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RESUMEN 

Objetivo: Determinar la calidad de atención y satisfacción en los usuarios que 

asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 2022. 

Materiales y métodos: El presente estudio tuvo un enfoque cualitativo, de diseño 

no experimental, basado en un cuestionario con una muestra de 200 usuarios que 

asisten a las oficinas farmacéuticas periódicamente. Administrando el cuestionario 

mediante un método de muestreo por conveniencia. A continuación se realizó una 

comparación intergrupos y se analizaron las correlaciones dentro de cada grupo 

utilizando el SPSS 23.0 y los resultados se expresaron en frecuencia y porcentaje. 

Resultados: Los hallazgos señalan que fue muy satisfecho la calidad de atención 

en relación a la capacidad de respuesta, seguridad y empatía al 41.5%, 42.5% y 

40.5% respectivamente en usuarios. En esa misma línea, el nivel de satisfacción 

fueron superiores en la infraestructura (55.5%), tecnología (55.5%) y humanística 

(39.5%). Además, existe relación entre la capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía con la satisfacción en los usuarios. Conclusiones: La prestación de 

servicios de las oficinas farmacéuticas a los usuarios era satisfactoria y fue alta la 

calidad de atención.  

Palabras claves: Calidad de atención, capacidad de respuesta, empatía, 

satisfacción en los usuarios, seguridad.  
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ABSTRACT 

Objective: Determine the quality of care and satisfaction of users attending the main 

pharmaceutical offices in the district of Breña 2022. Materials and methods: The 

present study had a qualitative approach, non-experimental design, based on a 

questionnaire with a sample of 200 users who attend pharmaceutical offices on a 

regular basis. The questionnaire was administered using a convenience sampling 

method. An intergroup comparison was then performed and within-group 

correlations were analysed using SPSS 23.0 and the results were expressed as 

frequency and percentage. Results: The findings indicate that the quality of care in 

relation to responsiveness, safety and empathy was very satisfied with 41.5%, 

42.5% and 40.5% of users respectively. In the same vein, satisfaction levels were 

higher for infrastructure (55.5%), technology (55.5%) and humanistic (39.5%). In 

addition, there is a relationship between responsiveness, safety and empathy with 

user satisfaction. Conclusions: The provision of services by pharmaceutical offices 

to users was satisfactory and the quality of care was high.   

Keywords: Service quality, responsiveness, empathy, customer satisfaction, 

Assurance  
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I. INTRODUCCIÓN 

El incremento masivo de las grandes cadenas farmacéuticas alrededor del mundo 

ha generado un mercado similar al de los supermercados, en relación a la atención 

y satisfacción En el mercado farmacéutico destacan las nuevas iniciativas 

comerciales, promoviéndose el autoservicio, de manera que los consumidores 

pueden ubicar fármacos como también gran variedad de productos de higiene y 

belleza o servicios, según su interés y conveniencia, produciendo mayor satisfacción 

en él durante la compra de productos1,2. 

La industria farmacéutica se ha convertido en un sector importante para la economía 

mundial, puesto que es generadora de ingresos mayores a los 1.25 billones de 

dólares. En esta área, los países que acaparan una parte importante de las ventas 

e ingresos son los países de Estados Unidos, China, Japón y Brasil. El país 

sudamericano, además de ubicarse en el puesto 10 en ventas mundiales, ocupa el 

primer lugar en Latinoamérica. Sin embargo, a pesar del crecimiento, se evidencia 

un problema alarmante: se carece de estrategias y modelos para promover la calidad 

de atención al usuario; si esto persevera en las entidades de salud de un estado 

tanto públicas como privadas3.  

La carente satisfacción en una buena atención y orientación farmacéutica da lugar 

a reclamos o quejas por mala práctica, (si esta situación continua en las entidades 

de salud, públicas como privadas, ocasionará siempre la insatisfacción del usuario 

que requiere de una orientación adecuada, en términos farmacéuticos, así como de 

una buena atención, que evite posteriores reclamos o quejas. Ello conlleva a que la 

confiabilidad del consumidor disminuya y se aleje de estos establecimientos de 

salud. En ese marco, se ha evidenciado que los estudios sobre la calidad de atención 

es uno de los principales problemas de la industria farmacéutica4. 

Los consumidores, que en este caso se consideran usuarios que compran en 

oficinas farmacéuticas. lo piensan muchas veces para decidirse comprar 

medicamentos en determinadas farmacias. Los datos estadísticos indican que el 

42.9 % de usuarios manifiestan comprar en sitios distintos al lugar (hospital, clínica, 

posta, etc.) donde recibieron atención anteriormente, porque no cuentan con servicio 
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de farmacia, el 13.6% de los médicos recomiendan comprar medicamentos fuera de 

un centro médico, esto puede dar indicios de la poca satisfacción que generan estas 

oficinas farmacéuticas en los usuarios 3,4. 

La profesión de farmacia, igual que otras de salud, experimentan cambios, los que 

se evidencian desde hace dos décadas del siglo pasado, estos cambios se 

relacionan a las expectativas que el usuario desea del profesional que atiende en la 

farmacia, porque la razón de ser de su profesión no es el medicamento en sí mismo, 

sino la persona a quien debe atender y lograr en esta la satisfacción que en él 

producen los servicios farmacéuticos entregados5.  

Se requieren aptitudes específicas en materia profesional, además de reacciones, 

capacidades y actitudes que permitan al Químico Farmacéutico actual incorporarse 

a un sistema globalizado. La Organización Panamericana de la Salud indica que la 

práctica farmacéutica tiene más vinculación con los asuntos sociales en los múltiples 

entornos donde ejerce6. 

La satisfacción del paciente se ha convertido en un indicador muy importante que 

permite determinar de calidad de atención. Investigaciones hechas en países 

desarrollados como Corea del Sur han demostrado que la satisfacción del paciente 

guarda relación con una mejor adherencia al tratamiento. Este hecho puede estar 

relacionado con la fidelidad del paciente a una determinada oficina farmacéutica7.  

La relación entre farmacéutico y paciente se ve reforzada por razones como la 

familiaridad con el personal. Por otra parte, se ha visto que por problemas de 

atención a los pacientes dejan de estar satisfechos o de comprar en ciertas oficinas 

farmacéuticas8. Por ello, los pacientes prefieren surtir sus recetas en farmacias 

donde reciben más información y se sienten bien asesorados. Sin embargo, la 

mayoría ha informado que los farmacéuticos comunitarios responden al usuario solo 

cuando éste les plantea alguna pregunta9. Esto crea un conflicto ético entre el 

farmacéutico que satisface las necesidades profesionalmente y el farmacéutico que 

obtiene los beneficios a la empresa aumentando las ventas10-12. 

La satisfacción se define como un indicador que refleja la calidad de atención que 

recibe el cliente o usuario, ya sea en cualquier tipo de servicio, incluyendo los de 
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salud. La calidad de atención es entonces un método para lograr una mejor 

satisfacción en la salud, es por ello que se busca mejorar la satisfacción que obtienen 

los usuarios al ser atendidos por las oficinas farmacéuticas13.  

En el Perú existen pocos estudios de SERVQUAL (preguntas estandarizadas que 

permiten medir el servicio que recibe, pudiendo ser de calidad o pésimo) que 

involucren a las oficinas farmacéuticas como fuente de información, esto ha llevado 

a que se tenga poca certeza de la eficacia de atención y de la complacencia que se 

pueda generar14-16. 

Se debe valorar el deleite del cliente con los productos farmacéuticos, así como de 

la atención que recibe, considerándolo como componente esencial de los servicios 

de salud. Mediante una investigación adecuada será posible identificar las brechas 

y las causas aparentes que son motivo de influencia. para la satisfacción del usuario, 

ya que esto puede aumentar la venta de productos de forma libre, en vista que el 

comportamiento de los usuarios satisfechos se inclina naturalmente hacia ellos17.  

El Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI) logro la realización de un 

censo referido a la percepción que poseen los usuarios referido a diversos tópicos, 

este estudio se realizó el año 2016,18 y permitió recabar información sobre la 

impresión generando una aprobación que poseen los pacientes refiriéndose a los 

periodos que tuvieron que esperar para lograr ser asistidos, siendo en promedio el 

tiempo utilizado de 19 minutos aproximadamente; esto generó una satisfacción 

promedio del 70%; por su parte, cuando se preguntó sobre el tiempo para realizar 

todo tipo de trámite, que duraba en promedio alrededor de 6 minutos, las respuestas 

satisfactorias alcanzaron un 73% en las unidades de aseguradoras del país19. 

En el Perú, la poca importancia que se le ha dado a este tema, sobre la calidad de 

atención que se debe brindar, ha generado un problema en el sector de salud, tanto 

la del estado como la del sector privado, puesto que la deficiente calidad de atención 

no es solo una dificultad de gerencia en salud, sino la carente preparación y 

acondicionamiento de todo el sistema de salud20. La deficiencia en este servicio 

produce problemas en la aceptación y satisfacción del paciente frente a su 

medicación y tratamiento21. Un problema que contribuye a que se continúe con esta 
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problemática es que las investigaciones referidas a la calidad de atención son 

insuficientes, por ello, se plantea que se promueva la producción científica sobre 

eficacia de atención, para tal fin es preciso que haya incentivos económicos para 

realizar diversos tipos der investigación, con énfasis para grupos multidisciplinarios, 

también se debe promover concursos de estudios enfocados a estas problemáticas, 

de forma que se recompensen los mejores trabajos. De esta manera podría existir 

propuestas de solución para invertir esta situación22.  

Siendo así se plantea la situación problemática en los siguientes términos: ¿Cómo 

la calidad de atención afecta la satisfacción de los usuarios en las principales oficinas 

farmacéuticas de Breña? 

Desde el ámbito internacional, existen estudios realizados por los siguientes 

investigadores, Ali et al. (2022), en Arabia Saudita, en este estudio exploró la 

satisfacción de los pacientes con los servicios de atención farmacéutica. Los 

resultados entre 508 participantes, la evaluación general de los servicios de farmacia 

demostró que los encuestados estaban muy satisfechos (48.2%), satisfechos (28%) 

y dispuestos a recomendar la farmacia a sus familiares (76.4%). Los autores 

concluyen que el estudio demostró puntuaciones globales de satisfacción muy 

buenas con los servicios de farmacia ambulatoria23. Es más, AlShayban et al. (2020), 

en Arabia Saudita, evaluaron la satisfacción de los pacientes con el asesoramiento 

proporcionado por los farmacéuticos. Entre los resultados se destacaron que la 

mayoría de los pacientes (43.9%) se mostraron satisfechos con el asesoramiento 

farmacéutico y la puntuación media de satisfacción fue de 7.87. Los investigadores 

concluyen que los conocimientos y la amabilidad del farmacéutico se identificaron 

como dos factores determinantes que no sólo podían satisfacer sino también 

promover la disposición a pagar por el servicio24. Hasta Semegn et al. (2019), en 

Etiopía, evaluaron la satisfacción de los clientes con los servicios farmacéuticos en 

la farmacia ambulatoria de un hospital. Los resultados señalan de un total de 250 

participantes, la satisfacción media fue 51.6%. La percepción de los usuarios en el 

estudio en cuanto al déficit del personal farmacéutico y su visión de la sala de espera 

fue considerado regular; y no conveniente se asociaron negativamente con su 

satisfacción. Los estudiosos concluyeron que los participantes tienen una 
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satisfacción global superior al 50%. La satisfacción de los encuestados con el 

enfoque o la capacidad de comunicación del farmacéutico fue mayor que su 

satisfacción con la orientación sobre la medicación que se les dio25.  

Los antecedentes nacionales existen estudios desarrollados por García (2021), 

determinó la calidad de atención farmacéutica y el nivel de satisfacción en usuarios 

en una oficina farmacéutica en el distrito de Barranco. Entre los resultados resalta la 

buena calidad de atención (82%) y estuvieron satisfechos en su totalidad (100%). El 

autor concluye que la calidad de atención es buena y el nivel de satisfacción es 

total26. Por si fuera poco, Huaman y Valeriano (2021), determinaron la calidad de la 

atención farmacéutica y la satisfacción del cliente en una oficina farmacéutica en la 

provincia de Cañete. Los resultados muestran que la calidad de atención es buena 

(72.5%). Entretanto, la calidad de atención farmacéutica es aceptable de acuerdo a 

las dimensiones de tangibilidad (56.5%), fiabilidad (52.4%), capacidad de respuesta 

(50.2%), y empatía (66.5%). Los autores concluyen que la asistencia a un 

establecimiento farmacéutico la calidad de atención farmacéutica fue favorable 

aunque insatisfecho por la insuficiente implementación de una nueva tecnología27. 

Por otro lado, Villegas y Muñoz (2020), determinaron la relación que existe entre la 

calidad de servicio y la satisfacción del usuario que acuden a farmacia de 

emergencia de ESSALUD en el distrito de Surquillo.  Se resalta en los resultados  

que la calidad de servicio fue 73.9% y la satisfacción del paciente era 49.75%, 

encontrando que, si existe una relación entre ambas variables. Los autores 

concluyen que existe un vínculo directo entre la calidad de servicio y la satisfacción 

del usuario, en una sede de ESSALUD en el distrito de Surquillo28. 

Desde la justificación teórica, el usuario es una gran prioridad y no se debe limitar 

solo a la venta de productos farmacéuticos. Los profesionales farmacéuticos deben 

animar al usuario a leer la información disponible sobre el medicamento y también 

proporcionarle toda la información que necesite. También deben estar preparados 

para aconsejar a los usuarios sobre formas prácticas de aplicar la información 

recibida. Sin embargo, muchas personas que trabajan a tiempo completo en una 

farmacia, debido a la agitación que crea el día a día, acaban olvidando que la gran 
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mayoría de las personas que se desplazan hasta allí, necesitan ayuda y no se 

encuentran bien.   

Como tal, es necesario conocer a los usuarios, sus necesidades y expectativas, sus 

opiniones y preferencias. La situación real será que los usuarios que están 

satisfechos con la atención de las oficinas farmacéuticas tienen más probabilidades 

de tomar sus medicamentos correctamente y es menos probable que cambien de 

prescriptor. Mantener una relación coherente con necesidades de los pacientes 

requiere servicios farmacéuticos de calidad. 

Desde la perspectiva de la justificación práctica, los usuarios o clientes se verán 

beneficiados de tal manera que conocerán el nivel de servicio de las farmacias y, si 

se atienden y solucionan sus problemas, recibirán un mejor servicio que los 

beneficiará. Asimismo, esto ayudará a identificar las áreas de servicio específicas 

que deben desarrollarse para prestar servicios de alta calidad en general y para 

reforzar las buenas mejoras en la prestación de servicio del área de farmacia 

actuales. A continuación, esta información se utilizará para mejorar los servicios 

farmacéuticos, de modo que puedan optimizarse para ofrecer resultados de salud a 

los clientes en función de en sus preocupaciones y necesidades en la prestación de 

servicios. 

En el entorno de la justificación social, la disponibilidad de servicios de farmacia y  

los usuarios satisfechos mejoraría la calidad de los servicios delas oficinas 

farmacéuticas. La implicación del farmacéutico en la atención al usuario a través de 

los servicios de farmacia aumenta el nivel de satisfacción de los asistentes con todos 

los aspectos relacionados con el farmacéutico y la atención prestada. En 

consecuencia, la satisfacción del usuario es categorizado como una importante 

medida de resultado humanístico en el servicio de farmacia.  

A continuación, el objetivo general de la presente investigación es determinar la 

calidad de atención y satisfacción en los usuarios que asisten a las principales 

oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 2022. 
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II MATERIALES Y MÉTODOS 

II.1. Enfoque y diseño de la investigación 

El presente trabajo de investigación es de enfoque cualitativo, porque en la 

investigación cualitativa se construye a través de los procesos sociales de los 

investigadores que se relacionan con los demás participantes en sus estudios. La 

investigación con métodos cualitativos está estrechamente vinculada a las 

distintas visiones de los investigadores sobre cómo debe estudiarse la realidad 

social y qué puede considerarse un conocimiento aceptable. Además, el método 

cualitativo puede convertirse en el lugar de construcción, interpretación, 

comprensión y representación de la experiencia del hecho a desarrollarse29. 

De diseño no experimental y observacional. Observacional porque existe ausencia 

de asignación aleatoria de la intervención por parte del investigador. Asimismo, 

los estudios observacionales de alta calidad pueden generar pruebas creíbles de 

los efectos de la intervención; son más adecuados para detectar efectos poco 

frecuentes o latentes de las intervenciones y utilizan datos recopilados. De este 

modo, se acumula una gran cantidad de pruebas30.  

Es de tipo descriptivo, porque son útiles para describir las características 

deseadas de la muestra que se está estudiando. Un estudio descriptivo también 

puede tratar de generalizar los resultados de una muestra representativa a una 

población diana más amplia. El aspecto común entre los diseños de estudios 

descriptivos es que existe una única muestra sin grupo de comparación31. 

De corte transversal, porque utilizan principalmente para determinar la 

prevalencia, es decir, el número de casos en una población en un momento 

determinado. Este método evalúa en un momento dado para determinar si 

estuvieron expuestos a una intervención o factor de riesgo y si presentan el 

resultado. La principal ventaja de los estudios transversales es que suelen ser 

rápidos de realizar y poco costosos porque no hay seguimiento. Sin embargo, este 

método no puede diferenciar entre causa y efecto o la secuencia de 

acontecimientos32. 
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II.2. Población, muestra y muestreo 

El estudio se realizó en el distrito de Breña (Figura 1), que se ubica 

aproximadamente a 2 km del centro de Lima por lo que es un distrito céntrico. Se 

tiene como principales oficinas farmacéuticas a las cadenas de farmacias con 

mayor antigüedad y concurrencia que estén ubicadas dentro de la zona comercial 

en el área de estudio, esto según el plano comercial proporcionado por la 

Municipalidad de Breña. Entre las avenidas seleccionadas fueron la avenida Arica, 

Bolivia, Venezuela y jirones anexos (Carhuaz, Huaraz, Napo, entre otros).  

                        

                       Figura 1. Área de estudio, distrito de Breña. 

                       Fuente. Wu (2018)33. 
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La población de estudio calculada fue 415 personas que asisten regularmente al 

mes y realizan compras de medicamentos o consultas de algún tratamiento. Las 

oficinas farmacéuticas fueron 80, la misma estaba compuesta entre 5 a 6 

trabajadores en tres turnos (7 am a 11 pm), especialmente las cadenas 

farmacéuticas. La selección de las instalaciones se realizó al azar con la clara 

intención de incluir diferentes áreas de estudio. 

Finalmente se consideró la fórmula para poblaciones finitas:  

                                                 

 

Donde: 

n = Tamaño de la muestra. 

N = Total de la población de participantes (415 participantes). 

Zα= 1.962 (95% de confiabilidad) 

p = proporción esperada de 0.5 

q = 1 – p (en este caso 1-05 = 0.5) 

d2 = precisión (5%=0.05)2. 

Reemplazando: 

                                         

La muestra final fue de doscientos participantes. El muestreo fue por conveniencia 

y no probabilística, porque que incluye un grupo de elementos de fácil acceso para 

un investigador. Aún más, la investigación con muestras de conveniencia puede 

ser muy útil para establecer la plausibilidad de las relaciones entre variables, un 

paso deseable para la construcción de teorías34. En términos más generales, las 

muestras de conveniencia, al igual que otros tipos de muestras no probabilísticas, 

son especialmente útiles para la investigación innovadora sobre temas 

relativamente poco estudiados o áreas nuevas. 
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Criterios de inclusión: 

- Para cumplimentar el cuestionario, los encuestados debían ser mayores de 18 

años y asistir regularmente en la oficina farmacéutica comunitaria 

seleccionada. 

- Hablar correctamente el idioma castellano 

- Estar apto y consciente durante la entrevista 

Criterios de exclusión: 

- Se excluyó a menores de 18 años 

- Oficinas farmacéuticas perteneciente al Gobierno peruano (Ministerio de 

Salud o ESSALUD) 

- Se excluyeron las personas sin conocimiento del tema de estudio y no aceptar 

el consentimiento informado 

II.3. Variables de la investigación 

Variable 1. Calidad de atención  

Definición conceptual: La calidad de la atención es el grado en que los servicios 

de salud para individuos y poblaciones aumentan la probabilidad de obtener los 

resultados sanitarios deseados.  Se basa en conocimientos profesionales de nivel 

sanitario y es fundamental para lograr la cobertura de salud universal35. 

Definición operacional: La calidad de atención que generan los trabajadores de las 

oficinas farmacéuticas en los usuarios atendidos en el distrito de Breña, fue 

medido por 12 ítems con opciones de respuestas múltiples. 

Variable 2.  Satisfacción de la atención 

Definición conceptual: La satisfacción del cliente es el resultado de una evaluación 

que combina procesos cognitivos y afectivos, en la que el rendimiento que se 

percibe debe compararse con algún rendimiento estándar36. Por ejemplo, los 

clientes están satisfechos con los servicios de una farmacia cuando el 

farmacéutico se compromete con ellos y les da explicaciones detalladas sobre las 

recetas.  



11 
 

Definición operacional: La evaluación de la satisfacción de los usuarios es una 

herramienta importante para mejorar la toma de decisiones estratégicas, 

proporcionar una terapia rentable y supervisar la eficacia de los planes de 

asistencia de salud. Ante ello, los participantes que asisten a las oficinas 

farmacéuticas fueron evaluados a través de 12 ítems con alternativas múltiples. 

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

En este estudio se utilizó una herramienta de cuestionario previamente 

desarrollada, modificada y validada por Aziz et al. (2018)37. Los ítems del 

cuestionario se adaptaron a partir de estudios previos relacionados que 

demostraron la alta validez y fiabilidad de los constructos. Los investigadores 

tradujeron los ítems al castellano para evitar sesgos por parte de los encuestados.  

El cuestionario consta de 3 secciones. La primera incluía datos demográficos del 

personal de farmacia, como la edad y el género. La segunda sección esta 

señalada por la variable calidad de atención la cual estuvo conformada por 12 

ítem, subdividida en capacidad de respuesta, seguridad y empatía. El puntaje se 

obtuvó mediante la aplicación de la escala de Likert de 5 puntos (insatisfecho 1 

punto; poco satisfecho 2 puntos; ni satisfecho ni insatisfecho 3 puntos; satisfecho 

4 puntos y muy satisfecho 5 puntos). En la sección 3, estuvo representada por la 

variable nivel de satisfacción, la misma estuvo seccionada en infraestructura, 

tecnología y humanística. La evaluación fue similar a la variable calidad de 

atención. 

La validez de contenido se aseguraron mediante una revisión intensiva de la 

literatura sobre factores de servicio de farmacia, satisfacción del paciente y calidad 

de atención de las oficinas farmacéuticas. La validez de contenido fue comprobada 

por un grupo de expertos en el área de las Ciencias Farmacéuticas, con grado de 

Magíster y/o Doctorado. Se introdujeron algunas modificaciones en las versiones 

finales a partir de los comentarios de los jurados expertos.  

II.5. Proceso de recolección de datos 

- Se les explicó la finalidad del estudio y se les invitó a desarrollar el cuestionario 

tras asegurar su aceptación y firmar el formulario de consentimiento.  
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- Los datos se recogieron y registraron durante un periodo de cuatro horas (9:00 

± 1:00 o 18:00 ± 22:00) en un día laborable de la semana para cada oficina 

farmacéutica 

- Los cuestionarios se distribuyeron en los lugares seleccionados por 

conveniencia.  

- Los cuestionarios fueron distribuidos, entregados en papel directamente a los 

participantes que asisten a las farmacias comunitarias  

- Durante la cumplimentación los encuestados respondieron los cuestionarios 

por sí mismos, acompañados por uno de los investigadores para aclarar 

posibles dudas. No obstante, los investigadores tuvieron que leer las 

preguntas y las opciones de respuesta y redactar las respuestas de los 

encuestados con dificultades de lectura y/o escritura. 

- Si los encuestados no podían resolver el cuestionario, el investigador se 

ofrecía a desarrollarlo con ellos. 

- El tiempo de duración de cada entrevista estuvo en el rango de 10 a 15 

minutos. 

- Todos los cuestionarios fueron verificados y almacenados, la misma, se 

incluyó en el análisis estadístico y con más del 95% de cumplimiento. 

II.6. Métodos de análisis estadísticos   

- Cada cuestionario recibió un identificador único antes de ser codificado en una 

base de datos Excel.  

- Las respuestas de los participantes se codificaron, se comprobó su exactitud 

y se analizó con el paquete estadístico Statistical Package for Social Sciences 

(SPSS) versión 23.0 para Windows (SPSS Inc., Chicago, Illinois). El análisis 

incluyó frecuencias de variables discretas y codificadores y tabulaciones 

cruzadas de las variables. 

- Se utilizó la prueba de Chi-cuadrado para identificar cualquier diferencia 

significativa entre las respuestas de los participantes en relación con 

determinadas afirmaciones del cuestionario con un nivel de significación de p 

< 0.05. 
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II.7. Aspectos éticos 

Las consideraciones éticas en el actual estudio aplicó el informe Belmont, es decir 

proteger los derechos de todos los sujetos o participantes en la investigación. 

Tiene tres componentes principales: (1) respeto a las personas, los participantes 

son seres autónomos y tienen derecho a decidir si quieren participar en un ensayo 

clínico. Esto también puede aplicarse en la práctica, cuando los pacientes tienen 

derecho a elegir determinados tratamientos o medicamentos; (2) beneficencia, 

aumentar los beneficios potenciales y reducir los posibles efectos adversos o 

daños y (3) justicia, que exige igualdad de trato y equidad para todas las 

personas38. 

Se obtuvo el consentimiento informado de los participantes antes del inicio de la 

entrevista. Se anonimizaron las identidades y las oficinas farmacéuticas de los 

participantes. Los números de identificación se utilizaron en la recopilación de 

datos y el seguimiento. Se garantizó la confidencialidad de los datos obtenidos. 
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III. RESULTADOS 

En las siguientes líneas se observa los resultados logrados del estudio: Calidad de 

atención y satisfacción en los usuarios que asisten a las principales oficinas 

farmacéuticas del distrito de Breña 2022. 

Tabla 1. Frecuencia de la calidad de atención en la capacidad de respuesta según 

género en los usuarios que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito 

de Breña 2022 

Tabla cruzada 
Capacidad de respuesta Total 

Poco 

satisfecho 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

Satisfecho Muy 

satisfecho 

Genero Masculino 4 (2.0%) 16 (8.0%) 20 (10.0%) 38 (19.0%) 78 (39.0%) 

Femenino 17 (8.5%) 23 (11.5%) 35 (17.5%) 47 (23.5%) 122 (61.0%) 

Total 21 (10.5%) 39 (19.5%) 55 (27.5%) 85 (42.5%) 200 (100%) 

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

En la Tabla 1 y  Figura 2 se observa la calidad de atención en capacidad de respuesta 

según género, el 19% del género masculino estuvieron muy satisfecho en tanto el 10% 

estuvo satisfecho, el 8% ni satisfecho ni insatisfecho  y solo un 2% poco satisfecho. 

De forma paralela,  el 23.5% del género femenino estuvieron muy satisfecho, el 17.5%, 

estuvo satisfecho, el 11.5% ni satisfecha ni insatisfecha y un 8.5% poco satisfecho. De 

un total de 200 encuestados perteneciente al personal de las oficinas farmacéuticas. 
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Figura 2. Porcentaje de la calidad de atención en la capacidad de respuesta según 

género en los usuarios que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito 

de Breña 2022. 

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 
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Tabla 2. Frecuencia de calidad de atención en seguridad según género en los 

usuarios que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 

2022 

Tabla cruzada 
Seguridad Total 

Insatisfecho Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

Satisfecho Muy satisfecho 

Genero Masculino 1 (0.5%) 17 (8.5%) 29 (14.5%) 31 (15.5%) 78 (39.0%) 

Femenino 9 (4.5%) 25 (12.5%) 36 (18.0%) 52 (26.0%) 122 (61.0%) 

Total 10 (5.0%) 42 (21.0%) 65 (32.5%) 83 (41.5%) 200 (100%) 

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

 

Figura 3. Porcentaje de calidad de atención en seguridad según género en los 

usuarios que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 2022 

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

En la Tabla 2 y Figura 3 se observa porcentaje de calidad de atención en seguridad 

según género; un 15.5% del género masculino estuvieron muy satisfecho; en tanto, el 

14.5% estuvo satisfecho y un 0.5% insatisfecho. Del mismo modo, el 26% del género 

femenino estuvieron muy satisfecho; entretanto, un 18% estuvo satisfecho y el 4.5% 

insatisfecho. 
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Tabla 3. Frecuencia de calidad de atención en empatía según género en los usuarios 

que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 2022 

Tabla cruzada 
Empatía Total 

Insatisfecho Poco 

satisfecho 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

Satisfecho Muy 

satisfecho 

Genero Masculino  9 (4.5%) 3 (1.5%) 14 (7.0%) 22 (11.0%) 30 (15.0%) 78 (39.0%) 

 
Femenino  27 (13.5%) 7 (3.5%) 3 (1.5%) 34 (17.0%) 51 (25.5%) 122 (61.0%) 

Total  36 (18.0%) 10 (5.0%) 17 (8.5%) 56 (28.0%) 81 (40.5%) 200 (100%) 

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

 

Figura 4. Porcentaje de la calidad de atención en empatía según género en los 

usuarios que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 2022 

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

En la Tabla 3 y Figura 4 se observa porcentaje de calidad de atención en empatía 

según género; un 15% del género masculino estuvieron muy satisfecho en tanto 11% 

estuvo satisfecho y 4.5% insatisfecho. De manera semejante, el 25.5% del género 

femenino estuvieron muy satisfecho; en tanto un 17% estuvo satisfecho y el 13.5% 

insatisfecho. 
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Tabla 4. Frecuencia de nivel de satisfacción en la infraestructura según género en 

los usuarios que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 

2022 

Tabla cruzada 
Infraestructura Total 

 
Poco 

satisfecho 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

Satisfecho Muy 

satisfecho 

Genero Masculino 6 (3.0%) 20 (10.0%) 15 (7.5%) 37 (18.5%) 78 (39.0%) 

Femenino 2 (1.0%) 20 (10.0%) 26 (13.0%) 74 (37.0%) 122 (61.0%) 

Total 8 (4.0%) 40 (20.0%) 41 (20.5%) 111 (55.5%) 200 (100%) 

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

Figura 5. Porcentaje de nivel de satisfacción en la infraestructura según género en los 

usuarios que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 2022 

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

En la Tabla 4 y Figura 5 se observa el porcentaje de nivel de satisfacción en 

infraestructura según género; el 18.5% del género masculino estuvieron muy 

satisfecho; en tanto el 7.5% estuvo satisfecho y un 3% poco satisfecho. Asimismo, un 

37% del género femenino estuvieron muy satisfecho; en tanto el 13% estuvo satisfecho 

y el 10% ni satisfecho ni insatisfecho. 
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Tabla 5. Frecuencia de nivel de satisfacción en la tecnología según género en los 

usuarios que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 

2022 

Tabla cruzada 
Tecnología Total 

Insatisfecho Poco 

satisfecho 

Ni satisfecho 

ni insatisfecho 

Satisfecho Muy 

satisfecho 

Genero Masculino 1 (0.5%) 0 (0%) 18 (9.0%) 19 (9.5%) 40 (20.0%) 78 (39.0%) 

Femenino 9 (4.5%) 1 (0.5%) 22 (11.0%) 19 (9.5%) 71 (35.5%) 122 (61.0%) 

Total 10 (5.0%) 1 (0.5%) 40 (20.0%) 38 (19.0%) 111 (55.5%) 200 (100%) 

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

Figura 6. Porcentaje de nivel de satisfacción en la tecnología según género en los 

usuarios que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 2022 

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

En la Tabla 5 y Figura 6 se observan los porcentajes de nivel de satisfacción en 

tecnología; el 20% del género masculino estuvieron muy satisfecho en tanto 9.5% 

estuvo satisfecho y 9% ni satisfecho ni insatisfecho. De forma paralela, el 35.5% del 

género femenino estuvieron muy satisfecho; en tanto el 9.5% estuvo satisfecho y un 

4.5% insatisfecho. 
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Tabla 6. Frecuencia de nivel de satisfacción en humanística según género en los 

usuarios que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 2022 

Tabla cruzada 
Humanística Total 

Poco 

satisfecho 

Ni satisfecho 

ni insatisfecho 

Satisfecho Muy satisfecho 

Genero Masculino 10 (5.0%) 16 (8.0%) 22 (11.0%) 30 (15.0%) 78 

(39.0%) 

Femenino 28 (14.0%) 4 (2.0%) 41 (20.5%) 49 (24.5%) 122 

(61.0%) 

Total 38 (19.0%) 20 (10.0%) 63 (31.5%) 79 (39.5%) 200 

(100%) 

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

 

Figura 7. Porcentaje de nivel de satisfacción en humanística según género en los 

usuarios que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 2022 

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

En la Tabla 6 y Figura 7 se aprecian los porcentajes de nivel de satisfacción en 

humanística según género; el 15% del género masculino estuvieron muy satisfecho; 

entretanto el 11% estuvo satisfecho y 8% ni satisfecho ni insatisfecho. Además, el 

24.5% del género femenino estuvieron muy satisfecho; en tanto un 20.5% satisfecho 

y un 14% poco satisfecho. 
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Tabla 7. Prueba de Chi cuadrado para la relación entre la capacidad de respuesta 

con el nivel de satisfacción 

Tabla de contingencia 
Nivel de satisfacción Total 

Poco 

satisfecho 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

Satisfecho Muy 

satisfecho 

Capacidad 

de 

respuesta 

Poco 

satisfecho 

10 (5.0%) 0 (0%) 1 (0.5%) 10 (5.0%) 21 (10.5%) 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

1 (0.5%) 35 (17.5%) 3 (1.5%) 0 (0%) 39 (19.5%) 

Satisfecho 0 (0%) 7 (3.5%) 19 (9.5%) 29 (14.5%) 55 (27.5%) 

Muy satisfecho 0 (0%) 2 (1.0%) 14 (7.0%) 69 (34.5%) 85 (42.5%) 

Total 11 (5.5%) 44 (22.0%) 37 (18.5%) 108 (54.0%) 200 (100%) 

Chi cuadrado 
Valor gl Sig. asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 224.392 9 0.000 

Razón de verosimilitudes 188.308 9 0.000 

Asociación lineal por lineal 77.560 1 0.000 

N de casos válidos 200 
  

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

En Tabla 7 se aprecia que 34.5% estuvieron muy satisfecho con la capacidad de 

respuesta y nivel de satisfacción; en tanto el 9.5% estuvo satisfecho y un 17.5% estuvo 

ni satisfecho ni insatisfecho. Por otro lado, el p-valor fue 0.000 (p<0.05), es decir, existe 

relación entre la capacidad de respuesta con la satisfacción en los usuarios que asisten 

a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 2022 
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Tabla 8. Prueba de Chi cuadrado para la relación entre la seguridad con el nivel de 

satisfacción 

Tabla de contingencia 
Nivel de satisfacción Total 

Poco 

satisfecho 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

Satisfecho Muy 

satisfecho 

Seguridad Insatisfecho 10 (5.0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 10 (5.0%) 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

0 (0%) 31 (15.5%) 1 (0.5%) 10 (5.0%) 42 (21.0%) 

Satisfecho 1 (0.5%) 10 (5.0%) 24 (12.0%) 30 (15.0%) 65 (32.5%) 

Muy satisfecho 0 (0%) 3 (1.5%) 12 (6.0%) 68 (34.0%) 83 (41.5%) 

Total 11 (5.5%) 44 (22.0%) 37 (18.5%) 108 (54.0%) 200 (100%) 

Chi cuadrado 
Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 284.214 9 0.000 

Razón de verosimilitudes 166.566 9 0.000 

Asociación lineal por lineal 102.384 1 0.000 

N de casos válidos 200 
  

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

En la Tabla 8 se aprecia que 34% estuvieron muy satisfecho con la seguridad y nivel 

de satisfacción. Además, un 12% estuvo satisfecho y el 15.5% estuvo ni satisfecho ni 

insatisfecho. Por otro lado, el p-valor fue 0.000 (p<0.05), es decir, existe relación entre 

la seguridad con la satisfacción en los usuarios que asisten a las principales oficinas 

farmacéuticas del distrito de Breña 2022 
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Tabla 9. Prueba de Chi cuadrado para la relación entre la empatía con el nivel de 

satisfacción 

Tabla de contingencia 
Nivel de satisfacción Total 

Poco 

satisfecho 

Ni satisfecho 

ni 

insatisfecho 

Satisfecho Muy 

satisfecho 

Empatía Insatisfecho 10 (5.0%) 26 (13.0%) 0 (0%) 0 (0%) 36 (18.0%) 

Poco 

satisfecho 

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 10 (5.0%) 10 (5.0%) 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

1 (0.5%) 13 (6.5%) 2 (1.0%) 1 (0.5%) 17 (8.5%) 

Satisfecho 0 (0%) 4 (2.0%) 24 (12.0%) 28 (14.0%) 56 (28.0%) 

Muy satisfecho 0 (0%) 1 (0.5%) 11 (5.5%) 69 (34.5%) 81 (40.5%) 

Total 11 (5.5%) 44 (22.0%) 37 (18.5%) 108 (54.0%) 200 (100%) 

Chi cuadrado 
Valor gl Sig. asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 201.816 12 0.000 

Razón de verosimilitudes 210.168 12 0.000 

Asociación lineal por lineal 109.697 1 0.000 

N de casos válidos 200 
  

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

En Tabla 9 se aprecia que 34.5% estuvieron muy satisfecho con la empatía y nivel de 

satisfacción. Entretanto, el 12% estuvo satisfecho y un 13% estuvo ni satisfecho ni 

insatisfecho con el nivel de satisfacción y a la vez insatisfecho con la empatía. Por otro 

lado, el p-valor fue 0.000 (p<0.05), es decir, existe relación entre la empatía con la 

satisfacción en los usuarios que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del 

distrito de Breña 2022 
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Tabla 10. Indicadores de la calidad de atención con respecto a la capacidad de 

respuesta de los usuarios que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del 

distrito de Breña 2022 

Capacidad de respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
acumulado 

Desde el inicio hasta el final de su 

atención, ¿la calidad de atención 

fue correcta en el servicio recibido? 

Insatisfecho 11 5.5 5.5 

Poco satisfecho 10 5.0 10.5 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

65 32.5 43.0 

Satisfecho 34 17.0 60.0 

Muy satisfecho 80 40.0 100.0 

¿La atención recibida fue ordenada 

de acuerdo con su turno? 

Insatisfecho 37 18.5 18.5 

Poco satisfecho 12 6.0 24.5 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

14 7.0 31.5 

Satisfecho 58 29.0 60.5 

Muy satisfecho 79 39.5 100.0 

¿La atención que recibió, se 

realizó sin discriminación y/o 

diferenciación, con respecto a 

otros clientes? 

Insatisfecho 10 5.0 5.0 

Poco satisfecho 1 0.5 5.5 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

11 5.5 11.0 

Satisfecho 28 14.0 25.0 

Muy satisfecho 150 75.0 100.0 

¿La atención recibida en la oficina 

farmacéutica fue rápida y eficaz? 

Insatisfecho 46 23.0 23.0 

Poco satisfecho 2 1.0 24.0 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

35 17.5 41.5 

Satisfecho 38 19.0 60.5 

Muy satisfecho 79 39.5 100.0 

Total 200 100.0   

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

En la Tabla 10 se aprecia que la capacidad de respuesta fue el 40% estuvo muy 

satisfecho, el 32.5% ni satisfecho ni insatisfecho y 17% satisfecho. Sobre el orden 

durante la atención 39.5% muy satisfecho, el 29% satisfecho y un 18.5% insatisfecho; 

sobre la discriminación durante la atención el 75% muy satisfecho, el 14% satisfecho 

y un 5% insatisfecho. Entretanto, sobre la eficacia y rapidez durante la atención un 

39.5% muy satisfecho, el 19% satisfecho, el 17.5% ni satisfecho ni insatisfecho y un 

23% insatisfecho. 



25 
 

Tabla 11. Indicadores de la calidad de atención con respecto a la seguridad de los 

usuarios que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 

2022 

Seguridad Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

El personal de la oficina 

farmacéutica que atendió ¿inspiró 

confianza? 

Insatisfecho 20 10.0 10.0 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

61 30.5 40.5 

Satisfecho 36 18.0 58.5 

Muy satisfecho 83 41.5 100.0 

El personal de la oficina 

farmacéutica que atendió, ¿tiene 

conocimientos suficientes para 

responder a las preguntas de los 

clientes? 

Insatisfecho 20 10.0 10.0 

Poco satisfecho 27 13.5 23.5 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

32 16.0 39.5 

Satisfecho 42 21.0 60.5 

Muy satisfecho 79 39.5 100.0 

El personal de la oficina 

farmacéutica que atendió, ¿brindó 

el tiempo suficiente para contestar 

sus dudas o preguntas? 

Insatisfecho 10 5.0 5.0 

Poco satisfecho 26 13.0 18.0 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

47 23.5 41.5 

Satisfecho 42 21.0 62.5 

Muy satisfecho 75 37.5 100.0 

¿Durante su atención en la oficina 

farmacéutica se respetó la 

confidencialidad de los productos 

que usted adquirió? 

Insatisfecho 10 5.0 5.0 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

36 18.0 23.0 

Satisfecho 38 19.0 42.0 

Muy satisfecho 116 58.0 100.0 

Total 200 100.0 
 

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

En Tabla 11 se observa sobre  los usuarios y la seguridad; la inspiración de confianza 

fue del 41.5% estuvo muy satisfecho, el 30.5% ni satisfecho ni insatisfecho, 18% 

satisfecho y 10% insatisfecho. Sobre los conocimientos suficientes para responder 

preguntas, el 39.5% estaba muy satisfecho, el 21% satisfecho, un 16% ni satisfecho ni 

insatisfecho y un 13.5% poco satisfecho. Sobre el tiempo para responder dudas, un 

37.5% muy satisfecho, el 23.5% ni satisfecho ni insatisfecho y el 21% satisfecho. En 

relación a la confidencialidad de productos adquiridos, el 58% muy satisfecho, un 19% 

satisfecho, el 18% ni satisfecho ni insatisfecho y un 5% insatisfecho. 
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Tabla 12. Indicadores de la calidad de atención con respecto a la empatía de los 

usuarios que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 

2022 

Empatía Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
acumulado 

El personal de la oficina 

farmacéutica que atendió, ¿lo 

trató con amabilidad, respeto y 

paciencia? 

Insatisfecho 46 23.0 23.0 

Poco satisfecho 1 0.5 23.5 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

38 19.0 42.5 

Satisfecho 25 12.5 55.0 

Muy satisfecho 90 45.0 100.0 

¿Usted comprendió la 

explicación que el personal de la 

oficina farmacéutica brindó sobre 

el tratamiento que recibirá y los 

cuidados para su salud? 

Insatisfecho 46 23.0 23.0 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

22 11.0 34.0 

Satisfecho 55 27.5 61.5 

Muy satisfecho 77 38.5 100.0 

El personal de la oficina 

farmacéutica ¿es tolerante, y es 

capaz de respetar distintos 

puntos de vista del cliente? 

Insatisfecho 46 23.0 23,0 

Poco satisfecho 1 0.5 23.5 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

26 13.0 36.5 

Satisfecho 54 27.0 63.5 

Muy satisfecho 73 36.5 100.0 

El personal de la oficina 

farmacéutica que atendió, ¿tomo 

importancia a su problemática? 

Insatisfecho 36 18.0 18,0 

Poco satisfecho 1 0.5 18.5 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

35 17.5 36.0 

Satisfecho 49 24.5 60.5 

Muy satisfecho 79 39.5 100.0 

Total 200 100.0 
 

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

En la Tabla 12 se observan sobre amabilidad, respeto y paciencia del personal, un 

45% muy satisfecho, el 19% ni satisfecho ni insatisfecho, el 12.5% satisfecho y un 23% 

insatisfecho.  Sobre la comprensión de la explicación del personal en el tratamiento y 

cuidado de la salud, un 38.5% muy satisfecho, el 27.5% satisfecho y un 23% 

insatisfecho. Además, el respeto del personal desde el punto de vista del cliente, un 

36.5% muy satisfecho, el 27% satisfecho solo el y 23 % insatisfecho. Es más, sobre la 

importancia de la problemática por el personal, un 39.5% muy satisfecho, el 24.5% 

satisfecho, el 17.5% ni satisfecho ni insatisfecho y solo el 18% insatisfecho. 
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Tabla 13. Indicadores de satisfacción con respecto a la infraestructura en los 

usuarios que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 

2022 

Infraestructura Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

¿Está satisfecho con el orden y 

limpieza de la oficina 

farmacéutica? 

Insatisfecho 10 5.0 5.0 

Poco satisfecho 10 5.0 10.0 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

41 20.5 30.5 

Satisfecho 30 15.0 45.5 

Muy satisfecho 109 54.5 100.0 

¿Está satisfecho con la 

ventilación e iluminación de la 

oficina farmacéutica? 

Poco satisfecho 11 5.5 5.5 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

40 20.0 25.5 

Satisfecho 26 13.0 38.5 

Muy satisfecho 123 61.5 100.0 

¿Está satisfecho con la forma de 

señalización y separación de 

áreas de la oficina farmacéutica? 

Poco satisfecho 9 4.5 4.5 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

40 20.0 24.5 

Satisfecho 39 19.5 44.0 

Muy satisfecho 112 56.0 100.0 

¿Está satisfecho con la 

ubicación y modos de entrada a 

la oficina farmacéutica? 

Poco satisfecho 31 15.5 15.5 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

17 8.5 24.0 

Satisfecho 39 19.5 43.5 

Muy satisfecho 113 56.5 100.0 

Total 200 100.0 
 

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

La Tabla 13 se observan los porcentajes de satisfacción en infraestructura; sobre el 

orden y la limpieza, un 54.5% esta muy satisfecho, el 20.5% ni satisfecho ni 

insatisfecho, un 15% satisfecho y el 5% insatisfecho. Entretanto, sobre la ventilación e 

iluminación, un 61.5% muy satisfecho, un 20% ni satisfecho ni insatisfecho, un 13% 

satisfecho. De manera similar, sobre señalización y separación de áreas, un 56% muy 

satisfecho, el 20% ni satisfecho ni insatisfecho y el 19.5% satisfecho. A termino, sobre 

la ubicación y modo de entrada de la oficina farmacéutica, el 56.5% muy satisfecho, 

un 19.5% satisfecho y el 15.5% poco satisfecho. 
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Tabla 14. Indicadores de satisfacción con respecto a la tecnología en los usuarios 

que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 2022 

 Tecnología Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

¿La oficina farmacéutica 

cuenta con tecnología 

adecuada para la atención? 

Insatisfecho 10 5.0 5.0 

Poco satisfecho 28 14.0 19.0 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

19 9.5 28.5 

Satisfecho 39 19.5 48.0 

Muy satisfecho 104 52.0 100.0 

¿Los métodos de pago 

incluyen varias opciones 

además de dinero en 

efectivo? 

Poco satisfecho 10 5.0 5.0 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

44 22.0 27.0 

Satisfecho 25 12.5 39.5 

Muy satisfecho 121 60.5 100.0 

¿Tiene varios métodos de 

compra por delivery o 

internet? 

Insatisfecho 12 6.0 6.0 

Poco satisfecho 3 1.5 7.5 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

21 10.5 18.0 

Satisfecho 36 18.0 36.0 

Muy satisfecho 128 64.0 100.0 

¿La oficina farmacéutica 

cuenta con descuentos y/o 

convenios? 

Insatisfecho 11 5.5 5.5 

Poco satisfecho 2 1.0 6.5 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

46 23.0 29.5 

Satisfecho 40 20.0 49.5 

Muy satisfecho 101 50.5 100.0 

Total 200 100.0   

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

La Tabla 14 se aprecia los porcentajes de satisfacción en tecnología; sobre la 

disposición de máquinas para la atención, el 52% están muy satisfecho, un 19.5% 

satisfecho, el 14% poco satisfecho y 5% insatisfecho. Sobre las opciones de pago, el 

60.5% muy satisfecho, un 22% ni satisfecho ni insatisfecho, el 12.5% satisfecho y 5% 

poco satisfecho. Sobre el servicio de compra por delivery o internet, un 64% muy 

satisfecho, el 18% satisfecho, el 10.5% ni satisfecho ni insatisfecho y 6% insatisfecho. 

Además, sobre disponibilidad de descuentos y/o convenios, el 50.5% están muy 

satisfecho, el 23% ni satisfecho ni insatisfecho, un 20% satisfecho y 5.5% insatisfecho. 
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Tabla 15. Frecuencia de satisfacción con respecto a la humanística en los usuarios 

que asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 2022 

Humanística Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

El personal de la oficina 

farmacéutica, ¿se encuentra 

correctamente uniformado 

Insatisfecho 10 5.0 5.0 

Poco satisfecho 29 14.5 19.5 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

42 21.0 40.5 

Satisfecho 30 15.0 55.5 

Muy satisfecho 89 44.5 100.0 

El personal de la oficina 

farmacéutica, ¿ofrece ayuda 

y orientación aun sin 

concretar la compra? 
 

Insatisfecho 46 23.0 23.0 

Poco satisfecho 4 2.0 25.0 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

47 23,5 48.5 

Satisfecho 25 12.5 61.0 

Muy satisfecho 78 39.0 100.0 

El personal de la oficina 

farmacéutica ¿se encuentra 

correctamente aseado? 
 

Poco satisfecho 41 20.5 20.5 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

22 11.0 31.5 

Satisfecho 60 30.0 61.5 

Muy satisfecho 77 38.5 100.0 

El personal de la  oficina 

farmacéutica ¿ofrece 

alternativas de acuerdo a su 

necesidad? 

Poco satisfecho 31 15.5 15.5 

Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

22 11.0 26.5 

Satisfecho 47 23.5 50.0 

Muy satisfecho 100 50.0 100.0 

Total 200 100.0   

Fuente. Cuestionario de recolección de datos 

En la Tabla 7 se observan los porcentajes de satisfacción en dimensión humanística; 

sobre de uniforme por el personal, el 44.5% muy satisfecho, el 21% ni satisfecho ni 

insatisfecho, un 15% satisfecho, un 14.5% poco satisfecho y 5% insatisfecho. 

Asimismo, la orientación aun sin concretar la compra, un 39% muy satisfecho, el 23.5% 

ni satisfecho ni insatisfecho, un 12.5% satisfecho y 23% insatisfecho. Entretanto, sobre 

el aseo del personal, un 38.5% muy satisfecho, el 30% satisfecho y 20.5% poco 

satisfecho. Finalmente, sobre el ofrecimiento de alternativas, el 50% muy satisfecho, 

el 23.5% satisfecho, el 11% ni satisfecho ni insatisfecho y un 15.5% poco satisfecho. 



30 
 

IV. DISCUSIÓN 

IV.1. Discusión  

En Perú, ante la creciente complejidad de las enfermedades crónicas y el uso de 

medicamentos asociados, existe una creciente necesidad de servicios de 

farmacia mejorados en entornos hospitalarios y comunitarios. Por lo que se llevó 

a cabo un análisis cualitativo en profundidad con el objetivo de determinar la 

calidad de atención y satisfacción en los usuarios que asisten a las principales 

oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 2022.  

Esperamos que este estudio llene el vacío existente en la literatura y proporcione 

datos actuales y relevantes para ayudar a mantener los esfuerzos continuos de 

mejora de la calidad en los servicios farmacéuticos de atención primaria en el 

territorio nacional. 

De los principales resultados, se observa que la calidad de atención fue muy 

satisfecho en la capacidad de respuesta de parte de los participantes (42.5%), 

asimismo, en la seguridad (41.5%) y la empatía (40.5%). Aún más, existe relación 

entre la capacidad de respuesta, seguridad y empatía con la satisfacción en los 

usuarios.  Estos resultados son semejantes a los obtenidos en diversas 

investigaciones, en Asia, la capacidad de respuesta fue un factor que más influyó 

en la satisfacción de los pacientes externos con los servicios de dispensación de 

medicamentos. Los pacientes se mostraron satisfechos con la gama de 

medicamentos disponibles en función de sus necesidades de tratamiento, aunque 

hubo dificultades relacionadas con los recursos humanos y el alto riesgo de 

escasez de medicamentos en el contexto de la COVID-19 (Nguyen B y Nguyen 

C, 2022)39. En cuanto al factor empatía, la investigación puso de manifiesto que 

los pacientes se sentían satisfechos con el respeto y la atención de los 

farmacéuticos hacia la salud del paciente, pero insatisfechos con el hecho de que 

el personal escuche y comparta información con el paciente. Además, el personal 

de farmacia podría tener expresiones faciales cansadas al trabajar con un estrés 

intenso y recibir a muchos pacientes, lo que podría hacer que los pacientes 
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sintieran que no se preocupan por su salud (Nguyen B y Nguyen C, 2022)39. Para 

aumentar la satisfacción de los pacientes, es necesario que el personal reciba 

más formación sobre habilidades y lenguaje corporal en la comunicación y 

atención genuina; el personal de farmacia debería mostrar más empatía con los 

pacientes externos para fomentar las visitas, especialmente con la intensa 

competencia actual. En un estudio en Filipinas, a través de una encuesta  indica 

que fue alta la calidad de atención con respecto a la empatía y a la seguridad. 

Esto significa que los empleados dedican toda su atención a escuchar y 

comprender las peticiones y necesidades específicas de sus clientes. En la 

seguridad, el personal de farmacia brinda sus conocimientos y su forma de 

interactuar con el cliente muestra garantía, habilidad para inspirar credibilidad y 

confianza sabiendo que los clientes tienen conocimientos limitados sobre 

términos y funciones médicas (Dagsi et al., 2017)40. El personal de farmacia es 

accesible, cálido y amable al interactuar con los clientes y tiene la paciencia 

suficiente para explicarles los detalles de los medicamentos de forma que los 

clientes puedan entenderlos fácilmente. En Vietnam la seguridad tuvo el impacto 

más débil, pero también contribuyó a la satisfacción de los pacientes externos. 

Aunque los pacientes se sentían más satisfechos con el apoyo del personal de 

farmacia a la hora de responder a las preguntas de los pacientes, tampoco 

estaban satisfechos con la escucha atenta del personal de farmacia a las 

peticiones de sus clientes. La falta de escucha atenta por parte del personal 

farmacéutico es un problema habitual en los grandes hospitales cuando el número 

de pacientes es demasiado elevado y no tienen tiempo suficiente para escuchar 

a cada cliente (Nguyen B y Nguyen C, 2022)39. Es importante disponer de 

recursos humanos razonables durante las horas punta y abrir más mostradores 

de atención al cliente o líneas móviles para disponer de más tiempo para escuchar 

las peticiones de los pacientes. Situaciones semejantes se observó en el estudio 

de Atif et al. (2020) en Pakistán, los farmacéuticos participantes informaron de 

que los servicios farmacéuticos orientados al paciente no se han implantado 

adecuadamente. Al parecer, los farmacéuticos sólo desempeñan funciones 

convencionales en diversos niveles del sistema sanitario. Los participantes 
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indicaron múltiples beneficios en la  calidad de servicios farmacéuticos orientados 

al paciente, entre ellos el uso seguro y eficaz de los medicamentos, la 

minimización de los problemas relacionados con los fármacos y los beneficios 

económicos para el sistema sanitario41. En ese mismo marco, el estudio de 

Huaman y Valeriano (2021), determinaron la calidad de la atención farmacéutica, 

la cual es buena especialmente la capacidad de respuesta y la empatía27. 

Asimismo, un estudio realizado en el Reino Unido afirmó que los servicios de 

farmacia contribuyen a una buena atención al paciente, resultados positivos del 

tratamiento y beneficios financieros y humanos (Twigg et al., 2017)42. Los 

pacientes que están satisfechos con el servicio farmacéutico tienen más 

probabilidades de tomar sus medicamentos correctamente y aumenta el grado de 

adherencia farmacoterapéutica. Es más, mantener una relación coherente con las 

necesidades de los pacientes requiere servicios farmacéuticos de calidad. 

Entre los resultados sobre el nivel de satisfacción estuvieron muy satisfecho sobre 

la infraestuctura fue 55.5%, al igual que la tecnología (55.5%) y la humanística o 

interpersonal fue 39.5%. Estos hallazgos son variables desde las investigaciones 

de García (2021), que determinó la calidad de atención farmacéutica y el nivel de 

satisfacción en usuarios en una oficina farmacéutica26. Por otro lado, Villegas y 

Muñoz (2020), resalta la satisfacción de los encuestados era cerca de la mitad28. 

Entretanto, Ali et al. (2022), en Arabia Saudita, exploró la satisfacción de los 

pacientes con los servicios de atención farmacéutica, la cual demostró que los 

encuestados estaban muy satisfechos y satisfechos23. Es más, AlShayban et al. 

(2020), en Medio Oriente, evaluaron la satisfacción de los pacientes con el 

asesoramiento proporcionado por los farmacéuticos, la mayoría de los pacientes 

se mostraron satisfechos con el asesoramiento farmacéutico24. En la misma línea, 

Semegn et al. (2019), en Etiopía, evaluaron la satisfacción de los usuarios en los 

servicios  de farmacia de un centro hospitalario, la satisfacción fue más de la 

mitad. La satisfacción de los clientes con la capacidad de comunicación del 

profesional farmacéutico fue mayor25. 

En el mismo contexto, El-Kholy et al. (2022), en el Medio Oriente, más de las tres 

cuartas partes de los encuestados coincidieron en que los farmacéuticos 
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comunitarios los tratan con respeto43. La satisfacción del paciente es una de las 

medidas de la calidad de los servicios farmacéuticos prestados en los entornos 

de salud. Sumado a esto, Ihekoronye et al. (2021), en Nigeria, al realizar una 

investigación entre participantes, resalto la alta calidad de la infraestructura, las 

cuales fueron los más cercanos a las expectativas de los clientes, afirmando la 

ubicación de la farmacia, el ambiente, las disposiciones para las áreas de consulta 

privada, los lotes de embalaje, las prácticas de comercialización de inventario, 

entre otros44. En esa misma línea, la infraestructura o tangibilidad, de acuerdo a 

la investigación de Nguyen B y Nguyen C. (2022), durante la pandemia del 

coronavirus, evaluaron la satisfacción de los pacientes externos con la 

dispensación de medicamentos, la puntuación más alta fue la tangibilidad. Los 

pacientes se mostraron satisfechos con el buen funcionamiento del equipo de 

dispensación de fármacos del hospital y con la amplitud y ventilación de la sala 

de espera para la dispensación de fármacos39.  La investigación de Kabba et al. 

(2021), en África, evaluaron la satisfacción de los pacientes con los servicios 

farmacéuticos en hospitales públicos, donde el personal de farmacia, que incluye 

farmacéuticos y técnicos de farmacia, demostró una buena capacidad de 

comunicación durante la prestación de los servicios, pero carecía de detalles 

técnicos como la forma de manipular y almacenar los medicamentos y sus 

posibles efectos adversos. Se observó una baja satisfacción con la falta de una 

zona privada para el asesoramiento de los pacientes y una zona de espera 

cómoda. Los encuestados también pensaban que la farmacia era demasiado 

pequeña y con un sistema de iluminación menos que óptimo45. La mejora de la 

estructura de la farmacia y un personal de farmacia motivado y con la formación 

técnica adecuada mejorarán la prestación efectiva de una atención farmacéutica 

de calidad dentro de la asistencia de salud gratuita. Del mismo modo, Bratkowska 

et al. (2020), en Polonia, el nivel de satisfacción de los pacientes con los servicios 

farmacéuticos puede considerarse alto, las cadenas de farmacias fueron 

ligeramente mejor valoradas por los pacientes. Uno de los servicios farmacéuticos 

peor valorados en todas las farmacias fue la información sobre los medicamentos 

dispensados por parte del personal de la farmacia46. Garantizar unos servicios 
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farmacéuticos de alta calidad requiere una evaluación periódica de la satisfacción 

de los pacientes. En Iraq, los clientes declararon estar satisfechos con las 

farmacias comunitarias. Los tres aspectos más satisfactorios e importantes fueron 

la infraestructura y comodidad de la farmacia, la profesionalidad del personal de 

farmacia y las enseñanzas sobre los posibles efectos negativos de la medicación 

(Al-Jumaili et al., 2020)47. Los servicios de las oficinas farmacéuticas deberían 

deben estar organizados y con profesionales porque la satisfacción del cliente es 

consistente con la de los países desarrollados, mientras que es más alta que la 

de los países menos desarrollados. De otro lado, en Finlandia, la aplicación de la 

tecnología fue reflejado en los clientes de las farmacias finlandesas están muy 

satisfechos con el sistema nacional de prescripción electrónica. Aunque, muchos 

de los problemas que encontraron los clientes durante la visita a la farmacia 

estaban relacionados con la falta de conocimiento del estado actual de sus 

recetas electrónicas, como la fecha de vencimiento (Lämsä et al., 2018)48. Sin 

embargo, es probable que los usuarios necesiten recibir información varias veces 

antes de poder adoptar la nueva tecnología, lo que implica que la obligación de 

informar debería ampliarse de los prescriptores a los dispensadores. La 

información debe ser coherente y ofrecerse no sólo en la primera ocasión, sino 

repetidamente a los nuevos usuarios del servicio de receta electrónica. 

Situaciones similares se observó en la investigación de Al Zaidan et al. (2022), en 

Qatar, los participantes se mostraron menos satisfechos con la comunicación de 

su farmacéutico, especialmente al ofrecer información sobre los efectos adversos 

de la medicación y asesoramiento de salud en general. Los encuestados también 

se mostraron menos satisfechos con el tiempo de espera49. Por otro lado, un 

estudio de Ghasoub et al. (2017) informaron que cerca de la totalidad de los 

participantes evaluados para la satisfacción en las farmacias ambulatorias 

estaban satisfechos con la información sobre la eficacia clínica del medicamento 

compartida por el personal de farmacia. Las posibles mejoras adicionales, quizás 

sea el tiempo de espera, una mejor comunicación y una mejor distribución del 

espacio50. Aunque persiste factores que determinan la satisfacción del cliente 

hacia las farmacias comunitarias y estos incluyen: actitud y comunicación del 
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personal de la farmacia; instalaciones; disponibilidad y variedad de 

medicamentos. La solución de intervención sobre la actitud y la comunicación del 

personal de farmacia/farmacéutico debe considerarse para mejorar la calidad del 

servicio farmacéutico y satisfacer al cliente en las farmacias comunitarias (Do et 

al., 2021)51. 

Los resultados de la investigación contribuyen a comprender mejor la calidad del 

servicio de farmacia y los factores influyentes en la satisfacción del paciente. Es 

una parte importante de los esfuerzos de mejora continua de la calidad de la 

asistencia de salud a nivel nacional. Los conocimientos adquiridos gracias a las 

encuestas de satisfacción de los usuarios pueden ayudar a los profesionales 

farmacéuticos, a satisfacer las necesidades de los  asistentes y mejorar la calidad 

de los servicios prestados. Además, los farmacéuticos comunitarios peruanos 

deberían hacer esfuerzos considerables para aumentar la conciencia pública 

sobre su papel profesional en términos del uso seguro de medicamentos, el 

seguimiento y asesoramiento de los pacientes. 

La principal limitación de este estudio fue la escasez de preguntas abiertas, ya 

que las preguntas cerradas limitan a los encuestados a categorías de respuesta 

específicas que pueden no incluir todas las posibilidades de respuesta. El sesgo 

de deseabilidad social también puede afectar negativamente a las respuestas. 

Los encuestados podrían estar exagerando su satisfacción específica con los 

farmacéuticos o su satisfacción general con la farmacia. Las fortalezas se destaca 

las opiniones de los participantes como partes interesadas clave proporcionan 

una base sólida para futuras encuestas amplias cualitativas y cuantitativas de 

múltiples perspectivas para evaluar mejor la situación y proponer mejoras. Los 

resultados son uno de los primeros estudios que analizan la percepción pública 

de las funciones y los servicios de los establecimientos farmacéuticos en el distrito 

de Breña. Esto contribuirá al creciente cuerpo de evidencia que apoya cómo los 

farmacéuticos pueden construir relaciones con sus pacientes y cómo esto puede 

mejorar los resultados del paciente. Se espera que futuras investigaciones 

puedan aumentar otras variables que no han sido incluidas en el modelo. 
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IV.2. Conclusiones 

- El estudio concluye que fue muy satisfecho la calidad de atención en relación 

a la capacidad de respuesta, seguridad y empatía al 41.5%, 42.5% y 40.5% 

respectivamente en usuarios que asisten a las principales oficinas 

farmacéuticas del distrito de Breña. En esa misma línea, el nivel de 

satisfacción fueron superiores en la infraestructura (55.5%), tecnología 

(55.5%) y humanística (39.5%). 

 

- La calidad de atención en relación a la capacidad de respuesta, se vieron 

influidas por la atención que recibió, se realizó sin discriminación. Esta 

percepción positiva brinda a los farmacéuticos la oportunidad de ampliar sus 

funciones como profesionales de salud. Entretanto la seguridad, se respetó la 

confidencialidad. El personal de farmacia muestra garantía, habilidad para 

inspirar credibilidad y confianza sabiendo que los clientes tienen 

conocimientos limitados sobre temas de salud. 

 

- La empatía se observó reflejada por el trató con amabilidad, respeto y 

paciencia. La práctica farmacéutica requiere que los farmacéuticos continúen 

con una comunicación efectiva y habilidades interpersonales 

 

- En general, los usuarios que asisten a las oficinas farmacéutica están muy 

satisfechos con respecto a la infraestructura (ventilación e iluminación), 

tecnología (métodos de compra por delivery o internet) y humanística (ofrece 

alternativas) la cual tuvo una puntuación media y aceptable. La satisfacción 

del paciente es uno de los indicadores de la calidad de los servicios 

farmacéuticos prestados en los entornos de salud. 
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IV.3. Recomendaciones 

- Basándose en los resultados, se recomienda a los responsables políticos que 

deben tomar las medidas necesarias para superar las barreras relacionadas 

con los farmacéuticos y las políticas asociadas a la implementación de los 

servicios farmacéuticos orientados al usuario y/o paciente en el Perú. 

 

- Recomendamos que el Ministerio de Salud y las instituciones privadas capacite 

a los farmacéuticos para pasar de la práctica tradicional de limitarse a dispensar 

medicamentos a asumir un papel más proactivo y de asesoramiento en la 

atención a sus pacientes. Esto puede lograrse mediante cambios organizativos 

y una mejor formación. 

 

- Recomendamos a los investigadores a encuestar anualmente a los usuarios y/o 

pacientes para conocer su grado de satisfacción con los servicios farmacéuticos 

y comunicar los resultados como indicadores clave de rendimiento. Es esencial 

seguir investigando con preguntas más detalladas y exhaustivas sobre las 

experiencias de los pacientes u otros factores que puedan afectar a su 

satisfacción. 

 

- Es necesario, mejorar los servicios de las oficinas farmacéuticas, los 

profesionales Químicos Farmacéuticos, deben mejorar su aspecto profesional, 

dedicar más tiempo al asesoramiento de los pacientes y aumentar sus 

esfuerzos para ayudar a los pacientes a gestionar sus medicamentos. Las 

farmacias comunitarias deberían contar con suficiente personal, sobre todo 

mujeres farmacéuticas, y ampliar su horario de trabajo para satisfacer las 

necesidades de los usuarios. 
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ANEXO A: Operacionalización de las variables 

 

Variable Definición 
Conceptual 

Definición 
Operacional 

Dimensiones Indicadores Número 
de 

Items 

Valor Final 

Calidad de 
atención 

Expectativas, 
actitudes y nivel 
de satisfacción 
que los usuarios 
tienen al 
momento de ser 
atendidos en una 
oficina 
farmacéutica 

La calidad de 
atención que 
generan los 
trabajadores de las 
oficinas 
farmacéuticas en 
los usuarios fue 
medido por 12 
ítems con 
opciones de 
respuestas 
múltiples. 

Capacidad de 
Respuesta 

- Calidad de atención correcta 
- Atención recibida de acuerdo al turno 
- Atención sin discriminación 
- Atención rápida y eficaz 

1-4    
 
- Insatisfecho 

- Poco 

  Satisfecho 

- Ni satisfecho  

  ni insatisfecho 

- Satisfecho 

- Muy 

  satisfecho 

Seguridad - Confianza 
- Conocimiento 
- Tiempo de preguntas y respuestas 
- Confidencialidad 

5-8 

Empatía - Amabilidad 
- Explicación 
- Tolerancia 
- Interés a la problemática 

9-12 
 

 Nivel de 
satisfacción 

 
 
 
 
  

La satisfacción es 
un indicador del 
usuario para medir 
la calidad del 
servicio prestado 
en este caso del 
establecimiento de 
salud. 

La evaluación de la 
satisfacción al 
usuario es una 
herramienta 
importante para 
mejorar la toma de 
decisiones 
estratégicas. Ante 
ello, los 
participantes que 
asisten a las oficinas 
farmacéuticas 
fueron evaluados a 
través de 12 ítems 
con alternativas 
múltiples 

Infraestructura  - Orden y limpieza 
- Ventilación e iluminación 
- Señalización y separación de área 
- Ubicación y modos de entrada 

13-16 

Tecnología - Métodos de pago 
- Compras 
- Convenios 

17-20 

  
Humanística  

- Presentación personal 
- Ayuda y orientación 
- Aseo 
- Alternativas  

 
20-24 
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ANEXO B. Instrumento de recolección de datos 

Presentación 

Buenos días, somos estudiantes de Farmacia y Bioquímica de la Universidad María 

Auxiliadora, nos dirigimos a usted para pedir su colaboración en facilitarme ciertos datos que 

permitirán conocer la Calidad de atención y satisfacción en los usuarios que asisten a las 

principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 2022 

Instrucciones generales 

Por favor, lee cada pregunta con atención. Cuando pienses en tu respuesta, trata de recordar 

la última semana, es decir, los últimos siete días. ¿Qué respuesta viene a tu mente primero? 

Escoge la opción que mejor se adapte a tu respuesta y márcala con una equis (X).  

Recuerda, es importante que respondas a todas las preguntas y que veamos tus marcas 

claramente.   

 

1 2 3 4 5 

Insatisfecho Poco satisfecho Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

Satisfecho Muy satisfecho 

 

Datos generales: 

Edad:   …………años              

Género: Femenino (   )     Masculino (   ) 

 

Variable 1. Calidad de atención 

Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 

1. Desde el inicio hasta el final de su atención, ¿la calidad de atención fue 

correcta en el servicio recibido? 

     

2. ¿La atención recibida fue ordenada de acuerdo a su turno?      

3. ¿La atención que recibió, se realizó sin discriminación y/o 

diferenciación, con respecto a otros clientes? 

     

4. ¿La atención recibida en la oficina farmacéutica fue rápida y eficaz?      
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Seguridad 1 2 3 4 5 

5. El personal de la oficina farmacéutica que atendió, ¿inspiró confianza?      

6. El personal de la  oficina farmacéutica que atendió, ¿tiene 

conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los 

clientes? 

     

7. El personal de  la oficina farmacéutica que atendió, ¿brindó el tiempo 

suficiente para contestar sus dudas o preguntas? 

     

8. ¿Durante su atención en la  oficina farmacéutica se respetó la 

confidencialidad de los productos que usted adquirió? 

     

Empatía 1 2 3 4 5 

9. El personal de  la oficina farmacéutica  que atendió, ¿lo trató con 

amabilidad, respeto y paciencia? 

     

10. ¿Usted comprendió la explicación que el personal de la  oficina 

farmacéutica brindó sobre el tratamiento que recibirá y los cuidados 

para su salud? 

     

11. El personal de la oficina farmacéutica, ¿es tolerante, y es capaz de 

respetar distintos puntos de vista del cliente? 

     

12. El personal de la oficina farmacéutica que atendió, ¿tomo importancia a 

su problemática? 
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Variable 2.   Nivel de satisfacción 

Infraestructura 1 2 3 4 5 

13. ¿Está satisfecho con el orden y limpieza de la oficina farmacéutica?      

14. ¿Está satisfecho con la ventilación e iluminación de la oficina 

farmacéutica? 

     

15. ¿Está satisfecho con la forma de señalización y separación de áreas de 

la oficina farmacéutica? 

     

16. ¿Está satisfecho con la ubicación y modos de entrada a la oficina 

farmacéutica? 

     

Tecnología 1 2 3 4 5 

17. ¿La oficina farmacéutica cuenta con tecnología adecuada para la 

atención? 

     

18. ¿Los métodos de pago incluyen varias opciones además de dinero en 

efectivo? 

     

19. ¿Tiene varios métodos de compra por delivery o internet?       

20. ¿La oficina farmacéutica cuenta con descuentos y/o convenios?      
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Humanística 1 2 3 4 5 

21. El personal de la oficina farmacéutica, ¿se encuentra correctamente 

uniformado 

     

22. El personal de la oficina farmacéutica, ¿ofrece ayuda y orientación aún 

sin concretar la compra? 

     

23. El personal de la oficina farmacéutica ¿se encuentra correctamente 

aseado? 

     

24. El personal de la  oficina farmacéutica ¿ofrece alternativas de acuerdo 

a su necesidad? 
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ANEXO C: Carta de presentación del Decano de la Facultad 
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ANEXO D: Carta de aceptación del lugar de estudio 
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  ANEXO E: Consentimiento informado 

Título de la Investigación: Calidad de atención y satisfacción en los usuarios que 

asisten a las principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 2022 

Investigadores principales:  

Bach. Colan Paredes, Diego Aarón 

Bach. Usquiano Zavala, Esthefany Lissett 

Sede donde se realizará el estudio: Distrito de Breña 

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 

Existe un claro potencial para que la farmacia contribuya de forma única a la salud 

pública, es probable que se requieran cambios en el comportamiento tanto de los 

farmacéuticos como de los clientes de las farmacias para que el servicio tenga éxito. 

Del mismo modo, el público en general debe aceptar a los farmacéuticos como 

proveedores de servicios de salud pública y estar dispuesto a pedir consejo sobre 

algunas cuestiones de salud a los farmacéuticos en lugar de a otras fuentes. Ante 

ello los resultados permitirá mejorar los servicios de farmacia y mejorar los aspectos 

principales entre ellos la atención farmacéutica a favor de los usuarios. 

2. Objetivo del estudio 

Determinar la calidad de atención y satisfacción en los usuarios que asisten a las 

principales oficinas farmacéuticas del distrito de Breña 2022. 
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3. Beneficios del estudio 

Usted no obtendrá un beneficio a corto plazo puesto que la encuesta debe ser 

procesada e interpretada para obtener resultados del estudio, por lo que se le 

recuerda que la encuesta se está realizando de forma voluntaria, el beneficio a largo 

plazo es contribuir al avance de los estudios en el ámbito de satisfacción del usuario. 

4. Procedimiento del estudio 

- Si usted decide participar en este estudio se le realizará el siguiente 

procedimiento:  

- En primer lugar, se le explicará el motivo y necesidad del estudio. 

- Luego, se le entregará el consentimiento informado para que pueda leerlo y 

absolver sus dudas. 

- Puede firmar o no firmar el consentimiento 

- En caso firme el consentimiento se procederá al llenado de la encuesta. 

- La encuesta puede demorar unos 10 minutos en ser completada, los resultados 

se almacenarán en un documento de Excel respetando siempre el anonimato y 

confidencialidad. 

5. Riesgo asociado con el estudio 

Su participación en el estudio carece de riesgos ya que se realizará la encuesta 

respetando las medidas de bioseguridad impuestas por el Ministerio de Salud frente 

a la pandemia de COVID 19. 

6. Confidencialidad 

La encuesta es anónima y se respeta la confidencialidad en su totalidad, por ello, 

nosotros guardaremos la información con códigos y no con nombres. Si los 

resultados de este estudio son publicados, no se mostrará ninguna información que 

permita la identificación de usted. Sus archivos no serán mostrados a ninguna 

persona ajena al estudio. 

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. 
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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 sobre usted. 

- Para cualquier consulta usted puede comunicarse con:  

- Tesista 1: Colan Paredes, Diego Aarón, celular 926809329, correo electrónico: 

diegocolan74@gmail.com 

- Tesista 2: Usquiano Zavala, Esthefany Lissett, celular 945947749, correo 

electrónico: fanny7.14.eu @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 en 

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 
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ANEXO F: Fichas de validación de los cuestionarios 

Validación 1. Mg. Hernández Peves, María Martha 
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Validación 2. Mg. La Serna La Rosa, Pablo Antonio 
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Validación 3. Mg. Costilla García, Edgard Luis 
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ANEXO G: Evidencias fotográficas del trabajo de campo 

 

Foto 1. Investigador durante el desarrollo de la encuesta con un usuario en una 

oficina farmacéutica, distrito de Breña 2022 
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Foto 2. Investigadora durante la realización de la encuesta con una usuaria en una 

oficina farmacéutica, distrito de Breña 2022 

 


