta 3, 

el 71,9% de los participantes expresó que el profesional siempre proporciona una 

buena atención. 



16  

Tabla 4. Dimensión – Recepción y validación de la prescripción 
 

4. Cumplimiento de verificación y exactitud en los datos de la receta 
por parte del personal de farmacia 

 Frecuencia Porcentaje 

Nunca 8 3,2 

Casi nunca 22 8,8 

A veces 16 6,4 

Casi siempre 14 5,6 

Siempre 189 75,9 

Total 249 100,0 

5. Verificación precisa de concentración y presentación de los 
medicamentos según la receta por parte del personal de farmacia 

 Frecuencia Porcentaje 

Nunca 2 ,8 

Casi nunca 8 3,2 

A veces 28 11,2 

Casi siempre 28 11,2 

Siempre 183 73,5 

Total 249 100,0 

6. Cumplimiento de verificación de fecha de expiración, sello y firma 
en la receta por parte del personal de farmacia 

 Frecuencia Porcentaje 

Nunca 1 ,4 

Casi nunca 4 1,6 

A veces 24 9,6 

Casi siempre 28 11,2 

Siempre 192 77,1 

Total 249 100,0 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
La tabla presenta los resultados de la dimensión "Recepción y validación de la 

prescripción". Se observa que el 75,9% de los participantes afirmó que el 

profesional siempre verifica los datos de la receta, como los nombres, diagnóstico 

y médico tratante. En la pregunta 5, el 73,5% de los participantes indicó que el 

personal de farmacia siempre verifica el medicamento de acuerdo con la receta. 

Asimismo, el 77,1% de los participantes señaló que el personal de farmacia siempre 

verifica la receta en términos de fecha de expiración y firma del prescriptor. 
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Tabla 5. Dimensión – Análisis e interpretación de la prescripción 
 
 

 
7. Cálculo preciso de la dosis y cantidad de 

medicamentos por parte del Químico Farmacéutico 
 Frecuencia Porcentaje 

Nunca 8 3,2 

Casi nunca 12 4,8 

A veces 14 5,6 

Casi siempre 29 11,6 

Siempre 186 74,7 

Total 249 100,0 

8. Identificación de interacciones medicamentosas y 
duplicidad de terapia por parte del Químico Farmacéutico 

 Frecuencia Porcentaje 

Nunca 6 2,4 

Casi nunca 13 5,2 

A veces 12 4,8 

Casi siempre 42 16,9 

Siempre 176 70,7 

Total 249 100,0 
 

Fuente: Elaboración propia 

 
La tabla presenta los resultados de la dimensión "Análisis e interpretación de la 

prescripción". Se observa que el 74,7% de los participantes afirmó que el químico 

farmacéutico siempre realiza el cálculo de la dosis de acuerdo con su receta y 

determina la cantidad de medicamentos a entregar. En la pregunta 8, el 70,7% de 

los participantes mencionó que el químico farmacéutico siempre identifica las 

interacciones medicamentosas y/o duplicidad en la terapia. 
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Tabla 6. Dimensión – Preparación y selección de productos 
 
 
 
 

9. Exactitud y correcta entrega de los medicamentos por parte 
del personal de farmacia 

 Frecuencia Porcentaje 

Nunca 2 ,8 

Casi nunca 5 2,0 

A veces 9 3,6 

Casi siempre 11 4,4 

Siempre 222 89,2 

Total 249 100,0 

10. Verificación del estado del envase del producto por parte 
del personal de farmacia 

 Frecuencia Porcentaje 

Nunca 3 1,2 

Casi nunca 10 4,0 

A veces 26 10,4 

Casi siempre 37 14,9 

Siempre 173 69,5 

Total 249 100,0 

11. Verificación de la fecha de vencimiento del medicamento 
en el momento de la entrega por parte del personal de 

farmacia 
 Frecuencia Porcentaje 

A veces 6 2,4 

Casi siempre 10 4,0 

Siempre 233 93,6 

Total 249 100,0 
 

Fuente: Elaboración propia 

 
 

La tabla muestra los resultados de la dimensión "Preparación y selección de 

productos". En la pregunta 9, el 89,2% de los participantes expresó que el 

profesional siempre entregó sus medicamentos correctamente. En la pregunta 10, 

el 69,5% indicó que el profesional siempre verifica la integridad del envase del 

producto. Además, en la pregunta 11, el 93,6% mencionó que el profesional siempre 

verifica la fecha de vencimiento del medicamento al entregar la receta. 
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Tabla 7. Dimensión – Registros 
 
 

 
12. Utilización de registros informáticos por parte del 

personal de farmacia 
 Frecuencia Porcentaje 

Casi nunca 2 ,8 

A veces 10 4,0 

Casi siempre 51 20,5 

Siempre 186 74,7 

  Total  249  100,0  

13. Registro adecuado de problemas relacionados 
con los medicamentos por parte del Químico 

Farmacéutico 

 Frecuencia Porcentaje 

Casi nunca 4 1,6 

A veces 10 4,0 

Casi siempre 38 15,3 

Siempre 197 79,1 

  Total  249  100,0  
 

Fuente: Elaboración propia 

 

 
En la tabla 7, se observa los resultados de las preguntas de la dimensión 

“Registros”, en la pregunta 12 el 74,7% expresó que el personal de farmacia 

siempre utiliza registros informáticos, Así mismo en la pregunta 13, el 79% de los 

participantes afirmó que el profesional registra de manera constante los problemas 

en relación con el fármaco. 



20  

Tabla 8. Dimensión – Entrega e información de los medicamentos 
 

14. Cumplimiento de la verificación de la receta antes de entregar los 
medicamentos por parte del personal de farmacia 

 Frecuencia Porcentaje 

A veces 8 3,2 

Casi siempre 21 8,4 

Siempre 220 88,4 

Total 249 100,0 

15. Provisión de información complementaria para el tratamiento 

durante la entrega de medicamentos por parte del personal de 
farmacia 

 Frecuencia Porcentaje 

Nunca 1 ,4 

Casi nunca 2 ,8 

A veces 13 5,2 

Casi siempre 25 10,0 

Siempre 208 83,5 

Total 249 100,0 

16. Orientación sobre las condiciones de almacenamiento de los 
medicamentos durante la entrega por parte del personal de farmacia 

 Frecuencia Porcentaje 

Nunca 4 1,6 

Casi nunca 9 3,6 

A veces 10 4,0 

Casi siempre 50 20,1 

Siempre 176 70,7 

Total 249 100,0 

 

Fuente: Elaboración propia 

 
 

La tabla presenta los resultados de la dimensión "Entrega e información de los 

medicamentos". Se observa que en la pregunta 14, el 88,4% afirmó que el 

profesional siempre verifica la receta antes de entregar los medicamentos. 

Asimismo, en la pregunta 15, el 83,5% indicó que el personal de farmacia siempre 

brinda información adicional durante la entrega de los medicamentos. Además, en 

la pregunta 16, el 70,7% mencionó que el profesional siempre ofrece orientación 

sobre el correcto almacenamiento de los medicamentos. 
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Variable - Satisfacción del paciente crónico 

Tabla 9. Dimensión - Información que brinda el personal de Call center 
 

1. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto a la atención vía telefónica 
del personal de Farmacia Vecina? 

 Frecuencia Porcentaje 

Insatisfecho 2 ,8 

Indiferente 10 4,0 

Satisfecho 45 18,1 

Muy satisfecho 192 77,1 

Total 249 100,0 

2. ¿Qué tan satisfecho se encuentra Ud. sobre la información brindada 
durante la asesoría telefónica? 

 Frecuencia Porcentaje 

Muy insatisfecho 2 ,8 

Insatisfecho 6 2,4 

Indiferente 11 4,4 

Satisfecho 41 16,5 

Muy satisfecho 189 75,9 

Total 249 100,0 

3. ¿Cuál es su grado de satisfacción respecto al tiempo de espera en la 
atención del área de call center? 

 Frecuencia Porcentaje 

Muy insatisfecho 7 2,8 

Insatisfecho 12 4,8 

Indiferente 32 12,9 

Satisfecho 73 29,3 

Muy satisfecho 125 50,2 

Total 249 100,0 

 

Fuente: Elaboración propia 

 
 

En la tabla 9, se observa los resultados de las preguntas de la dimensión 

“Información que brinda el personal de Call center”, en la pregunta 1 el 77,1% 

expresó que estuvo muy satisfecho con la atención por vía telefónica. De igual 

manera en la pregunta 2, el 75,9% mencionó que estuvo muy satisfecho con la 

información brindada durante la asesoría telefónica. Además, el 50,2% indicó que 

estuvo muy satisfecho respecto al tiempo de espera en la atención del área de call 

center. 
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Tabla 10. Dimensión - Tiempo en que recibe sus medicamentos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto al tiempo de 
atención del personal farmacéutico? 

 Frecuencia Porcentaje 

Indiferente 6 2,4 

Satisfecho 40 16,1 

Muy satisfecho 203 81,5 

Total 249 100,0 

6. ¿Qué tan satisfecho se encuentra Ud. respecto a la 
atención al orden de llegada al establecimiento? 

 Frecuencia Porcentaje 

Muy insatisfecho 2 ,8 

Insatisfecho 4 1,6 

Indiferente 10 4,0 

Satisfecho 56 22,5 

Muy satisfecho 177 71,1 

Total 249 100,0 
 

Fuente: Elaboración propia 

 
 

La tabla presenta los resultados de la dimensión "Tiempo en que recibe sus 

medicamentos", en la pregunta 4 el 74,3% estuvo muy satisfecho con el tiempo de 

espera para recibir sus medicamentos. De igual manera el 81,5% estuvo muy 

satisfecho con el tiempo de atención del personal farmacéutico. Además, el 71,1% 

estuvo muy satisfecho con la atención al orden de llegada al establecimiento. 

4. ¿Qué actitud manifiesta Ud. respecto al tiempo de espera 
para recibir sus medicamentos? 

 Frecuencia Porcentaje 

Muy insatisfecho 2 ,8 

Insatisfecho 2 ,8 

Indiferente 13 5,2 

Satisfecho 47 18,9 

Muy satisfecho 185 74,3 

Total 249 100,0 

 



23  

Tabla 11. Dimensión - Ubicación del establecimiento asignado 
 

7. ¿Cuál es su grado de satisfacción de acuerdo con la distancia desde su 
domicilio al establecimiento donde recibirá sus medicamentos? 

 Frecuencia Porcentaje 

Muy insatisfecho 4 1,6 

Insatisfecho 14 5,6 

Indiferente 12 4,8 

Satisfecho 67 26,9 

Muy satisfecho 152 61,0 

Total 249 100,0 

8. ¿Qué actitud manifiesta Ud. respecto a la ubicación en la que se encuentra 
el establecimiento donde recibirá sus medicamentos? 

 Frecuencia Porcentaje 

Muy insatisfecho 3 1,2 

Insatisfecho 4 1,6 

Indiferente 7 2,8 

Satisfecho 29 11,6 

Muy satisfecho 206 82,7 

Total 249 100,0 

9. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto a la infraestructura del 
establecimiento donde recibirá sus medicamentos? 

 Frecuencia Porcentaje 

Indiferente 7 2,8 

Satisfecho 16 6,4 

Muy satisfecho 226 90,8 

Total 249 100,0 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
La tabla muestra los resultados de la dimensión “Ubicación del establecimiento 

asignado”, en la pregunta 7 el 61,0% mencionó que estuvo muy satisfecho con la 

distancia desde su domicilio al establecimiento donde recibió sus medicamentos. 

De igual manera en la pregunta 8, el 82,7% indicó que estuvo muy satisfecho con 

la ubicación en la que se encuentra el establecimiento donde recibió sus 

medicamentos. Así mismo en la pregunta 9 el 90,8% estuvo muy satisfecho con 

infraestructura del establecimiento donde recibió sus medicamentos. 
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Tabla 12. Dimensión – Entorno 
 
 
 

10. ¿Qué actitud manifiesta Ud. respecto a la limpieza, orden e iluminación que 
presenta la oficina farmacéutica? 

 Frecuencia Porcentaje 

Insatisfecho 3 1,2 

Indiferente 13 5,2 

Satisfecho 30 12,0 

Muy satisfecho 203 81,5 

Total 249 100,0 

11. ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto a la presencia de letreros, avisos 
de ubicación e información del servicio en la oficina farmacéutica? 

 Frecuencia Porcentaje 

Insatisfecho 6 2,4 

Indiferente 12 4,8 

Satisfecho 56 22,5 

Muy satisfecho 175 70,3 

Total 249 100,0 

12. ¿Qué tan satisfecho se encuentra Ud. respecto al abastecimiento y 
distribución de los productos farmacéuticos? 

 Frecuencia Porcentaje 

Insatisfecho 5 2,0 

Indiferente 11 4,4 

Satisfecho 22 8,8 

Muy satisfecho 211 84,7 

Total 249 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

 
 

La tabla muestra los resultados de la dimensión “Entorno”, en la pregunta 10 el 

81,5% expresó que estuvo muy satisfecho con la limpieza, orden e iluminación que 

presentó la oficina farmacéutica. De igual importancia el 70,3% de los participantes 

indicó estar muy satisfecho con la presencia de letreros y avisos informativos en la 

oficina farmacéutica. Además, el 84,7% expresó un alto nivel de satisfacción en 

cuanto al abastecimiento y distribución de los productos farmacéuticos. 
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Prueba de hipótesis 

Prueba de Normalidad: 

En esta investigación, se analizó una muestra de 249 participantes, utilizando el test 

de Kolmogorov-Smirnov como la prueba estadística más apropiada para muestras 

de tamaño superior a 50. 

 
 
 

Tabla 13. Pruebas de normalidad 

 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Dispensación de 

medicamentos 
,264 249 ,000 ,735 249 ,000 

Satisfacción del 

paciente crónico 
,245 249 ,000 ,740 249 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: Elaboración propia 

 

 
Interpretación: El análisis de normalidad reveló que los datos en ambas variables 

no siguen una distribución normal, con un valor de p<0,05 en ambas pruebas. 

Debido a que las variables cualitativas no siguen una distribución normal, se 

emplearon estadísticos no paramétricos, como el Coeficiente de correlación de Rho 

de Spearman (r), para analizar la relación entre las variables en estudio. 
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Coeficiente de correlación de Rho de Spearman (r): 

Se utilizó para analizar la relación entre el nivel de satisfacción y la dispensación, 

siguiendo la metodología propuesta por Martínez y Campos (2015). 

 
 

Tabla 14. Interpretación del coeficiente de correlación de Rho de Spearman 
 

 

Fuente: Martínez y Campos, (2015) 
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Contrastación de hipótesis general 

 
H1: Existe relación significativa entre la dispensación de medicamentos y la 

satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022 

 

H0: No Existe relación significativa entre la dispensación de medicamentos y la 

satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022 

 
 
 

Tabla 15. Prueba de correlación de Spearman entre la dispensación de 
medicamentos y satisfacción del paciente crónico 

  Dispensación 
de 

medicamentos 

Satisfacción 
del paciente 

crónico 

 
Dispensación de 
medicamentos 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,982** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

Rho de 
Spearman 

N 249 249 

Coeficiente de 
correlación 

0,982** 1,000 
Satisfacción del 
paciente crónico Sig. (bilateral) 0,000 . 

 N 249 249 

 

Fuente: Elaboración propia 

 
La tabla 15 presenta un valor de significancia bilateral menor a 0.05 para las 

variables de dispensación de medicamentos y satisfacción del paciente crónico. 

Esto indica que existe una relación entre estas variables, lo que lleva al rechazo de 

la hipótesis nula y la aceptación de la hipótesis alternativa. Además, se observa un 

coeficiente de correlación positivo muy alto y estadísticamente significativo (r = 

0.982; p = 0.000 < 0.05). 
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a) Comprobación de la Hipótesis Específica N° 01 

 

H1: Existe relación significativa entre el acto profesional farmacéutico y la 

satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022 

 

H0: No existe relación significativa entre el acto profesional farmacéutico y la 

satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022 

 

Tabla 16. Prueba de correlación de Spearman entre la Satisfacción del 

paciente crónico y el acto profesional farmacéutico 

  
Satisfacción del 
paciente crónico 

Acto 
profesional 

farmacéutico 

 
Satisfacción del 
paciente crónico 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,938** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

Rho de 
Spearman 

N 249 249 

Coeficiente de 
correlación 

0,938** 1,000 
Acto profesional 
farmacéutico Sig. (bilateral) 0,000 . 

 N 249 249 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
En la tabla 16 se observa que el valor de significancia bilateral para la dimensión 

acto profesional farmacéutico y la variable satisfacción del paciente crónico es 

menor a 0.05, lo que indica una alta significancia estadística. Además, se evidencia 

un coeficiente de correlación positiva muy alta (r= 0.938; p=0.000<0.05). Estos 

resultados respaldan la existencia de una relación significativa entre la variable y la 

dimensión en estudio, lo que lleva al rechazo de la hipótesis nula y a la aceptación 

de la hipótesis alternativa. 
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b) Comprobación de la Hipótesis Específica N° 02 

 

H1: Existe relación significativa entre la recepción, validación de la prescripción y la 

satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022 

 

H0: No existe relación significativa entre la recepción, validación de la prescripción 

y la satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022 

 
 
 

Tabla 17. Prueba de correlación de Spearman entre la Satisfacción del 

paciente crónico y la recepción y validación de la prescripción 

  Satisfacción 
del paciente 

crónico 

Recepción y 
validación de 

la prescripción 

 
Satisfacción del 
paciente crónico 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,796** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

Rho de 
Spearman 

N 249 249 

Coeficiente de 
correlación 

0,796** 1,000 Recepción y 
validación de la 
prescripción 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 249 249 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
La tabla 17 revela un valor de significancia bilateral menor a 0.05 para la dimensión 

de recepción y validación de la prescripción y la variable de satisfacción del paciente 

crónico. Además, muestra un coeficiente de correlación positivo alto y altamente 

significativo (r = 0.796; p = 0.000 < 0.05). Estos resultados son evidencia de una 

relación entre la variable y dimensión analizadas, lo que lleva al rechazo de la 

hipótesis nula y a la aceptación de la hipótesis alternativa. 
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c) Comprobación de la Hipótesis Específica N° 03 

 

H1: Existe relación significativa entre el análisis e interpretación de la prescripción 

y la satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022 

 

H0: No existe relación significativa entre el análisis e interpretación de la 

prescripción y la satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, 

Miraflores- noviembre 2022 

 

 
Tabla 18. Prueba de correlación de Spearman entre la satisfacción del 

paciente crónico y el análisis e interpretación de la prescripción 

Satisfacción del 
paciente 
crónico 

Análisis e 
interpretación de 
la prescripción 

 
Satisfacción del 
paciente crónico 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,784** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

Rho de 
Spearman 

N 249 249 

Coeficiente de 
correlación 

0,784** 1,000 Análisis e 
interpretación de la 
prescripción 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 249 249 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
En la tabla 18, se observa un valor de significancia bilateral menor a 0.05 para la 

dimensión de análisis e interpretación de la prescripción y la variable de satisfacción 

del paciente crónico. Además, se encuentra un coeficiente de correlación positivo 

alto y altamente significativo (r = 0.784; p = 0.000 < 0.05). Estos hallazgos brindan 

evidencia de una relación entre la variable y dimensión examinadas, lo que conduce 

al rechazo de la hipótesis nula y a la aceptación de la hipótesis alternativa. 
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d) Comprobación de la Hipótesis Específica N° 04 

 

H1: Existe relación significativa entre la preparación, selección de productos y la 

satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022 

 

H0: No existe relación significativa entre la preparación, selección de productos y la 

satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022 

 
 
 

Tabla 19. Prueba de correlación de Spearman entre la satisfacción del 

paciente crónico y la preparación y selección de productos 

Satisfacción del 
paciente crónico 

Preparación y 
selección de 

productos 

 
Satisfacción del 
paciente crónico 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,868** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

Rho de 
Spearman 

N 249 249 

Coeficiente de 
correlación 

0,868** 1,000 Preparación y 
selección de 
productos 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 249 249 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
En la tabla 19, se evidencia un valor de significancia bilateral menor a 0.05 para la 

dimensión de preparación y selección de productos y la variable de satisfacción del 

paciente crónico. Además, se observa un coeficiente de correlación positivo alto y 

altamente significativo (r = 0.868; p = 0.000 < 0.05). Estos resultados proporcionan 

evidencia de una relación entre la variable y la dimensión en estudio, lo que lleva al 

rechazo de la hipótesis nula y a la aceptación de la hipótesis alternativa. 
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e) Comprobación de la Hipótesis Específica N° 05 

 

H1: Existe relación significativa entre los registros farmacéuticos y la satisfacción 

del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 2022 

H0: No existe relación significativa entre los registros farmacéuticos y la satisfacción 

del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 2022 

 
 
 
 
 

Tabla 20. Prueba de correlación de Spearman entre la satisfacción del 

paciente crónico y los registros 

  Satisfacción del 
paciente crónico 

Registros 

 
Satisfacción del 
paciente crónico 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,893** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

Rho de 
Spearman 

N 249 249 

Coeficiente de 
correlación 

0,893** 1,000 

Registros 
  

Sig. (bilateral) 0,000 . 

 N 249 249 

 

Fuente: Elaboración propia 

 
En la tabla 20 se puede observar que el valor de significancia bilateral para la 

dimensión registros y la variable satisfacción del paciente crónico es menor a 0.05, 

lo que indica una alta significancia estadística. Además, se evidencia un coeficiente 

de correlación positiva alta (r= 0.893; p=0.000<0.05). Estos resultados respaldan la 

existencia de una relación significativa entre la variable y la dimensión en estudio, 

lo que lleva al rechazo de la hipótesis nula y a la aceptación de la hipótesis 

alternativa. 
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f) Comprobación de la Hipótesis Específica N° 06 

 

H1: Existe relación significativa entre la entrega e información de los medicamentos 

y la satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 

noviembre 2022 

 

H0: No existe relación significativa entre la entrega e información de los 

medicamentos y la satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia 

Vecina, Miraflores- noviembre 2022 

 
 

Tabla 21. Prueba de correlación de Spearman entre la satisfacción del 

paciente crónico y la entrega e información de los medicamentos 

  
Satisfacción del 
paciente crónico 

Entrega e 
información de los 

medicamentos 

 
Satisfacción del 
paciente crónico 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,941** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

Rho de 
Spearman 

N 249 249 

Coeficiente de 
correlación 

0,941** 1,000 Entrega e 
información de los 
medicamentos 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 249 249 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
En la tabla 17 se puede observar que el valor de significancia bilateral para la 

dimensión entrega e información de los medicamentos y la variable satisfacción del 

paciente crónico es menor a 0.05, lo que indica una alta significancia estadística. 

Además, se evidencia un coeficiente de correlación positiva muy alta (r= 0.941; 

p=0.000<0.05). Estos resultados respaldan la existencia de una relación 

significativa entre la variable y la dimensión en estudio, lo que lleva al rechazo de la 

hipótesis nula y a la aceptación de la hipótesis alternativa. 
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IV. DISCUSIONES 

 

IV.1. Discusión de resultados 

 
En este estudio se determinó la relación entre la dispensación, expendio de 

medicamentos y la satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, 

Miraflores- noviembre 2022. Para evaluar esta iniciativa, se llevó a cabo una 

encuesta para conocer la opinión de los pacientes sobre una serie de acciones. Las 

preguntas de la encuesta se centraron en el acto profesional farmacéutico, 

recepción y validación de la prescripción; análisis e interpretación de la prescripción, 

preparación y selección de productos, registros, entrega e información de los 

medicamentos, información que brinda el personal de call center, tiempo en que 

recibe sus medicamentos, ubicación del establecimiento asignado y entorno 

El objetivo general planteado fue que existe relación entre la dispensación de 

medicamentos y la satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, 

Miraflores - noviembre 2022. Se evidenció que existe relación entre las variables en 

estudio, Spearman; fue (r= 0.982; p=0.000<0.05). Coincidiendo con el estudio de 

Laurikkala N. (2022), quien investigó la satisfacción de los usuarios del servicio en 

línea de Farmacia Universitaria en Finlandia, de los clientes encuestados, el 80% 

estuvo satisfecho en la compra de medicamentos del servicio online y el 91% 

manifestó buena satisfacción de acuerdo con el consejo de medicamentos. Las 

variables se asociaron significativamente (p= 0.000< 0.05). La coincidencia entre 

los resultados de ambos estudios podría deberse a que tanto en el Programa 

Farmacia Vecina en Miraflores, Perú, como en el servicio en línea de Farmacia 

Universitaria en Finlandia, se brinda una atención farmacéutica de calidad y se enfoca 

en la satisfacción del paciente. Ambos programas pueden estar implementando 

prácticas y estrategias similares, como el consejo adecuado sobre medicamentos y 

la entrega eficiente de los mismos, lo que contribuye a generar altos niveles de 

satisfacción entre los usuarios. Por otro lado, difiere con el estudio de Cruz M, et al. 

(2022), quienes evaluaron el nivel de satisfacción con los servicios de farmacia en 

Brasil. De los 225 encuestados, el 33% cumplió con las BPA e Insumos; no 

obstante, el nivel de satisfacción fue de 3,2± 0,6 lo cual indicó una evidente 

insatisfacción de los usuarios que frecuentaron la farmacia. Las diferencias podrían 

deberse a la implementación de diferentes prácticas y 
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estándares de calidad en las farmacias, así como a variaciones en la capacitación 

y enfoque de los profesionales de la salud en cada país. Además, las características 

socioculturales y las expectativas de los usuarios también pueden influir en su nivel 

de satisfacción. 

De acuerdo con el objetivo específico número 1, se determinó que existe relación 

estadísticamente significativa entre la dimensión acto profesional farmacéutico y 

variable satisfacción del paciente crónico; Spearman; fue (r= 0.938; p=0.000<0.05). 

Semejante al estudio de Choque E, et al. (2019), quienes analizaron el grado de 

satisfacción percibida del cliente de las farmacias comunitarias en Sucre en 247 

participantes. Hallando que los clientes internos y externos se sintieron satisfechos 

con la atención brindada por el profesional, ya que tuvieron buen trato 56,48%, así 

como buena información percibida 49,06%. La coincidencia en los resultados entre 

los estudios en Miraflores, Perú, y Sucre, Bolivia, se debe a la existencia de 

principios y estándares profesionales comunes, así como a la influencia de la cultura 

y los valores compartidos en América Latina. El entorno geográfico y social también 

desempeña un papel en la atención farmacéutica y la satisfacción del paciente. 

De acuerdo con el objetivo específico número 2, se determinó que existe relación 

estadísticamente significativa entre la dimensión recepción y validación de la 

prescripción y variable satisfacción del paciente crónico; Spearman fue (r= .796; 

p=0.000<0.05). Coincidiendo con el estudio de Durand M. y Enríquez R. (2021), 

quienes analizaron las buenas prácticas de dispensación y la satisfacción en una 

Botica de Ate en 108 usuarios, hallando que el 52,4% cumplió con el proceso de 

dispensación. El proceso de dispensación se relacionó positivamente con la 

satisfacción de usuarios (r= 0.729; p=0.000<0.05). La coincidencia en los resultados 

entre los estudios realizados en Miraflores y Ate Lima, Perú, sugiere que la recepción 

y validación de la prescripción médica se asocia con la satisfacción del paciente 

crónico. Estos procesos son fundamentales en la atención farmacéutica, ya que 

implican verificar la información del paciente y garantizar la precisión y seguridad 

del tratamiento. La coherencia de estos resultados en diferentes ubicaciones 

geográficas indica la importancia común que se le atribuye a estos aspectos en el 

contexto farmacéutico peruano, respaldando la necesidad de 
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mantener altos estándares en la atención farmacéutica para mejorar la experiencia 

del paciente. 

De acuerdo con el objetivo específico número 3, se determinó que existe relación 

estadísticamente significativa entre la dimensión análisis e interpretación de la 

prescripción y variable satisfacción del paciente crónico; Spearman fue (r= 0.784; 

p=0.000<0.05). Semejante al estudio de López D. y Sosa M. (2022) quienes 

analizaron la dispensación de medicamentos y la satisfacción en un hospital en lima 

en 301 pacientes; obteniendo que el 87,6% estuvo de acuerdo con la recepción de 

la prescripción, evidenciando que el 79,1% estuvo de satisfecho con la 

dispensación de medicamentos, las variables se asociaron significativamente (p= 

0.000< 0.05). La coincidencia en los resultados entre los estudios en Miraflores y en 

la Farmacia del Hospital Ramón Castilla en Lima indican que ambas variables se 

asocian. Un análisis detallado de la prescripción, verificando aspectos como la dosis 

y las interacciones, resulta en una atención farmacéutica más precisa y 

personalizada, lo que influye positivamente en la satisfacción del paciente. 

De acuerdo con el objetivo específico número 4, se determinó que existe relación 

estadísticamente significativa entre la dimensión preparación y selección de 

productos y variable satisfacción del paciente crónico; Spearman fue (r= 0.868; 

p=0.000<0.05). Difiere del estudio de Araujo E. y Hernández M. (2022), quienes 

evaluaron el grado de satisfacción del paciente relacionado con la dispensación de 

medicamentos en la Clínica Médica Cayetano Heredia en 450 pacientes. Hallando 

que de acuerdo con la disponibilidad del medicamento, existió una notable 

insatisfacción con 54%, además solo el 30,94% expresó que la atención en farmacia 

fue buena. Las variables se relacionaron significativamente (p=0.000; r= 0.942). La 

diferencia en los resultados entre los estudios en Miraflores y la Clínica Médica 

Cayetano Heredia indica que la preparación y selección de productos en la farmacia 

pueden afectar de manera variable la satisfacción del paciente crónico. Así como la 

disponibilidad de medicamentos y la calidad del servicio y expendio en la farmacia 

son factores clave que influyen en la satisfacción del paciente. 

De acuerdo con el objetivo específico número 5, se determinó que existe relación 

estadísticamente significativa entre la dimensión registros y variable satisfacción del 

paciente crónico; Spearman fue (r= 0.893; p=0.000<0.05). Semejante al estudio 
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de Durand M. y Enríquez R. (2021), quienes analizaron las buenas prácticas de 

dispensación y la satisfacción en una Botica de Ate en 108 usuarios, hallando que 

el 54,8% cumplió con el proceso de documentación de dispensación. El proceso de 

documentación de dispensación se relacionó positivamente con la satisfacción de 

usuarios (r= 0.717; p=0.000<0.05). La coincidencia en los resultados entre los 

estudios de Miraflores y Ate Lima, Perú, indica que los registros precisos en la 

farmacia tienen un impacto positivo en la satisfacción del paciente crónico. Estos 

registros permiten un seguimiento adecuado de los medicamentos y contribuyen a 

una atención farmacéutica más efectiva y personalizada, lo cual se refleja en la 

satisfacción de los usuarios. 

De acuerdo con el objetivo específico número 6, se determinó que existe relación 

estadísticamente significativa entre la dimensión entrega e información de los 

medicamentos y variable satisfacción del paciente crónico; Spearman fue (r= 0.941; 

p=0.000<0.05). Semejante al estudio de Durand M. y Enríquez R. (2021), quienes 

analizaron las buenas prácticas de dispensación y la satisfacción en una Botica de 

Ate en 108 usuarios, hallando que el 57,1% cumplió con el personal de 

dispensación. El personal de dispensación se relacionó positivamente con la 

satisfacción de usuarios (r= 0.707; p=0.000<0.05). La coincidencia entre los 

estudios en Miraflores y Ate Lima, Perú, indica que la entrega e información 

adecuadas de los medicamentos están relacionadas con la satisfacción del 

paciente crónico. Estos aspectos son esenciales en la atención farmacéutica, ya 

que una entrega precisa y oportuna, junto con información clara, contribuyen a una 

experiencia positiva para el paciente. 
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IV.2. Conclusiones 

 
 Según los resultados obtenidos se concluye que la relación entre la dispensación 

de medicamentos y la satisfacción del paciente crónico del Programa Farmacia 

Vecina, Miraflores- noviembre 2022, fue altamente significativa, positiva muy alta 

(r= 0.982; p=0.000<0.05). 

 

 Se determinó la relación entre el acto profesional farmacéutico y la satisfacción 

del paciente crónico, que fue (r= 0.938; p=0.000<0.05). Indicando que a medida 

que aumenta la calidad del acto profesional, aumenta la satisfacción del 

paciente. 

 

 Se determinó la relación entre la recepción y validación de la prescripción y la 

satisfacción del paciente crónico, que fue (r= 0.796; p=0.000<0.05). El cual se 

evidenció que hubo una mayor recepción y validación de la prescripción, 

conllevando a alta satisfacción del usuario. 

 

 Se determinó la relación entre el análisis e interpretación de la prescripción y la 

satisfacción del paciente crónico, que fue (r=0.784; p=0.000<0.05). Evidenciando 

que una adecuada interpretación de la prescripción se relaciona con una mayor 

satisfacción del paciente. 

 

 Se determinó la relación entre la preparación y selección de productos y la 

satisfacción del paciente crónico, que fue (r= 0.868; p=0.000<0.05). Lo que indicó 

que una adecuada preparación y selección de productos se relacionó con una 

mayor satisfacción del paciente. 

 

 Se determinó la relación entre los registros y la satisfacción del paciente crónico, 

que fue (r= 0.893; p=0.000<0.05). Indicando que un eficiente manejo de los 

registros, como el adecuado registro de datos y la documentación precisa, está 

estrechamente vinculado a una mayor satisfacción por parte de los pacientes. 

 

 Se determinó la relación entre la entrega e información de los medicamentos y la 

satisfacción del paciente crónico, que fue (r= 0.941; p=0.000<0.05). Esto indicó 

que una adecuada entrega de medicamentos y brindar información relevante 

contribuyen significativamente a una mayor satisfacción del paciente. 
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IV.3. Recomendaciones 

 
 

 
 Mantener y fortalecer los altos estándares de calidad en la atención, 

dispensación y expendio de medicamentos, reconociendo el éxito y la 

satisfacción alcanzados en el estudio. 

 
 Mantener la comunicación clara y empática con los pacientes crónicos, 

brindando información adecuada sobre el uso correcto de los medicamentos. 

 
 Seguir implementando protocolos claros y estandarizados para verificar la 

exactitud de las prescripciones médicas y evitar errores en la dispensación y 

expendio de medicamentos. 

 
 Fortalecer la formación y actualización del personal de farmacia en la 

interpretación de prescripciones complejas o poco claras. 

 
 Capacitar al personal de farmacia en técnicas de almacenamiento adecuadas 

y control de calidad para mantener la integridad de los productos. 

 
 Mantener un sistema de registro electrónico confiable y seguro para 

documentar de manera precisa y completa la dispensación y expendio de 

medicamentos. 

 
 Continuar brindando una atención personalizada y centrada en el paciente 

durante la entrega de los medicamentos, ofreciendo información clara sobre 

dosis, efectos secundarios y posibles interacciones medicamentosas. 
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ANEXO A. Instrumento de recopilación de datos 

 

 
Introducción: El presente instrumento tiene como finalidad “Determinar la relación 

entre la dispensación de medicamentos y la satisfacción del paciente crónico del 

Programa Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 2022”. 

Instrucción: Lea atentamente cada ítem y seleccione la alternativa más apropiada 

para Usted, en la escala del 1 al 5, del mismo modo, debe marcar con un aspa la 

alternativa elegida. Sólo se pide honestidad y sinceridad según el contexto de la 

situación. Por último, la respuesta que proporcione es totalmente confidencial y se 

mantendrá en absoluta reserva. 

DATOS DEMOGRAFICOS: 
 

Enfermedad crónica: 

 
 Diabetes 

 Hipertensión 

 Enfermedades del tiroides 

 Enfermedad pulmonar obstructiva crónica (EPOC) 

 Asma 

 artritis reumatoide 

 enfermedad de Parkinson 

 Enfermedad hepática crónica 

 Trastornos del estado de ánimo (depresión y trastorno bipolar) 

 
 

SEXO: 

 
 Femenino 

 Masculino 
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
1 2 3 4 5 

 
 
 
 

N ° ITEMS 1 2 3 4 5 

VARIABLE 1: Dispensación de medicamentos      

DIMENSIÓN 1: Acto profesional farmacéutico      

1 
¿El personal de farmacia se encuentra correctamente 

uniformado, limpio y saluda de forma cordial y amable? 

     

 
2 

¿El Químico Farmacéutico le brindó información sobre dosis, 

reacciones con otros medicamentos, o sobre alguna molestia 

que le produciría el medicamento? 

     

3 ¿El personal de farmacia le brindo una atención eficiente?      

DIMENSIÓN 2: Recepción y validación de la prescripción      

 
4 

¿El personal de farmacia identifica que sus nombres y apellidos 

se encuentren correctos, así como el diagnóstico y médico 

tratante de acuerdo a su receta? 

     

5 
¿El personal de farmacia verifica la 

presentación de acuerdo a su receta? 

concentración y      

6 
¿El personal de farmacia verifica la fecha de expiración de la 

receta, el sello y firma de quien prescribe la receta? 

     

DIMENSIÓN 3: Análisis e interpretación de la prescripción      

7 
¿El Químico Farmacéutico calcula la dosis de su receta y la 

cantidad a entregar de medicamentos? 

     

8 
¿El Químico Farmacéutico identifica las interacciones 

medicamentosas y /o duplicidad de la terapia? 

     

DIMENSIÓN 4:  Preparación y selección de productos      

9 
¿El personal de farmacia le entregó 

medicamentos? 

correctamente sus      

10 
¿El personal de farmacia verifica que el envase del producto 

este en correcto estado? 

     

11 
¿El personal de farmacia verifica la fecha de vencimiento del 

medicamento, al momento de la entrega de su receta? 

     

DIMENSIÓN 5: Registros      

12 ¿El personal de farmacia utiliza registros informáticos?      

13 
¿El Químico Farmacéutico registra los problemas relacionados 

con el medicamento? 

     

DIMENSIÓN 6: Entrega e información de los medicamentos      

14 
¿El personal de farmacia verifica la receta antes de entregarle 

los medicamentos? 

     

15 
¿En la entrega de medicamentos, el personal de farmacia le 

brindó información complementaria para su tratamiento? 

     

 
16 

¿En la entrega de medicamentos, el personal de farmacia le 

orientó sobre las condiciones de almacenamiento de sus 

medicinas? 
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Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho 

1 2 3 4 5 

 
 

N ° ITEMS 1 2 3 4 5 

VARIABLE 2: Satisfacción del paciente crónico      

DIMENSIÓN 1: Información que brinda el personal de Call center      

1 
¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto a la atención vía 
telefónica del personal de Farmacia Vecina? 

     

2 
¿Qué tan satisfecho se encuentra Ud. sobre la información 
brindada durante la asesoría telefónica? 

     

3 
¿Cuál es su grado de satisfacción respecto al tiempo de espera 
en la atención del área de call center? 

     

DIMENSIÓN 2: Tiempo en que recibe sus medicamentos      

4 
¿Qué actitud manifiesta Ud. respecto al tiempo de espera para 
recibir sus medicamentos? 

     

5 
¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto al tiempo de atención 
del personal farmacéutico? 

     

6 
¿Qué tan satisfecho se encuentra Ud. respecto a la atención al 
orden de llegada al establecimiento? 

     

DIMENSIÓN 3: Ubicación del establecimiento asignado      

 
7 

¿Cuál es su grado de satisfacción de acuerdo con la distancia 
desde su domicilio al establecimiento donde recibirá sus 
medicamentos? 

     

 

8 
¿Qué actitud manifiesta Ud. respecto a la ubicación en la que 
se encuentra el establecimiento donde recibirá sus 
medicamentos? 

     

9 
¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto a la infraestructura 
del establecimiento donde recibirá sus medicamentos? 

     

DIMENSIÓN 4: Entorno      

10 
¿Qué actitud manifiesta Ud. respecto a la limpieza, orden e 
iluminación que presenta la oficina farmacéutica? 

     

 

11 
¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto a la presencia de 
letreros, avisos de ubicación e información del servicio en la 
oficina farmacéutica? 

     

12 
¿Qué tan satisfecho se encuentra Ud. respecto al 
abastecimiento y distribución de los productos farmacéuticos? 
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ANEXO B. Operacionalización de las variables 
 

 
VARIABLES 

 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

 
DIMENSIONES 

 
INDICADORES 

ESCALA 

DE 
MEDICIÓ 

N 

 

N° DE 
ÍTEMS 

 
VALOR 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Dispensación de 
medicamentos 

 
 
 
 

La dispensación de 
medicamentos es 
el  proceso 
mediante el cual se 
entrega de forma 
segura y efectiva 
un medicamento a 
un paciente, 
verificando  la 
receta médica, 
preparando  el 
medicamento y 
brindando 
orientación sobre 
su correcto uso. 

 
 
 
 
 
 
 
 

Se desarrollará 
mediante la 
aplicación de un 
cuestionario el 
cual  comprende 
los criterios de la 
dispensación 
farmacéutica. 

 
 

Acto profesional 
farmacéutico 

 

Recepción y 
validación de la 
prescripción 

 

Análisis e 
interpretación de 
la prescripción 
Preparación y 
selección de 
productos 

 

Registros 

Entrega e 
información de 
los 
medicamentos 

 Personal uniformado 
 Información por el Q.F. 
 Atención eficiente en 

farmacia 
 

 Identificación de datos 
 Verificación en 

concentración en receta 
 Verificación de expiración 

 
 Cálculo de dosis y entrega 
 Identificación de ITM 

 
 Entrega correcta 
 Verificación del producto 
 Verificación de vencimiento 

 
 Uso de registros 
 Registro de PRM 

 
 Cotejo de receta 
 Información adicional 
 Información sobre 

almacenamiento 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Ordinal - 
Likert 

 
 

1 – 3 

 
 

4 – 6 

 
 

7 – 8 

 
 

9 – 11 

 
 

12 – 13 

 
 

14 - 16 

 
 
 
 

Nunca 
= 1 

 
Casi nunca = 
2 

 

A veces 
= 3 

 
Casi siempre 
= 4 

 
Siempre 
= 5 
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VARIABLES 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

 
DIMENSIONES 

 
INDICADORES 

ESCALA 
DE 

MEDICIÓN 

N° DE 
ÍTEMS 

 
VALOR 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Satisfacción 
del paciente 

 
 
 
 
 
 
Medida subjetiva 
que   evalúa   la 
calidad  percibida 
de  la  atención, 
incluyendo 
aspectos como la 
comunicación con 
el personal  de 
salud, el acceso a 
servicios,    la 
eficiencia    del 
sistema, el trato 
recibido  y  los 
resultados 
obtenidos. 

 
 
 
 
 
 
 

Se desarrollará 
mediante la 
aplicación de un 
cuestionario el 
cual comprende 
los criterios sobre
 la 
satisfacción 
desde el servicio 
de call  center 
hasta el entorno 
de  la oficina 
farmacéutica 

 
 
 
 
 
 
Información que 
brinda el 
personal de Call 
center 

 
 

Tiempo en que 
recibe sus 
medicamentos 

 
 

Ubicación del 
establecimiento 
asignado 

 

Entorno 

 Atención vía telefónica 

 Asesoría telefónica 
 Tiempo de espera vía 

telefónica 
 

 Tiempo de espera en 
recibir sus 

medicamentos 
 Tiempo de atención 

del personal 
 Atención al orden de 

llegada 
 

 Distancia desde el 
domicilio 

 Ubicación de la oficina 
farmacéutica 

 Infraestructura del 
establecimiento 

 
 Limpieza, orden e 

iluminación 

 Letreros, aviso e 
información del 
servicio 

 Abastecimiento y 
distribución de 
medicamentos 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ordinal - 
Likert 

 
 
 
 
 

1 – 3 

 
 
 

4 – 6 

 
 
 

7 – 9 

 
 
 

10 - 12 

 
 
 
 

 
Muy 
insatisfecho 
= 1 

 
Insatisfecho 
= 2 

 
Indiferente 
= 3 

 
Satisfecho 
= 4 

 
Muy 
satisfecho 
= 5 
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ANEXO B. Matriz de consistencia 
 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 

Problema General Objetivo General Hipótesis General 

¿Cómo se relaciona la dispensación de 

medicamentos y la satisfacción del paciente 
crónico del Programa Farmacia Vecina, 
Miraflores- noviembre 2022? 

Determinar la relación entre la dispensación de 

medicamentos y la satisfacción del paciente 
crónico del Programa Farmacia Vecina, 
Miraflores- noviembre 2022 

Existe relación significativa entre la 

dispensación de medicamentos y la 
satisfacción del paciente crónico del Programa 
Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 2022 

Problemas Específicos Objetivos Específicos Hipótesis Específicas 

1. ¿Cómo se relaciona el acto profesional 
farmacéutico y la satisfacción del paciente 
crónico del Programa Farmacia Vecina, 
Miraflores- noviembre 2022? 

1. Determinar la relación entre el acto 
profesional farmacéutico y la satisfacción del 
paciente crónico del Programa Farmacia 
Vecina, Miraflores- noviembre 2022 

1. Existe relación significativa entre el acto 
profesional farmacéutico y la satisfacción del 
paciente crónico del Programa Farmacia 
Vecina, Miraflores- noviembre 2022 

2. ¿Cómo se relaciona la recepción, validación 

de la prescripción y la satisfacción del 
paciente crónico del Programa Farmacia 
Vecina, Miraflores- noviembre 2022? 

2. Determinar la relación entre la recepción, 

validación de la prescripción y la satisfacción 
del paciente crónico del Programa Farmacia 
Vecina, Miraflores- noviembre 2022 

2. Existe relación significativa entre la 

recepción, validación de la prescripción y la 
satisfacción del paciente crónico del Programa 
Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 2022 

3. ¿Cómo se relaciona el análisis e 

interpretación de la prescripción y la 
satisfacción del paciente crónico del 
Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 
noviembre 2022? 

3. Determinar la relación entre el análisis e 

interpretación de la prescripción y la 
satisfacción del paciente crónico del Programa 
Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 2022 

3. Existe relación significativa entre el análisis 

e interpretación de la prescripción y la 
satisfacción del paciente crónico del Programa 
Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 2022 

PROCEDIMIENTO PARA COLECTA DE DATOS USANDO EL CUESTIONARIO: 
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Formulación del problema Objetivos Hipótesis 

Problemas Específicos Objetivos Específicos Hipótesis Específicas 

4. ¿Cómo se relaciona la preparación, 

selección de productos y la satisfacción del 
paciente crónico del Programa Farmacia 
Vecina, Miraflores- noviembre 2022? 

4. Determinar la relación entre la preparación, 

selección de productos y la satisfacción del 
paciente crónico del Programa Farmacia 
Vecina, Miraflores- noviembre 2022 

4. Existe relación significativa entre la preparación, 

selección de productos y la satisfacción del 
paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, 
Miraflores- noviembre 2022 

5. ¿Cómo se relaciona los registros 

farmacéuticos y la satisfacción del paciente 
crónico del Programa Farmacia Vecina, 
Miraflores- noviembre 2022? 

5. Determinar la relación entre los registros 

farmacéuticos y la satisfacción del paciente 
crónico del Programa Farmacia Vecina, 
Miraflores- noviembre 2022 

5. Existe relación significativa entre los registros 

farmacéuticos y la satisfacción del paciente 
crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 
noviembre 2022 

6. ¿Cómo se relaciona la entrega e 

información de los medicamentos y la 
satisfacción del paciente crónico del 
Programa Farmacia Vecina, Miraflores- 
noviembre 2022? 

6. Determinar la relación entre la entrega e 

información de los medicamentos y la 
satisfacción del paciente crónico del Programa 
Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 2022 

6. Existe relación significativa entre la entrega e 

información de los medicamentos y la satisfacción 
del paciente crónico del Programa Farmacia 
Vecina, Miraflores- noviembre 2022 

PROCEDIMIENTO PARA COLECTA DE DATOS USANDO EL CUESTIONARIO: 
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ANEXO C. Carta de aprobación de la Institución, Empresa o Comunidad para 

la ejecución del Proyecto de Tesis 
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ANEXO D. Consentimiento informado 

Título de la Investigación: 

MEDICIÓN DEL NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL PACIENTE CRÓNICO 

RELACIONADA A LA DISPENSACIÓN DE MEDICAMENTOS DEL PROGRAMA 

FARMACIA VECINA, MIRAFLORES – NOVIEMBRE 2022 

Investigadores principales: 

Bach. CABALLERO CONDOR, ROSARIO 

Bach. MERCADO LANDAVERI, JESLY SONQOY 

 
Sede donde se realizará el estudio: Farmacia Inkafarma Sede Benavides- 

Miraflores 

Nombre del participante:    

 

A usted se le ha invitado a participar en este estudio de investigación. Antes de 

decidir sí participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los siguientes 

apartados. Este proceso se conoce como consentimiento informado. Siéntase con 

la libertad absoluta para preguntar sobre cualquier aspecto que le ayude a aclarar 

sus dudas al respecto. Una vez que comprenda el estudio y sí usted desea participar 

en forma voluntaria, entonces se pedirá que firme el presente consentimiento, de 

la cual se le entregará una copia firmada y fechada. 

 

1. JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 

Este trabajo se justificó teóricamente al proporcionar un conocimiento más profundo 

sobre el grado de satisfacción de los pacientes crónicos en relación a la 

dispensación, expendio de medicamentos. Mediante la investigación y recopilación 

de datos, se pudo comprender en detalle las distintas etapas y aspectos del proceso 

de dispensación y expendio, desde la atención en el call center hasta la entrega 

final de los medicamentos. Esto permitió identificar las problemáticas específicas 

que afectaban la satisfacción de los pacientes crónicos, como posibles demoras, 

dificultades en la comunicación o errores en la dispensación. 

De igual manera se justifica prácticamente debido a que brinda resultados 

concretos que permiten a las autoridades y responsables de la atención médica 

tomar acciones para abordar las deficiencias identificadas en la dispensación y 

expendio de medicamentos. Los datos obtenidos son fundamentales para generar 
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cambios y establecer soluciones prácticas que mejoren la experiencia de los 

pacientes crónicos. Además, el estudio informará a la colectividad sobre la labor 

que la cadena de boticas Inkafarma está llevando a cabo hacia la comunidad, 

promoviendo la integración de más personas a este novedoso programa, 

aprovechando la tecnología y garantizando un acceso rápido y seguro a los 

medicamentos. Asimismo, este trabajo puede incentivar a otros establecimientos 

farmacéuticos a realizar actividades similares en beneficio de la comunidad, 

apoyando la descentralización de la entrega de medicamentos en diferentes 

distritos de Lima y evitando la propagación de enfermedades, como el coronavirus, 

entre los pacientes crónicos. 

Este estudio se justifica metodológicamente por la implementación de un 

cuestionario validado por expertos, diseñado específicamente para evaluar la 

satisfacción de los pacientes crónicos en relación a la dispensación y expendio de 

medicamentos. El uso de este cuestionario estandarizado garantizó la recopilación 

eficiente de datos y facilitó el análisis cualitativo. Así, se obtuvieron resultados 

confiables y relevantes para alcanzar los objetivos de la investigación. 

 

2. OBJETIVO DEL ESTUDIO 

 
Determinar la relación entre la dispensación de medicamentos y la satisfacción del 

paciente crónico del Programa Farmacia Vecina, Miraflores- noviembre 2022 

 

3. BENEFICIOS DEL ESTUDIO 

 
El estudio permitirá mejorar algunos aspectos que los pacientes consideren según 

su percepción deban ser modificados o cambiados para mejorar su experiencia con 

el programa, el personal y la sede en la cual reciben sus medicamentos. 

 

4. PROCEDIMIENTO DEL ESTUDIOS: 

Como primer paso, se solicitó una carta de permiso a la Escuela de Farmacia y 

Bioquímica de la Universidad María Auxiliadora que estuvo dirigida a los 

encargados del establecimiento farmacéutico Inkafarma- Miraflores. Se procedió a 

coordinar con el químico farmacéutico encargado de la sede los días que se realizó 

la encuesta en el lugar, posterior a esto, se brindó una breve inducción al paciente 

en relación al estudio a realizar, se presentó un consentimiento informado que fue 
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firmado por el participante, el cual en primer lugar ya recibió la atención por parte 

del personal farmacéutico, para luego proceder a la entrega del cuestionario y este 

sea respondido de acuerdo a su percepción. 

En todo momento fueron asistidos por las dos participantes de la tesis en caso de 

que tengan alguna duda con relación a las preguntas que fueron planteadas en el 

cuestionario, una vez terminado el cuestionario se procedió a recogerlo 

agradeciendo el tiempo brindado, así mismo se le indicó que todo se mantuvo en 

absoluta reserva y no se expuso la identidad del paciente con otros fines que no 

sean los relacionados al estudio. Al finalizar con la encuesta, a todos los usuarios 

que decidieron participar del estudio durante el mes de Noviembre, se procedió a 

elaborar la base de datos con la información recolectada para realizar el respectivo 

análisis estadístico de los datos obtenidos 

 

5. RIESGO ASOCIADO CON EL ESTUDIO 

 
Es posible que cierto porcentaje de usuarios que participen en el programa no 

deseen participar en el estudio a realizarse. 

 

6. CONFIDENCIALIDAD 

 
Sus datos e identificación serán mantenidas con estricta reserva y confidencialidad 

por el grupo de investigadores. Los resultados serán publicados en diferentes 

revistas médicas, sin evidenciar material que pueda atentar contra su privacidad. 

 

7. ACLARACIONES 

 
● Es completamente voluntaria su decisión de participar en el estudio. 

 
● En caso de no aceptar la invitación como participante, no habrá ninguna 

consecuencia desfavorable alguna sobre usted. 

 

● Puede retirarse en el momento que usted lo desee, pudiendo informar o no, las 

razones de su decisión, lo cual será respetada en su integridad. 

 

● No tendrá que realizar gasto alguno durante el estudio. No recibirá pago por su 

participación. 
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● Para cualquier consulta usted puede comunicarse con: 

 
● Rosario Caballero Condor, al teléfono +51 967 520 608, al correo 

electrónico: rela_cab@outlook.com 

 

● Jesly Mercado Landaveri, al teléfono +51 944 141 335, al correo electrónico: 

jesly22m@gmail.com 

 

● Sí considera que no hay dudas ni preguntas acerca de su participación en el 

estudio, puede, si así lo desea, firmar la Carta de Consentimiento Informado 

dispuesto en este documento. 

8. CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 

Yo,    he 

leído y comprendido la información anterior y mis preguntas han sido 

respondidas de manera satisfactoria. He sido informado y entiendo que los 

datos obtenidos en el estudio pueden ser publicados o difundidos con fines 

científicos. Convengo participar en este estudio de investigación en forma 

voluntaria. Recibiré una copia firmada y fechada de esta forma de 

consentimiento. 

Firma del participante:     

Documento de identidad:     

 

Nombre y apellidos del investigador: 
 
 

Firma del investigador:    

Documento de identidad:    

 

Nombre y apellidos del testigo:     

Firma del testigo:    

Documento de identidad:      

 
 
 

Lima, de del 2022 

mailto:rela_cab@outlook.com
mailto:jesly22m@gmail.com
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ANEXO E. Acta o dictamen de aprobación de comité de ética 
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ANEXO F. Fichas de validación de los cuestionarios 

UNIVERSIDAD MARÍA AUXILIADORA 
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD 

Escuela Profesional de Farmacia y Bioquímica 

Ficha de validación del cuestionario 

Título del Proyecto de Tesis: MEDICIÓN DEL NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL PACIENTE 

CRÓNICO RELACIONADA A LA DISPENSACIÓN DE MEDICAMENTOS DEL PROGRAMA FARMACIA 
VECINA, MIRAFLORES- NOVIEMBRE 2022 

 
Tesistas 

 

Bach. CABALLERO CONDOR, ROSARIO 
Bach. MERCADO LANDAVERI, JESLY SONQOY 

I. ASPECTOS DE VALIDACIÓN 
Sírvase evaluar el cuestionario adjunto, marcando en el cuadro correspondiente: 

PREGUNTAS PARA EL EVALUADOR 
Porcentaje (%) de aprobación 

< 50 50 60 70 80 90 100 

1.- ¿El cuestionario logrará obtener datos para 
lograr el objetivo del proyecto? 

      X 

2.- ¿Las   preguntas   del   cuestionario   están 
referidas a los objetivos planteados? 

      X 

3.- ¿Son   comprensibles   las   preguntas   del 
cuestionario? 

      X 

4.- ¿Las preguntas del cuestionario siguen una 
secuencia lógica? 

      X 

5.- ¿Las   preguntas   del   cuestionario   serán 
reproducibles en otros estudios similares? 

      X 

6.- ¿Las preguntas del cuestionario son 
adaptados a la actualidad y realidad nacional? 

      X 

 

II. SUGERENCIAS 
 

1. ¿Cuáles de las preguntas considera usted que deberían incorporarse? 
NINGUNA 

2. ¿Cuáles de las preguntas considera usted que podrían eliminarse? 
NINGUNA 

3. ¿Cuáles de las preguntas considera usted que deberían reformularse? 
NINGUNA 

 

Fecha: 09-07-2022 
 

Validado por: Q.F FLORENCIO NINANTAY DE LA VEGA 
 

Firma: 
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UNIVERSIDAD MARÍA AUXILIADORA 
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD 

Escuela Profesional de Farmacia y Bioquímica 

Ficha de validación del cuestionario 

Título del Proyecto de Tesis: MEDICIÓN DEL NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL PACIENTE 

CRÓNICO RELACIONADA A LA DISPENSACIÓN DE MEDICAMENTOS DEL PROGRAMA FARMACIA 
VECINA, MIRAFLORES- NOVIEMBRE 2022 

 
Tesistas 

 

Bach. CABALLERO CONDOR, ROSARIO 
Bach. MERCADO LANDAVERI, JESLY SONQOY 

I ASPECTOS DE VALIDACIÓN 
Sírvase evaluar el cuestionario adjunto, marcando en el cuadro correspondiente: 

PREGUNTAS PARA EL EVALUADOR 
Porcentaje (%) de aprobación 

< 50 50 60 70 80 90 100 

1.- ¿El cuestionario logrará obtener datos para 
lograr el objetivo del proyecto? 

     (X)  

2.- ¿Las   preguntas   del   cuestionario   están 
referidas a los objetivos planteados? 

     (X)  

3.- ¿Son   comprensibles   las   preguntas   del 
cuestionario? 

     (X)  

4.- ¿Las preguntas del cuestionario siguen una 
secuencia lógica? 

     (X)  

5.- ¿Las   preguntas   del   cuestionario   serán 
reproducibles en otros estudios similares? 

     (X)  

6.- ¿Las preguntas del cuestionario son 
adaptados a la actualidad y realidad nacional? 

     (X)  

 

II SUGERENCIAS 
 

1.- ¿Cuáles de las preguntas considera usted que deberían incorporarse? 
Ninguna 

2.- ¿Cuáles de las preguntas considera usted que podrían eliminarse? 
Ninguna 

3.- ¿Cuáles de las preguntas considera usted que deberían reformularse? 
Ninguna 

 

Fecha: 04 de Diciembre del 2022 

Validado por: Siancas Tao, Norío 
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UNIVERSIDAD MARÍA AUXILIADORA 
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD 

Escuela Profesional de Farmacia y Bioquímica 

Ficha de validación del cuestionario 

Título del Proyecto de Tesis: MEDICIÓN DEL NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL PACIENTE 

CRÓNICO RELACIONADA A LA DISPENSACIÓN DE MEDICAMENTOS DEL PROGRAMA FARMACIA 
VECINA, MIRAFLORES- NOVIEMBRE 2022 

 
Tesistas 

 

Bach. CABALLERO CONDOR, ROSARIO 
Bach. MERCADO LANDAVERI, JESLY SONQOY 

I ASPECTOS DE VALIDACIÓN 
Sírvase evaluar el cuestionario adjunto, marcando en el cuadro correspondiente: 

PREGUNTAS PARA EL EVALUADOR 
Porcentaje (%) de aprobación 

< 50 50 60 70 80 90 100 

1.- ¿El cuestionario logrará obtener datos para 
lograr el objetivo del proyecto? 

      X 

2.- ¿Las preguntas del cuestionario están 
referidas a los objetivos planteados? 

      X 

3.- ¿Son comprensibles las preguntas del 
cuestionario? 

      X 

4.- ¿Las preguntas del cuestionario siguen una 
secuencia lógica? 

      X 

5.- ¿Las preguntas del cuestionario serán 
reproducibles en otros estudios similares? 

      X 

6.- ¿Las preguntas del cuestionario son 
adaptados a la actualidad y realidad nacional? 

      X 

 

II SUGERENCIAS 

 
1.- ¿Cuáles de las preguntas considera usted que deberían incorporarse? 

Ninguna 
2.- ¿Cuáles de las preguntas considera usted que podrían eliminarse? 

Ninguna 
3.- ¿Cuáles de las preguntas considera usted que deberían reformularse? 

Ninguna 
 

Fecha: 11-01-23 
 

Validado por: Mg. QF. Jacinto Hervias Pedro 

 

Firma:   ………………………………………………….. 
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ANEXO G. Evidencias fotográficas del trabajo de campo 
 
 
 
 
 

 

 

 



63  

ANEXO H. Análisis de confiabilidad 

 

 
Tabla 22. Confiabilidad del instrumento 

 

Alpha Nivel de fiabilidad 

Mayor de 0.9 Excelente 

Entre 0.8 y 0.9 Muy bueno 

Entre 0.7 y 0,8 Bueno 

Entre 0.6 y 0.7 Aceptable 

Entre 0.5 y 0.6 Pobre 

Menor de 0.5 Inaceptable 

 
Fuente: Hernández H. (2018) 

 
Se procedió a realizar el análisis de confiabilidad del instrumento a través de la 

prueba de Alfa de Cronbach a un 10% de la muestra equivalente a 25 usuarios para 

determinar la confiabilidad, por medio del paquete estadístico denominado 

Statistical Package for the Social Sciences - SPSS 26, obteniendo como resultado: 

 
Tabla 23. Resumen de procesamiento de casos 

 

                                        N  %  

 Válido 25 100,0 

Casos Excluidoa 0 ,0 

               Total  25  100,0  

a. La eliminación por lista se basa en 

todas las variables del procedimiento. 

 
 

 
Tabla 24. Estadísticas de fiabilidad 

 

  Alfa de Cronbach  N de elementos  

  0,904  16  

 
Fuente: Elaboración propia 

 
Interpretación: el resultado de la prueba de Alfa de Cronbach fue de 0,904 y de 

acuerdo con la tabla 22, determina que el instrumento denominado “Dispensación 

de medicamentos”, tiene una fiabilidad de carácter EXCELENTE. 
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Tabla 25. Confiabilidad del instrumento 
 

 
Alpha Nivel de fiabilidad 

Mayor de 0.9 Excelente 

Entre 0.8 y 0.9 Muy bueno 

Entre 0.7 y 0,8 Bueno 

Entre 0.6 y 0.7 Aceptable 
Entre 0.5 y 0.6 Pobre 

Menor de 0.5 Inaceptable 

 
Fuente: Hernández H. (2018) 

 
Se procedió a realizar el análisis de confiabilidad del instrumento a través de la 

prueba de Alfa de Cronbach a un 10% de la muestra equivalente a 25 usuarios para 

determinar la confiabilidad, por medio del paquete estadístico denominado 

Statistical Package for the Social Sciences - SPSS 26, obteniendo como resultado: 

 

Tabla 26. Resumen de procesamiento de casos 
 

                                        N  %  

 Válido 25 100,0 

Casos Excluidoa 0 ,0 

               Total  25  100,0  

a. La eliminación por lista se basa en 

todas las variables del procedimiento. 

 
 

 
Tabla 27. Estadísticas de fiabilidad 

 
 

  Alfa de Cronbach  N de elementos  

  0,921  12  

 
Fuente: Elaboración propia 

 
Interpretación: el resultado de la prueba de Alfa de Cronbach fue de 0,921 y de 

acuerdo con la tabla 25, determina que el instrumento denominado “Satisfacción del 

paciente crónico”, tiene una fiabilidad de carácter EXCELENTE. 
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