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RESUMEN
El presente estudio se planteé como objetivo determinar la relacion entre las buenas

practicas de dispensacion (BPD) y la satisfaccion de los usuarios del servicio de
farmacia. La metodologia tiene enfoque cuantitativo, nivel correlacional y disefio no
experimental y corte transversal. Se encuestd a 10 Quimicos Farmacéuticos para
evaluar el cumplimiento de BPD y a 360 usuarios para medir su nivel de satisfaccion.
Como resultado se evidencid que las buenas practicas de dispensacion se ubicaron
predominantemente en nivel alto 61,7% y medio 38,3%, mientras que la satisfaccion
del usuario fue de nivel medio 99,4%. El anélisis inferencial demostr6 una correlacion
positiva, baja, estadisticamente significativa entre BPD y satisfaccion del usuario (p =
0,223; p = 0,001). Se concluye que, aunque las buenas practicas de dispensacién se
cumplen, el impacto percibido por el usuario es menor, por lo tanto, existen otros
elementos que intervienen en la satisfaccion del usuario como el tiempo de espera,
infraestructura y disponibilidad de medicamentos. Por tanto, se sugiere reforzar la
calidad de atencion durante todo el proceso de la dispensacion y que esto sea percibido

por el usuario para mejorar el logro de altos niveles de satisfaccion.

Palabras clave: Buenas practicas de dispensacion; Satisfaccion del usuario; Servicio

de farmacia.
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ABSTRACT
The objective of this study was to determine the relationship between good dispensing

practices (GDP) and user satisfaction with pharmacy services. The methodology
employs a quantitative approach, at the correlational level, with a non-experimental
design and a cross-sectional study. A survey was administered to 10 pharmacists to
assess compliance with GPD and to 360 users to measure their level of satisfaction. The
results showed that good dispensing practices were predominantly at a high level
(61.7%) and a medium level (38.3%), while user satisfaction was at a medium level
(99.4%). The inferential analysis revealed a low, statistically significant positive
correlation between GDP and user satisfaction (p = 0.223; p = 0.001). It is concluded
that, although good dispensing practices are followed, their perceived impact by the
user is lower; therefore, there are other factors that influence user satisfaction, such as
waiting time, infrastructure, and availability of medications. It is therefore suggested
that the quality of care be strengthened throughout the entire dispensing process and
that this be perceived by the user to improve the achievement of high levels of

satisfaction.

Keywords: Good dispensing practices; User satisfaction; Pharmacy service.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
La dispensacion de medicamentos constituye una etapa primordial durante el

proceso farmacoterapéutico y tiene un impacto directo en el cuidado del usuario, la
calidad terapéutica y la satisfaccion del usuario. Sin embargo, en el plano mundial, se
han identificado multiples deficiencias en esta practica. La Organizacion Mundial de
la Salud (OMS) advierte que més del 50% de los medicamentos son prescritos,
dispensados o vendidos incorrectamente, mientras que un tercio de la poblacién no
cuenta con el acceso a medicamentos esenciales (World Health Organization, 2011).
Ademas, el 50% de los pacientes hace un uso inapropiado de los medicamentos,
debido a factores como la baja calidad en la atencion, errores de dispensacion y una
comunicacion ineficaz por parte de los profesionales de salud (Otero et al., 2002).

Estudios realizados en diversos paises reflejan la magnitud del problema. En
Pakistan el 85,8% de quienes expenden medicamentos son vendedores no calificados,
mientras que, en la India, el 45% de los medicamentos se dispensan sin receta médica,
evidenciando el desconocimiento de las normativas por parte de los farmacéuticos
(Hussain & lbrahim, 2011; Soumya et al., 2016). En Nicaragua, el 80% de los
pacientes indican una atencién poco célida y deficiente, esto se debe a que perciben
deficiencias en los registros de medicamentos, poca informacion brindada al usuario,
al entorno fisico de la farmacia, seguridad, limpieza del local y en relacion con la
atencion farmacéutica (Davila & Tapia, 2020). En paises como Australia, Reino
Unido, Estados Unidos, Espafia y Brasil, los errores de dispensacion han sido
mayoritariamente identificados tanto en farmacias comunitarias como hospitalarias
(James et al., 2009).

En América Latina, la falta de acceso a servicios de sanidad ha ayudado a la
compra de medicamentos sin prescripcion médica. En Colombia, se ha evidenciado
que la orientacion del servicio farmacéutico responde a intereses comerciales mas que
a las necesidades del paciente; ademas, solo el 25% de los usuarios reconoce su
derecho a una dispensacion adecuada y el 86% de los dispensadores manifiesta que el
alto flujo de usuarios dificulta una atencion optima (Castafio, 2017).



En el contexto peruano, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
reportd que el 52,3% de usuarios adquirid6 medicinas sin receta médica, impulsados
por la automedicacion, el uso previo de medicamentos (30,4%) y la percepcion de que
sus dolencias no eran graves (24,3%). Asimismo, se registraron bajos niveles de
satisfaccion con los servicios de salud, asociados a una atencion deficiente (Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica, 2014).

En la region de Andahuaylas, estas problematicas también estan presentes. Se
evidencia que los usuarios consiguen medicinas con o sin receta médica en los
establecimientos de salud, donde se identifica una limitada aplicacion de normas de
dispensacion, escasa empatia del personal, falta de materiales y deficiencias en
equipos médicos. Estos factores influyen directamente en la percepcion del usuario y
podrian desincentivar el uso continuado del servicio (Vasquez & Centeno, 2023).

A pesar de la relevancia de la dispensacion como parte integral del servicio
farmacéutico, existe escasa evidencia local que explore la relacién entre la calidad de
la dispensacion y la satisfaccion del usuario en establecimientos publicos. Esta
situacion justifica la necesidad de investigar las buenas practicas de dispensacion y su
influencia en la satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Hospital Sub
Regional Hugo Pece Pescetto, en Andahuaylas, durante el afio 2025.

Frente a esta problematica, se plantea la presente investigacion: ¢Cudl es la
relacién entre las buenas practicas de dispensacion y la satisfaccion de los usuarios
del servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas,
2025?

Objetivo general:

Determinar la relacion entre las buenas précticas de dispensacién y la satisfaccion de

los usuarios del servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto,

Andahuaylas, 2025.

Objetivos especificos:

o Determinar la relacion entre la recepcion y validacion de recetas y la satisfaccion
del usuario del servicio de farmacia.

o Determinar la relacion entre el analisis e interpretacion de la receta y la
satisfaccion del usuario del servicio de farmacia.

o Determinar la relacion entre la preparacién y seleccion de medicamentos y la

satisfaccion del usuario del servicio de farmacia.



Determinar la relacion entre el manejo de registros y la satisfaccion del usuario
del servicio de farmacia.

Determinar la relacion entre la entrega de productos e informacion al usuario y
la satisfaccion del usuario del servicio de farmacia.



CAPITULO Il. DESARROLLO DE LA PERSPECTIVATEORIC
2.1. Marco Referencial
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Bonilla & Chavarria (2023), desarrollaron una investigacion titulada
“Evaluacion del nivel de satisfaccion en la dispensacion de medicamentos a usuarios
con enfermedades crdnicas en la Farmacia Especializada del Ministerio de Salud de
San Miguel”. Con la finalidad de encontrar la relacion entre el grado de satisfaccion
de los usuarios con enfermedades cronicas respecto al servicio de dispensacién de
medicamentos, asi como evaluar las competencias profesionales del personal
farmacéutico. El estudio fue de enfoque cuantitativo, descriptivo y transversal,
aplicada a una muestra de 43 pacientes y 7 farmacéuticos, mediante encuestas
virtuales estructuradas con escala de Likert de cinco niveles. Los resultados mostraron
un nivel de satisfaccion muy alto (99,16%) por parte de los usuarios respecto al
servicio recibido. Del mismo modo, el nivel de competencias profesionales de los
quimicos farmacéuticos fue elevado (97,47%). Concluyeron que méas del 60% de los
pacientes encuestados tenian bajo nivel educativo por lo que sugirieron elaborar
materiales educativos que permitan facilitar la comprension a la poblacion.

Nguyen & Nguyen (2022), realizardn el estudio titulado "An Assessment of
Outpatient Satisfaction with Hospital Pharmacy Quality and Influential Factors in the
Context of the COVID-19 Pandemic” en un hospital de Vietnam. Plantearon el
objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion de los pacientes externos en relacion a la
calidad del servicio farmacéutico durante la pandemia, utilizaron un enfoque
cuantitativo de tipo causal-correlacional y analisis de regresion multiple, identificaron
que la confiabilidad fue la dimensién mejor valorada, mientras que la garantia fue la
de menor puntuacion. La satisfaccion global obtuvo una media de 3,42 (DE = 0,79).
Los autores concluyeron que la capacitacion del personal en comunicacion y la mejora
del asesoramiento son claves para optimizar la satisfaccion del usuario.

Ferreira et al. (2018), desarrollaron un estudio titulado "Impacto de un modelo
de dispensacion de medicamentos en una farmacia comunitaria de Goiania, Goias,

Brasil". El objetivo fue evaluar los efectos de un nuevo modelo de dispensacidn sobre

5



el conocimiento de los usuarios, la adherencia terapéutica y su satisfaccion. Se empleo
un disefio cuantitativo con intervencion y medicion antes y después. Los resultados
evidenciaron que la mitad de los participantes tiene desconocimiento de los
medicamentos y un aumento significativo en el nivel conocimiento adecuado (p <
0,05). Aungue no hallaron cambios en la adherencia, la satisfaccion mejord
notablemente.

Soeiro et al. (2017), en su articulo de investigacion desarrollaron el estudio
titulado “Patient satisfaction with pharmaceutical services in Brazilian primary health
care” traducido a “Satisfaccion de los pacientes con los servicios farmacéuticos en la
atencion primaria de salud brasilefia”, con la finalidad de determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios con los servicios farmacéuticos ofrecidos en el contexto
de atencion primaria. El estudio presentd un enfoque cuantitativo, de disefio
transversal y descriptivo. La encuesta se aplico a 8591 usuarios en 272 municipios
como parte del proyecto denominado Pesquisa Nacional sobre Acceso, Utilizacion y
Promociodn del Uso Racional de Medicamentos (PNAUM). Los resultados revelaron
un nivel general alto de satisfaccion; no obstante, también identificaron aspectos
criticos como la falta de disponibilidad de medicamentos, escasa orientacion sobre su
uso, dificultades para comprender el etiquetado y tiempos de espera prolongados. La
investigacién concluye que, a pesar de la valoracion positiva, es importante reforzar
el proceso de dispensacion, principalmente en la comunicacion con el usuario.

Bonadiman et al. (2018), realizaron una investigacion titulada ‘“Niveles de
satisfaccion de los usuarios y verificacion del conocimiento de los farmacéuticos en
establecimientos farmacéuticos publicos del Estado de Espirito Santo, Brasil”, con el
objetivo de determinar el grado de satisfaccion de los usuarios de farmacias publicas
y conocer el grado de comprension del profesional de salud acerca de la dispensacion
de medicamentos. El estudio tuvo un enfoque descriptivo el cual fue desarrollado en
municipios de la misma region, en el interior del estado de Espirito Santo, de mayo a
agosto de 2013. Los datos fueron recolectados mediante la aplicacion de una encuesta.
Se aplicé el coeficiente de correlacién de Spearman para determinar la satisfaccién
del usuario con el tiempo de atencion y el tiempo de espera, con una significancia de
5%. Los principales hallazgos fueron una insatisfaccion del usuario en un alto nivel
y una correlacion con el tiempo de espera. Asimismo, la comprension de los
personales de salud del area de farmacia acerca de la dispensacion se ordend como

satisfactorio-regular. Los autores concluyeron que era necesario implementar medidas
6



en la gestion de los servicios farmacéuticos para satisfacer las necesidades de los
usuarios en el acto de la dispensacion.
2.1.2. Antecedentes Nacionales

Julian (2024), en su trabajo de investigacion titulada “Buenas practicas de
dispensacion y satisfaccion del usuario de un hospital pablico de Trujillo, 2024, se
plante6 conocer la correlacion entre las Buenas Practicas de Dispensacion y
satisfaccion del usuario de un hospital pablico de Trujillo durante los meses de marzo
a abril del 2024. Este estudio empled una metodologia aplicada de naturaleza bésica
y cuantitativa, con un disefio descriptivo, prospectivo, transversal y no experimental
de tipo correlacional. La poblacion abarco a todos aquellos usuarios que recibieron
atencion farmacéutica en el area de farmacia. Se utilizé una encuesta estructurada en
un cuestionario de 20 preguntas basado en la escala de Likert de cinco puntos, que iba
de "nunca" (1 punto) a "siempre” (5 puntos). La confiabilidad del instrumento se
verifico) mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo un valor a superior a
0,7 las dos variables. Como resultado mostraron que ambas variables alcanzaron un
nivel medio, con un 52,5%. Concluyeron que existe una asociacion inmediata y
demostrativa entre las buenas précticas.

Colan (2024), en su trabajo de investigacion “Buenas Practicas de
Dispensacion de medicamentos en la satisfaccion del usuario de un establecimiento
farmacéutico, Caniete 20247, se propuso analizar el efecto de las buenas précticas de
dispensacion en la satisfaccion del usuario de un establecimiento farmacéutico de
Canfiete, 2024. Este trabajo de investigacion fue aplicada, explicativo, con un enfoque
cuantitativo y disefio no experimental. Para obtener la informacion se utilizé un
cuestionario validado por expertos, disefiado en virtud de la satisfaccion del usuario y
del conocimiento que el usuario tiene sobre las practicas de dispensacion que se
aplican. Como resultado el 90% de usuarios reporto un grado de satisfaccion alto
respecto a la implementacion correcta de las buenas practicas de dispensacion. Sin
embargo, se demuestra que la inmensa mayoria de los usuarios presentan un grado de
satisfaccién medio y, ademas, siete de cada diez usuarios indicaron estar en el nivel
intermedio del cumplimiento de las BPD. Mediante un analisis estadistico se concluy6
que las BPD tienen una influencia significativa en la satisfaccion del usuario y la
relacion es de 81,2% positiva.

Valdivia (2023), en su trabajo de investigacion titulada “Buenas practicas de
dispensacion de medicamentos y satisfaccion del usuario en una cadena de boticas

7



privadas, Callao-Pert 2022”, propuso examinar la relacion entre las buenas préacticas
de dispensacién y el grado de satisfaccion del cliente. Esta investigacion fue bésica,
probabilistica, cuantitativa, no experimental, correlacional y transversal. La muestra
estaba conformada por 200 usuarios. Para obtener los datos de las dos variables de
investigacion de empleo, se realizd una encuesta que constaba de 2 cuestionarios
evaluados en la escala Likert. Este instrumento fue evaluado por expertos y se obtuvo
un coeficiente 0=0,922, lo cual esta dentro del intervalo del alfa de Cronbach (0,72 —
0,99). De igual manera, para la variable satisfaccion del usuario se logrdé una
confiabilidad y validez de a=0,915, también dentro del intervalo mencionado. De
acuerdo con la escala de Rho de Spearman, los resultados alcanzados en el estudio
indicaron un rxy =,756, lo que sefiala una correlacion positiva muy intensa entre
ambas. A su vez, la correlacion fue significativa a nivel estadistico (tcal = 16,251 >
ttab = 1,646). Llegaron a la conclusion de que hay una relacion entre las variables
satisfaccion del usuario y buenas practicas de dispensacion.

Vela (2022), en su tesis titulada “Dispensacion de medicamentos y satisfaccion
del usuario del servicio de farmacia de un Hospital de Rioja, 2022, se propuso evaluar
la conexidn entre la dispensacion de farmacos y lo satisfechos que estaban los usuarios
con el servicio de farmacia en el hospital de Rioja, 2022. La investigacién fue de
naturaleza cuantitativa bésica, no experimental, transeccional y correlacional. Se
utilizé un cuestionario especifico para evaluar tanto el suministro de medicamentos
como la satisfaccion del usuario externo, aplicado a 172 usuarios seleccionados. Los
hallazgos sefialaron que el 61 % de los usuarios evalué el procedimiento de
dispensacion como "muy bueno” y que el 69,8 % afirmd estar "muy satisfecho” con
la atencién. Se demostrd una conexion positiva, elevada y significativa entre las dos
variables al obtener un Rho de 0,823 y una significacion bilateral de 0,000. Asimismo,
se identifico una relacion constante en las cinco dimensiones analizadas de la
dispensacion, con un grado elevado en la dimension de informacion y entrega y un
nivel intermedio en las demas dimensiones.

Toribio A. (2022), realizé una investigacion titulada “Buenas practicas de
dispensacion y satisfaccion del usuario en un establecimiento farmacéutico, Carhuaz
2022” cuyo objetivo fue evaluar la relacion existente entre las buenas practicas de
dispensacion y satisfaccion del usuario en un establecimiento farmacéutico, Carhuaz

2022, el estudio fue no experimental, descriptivo -correlacional, corte transversal.



Para el estudio se empled una muestra de 150 usuarios, a los cuales se les aplicaron 2
instrumentos de recoleccion de datos, de 17 y 20 preguntas respectivamente. El
resultado obtenido muestra una evaluacion relevante entre el cumplimiento de las
practicas de dispensacion y la satisfaccion de los usuarios, con un coeficiente de
Spearman de 0,705. Ademas, se encontraron correlaciones especificas entre la
recepcion y validacion de la receta (0,531); evaluacion e interpretacion de la
prescripcion (0,671); preparacion y seleccion de productos (0,641); registro de datos
(0,608) y la entrega de productos e informacion (0,584) en relacién con la satisfaccion
del usuario. Los datos muestran que el 76% de los usuarios percibieron que las
practicas de dispensacion son buenas y el 76,3% manifestaron estar muy satisfechos.
Concluye con una relacién estadisticamente significativa entre las buenas practicas de
dispensacion y la satisfaccion del usuario.

Palacios V. & Ordinola R. (2022), publicaron un trabajo de investigacion
titulada “cumplimiento de las buenas practicas de dispensacion y satisfaccion del
cliente atendido en la botica pharmalab, Chiclayo, Lambayeque, 2021” con la
finalidad de conocer el grado de cumplimiento sobre las buenas practicas de
dispensacion y la satisfaccion del usuario atendido, empleando un estudio
cuantitativo, descriptivo, correlacional y transversal; la técnica empleada para obtener
datos fue la encuesta y el instrumento utilizado un cuestionario estructurado, estuvo
conformada por 28 preguntas aplicadas a una muestra de 250 clientes de la botica
Pharmalab en Chiclayo. Los datos obtenidos se analizaron mediante la prueba de chi
cuadrado, con un nivel de significancia de 0,05. El resultado obtenido indica que el
72% de los trabajadores validan los datos del paciente, mientras que el 40% del
profesional farmacéutico casi siempre analiza e interpreta de forma adecuada las
recetas, el 48% del profesional farmacéutico casi siempre brinda informacion
detallada sobre el uso adecuado de los medicamentos, el 92% del profesional
farmacéutico casi siempre brinda una atencion cuidadosa al paciente y el 68% del
personal a veces entrega de forma adecuada los medicamentos recetados. Concluyeron
que, hay una relacion significativa entre las variables de estudio en la botica
Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque.

Arroyo M. (2021), publico la investigacion titulada “Satisfaccion percibida y
las buenas practicas de dispensacion en usuarios de boticas del distrito de Chosica
20217, con la finalidad de evaluar la asociacion entre la satisfaccion percibida y las

buenas préacticas de dispensacion en usuarios de boticas del distrito Chosica 2021. Este
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estudio es de enfoque deductivo y cuantitativo, no experimental, descriptivo,
correlacional, prospectivo y transversal. La investigacion estaba conformada por 217
usuarios, seleccionados mediante un muestreo probabilistico aleatorio simple. El
resultado obtenido mostré que el 51,6% de los usuarios eran mujeres, el 46,1% se
encontraban entre la edad de 31 a 50 afos, y el 42,4% estaban casados. En cuanto a la
percepcion de las BPD, el 66,0% de los usuarios indicaron una adecuada satisfaccion,
el 53,0% indico estar muy satisfecho con la dimension interpretacion, preparacion y
seleccién del medicamento, y el 46,0% estuvo de acuerdo con la informacion recibida.
Ademas, el 51,0% se mostro satisfecho la atencién brindad por el farmacéutico, el
52,0% con la confianza y apoyo del personal, y el 50,3% de los usuarios con la
estimacién de la condicién por parte del farmacéutico. El estudio concluyé que existe
una relacion estadisticamente significativa (p=0,000) entre ambas variables. Ademas,
el 87,6% de los usuarios indicaron una satisfaccion elevada frente a la atencion
percibida, y el 78,3% estuvo de acuerdo con las buenas préacticas de dispensacion.
Bricefio R. (2020), public6 un trabajo de investigacion titulada “Dispensacion
de medicamentos relacionada con la satisfaccion de los usuarios en boticas en el
Centro Historico de Trujillo, 20207, con finalidad de averiguar la asociacion entre la
dimension satisfaccion y entrega del medicamento de aquellos usuarios que lo
adquieren a través de una receta médica entre los meses de mayo a junio 2020.
Corresponde a un estudio descriptivo, corte transversal, correlacional. Como resultado
se obtuvo que el 60,1% considera que el acto de dispensacion fue excelente.
Asimismo, el 68,5% mostraron estar satisfechos con el servicio brindado durante el
acto de la dispensacion. Concluyen que al brindar un servicio de distribucion de
medicamentos competente y eficaz mejoraba significativamente la satisfaccion de los
usuarios, por lo que se obtuvo un valor de correlacion positiva de r = 0,812.
Cabanillas M. (2020), publicé su trabajo de investigacion titulada
“Cumplimiento de las buenas practicas de dispensacion de medicamentos y
satisfaccion del paciente en un establecimiento farmacéutico del distrito de
Cajabamba”, se plante6 encontrar una asociacion entre la variable BPD y la variable
satisfaccion del usuario atendido en el servicio de farmacia durante el periodo de
octubre y noviembre del afio 2019, utilizaron una metodologia descriptiva, no
experimental simple, correlacional. La poblacion estuvo constituida por 1600 usuarios
y la muestra fue constituida por 310 usuarios, para obtener los datos utilizaron dos

cuestionarios previamente validados en estudios similares, al hallar la asociacion
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estadistica mediante Phiy V de Cramer, se encontr6 un p = 0,000 (p<0,05), indica la
existencia de una asociacion entre ambas variables de estudio. Concluyd que existe
asociacion entre el cumplimiento de las buenas practicas de dispensacion y
satisfaccion del usuario.

Lopez N. (2019), en su trabajo de investigacion “Buenas practicas de
dispensacion y satisfaccion del usuario externo del servicio de farmacia del Hospital
de Paita 2018, con la finalidad de determinar la correlacion del cumplimiento de las
buenas practicas de dispensacion y la satisfaccion del usuario externo. El estudio
estuvo conformado por 92 usuarios atendidos, la muestra fue representativa y aplicé
el método observacional — descriptivo - transversal; se empled la encuesta como
instrumento para la obtencion de datos constituida por 30 preguntas que fue realizada
al personal del Servicio de Farmacia, otro cuestionario constituido por 15 preguntas
fue realizada por el Usuario Externo que frecuenta al establecimiento. Se evidencio
que el 71,74% de los usuarios atendidos indican una satisfaccion adecuada, el 80,0%
del personal encuestado cumple con las buenas practicas de dispensacién. Aplicando
la prueba del Chi cuadrado se obtuvo un resultado de 19,2 el cual indica que existe
relacion significativa entre las variables de estudio.

2.1.3. Antecedentes Regionales

Ruiz R. (2024), publico una investigacion titulada “Conocimiento y
cumplimiento sobre buenas practicas de dispensacion en oficinas farmacéuticas de
San Juan Bautista, Ayacucho 2023” cuyo objetivo fue encontrar la relaciéon entre
ambas variables en funcion al conocimiento y cumplimiento del personal que ejercen
sus labores en el servicio de farmacia, Ayacucho 2023. La investigacién fue de tipo
descriptiva, correlacional y transversal, revel6 que el 88% de los participantes eran
mujeres y el 12% hombres, con una edad predominante entre 20 y 30 afios (46%),
75% tienen profesion se técnico en farmacia. En lo referente a la variable
cumplimiento de las BPD, el 94% del personal evidencié un alto grado de
conocimiento, solo el 6% evidencia un grado de conocimiento medio. Respecto al
cumplimiento de las BPD, siempre cumple el 77%, casi siempre 18% Yy a veces el 5%,
asimismo, se evidencidé una relacion estadisticamente significativa positiva e
intermedia entre el nivel de conocimiento y el cumplimiento de las buenas préacticas
de dispensacion (Rho=0,544 p-valor=0,000), y las dimensiones de la recepcion y
validacion de la prescripciéon (Rho=0,462 p-valor=0,000) y la entrega de productos e
informacion por el dispensador (Rho=0,424 p-valor=0,000). Concluyeron que existe
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una correlacion positiva entre el grado de conocimiento y el cumplimiento de las BPD
realizada por el farmacéutico de San Juan Bautista.

Véasquez A. & Centeno Q. (2023) en su tesis titulado “Percepcion de la calidad
de atencidn y satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Hospital Sub
Regional de Andahuaylas, 2023”. Tuvo como objetivo identificar el grado de
asociacion entre la perspectiva del nivel de atencion y la satisfaccion del usuario
atendido en el servicio de farmacia. El estudio es de tipo basico, descriptivo,
correlacional, no experimental y de corte transversal, utilizaron el método hipotético
deductivo en 354 usuarios. Los resultados mostraron que el 39,6% de usuarios se
encuentran entre los 51 a 61 afos, el 28,2% se encuentra entre 40 a 50 afios y el 14,7%
se encuentra entre los 29 a 39 afos. Asimismo, el 43,3% de los usuarios conviven, el
73,1% son de sexo femenino y el 26,9% de sexo masculino. En el nivel de instruccién
33,5% corresponde a nivel secundario y el 26,2% al superior no universitario. En
cuanto a las ocupaciones se destaca que fueron de comerciante 31,4%, ama de casa el
28,9% vy dedicacion a labores estatales y 39,7. Concluyeron que existe un grado
moderado de relacion entre la atencion brindada frente a las dimensiones de
confiabilidad y tangibilidad de la satisfaccion del usuario. Ademas, existe un grado
alto en la dimension empatia, mientras que en la dimensién capacidad de respuesta y
seguridad se encontré un grado de satisfaccion bajo segun la perspectiva del usuario
atendido en el servicio de farmacia.

Palomino (2022), realiz6 un trabajo de investigacion titulada “Calidad de
atencion y satisfaccion de usuarios en la dispensacion de medicamentos en el Area de
Farmacia de consultorio externo. Departamento de Farmacia del Hospital Regional de
Ayacucho, 20227, se plante6 encontrar una asociacion entre la calidad de atencion con
el grado de satisfaccion de los usuarios durante el acto de dispensacion. El estudio fue
de enfoque cuantitativo, no experimental, descriptivo, correlacional y de corte
transversal. La poblacion estudiada comprendio 1200 usuarios, de los cuales se
seleccion6 una muestra de 106 usuarios. Como instrumento de medicion se empleo el
cuestionario Service Performance (SERVPERF), adaptado a las caracteristicas de la
poblacién. Como resultado reveld que el 54,7% de los usuarios perciben una atencion
media, mientras que el 40,6% se encuentran medianamente satisfechos, el 8,5% de los
usuarios indicaron estar insatisfechos y solo el 5,7% indican estar satisfechos con la
atencion percibida. Ademas, se valor6 la calidad de atencion como baja en un 25,4%,
y el 19,9% como alta, con distintos niveles de satisfaccion en cada categoria. La
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investigacion concluy6 con una valoracion positiva media (Rho = 0.641, p < 0,05)
entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario atendido en el servicio
farmaceéutico.

Chiquillan (2022), en su trabajo de investigacion titulada “Dispensacion de
medicamentos y satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia de un centro de
salud mental de Apurimac, 2021 se planted describir la relacion existente entre la
variable dispensacién de medicamentos con la variable satisfaccion del usuario. La
metodologia utilizada fue de disefio no experimental, descriptivo, correlacional,
transversal. Emplearon encuestas que fueron aplicadas a 70 usuarios que fueron
atendidos en el servicio de farmacia. Como resultado obtuvieron que el 92,9% de los
usuarios califico la dispensacion como buena, mientras que la satisfaccion fue buena
en un 94,3%. El coeficiente de evaluacion de Spearman indic6 una relacion
significativa (0,524) entre dispensacion y satisfaccion, especialmente en dimensiones
como confiabilidad, empatia y seguridad, con valores entre 0,478 y 0,503.

Quispe & Zevallos (2022), desarrollaron una investigacion titulada “Calidad
del servicio y satisfaccidn del usuario en la dispensacion de productos farmacéuticos
en la Botica Farmacom C&G, Andahuaylas, Apurimac”. El objetivo fue evaluar la
influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion del usuario referente al acto de
dispensacion en una botica privada. El estudio fue de tipo cuantitativo, descriptivo y
transversal, y se aplico una encuesta estructurada a una muestra de 92 usuarios. Como
resultado indicaron que el 56,5 % de usuarios califico la calidad del servicio como
excelente, mientras que el 43,5 % la considerd buena. Ademas, se hall6 una relacion
significativa entre la calidad percibida y el nivel de satisfaccion del usuario (p < 0,05),
evidenciando que existe algunos factores como el trato del personal, la disponibilidad
de medicamentos y el tiempo de atencidn que influyen en una experiencia satisfactoria
en servicios farmacéuticos comunitarios.

2.2.  Marco Tedrico

En esta seccion, se muestran las variables de estudio juntamente con cada
dimension de estudio. Para el mejor la comprension de la medicion de ambas variables
de estudio (véase Anexos 1y 2).
2.2.1. Manual de Buenas Practicas de Dispensacion (MBPD)

El MBPD son procedimientos técnicos y normativos direccionados a fortalecer
la entrega segura, eficaz y responsable de medicamentos al usuario. Estos procesos
aseguran una entrega adecuada del medicamento en la dosis y cantidad prescrita. Estos
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procedimientos deben ejercerse de forma adecuada y en concordancia con la
normativa relacionada con la atencion farmacéutica, respetando el derecho de
confidencialidad (Ministerio de Salud, 2022).
a. Finalidad del Manual de Buenas Practicas de Dispensacion (MBPD)
La finalidad de las MBPD es favorecer a la mejora de la salud pablica mediante
una dispensacion adecuada, segura y efectiva en los establecimientos farmacéuticos a
nivel nacional, garantizando asi el acceso responsable al tratamiento farmacoldgico
(Ministerio de Salud, 2009)
b. Objetivos de Buenas Précticas de Dispensacion (MBPD)
Entre los principales objetivos del Manual de Buenas Practicas de
Dispensacion se encuentran ( Ministerio de Salud, 2009)
o Asegurar el cumplimiento de la prescripcion médica.
o Proporcionar a los usuarios una orientacion detallada para el empleo adecuado
y seguro del medicamento.

o Facilitar el seguimiento farmacoterapéutico de los usuarios segun criterios
especificos.

o Detectar y contribuir con la resolucion de los RAMs.

o Fortalecer la coordinacién y comunicacion entre los profesionales de salud.

C. Proceso de Dispensacion

Comprende aquellas actividades ejecutadas por el profesional quimico
farmacéutico, desde el acto de recepcién y validacion de la prescripcién médica hasta
la preparacion, registro y entrega del medicamento al usuario final, incluyendo la
explicacion detallada para el uso adecuado, lo que permite fortalecer la seguridad del
usuario, mejorando su adherencia terapéutica y elevando el nivel de confianza en los
servicios de salud ( Ministerio de Salud, 2009).

d. Parametros de Evaluacion Buenas Précticas De Dispensacion

Estos parametros de evaluacion de las BPD permiten medir la seguridad,
calidad, eficacia y legalidad en el acto de dispensacion del medicamento al usuario en
el tiempo oportuno (Ministerio de Salud, 2022), los cuales se describen a

continuacion:
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Tabla 1.

Parametros de evaluacion de BPD

prescripcion

que la receta médica
sea clara, completa y
valida antes de la
dispensacion del
medicamento.

Parametros Definicién Caracteristicas

Recepcion y | Proceso mediante el |e Verificacion de la identidad del médico y del
validacion de | cual el Quimico | usuario.

la Farmacéutico verifica je Confirmacion del nombre del medicamento,

dosis y forma farmaceéutica.

e Revision de la duracion del tratamiento.

e Validacion de la firma y fecha de la receta
medica.

e Prevencion de errores de dispensacion.

Anélisis e
interpretacion
de la

prescripcién

Evaluaciéon técnica y
farmacologica de la
receta médica para
asegurar la pertinencia,
seguridad y efectividad

e Revision de abreviaturas y dosis prescritas. ¢
Caélculo exacto de la cantidad de medicamento.

e |dentificacion de interacciones
medicamentosas.

e Deteccion de duplicidades terapéuticas.

dispensador

proporciona
orientacion  necesaria
para su uso adecuado y
seguro.

del tratamiento le Propuesta  de  alternativas  terapéuticas
indicado. equivalentes.
Preparacion y | Actividad orientada a e Verificacion del medicamento segun la receta
seleccion de | garantizar  que el | médica.
medicamentos | medicamento e Revision de etiquetas y concentraciones.
para su | dispensado e Primero en entrar, primero en salir, en inglés
entrega corresponda First In, First Out (FIFO):
correctamente @ 1a lo primero en vencer, primero en salir, en inglés
prescripcion médica y | First Expired, First Out (FEFO)
cumpla  condiciones |y control de fecha de vencimiento y nimero de
adecuadas de calidad y | |ote.
seguridad. e Inspeccion del estado fisico del envase.
Registros Documentacion oficial e Registro en libros  oficiales:  recetas,
utilizada para | psicotropicos, estupefacientes y ocurrencias. ¢
garantizar la | Responsabilidad del director técnico.
trazabilidad, control y |e Actualizacion permanente de la informacion.
transparencia en el e Disponibilidad para supervision de autoridades
manejo de | competentes.
medicamentos  dentro |¢ Garantia de cumplimiento normativo
del  establecimiento | sequridad del paciente.
farmaceutico.
Entrega  de | Proceso mediante el e Informacion  sobre dosis 'y via de
productos e | cual el quimico | administracion.
informacion farmacéutico entregael |e Orientacién sobre reacciones adversas a
por el | medicamento Y | medicamentos (RAMS).

e Advertencia de interacciones medicamentosas.

e Recomendaciones de  conservacion  del
medicamento.
e Promocién de adherencia terapéutica y

seguridad del paciente.

Nota: Adaptado del Manual de Buenas Practicas de Dispensacion (Ministerio de

Salud, 2022)
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€.

Del entorno Para e Proceso de Dispensacion

Un entorno adecuado permite lograr una atencién efectiva, adecuada y fijada

en el usuario, es necesario contar con un espacio fisico limpio, ordenado y funcional,

que permita tanto la confidencialidad como la fluidez en la atencion. Este entorno debe

ser lo suficientemente amplio para facilitar el desplazamiento del personal

Farmacéutico, garantizar una correcta manipulacion de los productos y asegurar que

cada usuario reciba un servicio preciso y personalizado ( Ministerio de Salud, 2022).

El ambiente fisico: en un establecimiento farmacéutico, contar con un espacio
fisico es fundamental para garantizar un proceso de dispensacion seguro y
eficiente. Este entorno debe estar limpio, organizado y protegido del polvo y
la suciedad, a fin de facilitar tanto la preparacion como la entrega correcta de
los medicamentos ( Ministerio de Salud, 2022).

Estanterias y superficies utilizadas durante la dispensacion: el &rea de
dispensacion de medicamentos debe mantenerse ordenada, limpia y segura,
con procedimientos de limpieza regular que incluyan estantes, suelos y
superficies de trabajo. Un entorno adecuadamente higienizado no solo
previene la contaminacion de los productos, sino que tambien facilita el
desplazamiento del personal, contribuyendo a una atencion mas eficiente y de
mayor calidad para el usuario ( Ministerio de Salud, 2022) .

Medicamentos, equipos y materiales de envasado: los medicamentos deben
estar organizados alfabéticamente en estantes debidamente rotulados, lo que
facilita su ubicacién y reduce errores durante la dispensacion. Es fundamental
garantizar condiciones adecuadas de conservacion, mediante el control de
temperatura, luz y humedad, a fin de preservar la calidad, estabilidad y
efectividad de los productos farmacéuticos ( Ministerio de Salud, 2022).

Del personal

El personal de los establecimientos farmacéuticos debe estar debidamente

identificado, mantener una higiene personal adecuada y utilizar el uniforme

correspondiente, como parte de las normas establecidas para asegurar una atencion

segura y profesional. EI Quimico Farmacéutico se encarga directamente sobre la

seleccién y dispensacion de medicamentos, brindando orientacién clara y precisa a los

usuarios para fomentar la adherencia terapéutica. Ademas, supervisa y capacita al
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personal auxiliar con el objetivo de garantizar el cumplimiento de las normativas
sanitarias vigentes ( Ministerio de Salud, 2022).
g. De la documentacion

Todos los establecimientos farmacéuticos que realizan actividades de
dispensacion deben contar con documentacion técnica debidamente foliada,
actualizada y disponible en todo momento para fines de inspeccién. Entre los registros
obligatorios se encuentran el libro de recetas, libro de control de estupefacientes y
psicotrépicos, y libro de ocurrencias. Estos documentos permiten garantizar la
trazabilidad de las operaciones y hacer cumplir la normativa sanitaria vigente (
Ministerio de Salud, 2022).

2.2.2. Satisfaccion del Usuario

Se entiende como el resultado de la diferenciacion entre la perspectiva que
recibird el usuario con respecto a la experiencia real percibida durante la atencién
recibida. Esta percepcion influye de manera directa en la confianza hacia el sistema
de salud, la continuidad del tratamiento y la adherencia terapeutica. A su vez la
satisfaccion del usuario refleja tanto la calidad técnica del proceso de dispensacion
como el trato humano ofrecido por el personal de salud (Castafio, 2017b; Palomino,
2022).

h. Modelo Service Quality (SERVQUAL)

Fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry para evaluar la
satisfaccion a partir de 5 dimensiones clave: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles. Este modelo, adaptado al entorno
farmacéutico, permite valorar la calidad del servicio desde la percepcién del usuario,
incorporando aspectos técnicos y emocionales (Palomino, 2022; Parasuraman et al.,
1988)

Criterios de Medida de la Satisfaccion del Usuario

o Fiabilidad: es la capacidad del servicio para brindar lo prometido de forma
precisa, responsable y sin errores. Permite que el usuario final adquiera el
medicamento correcto, dosis indicada, y una atencion coherente a lo largo del
tiempo. Una dispensacion coherente y sin fallas aumenta la confianza del
usuario hacia el profesional y la institucion (Palomino, 2022; Parasuraman

et al., 1988).
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2.3.
2.3.1.

Capacidad de respuesta: esta dimension esta relacionada con la destreza del
personal para apoyar a los usuarios y brindar un servicio répido, seguro y
eficaz. En el ambito farmacéutico, se refleja en la agilidad para atender a los
pacientes, resolver dudas y entregar medicamentos sin demoras excesivas. La
rapidez y disposicion del personal impactan adecuadamente en la percepcion
de eficiencia del servicio (Vela, 2022).

Seguridad: es el nivel de tranquilidad que siente el usuario sobre la atencion
recibida por parte del profesional farmacéutico. En farmacias, se expresa a
través del conocimiento técnico del personal, la informacion brindada, la
correcta validacion de recetas y el cumplimiento de normas sanitarias. Un
ambiente limpio, organizado y profesional también transmite seguridad al
usuario (Vela, 2022).

Empatia: la empatia se relaciona con la capacidad del personal para brindar
atencion personalizada, demostrar interés genuino por el bienestar del paciente
y comunicarse con claridad y amabilidad. En servicios de salud, esta
dimensién cobra especial importancia, ya que el usuario muchas veces se
encuentra en una situacion de vulnerabilidad o malestar fisico (Vela, 2022).
Elementos tangibles: incluye las condiciones fisicas del entorno donde se
brinda el servicio: infraestructura, limpieza, orden, sefializacion, materiales,
presentacion del personal y disponibilidad de mobiliario. En el area de
farmacia, un entorno limpio y bien equipado refuerza la percepcién de calidad
y profesionalismo, y genera mayor confianza en el usuario vigente Ministerio
de Salud, 2022).

Marco Conceptual

Buenas Practicas de Dispensacién (BPD)

Las BPD son el conjunto de acciones normadas que guian el proceso técnico

y humano de la entrega de medicamentos. Involucran la revision de la receta, la

validacién de datos, el analisis terapéutico, la adecuada seleccion y entrega del

farmaco, asi como el acompafiamiento informativo al usuario. Estas practicas

promueven un servicio seguro, eficaz y confiable, donde el usuario es escuchado,

informado y atendido con responsabilidad y respeto (Resolucion Ministerial N° 554-
2022-MINSA.pdf, s. f.).
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2.3.2. Oficina Farmacéutica

Es el establecimiento autorizado donde se desarrollan actividades relacionadas
con la atencion farmacéutica, incluyendo la dispensacion, orientacion al usuario y
control de productos farmacéuticos. Su finalidad es garantizar el acceso seguro, eficaz
y responsable a los medicamentos, bajo la supervision directa de un Quimico
Farmacéutico. Este espacio no solo cumple una funcion técnica, sino también social,
al ser el punto de contacto entre el usuario y el profesional (Resolucién Ministerial N°
554-2022-MINSA.pdf, s. f.).

2.3.3. Usuario Externo.

Es toda aquella persona que acude a un establecimiento de salud en calidad de
paciente ambulatorio, es decir, sin necesidad de hospitalizacion. En el contexto del
servicio de farmacia, se refiere a quienes reciben atencién en la dispensacion de
medicamentos luego de una consulta médica u otro procedimiento externo. Este
usuario es el destinatario directo de las buenas practicas de dispensacion y su
percepcion del servicio es importante para determinar la calidad de la atencion
(Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2014).
2.4.Marco Etico y Legal
2.4.1. Ley N°26842: Ley General de Salud

Esta ley establece un conjunto de normativas y directrices en materia de salud
que deben ser observadas tanto por los profesionales de la salud como por los
establecimientos de salud, con el proposito de salvar el bienestar de los usuarios.
Ademas, dispone que el Estado es responsable de supervisar, proteger, atender y
proporcionar servicios de salud de calidad a la poblacion. Esta ley, de caracter pablico,
tiene aplicacion a nivel nacional (Ministerio de Salud, s. f.).

2.4.2. Ley28173: Ley del trabajo del Quimico Farmacéutico del Peru

El Ministerio de Salud (MINSA) aprob6 el Reglamento de la Ley N° 28173,
referente al trabajo profesional del Quimico Farmacéutico en Peru, el cual establece
que este profesional titulado y colegiado tiene la facultad de desempefiarse tanto en el
sector publico como privado. Su principal mision es satisfacer las necesidades de los
usuarios, proporcionando servicios de dispensacion adecuada y detallada sobre el uso,
administracion, dosis, reacciones adversas y conservacion de los medicamentos
(Ministerio de Salud, 2006).
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2.4.3. Ley 29459: Ley de Productos Farmacéuticos, Dispositivos Médicos y

Productos Sanitarios

La Ley 29459 establece un marco normativo que regula los productos
farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios destinados al uso humano.
Su proposito es asegurar el acceso oportuno, igualitario y de calidad a los servicios de
salud, abarcando tanto la prevencion, diagnostico, tratamiento como otros fines
médicos. Ademas, regula la actividad de las personas o entidades involucradas en la
fabricacion, importacion, exportacion, comercializacion, distribucion, promocion y
uso final de los productos farmacéuticos, garantizando su manejo adecuado (Congreso
de la Republica, 2009).
2.4.4. Decreto Supremo N°014-2011-SA: Reglamento de establecimientos

farmacéuticos

Este decreto establece las condiciones técnicas y sanitarias que debe cumplir
un establecimiento que fabrica, importa, exporta, almacena, comercializa, distribuye,
dispensa o expende productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos
sanitarios para su funcionamiento (Ministerio de Salud, 2011).
2.4.5. Resolucion Ministerial N°013-2009/MINSA: que aprueba el Manual de

buenas practicas de dispensacion

El MBPD es un compendio normativo que establece pautas rigurosas para el
uso seguro y eficiente de los medicamentos, definiendo criterios, metodologias y
requisitos fundamentales conforme al Reglamento de Establecimientos Farmacéuticos
(Decreto Supremo N° 021-2001-SA). Su proposito es mejorar la salud puablica
mediante la dispensacion adecuada y eficaz de medicamentos en establecimientos
farmacéuticos publicos y privados. Este manual garantiza que los usuarios reciban el
medicamento adecuado en la dosis y cantidad correcta, acompafiado de la informacién
sobre el uso y conservacion en las condiciones éptimas de calidad, promoviendo asi
un servicio de excelencia y respeto a los derechos del usuario Ministerio de Salud,
2009).
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3.1.
3.1.1L
3.1.2.
3.1.3.
3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

CAPITULO IIl. MATERIALES Y METODOS

Alcance de Investigacion

Enfoque: Cuantitativo (Herndndez & Fernandez, 2014).

Tipo: Baésica (Hernandez & Fernandez, 2014).

Nivel: Descriptivo — Correlacional (Hernandez & Fernandez, 2014).

Disefio de Investigacion

No experimental (Hernandez & Fernandez, 2014).

Unidad de Analisis

Para la satisfaccion: un usuario atendido en el servicio de farmacia del
Hospital Sub Regional “Hugo Pece Pescetto”, Andahuaylas 2025.

Para valorar las buenas préacticas de dispensacion: un Quimico
Farmacéutico que labora en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional
“Hugo Pece Pescetto”, Andahuaylas 2025.

Poblacion del Estudio

Para la satisfaccion: un total de 5586 usuarios atendidos en el servicio de
farmacia del Hospital Sub Regional “Hugo Pece Pescetto”, Andahuaylas 2025.
Para buenas précticas de dispensacion: 10 Quimicos Farmacéuticos que
atendieron en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional “Hugo Pece
Pescetto”, Andahuaylas 2025.

Muestra

Tipo de Muestreo

Para la satisfaccion: para la encuesta a los usuarios, se emple6 un muestreo
probabilistico aleatorio simple (MAS), seleccionando 360 usuarios atendidos
durante los meses de marzo a mayo del afio 2025 en el servicio de farmacia
del Hospital Sub Regional “Hugo Pece Pescetto”, de una poblacion estimada

de 5586 usuarios (Hernandez & Fernandez, 2014).
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o Para buenas practicas de dispensacion: para la encuesta sobre las buenas
précticas de dispensacion se aplico a los Quimicos Farmacéuticos, se emple6
un muestreo no probabilistico por conveniencia, seleccionando a los
profesionales que laboran de forma permanente en el servicio de farmacia del
Hospital Sub Regional “Hugo Pece Pescetto”, Andahuaylas 2025.

Tamaifio de Muestra

o Para satisfaccion: se consider6 360 usuarios, que fue calculado por medio de
la formula para poblaciones finitas, considerando un total de 5586 usuarios
atendidos durante los meses de marzo a mayo durante el afio 2025. Se obtuvo
una muestra representativa de 360 usuarios atendidos.

o Para buenas practicas de dispensacion: se consider6 una muestra de 10
Quimicos Farmacéuticos, seleccionados por conveniencia, quienes laboraron
de forma permanente durante el periodo de estudio y aceptaron participar en
la investigacion.

Calculo del Tamafio de Muestra para la Satisfaccion del Usuario

El tamafio de muestra para la satisfaccién de los usuarios se calculé aplicando la

formula para poblaciones finitas: n=_ NXZXpx
d?x (N-1)+Z%Xpxq

Donde:

o N: Tamario de la poblacién

o Z: Nivel de confianza

o p: Probabilidad de éxito

o g: Probabilidad de fracaso

o d: Precision (error maximo admisible, en proporcion)

Se trabajé con un nivel de confianza del 95% y 5% de margen de error. Ademas,

considerando que la poblacion es 5586 usuarios atendidos, se tiene:

5586 x 1,962x0.5x0.5
" = 0,052x(5586 — 1) + 1,962x0,5x0,5
n = 360

Por lo tanto, la muestra estuvo conformada por 360 usuarios.
3.6.  Criterios de seleccion

3.6.1. Criterios de Inclusion

Para Satisfaccion:

o Usuarios que aceptan realizar las encuestas del estudio.
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o Usuarios que son atendidos por el profesional Quimico Farmacéutico de la
oficina farmacéutica.

o Usuarios mayores de 18 afios.

Para Buenas Précticas de Dispensacion:

o Quimicos Farmacéuticos que laboraron permanentemente entre los meses de
marzo a mayo en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional “Hugo
Pece Pescetto”, Andahuaylas 2025.

o Quimicos Farmacéuticos que brindaron su consentimiento informado para
participar durante todo el estudio.

3.6.2. Criterios de Exclusion

Para satisfaccion:

o Usuarios que presentan dificultades para comprender la encuesta.

o Encuestas llenadas de forma inconclusa o incorrecta.

Para buenas Practicas de Dispensacion:

. Quimicos Farmacéuticos que laboran en otras areas del servicio de farmacia
del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

o Quimicos Farmacéuticos que no laboraron de forma permanente durante los
meses de marzo a mayo en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional
Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

3.7.  Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

3.7.1. Técnica

La técnica empleada en la presente investigacion es:

e Para Satisfaccion: encuesta
e Para buenas Précticas de Dispensacion: encuesta

3.7.2. Instrumento

o Para la Satisfaccion:

Cuestionario Estructurado: aplicado para valorar la satisfaccion de los usuarios

atendidos en servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto,

Andahuaylas 2025, y consta de 5 dimensiones y 20 items. Se asignaron valores

numéricos a respuestas subjetivas mediante la Escala Likert con la siguiente

codificacion: 1: nunca, 2: casi nunca, 3: a veces, 4: casi siempre, 5: siempre. El

instrumento fue validado mediante juicio de expertos y para su analisis de empleé la

prueba no paramétrica Rho de Spearman, con la finalidad de determinar la relacion
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entre las buenas préacticas de dispensacion y satisfaccion del usuario.
o Para las Buenas Précticas de Dispensacion:
Cuestionario Estructurado: aplicado para valorar las buenas practicas de
dispensacion en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece
Pescetto, Andahuaylas 2025, y consta de 5 dimensiones y 20 items. Se asignaron
valores numeéricos a respuestas subjetivas mediante la Escala Likert con la siguiente
codificacion: 1: nunca, 2: casi nunca, 3: a veces, 4: casi siempre, 5: siempre. El
instrumento fue validado mediante juicio de expertos y para su analisis de empled la
prueba no paramétrica Rho de Spearman, con la finalidad de encontrar la relacion
entre las buenas practicas de dispensacion y satisfaccion del usuario.
Validacion de Instrumento

El instrumento para la recoleccién de datos fue validado por juicio de expertos
y se obtuvo un coeficiente de V de Aiken de 1, considerado como validez muy buena
(Anexo 10).
Confiabilidad del Instrumento

Se realiz6 una prueba piloto para determinar la confiabilidad del instrumento
mediante la formula de Alfa de Cronbach, con el que se obtuvo un valor de 0,8
considerado como excelente confiabilidad (Anexo 14).
3.7.3. Procedimiento Para la Recoleccion de Datos
Para satisfaccion del Usuario:
o Se solicito la autorizacidn respectiva para la aplicacion de la recoleccién de

datos al director del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas

2025.
o La recoleccidn de datos se realiz6 de manera presencial.
o Se solicit6 a los usuarios participar con el desarrollo del cuestionario, previa

firma de consentimiento informado, brindandole la opcion de retirarse del
estudio cuando lo considere necesario.

o Se aplico el instrumento a los usuarios previa explicacion detallada de los
objetivos y el propdsito de la investigacion, el cual tuvo una duracion de 20
minutos.

Para Buenas Practicas de Dispensacion

o Se solicito la autorizacion respectiva para la aplicacion de la recoleccién de

datos al director del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas
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2025.

o La recoleccion de datos se realiz6 de manera presencial.

o Se solicito al profesional Quimico Farmacéutico participar con el desarrollo
del cuestionario, previa firma de consentimiento informado, brindandole la
opcion de retirarse del estudio cuando lo considere necesario.

o Se aplicd el instrumento al profesional Quimico Farmacéutico previa
explicacion detallada de los objetivos y el propdsito de la investigacion, el cual
tuvo una duracion de 20 minutos.

3.8.  Analisis de Datos
Los datos se analizaron con el paquete estadistico SPSS version 26. Para

determinar la relacién entre las variables de estudio, se aplico la prueba estadistica de

correlacion de Spearman.

Estadistica Descriptiva
Para el analisis descriptivo se emplearon frecuencias absolutas, porcentajes y

medidas de tendencia central y dispersion para describir los niveles de las variables

de estudio: buenas practicas de dispensacion y satisfaccion del usuario, tanto de

manera global como por dimensiones, presentdndose los resultados mediante tablas y

figuras.

Estadistica Inferencial
Previo al andlisis inferencial, se verifico la confiabilidad de los instrumentos

utilizados para medir las variables de estudio: buenas practicas de dispensacion y

satisfaccion del usuario. Dado que ambos instrumentos estuvieron conformados por

items en escala tipo Likert, se aplico el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose
un valor de a.= 0,80, lo cual evidencia una confiabilidad alta y respalda la consistencia
interna de los instrumentos aplicados en la poblacidn estudiada (n=360) (véase Anexo

14).

Posteriormente, para contrastar la hipo6tesis general y las hipotesis especificas,
se aplicd la prueba no paramétrica Rho de Spearman, debido a la naturaleza ordinal
de los datos y a que se busco determinar el grado de asociacion entre ambas variables.
Se trabajo con un nivel de significancia estadistica de o = 0,05 (p < 0,05).

En la hipdtesis general, se determind la relacion entre el puntaje total de las
BPD vy el puntaje total de la satisfaccion del usuario, obteniéndose una correlacion

positiva debil (p = 0,223; p = 0,001), lo que evidencia asociacion entre ambas
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variables. Para las hipdtesis especificas, se evalud la relacion entre las dimensiones de
BPD vy la satisfaccion del usuario. Se obtuvo relacion significativa para el area de
recepcion y validacion de la receta (p = 0,108; p = 0,041) y para la entrega de
productos (p = 0,106; p = 0,045), evidenciando asociacion positiva muy débil pero
significativa. En cambio, las dimensiones analisis e interpretacion de la receta (p =
0,084; p =0,111), preparacion y seleccion de medicamentos (p = -0,004; p =0,934) y
manejo de registros (p = 0,011; p = 0,836) no mostraron asociacion estadisticamente
significativa (p > 0,05).

Los resultados se interpretaron en funcion del coeficiente de correlacion (p) y
su significancia (p-valor), considerandose relacion estadisticamente significativa
cuando p < 0,05 y no significativa cuando p > 0,05.

Baremacion

Es el proceso por el cual se establecen valores numéricos a variables
cualitativas, con la finalidad de convertir los resultados obtenidos en datos medibles,
facilitando su procesamiento y su posterior analisis estadistico (Perdomo & Morales,
2022). En el estudio, las variables “Buenas Préacticas de Dispensacion” y “Satisfaccion
del usuario” se baremo6 mediante la escala Likert, asignando la siguiente codificacion:
1: nunca, 2: casi nunca, 3: a veces, 4: casi siempre, 5.

3.9. Consideraciones Eticas

El desarrollo de la presente investigacion se llevo a cabo previa autorizacion
correspondiente del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas, para el
empleo de los instrumentos en el servicio de farmacia. Ademas, se recabd el
consentimiento informado, confidencial y anénima de cada uno de los participantes,
puntualizando que su participacion fue voluntaria y que podian retirarse en cualquier
momento. Para la elaboracion del trabajo de investigacidn se respetd la autoria de las
referencias analizadas en el presente estudio.

La presente investigacion se desarroll6 previa aprobacion del Comité de ética
de la Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga, fundamentandose en los
criterios éticos de la declaracion de Helsinki y la conducta responsable de
investigacion (CRI).
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CAPITULO IV. RESULTADOS
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4.1. Resultados Descriptivos

Tabla 2.

Caracteristicas sociodemograficas de los Quimicos Farmacéuticos y usuarios del
servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas
2025.

Caracteristicas n (%)
Quimicos Farmacéuticos n=10
Cargo

Quimico farmacéutico 10 (100,0)
Sexo

Masculino 7 (70,0)

Femenino 3(30,0)
Capacitaciones en dispensacion

Si 10 (100,0)

No
Afios de experiencia

0-1 0 (0,0

2-5 4 (40,0)

6-10 6 (60,0)
Turno habitual

Mafiana 3 (30,0

Tarde 2 (20,0)

Rotativo 5 (50,0)
Usuarios n=360
Sexo

Masculino 175 (48,6)

Femenino 185 (51,4)
Edad

18-29 130 (36,1)

30-44 150 (41,7)

45-59 80 (22,2)
Procedencia

Urbano 250 (69,4)

Rural 110 (30,6)
Seguro

SIS 260 (72,2)

EsSalud 70 (19,4)

Particular 30 (8,3)
Nivel de instruccion

Primaria 70 (19,4)

Secundaria 180 (50,0)

Superior 110 (30,6)
Tiempo de espera

2-5min 150 (41,7)

5-8min 140 (38,9)

8-12min 70 (19,4)
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Tabla 3.
Niveles de buenas préacticas de dispensacion y satisfaccion del usuario en el servicio
de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

Niveles n (%)
n=360

Buenas préacticas de dispensacion

Bajo 0 (0,0)

Medio 138 (38,3)

Alto 222 (61,7)

Satisfaccion del usuario

Bajo 0(0,0)

Medio 358 (99,4)

Alto 2 (0,6)
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Tabla 4.

Cumplimiento de las buenas practicas de dispensacion segin dimensiones e items

evaluados en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto,
Andahuaylas — 2025.

Buenas précticas de dispensacion

Escalas de cumplimiento

Nunca Casi A veces Casi Siempre
n (%) Nuncan n (%) Siempre n (%)
(%) n (%)

Recepcion y validacion de recetas

1. ¢Durante la dispensacion de medicamentos el 0(0,0) 0(0,0) 55 (15,3) 202 (56,1) 103 (28,6)
Quimico Farmacéutico pide la receta médica de
manera adecuada?

2. (El Quimico Farmacéutico verifica que la receta 0(0,0) 10 (2,8) 91 (25,3) 194 (53,9) 65 (18,1)
médica cuente con los datos como nombre,
diagnostico, DCI, edad, posologia y fecha?

3. ¢El Quimico Farmacéutico comprueba sila receta  0(0,0) 4(11) 83(23,1) 195 (54,2) 78 (21,7)
médica cuenta con los datos y el sello del médico?

4. ¢El Quimico Farmacéutico verifica la legalidad de la 26 (7,2) 31(8,6) 114 (31,7) 147 (40,8) 42 (11,7)
receta antes de entregar el medicamento al paciente?

5. ¢El Quimico Farmacéutico verifica el nombre del 0 (0,0) 4(1,1) 120 (33,3) 153 (42,5) 83 (23,1)
medicamento, concentracion, forma farmacéutica y
dosificacion del medicamento?

Analisis e interpretacion de la receta

6. (El Quimico Farmacéutico logra analizar e 0 (0,0) 2 (0,6) 34(9,4) 155 (43,1) 169 (46,9)
interpretar la receta médica de manera correcta?

7. ¢La lectura de la receta médica fue rapida y sin 0 (0,0) 4(1,0) 80 (22,2) 132 (36,7) 144 (40,0)
presentar ningln inconveniente?

8.  ¢(El Quimico Farmacéutico no recurre a otro 0 (0,0 4(11) 74 (20,6) 154 (42,8) 128 (35,6)
personal para la lectura y el analisis de la receta
médica?

9.  ¢El Quimico Farmacéutico brinda informacion de 36 (10,0) 80 (22,2) 156 (43,3) 58 (16,1) 30 (8,3)
otros medicamentos alternativos que contienen el
mismo principio activo?

Preparacion y seleccion de los medicamentos

10.  ¢(El Quimico Farmacéutico tiene cuidado de no 0 (0,0 4(1,1) 51 (14,2) 211 (58,6) 94 (26,1)
equivocarse al momento de identificar los
medicamentos?

11.  ¢El Quimico Farmacéutico verifica el registro 11 (3,1) 118 165 (45,8) 56 (15,6) 10 (2,8)
sanitario y la fecha de vencimiento de los (32,8)
medicamentos que seran entregados?

12.  ¢El Quimico Farmacéutico verifica que los 62 (17,2) 106 157 (43,6) 32(8,9) 3(0,8)
medicamentos  se  encuentren en  Optimas (29,4)
condiciones?

13.  (El Quimico Farmacéutico antes de entregar el 80 (22,2) 109 119 (33,1) 45 (12,5) 71,9
medicamento verifica que tenga el aspecto adecuado (30,3)
y que el envase primario y secundario se encuentren
en buenas condiciones y presenten el rotulado
correcto?

14. (Bl Quimico  Farmacéutico  prepara los 0 (0,0) 7(1,9) 74 (20,6) 178 (49,4) 101 (28,1)
medi camentos en un tiempo oportu no?

Manejo de registros

15.  ¢El profesional Quimico Farmacéutico realiza un 9(2,5) 30(8,3) 72(20,0) 116(32,2) 133(36,9)
registro adicional y entendible de todos los
medicamentos que entrega al paciente?

Entrega de productos

16.  ¢El Quimico Farmacéutico informa al paciente sobre 0 (0,0 0 (0,0 11 (3,1) 164 (45,6) 185 (51,4)
la frecuencia, duracion del tratamiento y la via de
administracion de los medicamentos?

17.  ¢El Quimico Farmacéutico orienta la manera 0 (0,0 1(0,3) 22 (6,1) 181 (50,3) 156 (43,3)
correcta de tomar los medicamentos en relacion a los
alimentos y en relacion a otros medicamentos?

18.  (El Quimico Farmacéutico domina la informacion 0 (0,0 0 (0,0 42 (11,7) 180 (50,0) 138 (38,3)
de los medicamentos con seguridad y conocimiento?

19.  ¢El Quimico Farmacéutico resuelve sus dudas en 0 (0,0) 2 (0,6) 32 (8,9) 183 (50,8) 143 (39,7)
cuanto al uso y aplicacion de manera adecuada de
los medicamentos?

20. ¢El Quimico Farmacéutico brinda informacion 223 44 (12,2) 70 (19,4) 17 (4,7) 6 (1,7)
correcta y precisa de la forma de conservacion y (61,9)

proteccion de los medicamentos?
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Tabla 5.

Satisfaccion del usuario segun dimensiones en el servicio de farmacia del Hospital

Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

Satisfaccién del usuario

Escala de satisfaccion

Nunca Casi A veces Casi Siempre
n (%) Nunca n (%) Siempre n (%)
n (%) n (%)
Fiabilidad
1. ¢La calidad de atencion fue correcta en el 6(1,7) 32 (8,9) 213(59,2) 101 (28,1) 8 (2,2)
servicio durante todo el proceso?
2. ¢Usted ha sido atendido de acuerdo al 0 (0,0) 21 (5,8) 159 (44,2) 168 (46,7) 12 (3,3)
horario establecido en el establecimiento de
salud?
3. ¢Cuéando usted presenta algin reclamo el 14 (3,9) 42 (11,7) 179(49,7) 122(33,9) 3(0,8)
establecimiento cuenta con mecanismos
para atenderlo?
4. ¢usted considera valido la informacion que 27 (7,5) 44 (12,2) 229(63,6) 49 (13,6) 11 (3,1)
le brindo el quimico farmacéutico respecto a
su tratamiento?
5. ¢Le  brindaron una atencion  sin 7 (1,9) 49 (13,6) 217(60,3) 73(20,3) 17 (3,9)
diferenciacion, con respecto a otros
usuarios?
Sensibilidad
6.  ¢Lacomunicacién con el farmacéutico fue  7(1,9) 59 (16,4) 130(36,1) 123(34,2) 41(11,4)
adecuado?
7.  ¢El farmacéutico tiene buena predisposicion  15(4,2) 79 (21,9) 160 (44,4) 74 (20,6) 32 (8,9)
al atender?
Seguridad
8. ¢La atencion fue rapida y eficaz? 6 (1,7) 39(10,8) 155(43,1) 121(33,6) 39(10,8)
9. ¢Durante la atencién en el establecimiento 12(3,3) 39(10,8) 180(50,0) 99 (27,5) 30 (8,3)
farmacéutico se respetd su privacidad?
10.  ¢(El farmacéutico que le atendid, le inspiro 2 (0,6) 45 (12,5) 186 (51,7) 105 (29,2) 22 (6,1)
confianza?
11.  ¢(El farmacéutico, tiene el conocimiento 11 (3,1) 42 (11,7) 203 (56,4) 82 (22,8) 22 (6,1)
suficiente para responder a las preguntas del
usuario?
Empatia
12.  (El farmacéutico le brindo el tiempo 4(1,1) 33(9,2) 126 (35,0) 160 (44,4) 37 (10,3)
necesario para la atencion?
13.  (El Quimico farmacéutico le atendi6 con 12 (3,3) 34 (9,4) 155 (43,1) 121(33,6) 38(10,6)
respeto, amabilidad y paciencia?
14.  ;Usted recibi6 una explicacion detallada por 7 (1,9) 35(9,7) 174 (48,3) 107 (29,7) 37 (10,3)
parte  del  profesional sobre  los
medicamentos y los cuidados para su salud?
15.  ¢Elquimico farmacéutico muestrainterésen 9 (2,5) 53 (14,7) 153 (42,5) 107 (29,7)  38(10,6)
solucionar su problema?
Elementos tangibles
16. ¢Las instalaciones fisicas son visualmente 6 (1,7) 13 (3,6) 110(30,6) 185(51,4) 46 (12,8)
atractivas?
17.  ¢Los carteles y sefalizaciones fueron 0 (0,0) 10 (2,8) 115(31,9) 186(51,7) 49 (13,6)
adecuados para guiar al usuario?
18.  (El establecimiento farmacéutico conto con 5 (1,4) 8 (2,2) 130(36,1) 163 (45,3) 54 (15,0)
los materiales necesarios para su adecuada
atencion?
19. ¢La zona de espera se encuentra limpia y 201 48 (13,3) 93 (25,8) 15 (4,2) 3(0,8)
cuentan con bancas? (55,8)
20. ;Lasalade ventasy el meson se encontraron 121 45 (12,5) 149 (41,4) 43(119) 2 (0,6)
limpios y contaron con amplios espacios (33,6)

para su comodidad?
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Figura 1
Niveles de cumplimiento de buenas précticas de dispensacion en el servicio de
farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.
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Figura 2
Nivel de satisfaccion del usuario atendido en el servicio de farmacia del Hospital Sub
Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.
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Tabla 6.

Relacion entre las dimensiones de la satisfaccion del usuario con la dimension area
de recepcion y validacion de recetas de las buenas practicas de dispensacion en el
servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas
2025.

. . ” Distribucidn de las buenas préacticas de dispensacién Total
Nivel de satisfaccion A i S
del usuario : rea de recepcion y validacion de recetas
Bajon () Medio n () Alton ()
Fiabilidad
¢La calidad de atencidn fue correcta en el servicio durante todo 2l proceso?
Nunca 0(0,0) 1(0,3) 5(14) 6 (1,7)
Casi nunca 0 (0,0 13 (3,6) 19 (5,3) 32 (8,9)
A veces 0 (0,0) 88 (24,5) 124 (34,5) 212 (59,1)
Casi siempre 1(0,3) 37 (10,3) 63 (17,5) 101 (28,2)
Siempre 0 (0,0) 4(1,1) 4(1,0) 8(2,2)
¢Usted ha sido atendido de acuerdo al horario establecido en el establecimiento de salud?
Nunca 0 (0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(,0)
Casi nunca 0 (0,0) 7(19) 13(3,6) 20 (5,6)
A veces 0 (0,0) 66 (18,4) 93 (25,9) 159 (44,3)
Casi siempre 1(0,3) 66 (18,4) 101 (28,1) 168 (46,8)
Siempre 0(0,0) 4(333) 8(2.2) 12 (3,3)
¢ Cuéndo usted presenta algun reclamo el establecimiento cuenta con mecanismos para atenderlo?
Nunca 0 (0,0) 5(14) 9 (2,5) 14 (3,9)
Casi nunca 0 (0,0 20 (5,6) 22 (6,1) 42 (11,7)
A veces 0(0,0) 71 (19,8) 107 (29,8) 178 (49,6)
Casi siempre 1(0,3) 47 (13,1) 74 (20,6) 122 (37,0)
Siempre 0 (0,0) 0 (0,0) 3(08) 3(08)
¢ usted considera valido la informacién que le brindo el quimico farmacéutico respecto a su tratamiento?
Nunca 0 (0,0) 10 (2,8) 17 (4,7) 27 (7,5)
Casi nunca 0 (0,0) 16 (4,5) 27 (7,5) 43 (12,0
A veces 0(0,0) 95 (26,5) 134 (37,3) 229 (63,8)
Casi siempre 1(0,3) 17 (4,7) 31(8,6) 49 (13,6)
Siempre 0 (0,0) 5(14) 6 (1,7) 11 (3,1)
¢Le brindaron una atencion sin diferenciacién, con respecto a otros usuarios?
Nunca 0 (0,0 2 (0,6) 5(14) 719
Casi nunca 0 (0,0) 21(5,8) 27 (7,5) 48 (13,4)
A veces 0 (0,0 89 (24,8) 128 (35,7) 217 (60,4)
Casi siempre 0 (0,0 25 (7,0) 48 (13,4) 73 (20,3)
Siempre 1(0,3) 6 (1,7) 7(1,9) 14 (3,9)
Sensibilidad
¢La comunicacién con el farmacéutico fue adecuado?
Nunca 0 (0,0 2 (0,6) 5(14) 719
Casi nunca 1(0,3) 19 (5,3) 38 (10,6) 58 (16,2)
Nunca 0(0,0) 48 (13,4) 82 (22,8) 130 (36,2)
Casi siempre 0 (0,0) 58 (16,2) 65 (18,1) 123 (34,3)
Siempre 0 (0,0) 16 (4,59 25 (7,0) 41 (11,4)
¢ El farmacéutico tiene buena predisposicion al atender?
Nunca 0 (0,0) 7(19) 8(2,2) 15 (4,2)
Casi nunca 0 (0,0) 27 (7,5) 51 (14,2) 78 (21,7)
A veces 0 (0,0 63 (17,5) 97 (27,0) 160 (44,6)
Casi siempre 1(0,3) 32(8,9) 41 (11,4) 74 (20,6)
Siempre 0 (0,0) 14 (3,9) 18 (5,0) 32(8,9)
Seguridad
¢Laatencion fue rapida y eficaz?
Nunca 0 (0,0) 3(0,8) 3(0,8) 6(1,7)
Casi nunca 0(0,0) 15 (4,2) 24 (6,7) 39 (10,9)
A veces 0(0,0) 53 (14,8) 102 (28,4) 155 (43,2)
Casi siempre 1(0,3) 56 (15,6) 64 (17,8) 121 (33,7)
Siempre 0(0,0) 16 (4,5) 22(6,1) 38(10,6)
¢Durante la atencion en el establecimiento farmacéutico se respet6 su privacidad?
Nunca 0(0,0) 2 (0,6) 10 (2,8) 12 (3,3)
Casi nunca 0 (0,0 13 (3,6) 26 (7,2) 39 (10,9)
A veces 0 (0,0 66 (18,4) 113 (31,5) 179 (49,9)
Casi siempre 1(0,3) 46 (12,8) 52 (14,5) 99 (27,6)
Siempre 0(0,0) 16 (4,5) 14 (3,9) 30(8,4)
¢ El farmacéutico que le atendio, le inspiro confianza?
Nunca 0 (0,0) 0 (0,0) 2 (0,6) 2 (0,6)
Casi nunca 0 (0,0 19 (5,3) 26 (7,2) 45 (12,5)
A veces 0(0,0) 76 (21,2) 110 (30,6) 186 (51,8)
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Tabla 6
Continuacion

Nivel de Distribucidn de las buenas practicas de dispensacién Total
satisfaccion del Area de recepcion y validacién de recetas
usuario Bajon () Medio n () Alton ()
Casi siempre 1(0,3) 41 (11,4) 62 (17,3) 104 (29,0)
Siempre 0(0,0) 7(1,9) 15 (4,2) 22(6,1)
¢ El farmacéutico, tiene el conocimiento suficiente para responder a las preguntas del usuario?
Nunca 0(0,0) 7(1,9) 4(1,1) 11 (3,1)
Casi nunca 1(0,3) 15(4,2) 26 (7,2) 42 (11,7)
A veces 0(0,0) 81 (22,6) 121 (33,7) 202 (56,3)
Casi siempre 0(0,0) 31(8,6) 51 (14,2) 82 (22,8)
Siempre 0(0,0) 9 (2,5) 13 (3,6) 22(6,1)
Empatia
¢El farmacéutico le brindo el tiempo necesario para la atencion?
Nunca 0(0,0) 2(0,6) 2(0,6) 4(1,1)
Casi nunca 1(0,3) 12 (3,3) 20 (5,6) 3392
A veces 0(0,0) 46 (12,8) 79 (22,0) 125 (34,8)
Casi siempre 0 (0,0 64 (17,8) 96 (26,7) 160 (44,6)
Siempre 0 (0,0) 19 (5,3) 18 (5,0) 37 (10,3)
¢ El Quimico farmacéutico le atendié con respeto, amabilidad y paciencia?
Nunca 0 (0,0) 8(2,2) 4(1,1) 12 (3,3)
Casi nunca 1(0,3) 14 (3,9) 19 (5,3) 34(9,5)
A veces 0 (0,0) 63 (17,5) 92 (25,6) 155 (43,2)
Casi siempre 0 (0,0) 43 (12,0 77 (21,4) 120 (33,4)
Siempre 0(0,0) 15 (4,2) 23(6,4) 38(10,6)

¢Usted recibi6 una explicacion detallada por parte del profesional sobre los medicamentos y los cuidados para su
salud?

Nunca 0 (0,0) 3(0,8) 4(1,1) 7(1,9)
Casi nunca 0 (0,0) 14 (3,9) 21 (5,8) 35(9,7)
A veces 0(0,0) 67 (18,7) 106 (29,5) 173 (48,2)
Casi siempre 1(0,3) 46 (12,8) 60 (16,7) 107 (29,8)
Siempre 0(0,0) 13 (3,6) 24 (6,7) 37(10,3)
¢El quimico farmacéutico muestra interés en solucionar su problema?
Nunca 0 (0,0) 3(0,8) 6 (1,7) 9 (2,5)
Casi nunca 0 (0,0 20 (5,6) 33(9,2) 53 (14,8)
A veces 0(0,0) 58 (16,2) 94 (26,2) 152 (42,3)
Casi siempre 1(0,3) 49 (13,6) 57 (15,9) 107 (29,8)
Siempre 0(0,0) 13 (3,6) 25(7,0) 38 (10,6)

Elementos tangible s

¢ Las instalaciones fisicas son visualmen te atractivas?

Nunca 0(0,0) 3(0,8) 3(0,8) 6 (1,7)
Casi nunca 0(0,0) 71,9 6 (1,7) 13 (3,6)
A veces 1(0,3) 41 (11,4) 67 (18,7) 109 (30,4)
Casi siempre 0 (0,0) 78 (21,7) 107 (29,8) 185 (51,5)
Siempre 0(0,0) 14 (3,9) 32(8,9) 46 (12,8)
¢Los carteles y sefializaciones fueron adecuados para guiar al usuario?
Nunca 0 (0,0) 0 (0,0) 0(0,0) 0 (0,0)
Casi nunca 0(0,0) 4(1,1) 6 (1,7) 10 (2,8)
A veces 1(0,3) 49 (13,6) 65 (18,1) 115 (32,0)
Casi siempre 0 (0,0) 70 (19,5) 115 (32,0) 185 (51,5)
Siempre 0 (0,0) 20 (5,6) 29 (8,1) 49 (13,6)
¢ El establecimiento farmacéutico conto con los materiales necesarios para su adecuada atencion?
Nunca 0 (0,0) 2(0,6) 3(0,8) 5(1,4)
Casi nunca 0 (0,0) 3(0,8) 5(1,4) 8(2,2)
A veces 0 (0,0) 51 (14,2) 79 (22,0 130 (36,2)
Casi siempre 1(0,3) 66 (18,4) 95 (26,5) 162 (45,1)
Siempre 0 (0,0) 21 (5,8) 3392 54 (15,0)
¢Lazona de espera se encuentra limpia y cuentan con bancas?
Nunca 1(0,3) 79 (22,0) 120 (33,4) 200 (55,7)
Casi nunca 0 (0,0) 18 (5,0) 30(8,4) 48 (13,4)
A veces 0 (0,0) 38 (10,6) 55 (15,3) 93 (25,9)
Casi siempre 0(0,0) 6 (1,7) 9 (2,5) 15 (4,2)
Siempre 0(0,0) 2(0,6) 1(0,3) 3(0,8)
¢Lasala de ventas y el meson se encontraron limpios y contaron con amplios espacios para su comodidad?
Nunca 0 (0,0) 44 (12,3) 77 (21,4) 121 (33,7)
Casi nunca 0 (0,0) 21 (5,8) 24 (6,7) 45 (12,5)
A veces 1(0,3) 58 (16,2) 90 (25,1) 149 (41,5)
Casi siempre 0 (0,0 19 (5,3) 23 (6,4) 42 (11,7)
Siempre 0 (0,0) 1(0,3) 1(0,3) 2 (0,6)
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Tabla 7.

Relacion entre las dimensiones de la satisfaccion del usuario con la dimension
andlisis e interpretacion de la receta de las buenas practicas de dispensacion en el
servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas
2025.

. . ” Distribucidn de las buenas préacticas de dispensacién Total
Nivel de satisfaccion Analisis e i -
del usuario : nélisis e |r)terpreta0|on de la receta
Bajon () Medio n () Alton ()
Fiabilidad
¢La calidad de atencidn fue correcta en el servicio durante todo el proceso?
Nunca 0(0,0) 3(08) 308 6 (1,7)
Casi nunca 0 (0,0 15 (4,2) 17 (4,8) 32 (9,0)
A veces 1(0.3) 103 (28,9) 108 (30,3) 212 (59,6)
Casi siempre 0 (0,0 51 (14,3) 47 (13,2) 98 (27,5)
Siempre 0 (0,0) 3(0,8) 5(1,4) 8(2,2)
¢Usted ha sido atendido de acuerdo al horario establecido en el establecimiento de salud?
Nunca 0 (0,0) 0 (0,0) 0(0,0) 0(,0)
Casi nunca 0 (0,0) 10 (2,8) 11(3,1) 21(5,9)
A veces 1(0,3) 73 (20,5) 85 (23,9) 159 (44,7)
Casi siempre 0 (0,0 86 (24,2) 78 (21,9) 164 (46,1)
Siempre 0 (0,0) 6 (1,7) 6 (1,7) 12 (3,4)
¢ Cuéndo usted presenta algun reclamo el establecimiento cuenta con mecanismos para atenderlo?
Nunca 0 (0,0) 8(2,2) 6 (1,7) 14 (3,9)
Casi nunca 1(0,3) 15 (4,2) 26 (7,3) 42 (11,8)
A veces 0(0,0) 81 (22,8) 96 (27,0) 177 (49,7)
Casi siempre 0 (0,0 68 (19,1) 52 (14,6) 120 (33,7)
Siempre 0 (0,0) 3(0,8) 0(0,0) 3(08)
¢ usted considera valido la informacién que le brindo el quimico farmacéutico respecto a su tratamiento?
Nunca 0 (0,0) 15 (4,2) 11(3,1) 26 (7,3)
Casi nunca 0 (0,0) 17 (4,8) 27 (7,6) 44 (12,4)
A veces 1(0.3) 108 (30,3) 117 (32,9) 226 (63,5)
Casi siempre 0 (0,0) 29 (8,1) 20 (5,6) 49 (13,8)
Siempre 0 (0,0) 6 (1,7) 5(1,4) 11 (3,1)
¢Le brindaron una atencion sin diferenciacién, con respecto a otros usuarios?
Nunca 0 (0,0 4(11) 3(08) 7(2,0)
Casi nunca 1(0,3) 18 (5,1) 30(8,4) 49 (13,8)
A veces 0 (0,0) 108 (30,3) 107 (30,1) 215 (60,4)
Casi siempre 0 (0,0 39 (11,0) 32 (9,0) 71 (19,9)
Siempre 0 (0,0) 6 (1,7) 8(2,2) 14 (3,9)
Sensibilidad
¢La comunicacién con el farmacéutico fue adecuado?
Nunca 0 (0,0 1(03) 6(1,7) 7(2,0)
Casi nunca 1(0,3) 33(9,3) 24 (6,7) 58 (16,3)
Nunca 0(0,0) 64 (18,0) 66 (18,5) 130 (36,5)
Casi siempre 0 (0,0) 58 (16,3) 64 (18,0) 122 (34,3)
Siempre 0 (0,0) 19 (5,3) 20 (5,6) 39 (11,0
¢ El farmacéutico tiene buena predisposicion al atender?
Nunca 0 (0,0) 8(2,2) 6 (1,7) 14 (3,9)
Casi nunca 0 (0,0 35(9,8) 43 (12,1) 78 (21,9)
A veces 1(0,3) 76 (21,3) 83(23,3) 160 (44,9)
Casi siempre 0(0,0) 43 (12,1) 29 (8,1) 72 (20,2)
Siempre 0 (0.0 13(3.7) 19 (5.3) 32(9.0)
Seguridad
¢Laatencion fue rapida y eficaz?
Nunca 0 (0,0) 3(0,8) 3(0,8) 6(1,7)
Casi nunca 0(0,0) 21(5,9) 17 (4,8) 38(10,7)
A veces 1(0,3) 77 (21,6) 77 (21,6) 155 (43,5)
Casi siempre 0 (0,0 55 (15,4) 64 (18,0) 119 (33,4)
Siempre 0(0,0) 19 (5,3) 19 (5,3) 38(10,7)
¢Durante la atencion en el establecimiento farmacéutico se respet6 su privacidad?
Nunca 0(0,0) 5(1,4) 7(2,0) 12 (3,4)
Casi nunca 0 (0,0) 19 (5,3) 19 (5,3) 38(10,7)
A veces 0 (0,0 88 (24,7) 90 (25,3) 178 (50,0)
Casi siempre 1(0,3) 50 (14,0) 48 (13,5) 99 (27,8)
Siempre 0(0,0) 13(3,7) 16 (4,5) 29(8,1)
¢ El farmacéutico que le atendio, le inspiro confianza?
Nunca 0 (0,0) 2 (0,6) 0 (0,0) 2 (0,6)
Casi nunca 0(0,0) 24 (6,7) 21(5,9) 45 (12,6)
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Tabla 7
Continuacion

Nivel de satisfaccion Distribucidn de las buenas préacticas de dispensacién Total
del usuario Anélisis e interpretacion de la receta
Bajon () Medio n () Alton ()
A veces 1(0,3) 92 (25,8) 89 (25,0) 182 (51,1)
Casi siempre 0 (0,0) 45 (12,6) 60 (16,9) 105 (29,5)
Siempre 0(0,0) 12 (34) 10 (2,8) 22 (6,2)
¢El farmacéutico, tiene el conocimiento suficiente para responder a las preguntas del usuario?
Nunca 0(0,0) 6(1,7) 5 (1,4) 11 (3,1)
Casi nunca 0 (0,0 19 (5,3) 22 (6,2) 41 (11,5)
A veces 0(0,0) 96 (27,0) 105 (29,5) 201 (56,5)
Casi siempre 1(0,3) 42 (11,8) 38 (10,7) 81 (22,8)
Siempre 0(0,0) 12 (34) 10 (2,8) 22 (6,2)
Empatia
¢El farmacéutico le brindo el tiempo necesario para la atencion?
Nunca 0(0,0) 1(0,3) 3(08) 4(1,1)
Casi nunca 0(0,0) 20 (5,6) 13 (3,7) 33(9,3)
A veces 0(0,0) 54 (15,2) 72 (20,2) 126 (35,4)
Casi siempre 1(0,3) 80 (22,5) 76 (21,3) 157 (44,1)
Siempre 0(0,0) 20 (5,6) 16 (4,5) 36 (10,1)
¢ El Quimico farmacéutico le atendié con respeto, amabilidad y paciencia?
Nunca 0 (0,0) 5(14) 7(2,0) 12 (3,4)
Casi nunca 0 (0,0) 14 (3,9) 20 (5,6) 34 (9,6)
A veces 0 (0,0) 80 (22,5) 75 (21,1) 155 (43,5)
Casi siempre 1(0,3) 58 (16,3) 58 (16,3) 117 (32,9)
Siempre 0(0,0) 18 (5,1) 20 (5,6) 38(10,7)

¢Usted recibi6 una explicacion detallada por parte del profesional sobre los medicamentos y los cuidados para su
salud?

Nunca 0 (0,0) 3(0,8) 4(1,1) 7(2,0)
Casi nunca 0 (0,0) 24 (6,7) 10 (2,8) 34 (9,6)
A veces 0(0,0) 83(23,3) 89 (25,0) 172 (48,3)
Casi siempre 1(0,3) 47 (13,2) 58 (16,3) 106 (29,8)
Siempre 0 (0,0) 18 (5,1) 19 (5,3) 37 (10,4)
¢El quimico farmacéutico muestra interés en solucionar su problema?
Nunca 0 (0,0) 6(1,7) 3(0,8) 9 (2,5)
Casi nunca 0(0,0) 20 (5,6) 30(8,4) 50 (14,0)
A veces 1(0,3) 75 (21,1) 76 (21,3) 152 (42,7)
Casi siempre 0 (0,0) 56 (15,7) 51 (14,3) 107 (30,1)
Siempre 0(0,0) 18 (5,1) 20 (5,6) 38(10,7)

Elementos tangible s

¢ Las instalaciones f isicas son visu almente atractivas?

Nunca 0 (0,0) 2 (0,6) 4(1,1) 6 (1,7)
Casi nunca 0(0,0) 6 (1,7) 7 (2,0 13(3,7)
A veces 1(0,3) 46 (12,9) 61 (17,1) 108 (30,3)
Casi siempre 0 (0,0) 95 (26,7) 88 (24,7) 183 (51,4)
Siempre 0 (0,0) 26 (7,3) 20 (5,6) 46 (12,9)
¢ Los carteles y sefializaciones fueron adecuados para guiar al usuario?
Nunca 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0)
Casi nunca 0(0,0) 6 (1,7) 4(1,1) 10 (2,8)
A veces 1(0,3) 55 (15,4) 59 (16,6) 115 (32,3)
Casi siempre 0 (0,0) 88 (24,7) 94 (26,4) 182 (51,1)
Siempre 0 (0,0) 26 (7,3) 23(6,5) 49 (13,8)
¢ El establecimiento farmacéutico conto con los materiales necesarios para su adecuada atencion?
Nunca 0(0,0) 5(1,4) 0(0,0) 5(1,4)
Casi nunca 0(0,0) 5(1,4) 3(0,8) 8(2,2)
A veces 1(0,3) 65 (18,3) 61(17,1) 127 (35,7)
Casi siempre 0 (0,0 75 (21,1) 87 (24,4) 162 (45,5)
Siempre 0(0,0) 25 (7,0) 29 (8,1) 54 (15,2)
¢Lazona de espera se encuentra limpia y cuentan con bancas?
Nunca 0 (0,0) 97 (27,2) 102 (28,7) 199 (55,9)
Casi nunca 0(0,0) 26 (7,3) 22(6,2) 48 (13,5)
A veces 1(0,3) 43(12,1) 47 (13,2) 91 (25,6)
Casi siempre 0(0,0) 8(2,2) 7 (2,0 15 (4,2)
Siempre 0(0,0) 1(0,3) 2(0,6) 3(08)
¢La sala de ventas y el mesoén se encontraron limpios y contaron con amplios espacios para su comodidad?
Nunca 0 (0,0) 62 (17,4) 58 (16,3) 120 (33,7)
Casi nunca 0(0,0) 24 (6,7) 20 (5,6) 44 (12,4)
A veces 1(0,3) 69 (19,4) 78 (21,9) 148 (41,6)
Casi siempre 0(0,0) 18 (5,1) 24 (6,7) 42 (11,8)
Siempre 0(0,0) 2 (0,6) 0(0,0) 2(0,6)
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Tabla 8.
Relacion entre las dimensiones de la satisfaccion del usuario con la preparacion y
seleccion de los medicamentos de las buenas practicas de dispensacion en el servicio

de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

. . L Distribucidn de las buenas préacticas de dispensacién Total
Nivel de satisfaccion — - -
del usuario : Preparacién y s_eleccmn de los medicamentos
Bajon () Medio n () Alton ()
Fiabilidad
¢La calidad de atenc ion fue correcta en el servicio durante todo el proceso?
Nunca 0 (0,0) 5(1,4) 1(0,3) 6(1,7)
Casi nunca 0(0,0) 28 (7,8) 4(11) 32(8,9)
A veces 8(2,2) 177 (49,2) 28 (7,8) 213 (59,2)
Casi siempre 514 85 (23,6) 11(3,1) 101 (28,1)
Siempre 0(0,0) 8(2,2) 0(0,0) 8(2.2)
¢Usted ha sido atendido de acuerdo al horario establecido en el establecimiento de salud?
Nunca 0 (0,0) 0 (0,0) 0 (0,0) 0 (0,0)
Casi nunca 1(0,3) 16 (4,4) 4(1,0) 21 (5,8)
A veces 3(0,8) 135 (37,5) 21 (5,8) 159 (44,2)
Casi siempre 8(2,2) 143 (39,7) 17 (4,7) 168 (46,7)
Siempre 1(0,3) 9(2,55) 2 (0,6) 12 (3,3)
¢ Cuéndo usted presenta algtn reclamo el establecimiento cuenta con mecanismos para atenderlo?
Nunca 0(0,0) 13 (3,6) 1(0,3) 14 (3,9)
Casi nunca 1(0,3) 33(9,2) 8(2,2) 42 (11,7)
A veces 7(19) 151 (41,9) 21 (5,8) 179 (49,7)
Casi siempre 5(14) 104 (28,9) 13 (3,6) 122 (33,9)
Siempre 0 (0,0) 2 (0,6) 1(0,3) 3(0,8)
¢usted considera valido la informacién que le brindo el quimico farmacéutico respecto a su tratamiento?
Nunca 2 (0,6) 16 (4,4) 9(25) 27 (7.5)
Casi nunca 3(0,8) 35(9,7) 6 (1,7) 44 (12,2)
A veces 6 (1,7) 197 (54,7) 26 (7,2) 229 (63,6)
Casi siempre 1(0,3) 46 (12,8) 2 (0,6) 49 (13,6)
Siempre 1(0,3) 9(25) 1(0,3) 11 (3,1)
¢ Le brindaron una atencion sin diferenciacion, con respecto a otros usuarios?
Nunca 0 (0,0) 7(19) 0 (0,0) 7(1,9)
Casi nunca 3(08) 37(10,3) 9(25) 49 (13,6)
A veces 6 (1,7) 186 (51,7) 25 (6,9) 217 (60,3)
Casi siempre 4(1,1) 60 (16,7) 9 (2,5) 73(20,3)
Siempre 0 (0,0) 13 (3,6) 1(0,3) 14 (3,9)
Sensibilidad
¢La comunicacion con el farmacéutico fue adecuado?
Nunca 0(0,0) 6 (1,7) 1(0,3) 719
Casi nunca 2 (0,6) 46 (12,8) 11 (3,1) 59 (16,4)
Nunca 3(0,8) 110 (30,6) 17 (4,7) 130 (36,1)
Casi siempre 5(1,4) 104 (28,9) 14 (3,9) 123 (34,2)
Siempre 3(0,8) 37 (10,3) 1(0,3) 41 (11,4)
¢ El farmacéutico tiene buena predisposicion al atender?
Nunca 1(0,3) 13 (3,6) 1(0,3) 15 (4,2)
Casi nunca 5(14) 65 (18,1) 9 (2,5) 79 (21,9)
A veces 5 (1,4) 131 (36,4) 24.(6,7) 160 (44,4)
Casi siempre 1(0,3) 69 (19,2) 4(1,0) 74 (20,6)
Siempre 1(0.3) 25 (6.9) 6 (1.7) 32(8.9)
Seguridad
¢La atencion fue rapida y eficaz?
Nunca 0(0,0) 5(1,4) 1(0,3) 6(1,7)
Casi nunca 1(0,3) 35(9,7) 3(0,8) 39 (10,8)
A veces 3(0,8) 130 (36,1) 22 (6,1) 155 (43,1)
Casi siempre 5(1,4) 106 (29,4) 10 (2,8) 121 (33,6)
Siempre 4(1,1) 27 (7,5) 8(2,2) 39 (10,8)
¢Durante la atencion en el establecimiento farmacéutico se respet6 su privacidad?
Nunca 0(0,0) 11(3,1) 1(0,3) 12 (3,3)
Casi nunca 0 (0,0) 35(9,7) 4(1,0) 39 (10,8)
A veces 9(25) 150 (41,7) 21(5,8) 180 (50,0)
Casi siempre 1(0,3) 88 (24,4) 10 (2,8) 99 (27,5)
Siempre 3(0,8) 19 (5,3) 8(2,2) 30(8,3)
¢ El farmacéutico que le atendio, le inspiro confianza?
Nunca 1(0,3) 1(0,3) 1(0,3) 2 (0,6)
Casi nunca 37 (10,3) 37 (10,3) 8(2,2) 45 (12,5)
A veces 161 (44,7) 161 (44,7) 21 (5,8) 186 (51,7)
Casi siempre 87 (24,2) 87 (24,2) 9(2,5) 105 (29,2)
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Tabla 8
Continuacion

Nivel de satisfaccion Distribucién de las buenas précticas de dispensacién

del usuario Preparacion y seleccién de los medicamentos Total
Bajon () Medio n () Alton ()
Siempre 17 (4,7) 17 (4,7) 5 (1,4) 22 (6,1)
¢ El farmacéutico, tie ne el conocimiento suficiente para responder a las preguntas del usuario?
Nunca 0(0,0) 9(2,5) 2(0,6) 1131
Casi nunca 3(0,8) 34 (94) 5(14) 42 (11,7)
A veces 6 (1,7) 167 (46,4) 30(8,3) 203 (56,4)
Casi siempre 2 (0,6) 75 (20,8) 5(1,4) 82 (22,8)
Siempre 2(0,6) 18 (5,0) 2 (0,6) 22 (6,1)
Empatia
¢El farmacéutico le brindo el tiempo nec esario para la atencién?
Nunca 0(0,0) 4(11) 0(0,0) 4(1,1)
Casi nunca 2 (0,6) 30(8,3) 1(0,3) 33(9,2)
A veces 5 (1,4) 106 (29,4) 15 (4,2) 126 (35,0)
Casi siempre 4(1,1) 134 (37,2) 22 (6,1) 160 (44,4)
Siempre 2(0,6) 29 (8,1) 6 (1,7) 37(10,3)
¢ El Quimico farmacéutico le atendié con respeto, amabilidad y paciencia?
Nunca 1(0,3) 10 (2,8) 1(0,3) 12 (3,3)
Casi nunca 0(0,0) 28 (7,8) 6(1,7) 34 (94)
A veces 6 (1,7) 130 (36,1) 19 (5,3) 155 (43,1)
Casi siempre 6 (1,7) 101 (28,1) 14 (3,9) 121 (33,6)
Siempre 0(0,0) 34 (94) 4(1,1) 38 (10,6)
¢ Usted recibi6 una explicacion detallada por parte del profesional sobre los medicamentos y los cuidados para su
salud?
Nunca 0(0,0) 7(1,9) 0 (0,0) 7(1,9)
Casi nunca 2 (0,6) 28 (7,8) 5(1,4) 35(9,7)
A veces 7(1,9) 142 (39,4) 25 (6,9) 174 (48,3)
Casi siempre 3(0,8) 91 (25,3) 13 (3,6) 107 (29,7)
Siempre 1(0,3) 35(9,7) 1(0,3) 37 (10,3)
¢El quimico farmacéutico muestra interés en solucionar su problema?
Nunca 0(0,0) 8(2,2) 1(0,3) 9(2,5)
Casi nunca 51,4 43 (11,9) 5(14) 53 (14,7)
A veces 51,4 129 (35,8) 19 (5,3) 153 (42,5)
Casi siempre 2 (0,6) 88 (24,4) 17 (4,7) 107 (29,7)
Siempre 1(0,3) 35(9,7) 2(0,6) 38 (10,6)
Elementos tangibles
¢ Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas?
Nunca 1(0,3) 3(08) 2(0,6) 6 (1,7)
Casi nunca 0(0,0) 13(3,6) 0 (0,0) 13(3,6)
A veces 6 (1,7) 93 (25,8) 11 (3,1) 110 (30,6)
Casi siempre 6 (1,7) 153 (42,5) 26 (7,2) 185 (51,4)
Siempre 0(0,0) 41 (11,4) 5(1,4) 46 (12,8)
¢Los carteles y sefializaciones fueron adecuados para guiar al usuario?
Nunca 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0)
Casi nunca 2 (0,6) 71,9 1(0,3) 10 (2,8)
A veces 2(0,6) 93 (25,8) 20 (5,6) 115 (31,9)
Casi siempre 9(2,5) 161 (44,7) 16 (4,4) 186 (51,7)
Siempre 0(0,0) 42 (11,7) 7(1,9) 49 (13,6)
¢ El establecimiento farmacéutico conto con los materiales necesarios para su adecuada atencion?
Nunca 0(0,0) 5(14) 0 (0,0) 5(1,4)
Casi nunca 1(0,3) 6 (1,7) 1(0,3) 8(2,2)
A veces 3(08) 110 (30,6) 17 4,7) 130 (36,1)
Casi siempre 8(2,2) 133 (36,9) 22 (6,1) 163 (45,3)
Siempre 1(0,3) 49 (13,6) 4(1,1) 54 (15,0)
¢Lazona de espera se encuentra limpia y cuentan con bancas?
Nunca 6(1,7) 164 (45,6) 31(8,6) 201 (55,8)
Casi nunca 1(0,3) 42 (11,7) 5(1,4) 48 (13,3)
A veces 6 (1,7) 81 (22,5) 6 (1,7) 93 (25,8)
Casi siempre 0(0,0) 14 (3,9) 1(0,3) 15 (4,2)
Siempre 0(0,0) 2(0,6) 1(0,3) 3(08)
¢La sala de ventas y el mesoén se encontraron limpios y contaron con amplios espacios para su comodidad?
Nunca 3(08) 97 (26,9) 21(598) 121 (33,6)
Casi nunca 2(0,6) 36 (10,0) 7(1,9) 45 (12,5)
A veces 5(1,4) 134 (37,2) 10 (2,8) 149 (41,4)
Casi siempre 3(0,8) 35(9,7) 5(1,4) 43 (11,9)
Siempre 0(0,0) 1(0,3) 1(0,3) 2(0,6)
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Tabla 9.

Relacion entre las dimensiones de la satisfaccion del usuario con el manejo de
registros de las buenas practicas de dispensacion en el servicio de farmacia del
Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

. . i Distribucidn de las buenas préacticas de dispensacién Total
Nivel de satisfaccion p -
del usuario : Mape|o de registros
Bajon () Medio n () Alton ()
Fiabilidad
¢La calidad de atencidn fue correcta en el servicio durante todo el proceso?
Nunca 1(0,3) 3(08) 2 (0,6) 6(1,7)
Casi nunca 4(11) 13 (3,6) 15 (4,2) 32(8,9)
A veces 29 (8,1) 115 (31,9) 69 (19,2) 213 (59,2)
Casi siempre 9 (2,5) 48 (13,3) 44 (12,2) 101 (28,1)
Siempre 1(0,3) 4(1,1) 3(08) 8(2.2)
¢Usted ha sido atendido de acuerdo al horario establecido en el establecimiento de salud?
Nunca 0 (0,0) 0 (0,0) 0 (0,0) 0 (0,0)
Casi nunca 2 (0,6) 13 (3,6) 6 (1,7) 21 (5,8)
A veces 22 (6,1) 74 (20,6) 63 (17,5) 159 (44,2)
Casi siempre 20 (5,6) 89 (24,7) 59 (16,4) 168 (46,7)
Siempre 0 (0,0) 7(19) 5(1,4) 12 (3,3)
¢ Cuéndo usted presenta algtn reclamo el establecimiento cuenta con mecanismos para atenderlo?
Nunca 1(0,3) 8(2,2) 5(14) 14 (3,9)
Casi nunca 9 (2,5) 19 (5,3) 14 (3,9) 42 (11,7)
A veces 21(5,8) 89 (24,7) 69 (19,2) 179 (49,7)
Casi siempre 12 (3,3) 66 (18,3) 44 (12,2) 122 (33,9)
Siempre 1(0,3) 1(0,3) 1(0,3) 3(0,8)
¢usted considera valido la informacién que le brindo el quimico farmacéutico respecto a su tratamiento?
Nunca 8(22) 10 (2,8) 9(25) 27 (7.5)
Casi nunca 6 (1,7) 22 (6,1) 16 (4,4) 44 (12,2)
A veces 28 (7,8) 122 (33,9) 79 (21,9) 229 (63,6)
Casi siempre 2 (0,6) 25(6,9) 22 (6,1) 49 (13,6)
Siempre 0 (0,0) 4(1,1) 7(1,9) 11 33,1)
¢ Le brindaron una atencion sin diferenciacion, con respecto a otros usuarios?
Nunca 1(0,39 5(14) 1(0,3) 7(1,9)
Casi nunca 6 (1,7) 28 (7,8) 15 (4,2) 49 (13,6)
A veces 32(8,9) 107 (29,7) 78 (21,7) 217 (60,3)
Casi siempre 5(1,4) 33(9,2) 35(9,7) 73(20,3)
Siempre 0 (0,0) 10 (2,8) 4(1,0) 14 (3,9)
Sensibilidad
¢ La comunicacion con el farmacéutico fue adecuado?
Nunca 0 (0,0 4(11) 3(08) 719
Casi nunca 6 (1,7) 25(6,9) 28 (7,8) 59 (16,4)
Nunca 15 (4,2) 67 (18,6) 48 (13,3) 130 (36,1)
Casi siempre 17 (4,7) 65 (18,1) 41 (11,4) 123 (34,2)
Siempre 6 (1,7) 22 (6,1) 13(3,6) 41 (11,4)
¢ El farmacéutico tiene buena predisposicion al atender?
Nunca 2 (0,6) 7(1,9) 6(1,7) 15 (4,2)
Casi nunca 17 (4,7) 37 (10,3) 25(6,9) 79 (21,9)
A veces 15 (4,2) 78 (21,7) 67 (18,6) 160 (44,4)
Casi siempre 9 (2,5) 43 (11,9) 22 (6,1) 74 (20,6)
Siempre 1(0.3) 18 (5.0) 13 (3.6) 32(8.9)
Seguridad
¢La atencion fue rapida y eficaz?
Nunca 0 (0,0 5(1,4) 1(0,3) 6(1,7)
Casi nunca 2 (0,6) 19 (5,3) 18 (5,0) 39 (10,8)
A veces 21(5,8) 73(20,3) 61 (16,9) 155 (43,1)
Casi siempre 14 (3,9) 69 (19,2) 38(10,6) 121 (33,6)
Siempre 7(1,9) 17 (4,7) 15 (4,2) 39 (10,8)
¢Durante la atencion en el establecimiento farmacéutico se respet6 su privacidad?
Nunca 2 (0,6) 8(2,2) 2 (0,6) 12 (3,3)
Casi nunca 4(1,0) 21(5,8) 14 (3,9) 39 (10,8)
A veces 21(5,8) 92 (25,6) 67 (18,6) 180 (50,0)
Casi siempre 12 (3,3) 49 (13,6) 38 (10,6) 99 (27,5)
Siempre 5(1,4) 13 (3,6) 12 (3,3) 30(8,3)
¢ El farmacéutico que le atendio, le inspiro confianza?
Nunca 1(0,3) 1(0,3) 0 (0,0) 2 (0,6)
Casi nunca 6 (1,7) 20 (5,6) 19 (5,3) 45 (12,5)
A veces 19 (5,3) 95 (26,4) 72 (20,0) 186 (51,7)
Casi siempre 13 (3,6) 58 (16,1) 34 (9,4) 105 (29,2)
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Tabla 9
Continuacion

Distribucién de las buenas précticas de dispensacién

Nivel de satisfaccion

. Manejo de registros Total
del usuario Bajon () . Medqio n() Alton ()
Siempre 5(1,4) 9(2,5) 8(2.2) 22 (6,1)
¢El farmacéutico, tiene el conocimiento suficiente para responder a las preguntas del usuario?
Nunca 1(0,3) 4(11) 6 (1,7) 1131
Casi nunca 3(0,8) 25 (6,9) 14 (3,9) 42 (11,7)
A veces 28(7.,8) 101 (28,1) 74 (20,6) 203 (56,4)
Casi siempre 71,9 43 (11,9) 32 (8,9) 82 (22,8)
Siempre 5 (1,4) 10 (2,8) 7(1,9) 22 (6,1)
Empatia
¢El farmacéutico le brindo el tiempo necesario para la atenciéon?
Nunca 0(0,0) 4(1,1) 0(0,0) 4(1,1)
Casi nunca 71,9 17 (4,7) 9 (2,5) 33(9,2)
A veces 10 (2,8) 64 (17,8) 52 (14,4) 126 (35,0)
Casi siempre 23(6,4) 79 (21,9) 58 (16,1) 160 (44,4)
Siempre 4(11) 19 (5,3) 14 (3,9) 37 (10,3)
¢ El Quimico farmacéutico le atendié con respeto, amabilidad y paciencia?
Nunca 1(0,3) 6(1,7) 5(14) 12 (3,3)
Casi nunca 5(1,4) 17 (4,7) 12 (3,3) 34 (94)
A veces 20 (5,6) 80 (22,2) 55 (15,3) 155 (43,1)
Casi siempre 15 (4,2) 57 (15,8) 49 (13,6) 121 (33,6)
Siempre 3(0,8) 23(6,4) 12 (3,3) 38 (10,6)
¢Usted recibi6 una explicacion detallada por parte del profesional sobre los medicamentos y los cuidados para su
salud?
Nunca 1(0,3) 2(0,6) 4(1,1) 7(1,9)
Casi nunca 2 (0,6) 16 (4,4) 17 (4,7) 35(9,7)
A veces 27 (1.5) 88 (24,4) 59 (16,4) 174 (48,3)
Casi siempre 8(2,2) 59 (16,4) 40 (11,1) 107 (29,7)
Siempre 6 (1,7) 18 (5,0) 13 (3,6) 37 (10,3)
¢El quimico farmacéutico muestra interés en solucionar su problema?
Nunca 1(0,3) 5(1,4) 3(0,8) 9 (2,5)
Casi nunca 4(1,0) 27 (7,5) 22 (6,1) 53 (14,7)
A veces 18 (5,0) 81 (22,5) 54 (15,0) 153 (42,5)
Casi siempre 14 (3,9) 51 (14,2) 42 (11,7) 107 (29,7)
Siempre 7(1,9) 19 (5,3) 12 (3,3) 38 (10,6)
Elementos tangibles
¢ Las instalaciones fisi cas son visualmen te atractivas?
Nunca 1(0,3) 4(1,1) 1(0,3) 6 (17)
Casi nunca 1(0,3) 7,9 5(1,4) 13(3,6)
A veces 16 (4,4) 56 (15,6) 38 (10,6) 110 (30,6)
Casi siempre 20 (5,6) 95 (26,4) 70 (19,4) 185 (51,4)
Siempre 6 (1,7) 21 (5,8) 19 (5,3) 46 (12,8)
¢Los carteles y sefializaciones fueron adecuados para guiar al usuario?
Nunca 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0)
Casi nunca 1(0,3) 4(1,1) 5(1,4) 10 (2,8)
A veces 13(3,6) 66 (18,3) 36 (10,0) 115 (31,9)
Casi siempre 23 (6,4) 92 (25,6) 71 (19,7) 186 (51,7)
Siempre 71,9 21(58) 21(5,8) 49 (13,6)
¢ El establecimiento farmacéutico conto con los materiales necesarios para su adecuada atencion?
Nunca 0(0,0) 3(0,8) 2(0,6) 5(1,4)
Casi nunca 1(0,3) 1(0,3) 6 (1,7) 8(2,2)
A veces 16 (4,4) 75 (20,8) 39 (10,8) 130 (36,1)
Casi siempre 19 (5,3) 84 (23,3) 60 (16,7) 163 (45,3)
Siempre 8(2,2) 20 (5,6) 26 (7,2) 54 (15,0)
¢Lazona de espera se encuentra limpia y cuentan con bancas?
Nunca 23(6,4) 102 (28,3) 76 (21,1) 201 (55,8)
Casi nunca 11 (3,1) 20 (5,6) 17 (4,7) 48 (13,3)
A veces 10 (2,8) 52 (14,4) 31(8,6) 93 (25,8)
Casi siempre 0(0,0) 9 (2,5) 6 (1,7) 15 (4,2)
Siempre 0(0,0) 0(0,0) 3(0,8) 3(08)
¢La sala de ventas y el mesén se encontraron limpios y contaron con amplios espacios para su comodidad?
Nunca 15 (4,2) 54 (15,0) 52 (14,4) 121 (33,6)
Casi nunca 8(2,2) 20 (5,6) 17 (4,7) 45 (12,5)
A veces 17 (4,7) 84 (23,3) 48 (13,3) 149 (41,4)
Casi siempre 4(1,1) 24 (6,7) 15 (4,2) 43 (11,9)
Siempre 0(0,0) 1(0,3) 1(0,3) 2(0,6)
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Tabla 10.
Relacion entre las dimensiones de la satisfaccion del usuario con la entrega de
productos de las buenas préacticas de dispensacion en el servicio de farmacia del
Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

. . L Distribucidn de las buenas préacticas de dispensacién Total
Nivel de satisfaccion
del usuario : Entrega dg productos
Bajon () Medio n () Alton ()
Fiabilidad
¢La calidad de atencidn fue correcta en el servicio durante todo 2l proceso?
Nunca 0 (0,0) 2 (0,6) 4(11) 6(1,7)
Casi nunca 0 (0,0 16 (4,4) 16 (4,4) 32(8,9)
A veces 0(0,0) 82 (22,8) 131 (36,4) 213 (59,2)
Casi siempre 0 (0,0) 42 (11,7) 59 (16,4) 101 (28,1)
Siempre 0(0,0) 2 (0,6) 6 (17) 8(2.2)
¢Usted ha sido atendido de acuerdo al horario establecido en el establecimiento de salud?
Nunca 0 (0,0) 0 (0,0) 0 (0,0) 0 (0,0)
Casi nunca 0 (0,0) 12 (3,3) 9 (2,5) 21 (5,8)
A veces 0 (0,0) 63 (17,5) 96 (26,7) 159 (44,2)
Casi siempre 0 (0,0 62 (17,2) 106 (29,4) 168 (46,7)
Siempre 0 (0,0) 7(19) 5(1,4) 12 (3,3)
¢ Cuéndo usted presenta algtn reclamo el establecimiento cuenta con mecanismos para atenderlo?
Nunca 0 (0,0 9(2,5) 5(14) 14 (3,9)
Casi nunca 0 (0,0) 23(6,4) 19 (5,3) 42 (11,7)
A veces 0 (0,0) 61 (16,9) 118 (32,8) 179 (49,7)
Casi siempre 0 (0,0 50 (13,9) 72 (20,0) 122 (33,9)
Siempre 0 (0,0) 1(0,3) 2 (0,6) 3(0,8)
¢usted considera valido la informacién que le brindo el quimico farmacéutico respecto a su tratamiento?
Nunca 0 (0,0) 11 (3,1) 16 (4,4) 27 (7.5)
Casi nunca 0 (0,0) 16 (4,4) 28 (7,8) 44 (12,2)
A veces 0 (0,0) 89 (24,7) 140 (38,9) 229 (63,6)
Casi siempre 0 (0,0) 21(5,8) 28 (7,8) 49 (13,6)
Siempre 0 (0,0) 7(19) 4(1,1) 11 33,1)
¢ Le brindaron una atencion sin diferenciacion, con respecto a otros usuarios?
Nunca 0 (0,0) 3(0,8) 4(1,0) 7(1,9)
Casi nunca 0 (0,0 19 (5,3) 30(8,3) 49 (13,6)
A veces 0 (0,0 82 (22,8) 135 (37,5) 217 (60,3)
Casi siempre 0 (0,0) 34 (9,4) 39 (10,8) 73(20,3)
Siempre 0 (0,0) 6 (1,7) 8(2,2) 14 (3,9)
Sensibilidad
¢ La comunicacion con el farmacéutico fue adecuado?
Nunca 0 (0,0 2 (0,6) 5(14) 719
Casi nunca 0 (0,0) 31 (8,6) 28 (7,8) 59 (16,4)
Nunca 0 (0,0) 54 (15,0) 76 (21,1) 130 (36,1)
Casi siempre 0 (0,0 45 (12,5) 78 (21,7) 123 (34,2)
Siempre 0 (0,0) 12 (3,3) 29 (8,1) 41 (11,4)
¢ El farmacéutico tiene buena predisposicion al atender?
Nunca 0 (0,0 6 (1,7) 9(25) 15 (4,2)
Casi nunca 0 (0,0) 40 (11,1) 39 (10,8) 79 (21,9)
A veces 0 (0,0 65 (18,1) 95 (26,4) 160 (44,4)
Casi siempre 0 (0,0) 23(6,4) 51 (14,2) 74 (20,6)
Siempre 0 (0,0) 10 (2.8) 22 (6.1) 32 (8.9)
Seguridad
¢La atencion fue rapida y eficaz?
Nunca 0 (0,0 0(0,0) 6 (1,7) 6(1,7)
Casi nunca 0 (0,0) 10 (2,8) 29 (8,1) 39 (10,8)
A veces 0 (0,0 69 (19,2) 86 (23,9) 155 (43,1)
Casi siempre 0(0,0) 46 (12,8) 75 (20,8) 121 (33,6)
Siempre 0 (0,0) 19 (5,3) 20 (5,6) 39 (10,8)
¢Durante la atencion en el establecimiento farmacéutico se respet6 su privacidad?
Nunca 0 (0,0 7(1,9) 5(14) 12 (3,3)
Casi nunca 0 (0,0) 12 (3,3) 27 (7,5) 39 (10,8)
A veces 0 (0,0 79 (21,9) 101 (28,1) 180 (50,0)
Casi siempre 0(0,0) 36 (10,0) 63 (17,5) 99 (27,5)
Siempre 0 (0,0 10 (2,8) 20 (5,6) 30(8,3)
¢ El farmacéutico que le atendio, le inspiro confianza?
Nunca 0 (0,0) 0 (0,0) 2 (0,6) 2 (0,6)
Casi nunca 0(0,0) 17 (4,7) 28 (7,8) 45 (12,5)
A veces 0 (0,0) 80 (22,2) 106 (29,4) 186 (51,7)
Casi siempre 0 (0,0 37 (10,3) 68 (18,9) 105 (29,2)

42



Tabla 10
Continuacion

Distribucién de las buenas précticas de dispensacién

Nivel de satisfaccion

. Entrega de productos Total
del usuario Bajon () ﬁ/lediopn 0 Alton ()
Siempre 0(0,0) 10 (2,8) 12 (33) 22 (6,1)
¢ El farmacéutico, tiene el conocimiento suficiente para responder a las preguntas del usuario?
Nunca 0(0,0) 4(11) 71,9 1131
Casi nunca 0(0,0) 17 (4,7) 25(6,9) 42 (11,7)
A veces 0(0,0) 89 (24,7) 114 (31,7) 203 (56,4)
Casi siempre 0(0,0) 32(89) 50 (13,9) 82 (22,8)
Siempre 0(0,0) 2 (0,6) 20 (5,6) 22 (6,1)
Empatia
¢El farmacéutico le brindo el tiempo necesario para la atencion?
Nunca , : 3(0,8) 4(11)
Casi nunca 0(0,0) 14 (3,9) 19 (5,3) 33(9,2)
A veces 0(0,0) 50 (13,9) 76 (21,1) 126 (35,0)
Casi siempre 0(0,0) 62 (17,2) 98 (27,2) 160 (44,4)
Siempre 0(0,0) 17 (4,7) 20 (5,6) 37(10,3)
¢El Quimico farmacéutico le atendié con respeto, amabilidad y paciencia?
Nunca 0(0,0) 6(1,7) 6 (1,7) 12 (3,3)
Casi nunca 0(0,0) 12 (3,3) 22 (6,1) 34 (94)
A veces 0(0,0) 59 (16,4) 96 (26,7) 155 (43,1)
Casi siempre 0(0,0) 53 (14,7) 68 (18,9) 121 (33,6)
Siempre 0(0,0) 14 (3,9) 24 (6,7) 38(10,6)
¢ Usted recibi6 una explicacion detallada por parte del profesional sobre los medicamentos y los cuidados para su
salud?
Nunca 0(0,0) 4(1,1) 3(0,8) 7(1,9)
Casi nunca 0(0,0) 12 (3,3) 23 (6,4) 35(9,7)
A veces 0(0,0) 69 (19,2) 105 (29,2) 174 (48,3)
Casi siempre 0(0,0) 46 (12,8) 61 (16,9) 107 (29,7)
Siempre 0(0,0) 13 (3,6) 24 (6,7) 37(10,3)
¢El quimico farmacéutico muestra interés en solucionar su problema?
Nunca 0(0,0) 5(14) 4(1,1) 9 (2,5)
Casi nunca 0(0,0) 25 (6,9) 28 (7,8) 53 (14,7)
A veces 0(0,0) 53 (14,7) 100 (27,8) 153 (42,5)
Casi siempre 0 (0,0 44 (12,2) 63 (17,5) 107 (29,7)
Siempre 0(0,0) 17 (4,7) 21(5,8) 38 (10,6)
Elementos tangibles
¢ Las instalaciones fisi cas son visualmen te atractivas?
Nunca 0(0,0) 3(0,8) 3(0,8) 6 (1,7)
Casi nunca 0 (0,0 4(1,1) 9 (2,5) 13 (3,6)
A veces 0(0,0) 49 (13,6) 61 (16,9) 110 (30,6)
Casi siempre 0(0,0) 71 (19,7) 114 (31,7) 185 (51,4)
Siempre 0(0,0) 17 (4,7) 29 (8,1) 46 (12,8)
¢Los carteles y sefializaciones fueron adecuados para guiar al usuario?
Nunca 0(0,0) 0 (0,0) 0(0,0) 0(0,0)
Casi nunca 0 (0,0 2 (0,6) 8(2,2) 10 (2,8)
A veces 0(0,0) 49 (13,6) 66 (18,3) 115 (31,9)
Casi siempre 0 (0,0 71 (19,7) 115 (31,9) 186 (51,7)
Siempre 0(0,0) 22(6,1) 27 (7,5) 49 (13,6)
¢ El establecimiento farmacéutico conto con los materiales necesarios para su adecuada atencion?
Nunca 0(0,0) 3(0,8) 2(0,6) 5(1,4)
Casi nunca 0(0,0) 3(0,8) 5(1,4) 8(2,2)
A veces 0(0,0) 57 (15,8) 73(20,3) 130 (36,1)
Casi siempre 0(0,0) 60 (16,7) 103 (28,6) 163 (45,3)
Siempre 0(0,0) 21(5,8) 33(9,2) 54 (15,0)
¢Lazona de espera se encuentra limpia y cuentan con bancas?
Nunca 0(0,0) 80 (22,2) 121 (33,6) 201 (55,8)
Casi nunca 0(0,0) 21 (5,8) 27 (7,5) 48 (13,3)
A veces 0(0,0) 35(9,7) 58 (16,1) 93 (25,8)
Casi siempre 0 (0,0 5(1,4) 10 (2,8) 15 (4,2)
Siempre 0(0,0) 3(0,8) 0(0,0) 3(08)
¢Lasala de ventas y el meson se encontraron limpios y contaron con amplios espacios para su comodidad?
Nunca 0(0,0) 55 (15,3) 66 (18,3) 121 (33,6)
Casi nunca 0(0,0) 14 (3,9) 31(8,6) 45 (12,5)
A veces 0(0,0) 57 (15,8) 92 (25,6) 149 (41,4)
Casi siempre 0(0,0) 17 (4,7) 26 (7,2) 43 (11,9)
Siempre 0(0,0) 1(0,3) 1(0,3) 2(0,6)
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4.2. Resultado Inferencial

Tabla 11.

Relacion de buenas practicas de dispensacion y satisfaccion del usuario en el servicio

de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

Niveles de Satisfaccion del usuario Rho
Buenas Spearman
practicas de Bajo Medio Alto p-valor
dispensacion

Bajo 0 (0,0) 0 (0,0) 0 (0,0 0,223
Medio 0(0,0) 138 (38,3) 0(0,0) 0,001
Alto 0 (0,0 220 (61,1) 2 (0,6)
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Tabla 12.
Relacién de las areas de buenas précticas de dispensacion con la satisfaccion del
usuario en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto,

Andahuaylas 2025.

Areas de buenas Satisfaccion del usuario Rho Spearman

practicas de p-valor

dispensacion Bajo IVIETTO AT

Area de recepcion y validacion de recetas

Bajo 0 (0,0) 1(0,3) 0 (0,0) 0,108
u,u4.lL

Medio 0 (0,0) 143 (39,8) 0 (0,0)

Alto 0 (0,0) 213 (59,3) 2(0,6)

Analisis e interpretacion de la receta

Bajo 0 (0,0) 1(0,3) 0 (0,0) 0,084
U, L1l

Medio 0 (0,0) 175 (49,2) 0(0,0)

Alto 0 (0,0) 178 (50,0) 2(0,6)

Preparacidn y seleccion de los medicamentos

Bajo 0 (0,0) 13 (3,6) 0 (0,0) 0,004

Medio 0 (0,0) 301 (83,6) 2 (0,6) 0934

Alto 0 (0,0) 44 (12,2) 0 (0,0)

Manejo de registros

Bajo 0 (0,0) 44 (12,2) 0 (0,0) 0,011

Medio 0(0,0) 182 (50,6) 1(03) 0,836

Alto 0 (0,0) 132 (36,7) 1(0,3)

Entrega de productos

Bajo 0 (0,0) 0 (0,0) 0 (0,0) 0,106

. 0,045
Medio 0 (0,0 143 (39,7) 1(0,3)
Alto 0 (0,0) 215 (59,7) 1(0,3)
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CAPITULO V. DISCUSION

En la presente investigacion se planteé como objetivo determinar la relacion
entre las buenas préacticas de dispensacion y la satisfaccion de los usuarios del servicio
de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas, 2025. A
partir de esta proposicion, se busco establecer si la variable buena précticas de
dispensacion esta relacionada con la satisfaccion de los usuarios del servicio de

farmacia.

Este estudio abordo la problematica desde un enfoque cuantitativo, de tipo
correlacional, disefio no experimental, transversal. Se evalu6 las buenas practicas de
dispensacion dirigido a los quimicos farmacéuticos mediante la aplicacion de un
cuestionario estructurado que consta de 5 dimensiones y 20 items. Paralelamente para
evaluar la satisfaccion de los usuarios se utilizd un cuestionario estructurado que
consta de 5 dimensiones y 20 items. A partir de la aplicacidén de las encuestas, se
desarrollaron la hipdtesis especifica para valorar si existe una relacion significativa
entre las dimensiones de las buenas practicas de dispensacion y la satisfaccion de los
usuarios del servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto,
Andahuaylas, 2025.

Luego de evaluar las 360 encuestas aplicadas al profesional Quimico
Farmacéutico y a los usuarios, se evidencia que al determinar la relacion entre las
buenas préacticas de dispensacion y la satisfaccién del usuario en el servicio de
farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025, se
obtuvo un Rho de Spearman = 0,223 con p = 0,001 (n=360), lo cual evidencia que
existe una correlacion positiva baja entre ambas variables. Estos resultados indican
que la satisfaccion del usuario no depende solo de las buenas préacticas de
dispensacion, sino también de otros factores como los tiempos de atencion,
comunicacion y confianza construida con el usuario durante todo el proceso de

dispensacion. Esto permite rechazar la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis de
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investigacion donde refiere que si existe relacion significativa entre el cumplimiento
de buenas practicas de dispensacion y la satisfaccion del usuario en el servicio de
farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025. Estos
resultados contrastan con el estudio realizado por Nguyen & Nguyen (2022) quienes
en su investigacion llegaron a la conclusion que una adecuada capacién del personal
farmacéutico encargado de la dispensacion en la comunicacién y la mejora del
asesoramiento detallado al usuario permiten optimizar la satisfaccion. Asi mismo,
Soeiro et al (2027) identificaron aspectos criticos como la falta de disponibilidad de
medicamentos, deficiencia en la orientacion sobre su uso, dificultad en la comprension
del etiquetado y tiempos de espera prolongados, por lo que llegaron a la conclusion
que, a pesar de que exista una relacion positiva, es necesario reforzar la calidad de
atencion. En tal sentido, con lo referido anteriormente y analizar estos resultados, estos
hallazgos se relacionan directamente ya que resaltan la importancia del adecuado
cumplimiento de las buenas practicas de dispensacion como un factor determinante

en la satisfaccion del usuario.

Luego de evaluar las 360 encuestas se evidencia que las buenas practicas de
dispensacion se ubicaron principalmente en 61,7% nivel alto y 38,3% nivel medio,
mientras que la satisfaccion del usuario se concentro casi totalmente en 99,4% nivel
medio y solo 0,6% en nivel alto. Al interpretar este resultado, se entiende que, al
cumplir con las buenas préacticas de dispensacion, la satisfaccion del usuario atendido
tiende a aumentar, aunque el tamafio de la relacion es débil. Estos resultados
contrastan con el estudio realizado por Bonilla & Chavarria (2023) en la evaluacion
del grado de satisfaccion en la dispensacion de medicamentos a usuarios en la
farmacia especializada del ministerio de salud de San Miguel, se observa que el
99,16% tienen un nivel de satisfaccion muy alto con respecto al servicio recibido,
mientras que el 97,47% indican tener un nivel elevado con respecto a las competencias
profesionales de los quimicos farmacéuticos. Asi mismo, Torres (2024) en su estudio
buenas préacticas de dispensacion en la satisfaccion del usuario en el establecimiento
farmacéutico, Cafiete. Evidencia que el 90,0% de los usuarios reportaron un nivel alto
de satisfaccion con respecto a la adecuada ejecucion de las BPD, como también mas
de la mitad de los usuarios indicaron estar medianamente satisfechos, y siete de cada
diez usuarios reportaron un nivel intermedio de satisfaccion, llegando a la conclusion

de que las BPD influyen significativamente en la satisfaccion del usuario, alcanzando
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un 81,2% de relacién positiva. En el estudio de Bricefio R. (2020) dispensacion de
medicamentos relacionada con la satisfaccion del usuario en boticas, Trujillo, indica
que el 60,1% de los usuarios consideran el acto de dispensacién como excelente,
asimismo, el 68,5% de los usuarios indicaron estar satisfechos con la calidad de
servicio brindado durante el proceso. Concluyendo que una adecuada atencién mejora
significativamente en la percepcion del usuario. En tal sentido, con lo referido
anteriormente y analizar estos resultados, estos hallazgos indican que la satisfaccion
del usuario no depende exclusivamente de la dispensacion, sino también de otros
factores que limitan el adecuado servicio como los factores de acceso, tiempos de
espera, infraestructura, disponibilidad de medicamentos, privacidad o expectativas del

usuario.

En la figura 1, se representa el cumplimiento de las buenas practicas de
dispensacion en sus dimensiones. De manera general, se evidencia que existe un
38,3% en nivel medio y 61,7% en nivel alto del cumplimiento de las BPD. También
es necesario evidenciar que en sus dimensiones como la recepcion y validacion de
recetas se ubico en el 59,7% en un nivel alto; 39,7% en nivel medio y 0,6% en nivel
bajo. Por otro lado, el anélisis e interpretacion de la receta, evidencio que el 50,0%
corresponde al nivel alto; 48,6% nivel medio y 1,4% nivel bajo, lo que indica que se
realiz6 de forma aceptable en casi todos los casos. Sin embargo, esta etapa no siempre
se hizo evidente para el usuario. En la preparacion y selecciéon de los medicamentos
se evidencia que el 84,2% corresponde al nivel medio; 12,2% nivel alto y 3,6% nivel
bajo. EI manejo de registros evidencia que el 50,8% nivel medio; 36,8% en nivel alto
y 12,2% en nivel bajo. En la entrega de productos se evidencia que el 60,0%
corresponde al nivel alto y 40,0% al nivel medio. Estos resultados contrastan con el
estudio realizado por Palacios V. & Ordinola R. (2022) cumplimiento de las BPD y
satisfaccion del cliente atendido en la botica Pharmalab Chiclayo, Lambayeque,
quienes en su investigacion obtuvieron como resultado que el 72% de los trabajadores
validan los datos del paciente, el 40% casi siempre analizan e interpreta de manera
correcta las recetas, el 48% casi siempre brinda informacion detallada sobre el uso
adecuado del medicamento, el 92% casi siempre brinda una atencion cuidadosa al
paciente y el 68% a veces entrega de forma adecuada los medicamentos recetados,
concluyendo que existe una relacion significativa entre ambas variables de estudio.

De la misma forma, Arroyo M (2021) en su trabajo de investigacion satisfaccion
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percibida y buenas practicas de dispensacién en usuarios de boticas, Chosica,
indicaron que el 66,0% de los usuarios indicaron esta satisfechos en cuanto a la
precepcion de las BPD, el 53,0% indic6 una satisfaccion muy de acuerdo en la
dimensién interpretacion, preparacion y seleccion del medicamento, el 46,0%
estuvieron de acuerdo con la informacion recibida, y el 51,0% indicaron estar
satisfechos con la actitud del Farmacéutico, el 52,0% indicaron estar satisfechos con
la confianza y apoyo brindado por el personal, mientras que el 50,3% de los usuarios
indicaron estar satisfechos con la estimacién de la condicion por parte del
farmacéutico. En tal sentido, con lo referido anteriormente y analizar estos resultados,
estos hallazgos indican que el servicio de farmacia mostré fortalezas claras en la
recepcion y validacion de la receta, andlisis e interpretacion de la receta, como también
en la entrega de los medicamentos. Sin embargo, en las dimensiones de preparacion y
seleccion, manejo de registros fue donde se evidencid que debe concentrase

oportunidades de mejora.

En la figura 2 se representa la satisfaccion del usuario, donde el 99,4% corresponde a
una satisfaccion de nivel medio y el 0,6% a un nivel de satisfaccion alto. Al analizar
cada dimension se obtuvo los siguientes resultados; en la fiabilidad el 88,9% se ubico
en nivel bajo y solo el 11,1% en nivel alto; mientras tanto en la dimension sensibilidad
el 73,3% corresponde a un nivel medio; el 21,7% nivel alto y el 5,0% a nivel bajo.
Para la dimension seguridad el 86,1% corresponde al nivel medio; el 10,6% nivel alto
y el 3,3% nivel bajo; en la dimension empatia el 81,1% corresponde al nivel medio;
el 16,9% nivel alto y el 1,9% nivel bajo; por ultimo, la dimension de elementos
tangibles el 90,8% corresponde al nivel medio; 6,9% nivel alto y el 2,2% nivel bajo.
En contraste estudios como Vasquez y Centeno (2023), en su investigacion precepcion
de la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios en la farmacia del Hospital Sub
Regional de Andahuaylas, en el mismo contexto geografico, reportaron un
comportamiento heterogeneo: una relacion moderada entre calidad y satisfaccion, con
asociaciones también moderadas en confiabilidad y tangibilidad, una asociacion alta
con empatia, pero asociaciones muy bajas con capacidad de respuesta y seguridad,
mientras tanto, Palomino (2022) en su estudio calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios en la BPD en el area externa de farmacia del HRA, obtuvo como resultado
el predominio en la calidad de nivel regular en un 54,7% y una satisfaccion

medianamente satisfecha en 40,6%, con presencia de insatisfaccion de 8,5% y una
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proporcion menor de satisfaccion plena en un 5,7%, concluyendo una relacion positiva

media entre calidad del servicio y satisfaccion.

En la tabla 10, se muestra el resultado del andlisis estadistico inferencial para
encontrar la relacion entre las buenas practicas de dispensacion y satisfaccion del
usuario. La prueba de hipotesis general mostré un Rho de Spearman = 0,223 con p-
valor = 0,001, lo que indica una relacion positiva débil y estadisticamente positiva
entre las BPD vy la satisfaccion del usuario. La baja relacion sugiere que, si bien las
buenas précticas de dispensacion forman un componente importante en la atencion
farmacéutica, existen otros factores determinantes en la satisfaccion del usuario, como
el trato interpersonal del personal de salud, tiempo de espera, disponibilidad de
medicamentos y condiciones fisicas del establecimiento, asimismo, factores socio
culturales y expectativas individuales que pueden influir en la percepcion del servicio
recibido. Estos resultados contrastan con el estudio realizado por Toribio (2022),
evalué la relacion que existe entre las BPD y satisfaccion del usuario en un
establecimiento farmacéutico, Carhuaz 2022, report6 una correlacion positiva alta
(Rho=0,705; p<0,05) entre buenas practicas de dispensacion y satisfaccion. De forma
similar, Vela (2022) en su investigacion cuyo objetivo fue evaluar la relacion entre la
dispensacion de medicamentos y la satisfaccién de los usuarios del servicio de
farmacia en un hospital de Rioja, 2022. Hall6 una relacién positiva muy alta
(Rho=0,823; p<0,05) lo cual evidencia una relacion positiva, alta y significativa entre
la dispensacion de medicamentos y la satisfaccidn del usuario. Asimismo, Chiquillan
(2022) en su trabajo de investigacion se plante6 describir como se relaciona la
dispensacion de medicamentos con la satisfaccion del usuario en el servicio de
farmacia de un centro de salud mental en Apurimac, durante el afio 2021. Encontrando
una asociacion significativa (Rho=0,524; p<0,05) con altos porcentajes de percepcion
favorable tanto en buenas practicas como en la satisfaccion del usuario. También en
el estudio realizado por Palomino (2022), con el objetivo de evaluar la relacion entre
la Calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios en la dispensacion de
medicamentos en el Area de Farmacia del consultorio externo del departamento de
farmacia del Hospital Regional de Ayacucho, 2022. Report6 una relacion positiva
considerable entre ambas variables de estudio (Rho=0,641; p<0,005). Sin embargo, la
menor magnitud de la correlacion obtenida en el presente estudio podria explicarse

por caracteristicas propias del contexto evaluado, es decir, la satisfaccién del usuario
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no depende Unicamente del acto técnico de dispensacion, sino también de aspectos del
servicio que el usuario percibe como cumplimiento y respuesta. En tal sentido, con lo
referido anteriormente y analizar estos resultados, estos hallazgos tienen relacion con
antecedentes que reportan asociacion entre la calidad de buenas practicas en farmacia
y la satisfaccién, aunque en varios casos con resultados mas altos que la encontrada

en el trabajo de investigacion.

El resultado obtenido a partir del anélisis inferencial a través de la prueba de
Spearman muestra que la dimensién area de recepcién y validacion de la receta con la
satisfaccion del usuario obtuvo un (Rho = 0,108; p = 0,041) y la dimension entrega de
productos obtuvo un (Rho = 0,106; p = 0,045) evidenciando una relacion positiva muy
débil pero significativa. Estos resultados indican que un mayor cumplimiento en estas
fases se asocia con un leve incremento de la satisfaccion; sin embargo, la baja
magnitud sugiere que la satisfaccion estd influida principalmente por otros

componentes del servicio. En contraste la dimension de analisis e interpretacion de la

receta obtuvo un (Rho = 0,084; p = 0,111), en la dimension preparacion y seleccion

-0,004; p = 0,934) y en la dimension manejo de

de medicamentos se obtuvo (Rho
registros se obtuvo un (Rho = 0,011; p= 0,836) evidenciando que no existe una
correlacion significativa entre dichas dimensiones con la satisfaccion del usuario.
Estos resultados indican que estas actividades, aunque son esenciales para asegurar el
bienestar del paciente y la calidad técnica al momento de la dispensacion, tienden a
desarrollarse de manera interna y con baja visibilidad para el usuario. En
consecuencia, el usuario suele evaluar su experiencia principalmente a partir de
aspectos relacionados directamente con el trato, la informacion brindada y la entrega
del medicamento. En el estudio de Toribio (2022), realizado en un establecimiento
farmacéutico de Carhuaz reportdé una relacion general alta (p=0,705) y, ademas,
encontré correlaciones positivas en todas las dimensiones: recepcion y validacion
0,531, analisis e interpretacion 0,671, preparacion y seleccion 0,641, registros 0,608
y entrega e informacion 0,584. Este patron coincide unicamente en la recepcion y
validacién de la receta y la entrega de productos, esto puede interpretarse como una
diferencia de contexto ya que en establecimientos donde la interaccidn farmacéutica
(consejeria, explicacion, verificacion) es mas evidente, el usuario percibe més todo el
proceso de la dispensacion, por ello las dimensiones se reflejan en la satisfaccion del

usuario. Del mismo modo, Vela (2022) en su trabajo de investigacion realizado en el
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servicio de farmacia de un Hospital de Rioja, hall6 una relacion alta y significativa
entre ambas variables de estudio (p=0,823; p=0,000) y sefial6 que la relacion fue
consistente en cinco dimensiones, con mayor compensacion en entrega e informacion
del medicamento. En comparacion con los resultados obtenidos en el presente estudio,
la diferencia sugiere que en el entorno de estudio la satisfaccion del usuario podria
estar mas influida por otros componentes del servicio como la continuidad,
disponibilidad o condiciones del flujo de atencion, haciendo que, aunque las buenas

practicas de dispensacion se cumplan, su impacto percibido sea menor.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES
El analisis inferencial mediante Rho de Spearman permiti6 concluir que existe
una correlacion positiva, baja entre las buenas practicas de dispensacion y la
satisfaccion del usuario (Rho = 0,223; p = 0,001), por lo que se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Esto significa que, aunque las
buenas practicas de dispensacién se cumplan, existen otros factores que

influyen en la satisfaccion del usuario.

Al evaluar la dimensién de las buenas préacticas de dispensacion, se hallo que el
area de recepcion y validacion de recetas mostro una relacion positiva muy débil
pero significativa con la satisfaccion del usuario (Rho = 0,108; p = 0,041),
sugiriendo que el primer contacto (solicitud y verificacion basica de la receta)

influye en la percepcion del usuario.

Al evaluar la dimension de las buenas practicas de dispensacion, en la dimensién
analisis e interpretacion de la receta no se encontré una relacion significativa
con la satisfaccién del usuario (Rho = 0,084; p = 0,111) lo que sugiere que estas
actividades que son esenciales durante todo el proceso de dispensacion, tienden
a ser menos visible para el usuario y por ello no impacta directamente en su

percepcion total de satisfaccion.

Al evaluar la dimension de las buenas practicas de dispensacion, en la dimension
preparacion y seleccion de medicamentos no se encontrd una relacion
significativa con la satisfaccion del usuario (Rho = 0,004; p = 0,934) lo que
sugiere que estas actividades que son esenciales durante todo el proceso de
dispensacion, tienden a ser menos visible para el usuario y por ello no impacta

directamente en su percepcion total de satisfaccion.

Al evaluar la dimension de las buenas préacticas de dispensacion, en la dimensién
manejo de registros no se encontrd una relacion significativa con la satisfaccion
del usuario (Rho = 0,011; p = 0,836) lo que sugiere que estas actividades que

son esenciales durante todo el proceso de dispensacion, tienden a ser menos
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visible para el usuario y por ello no impacta directamente en su percepcion total
de satisfaccion.

Al evaluar la dimension entrega de productos se hallé una relacion positiva muy
débil pero significativa con la satisfaccion del usuario (Rho = 0,106; p = 0,045),
lo que indica que la forma de entrega y cierre del proceso de dispensacion aporta

en la precepcion del usuario y por ende en la satisfaccion.
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CAPITULO VII. RECOMENDACIONES
A nivel del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas

o Fortalecer la implementacion y supervision periddica de las buenas practicas de
dispensacion, priorizando la estandarizacion de procesos visibles para el
usuario, debido a la relacion significativa (aunque baja) encontrada entre ambas
variables.

o Implementar un plan de mejora continua del servicio de farmacia orientado a
elevar el porcentaje de usuarios con satisfaccion alta, considerando que la

satisfaccion se concentrd casi totalmente en nivel medio.

A nivel del servicio de farmacia

o Reforzar y estandarizar todo el procedimiento para una dispensacién adecuada
en la dimension recepcidon y validacion de recetas, asegurando un trato
ordenado, claro y uniforme, debido a que esta dimension mostré asociacion
significativa con la satisfaccion del usuario.

o Optimizar la entrega de productos (entrega final del medicamento y cierre de
atencion), incorporando acciones que el usuario perciba como valor agregado
como la verificacion final y confirmacion de comprensién, dado que esta
dimension se asocio significativamente con la satisfaccion.

o Mantener y auditar las actividades técnicas no asociadas directamente a
satisfaccion (andlisis de receta, preparacion y seleccion, manejo de registros),
porque su ausencia de correlacion no implica que sean prescindibles: son
componentes criticos para la seguridad del paciente y la calidad del acto de

dispensacion.
A nivel del personal dispensador Quimico Farmacéutico

o Desarrollar capacitaciones internas enfocadas en habilidades de interaccion y
comunicacion en los momentos de mayor impacto perceptible para el usuario
(inicio y cierre de la atencion), alineadas con las dimensiones que resultaron

significativas como es la recepcion y validacion, entrega de medicamentos.
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Establecer un control de calidad interno mediante listas de verificacion
(checklist) por dimensidn de buenas practicas de dispensacion, con énfasis en
estandarizar una atencién adecuada y reducir variabilidad entre turnos, con la
finalidad de contribuir con la mejora en la percepcion de satisfaccion del

usuario.
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Ancxo 1.

Matriz de consistencia

Titulo: Buenas précticas de dispensacion y satisfaccion de usuarios del servicio de farmacia, Hospital Sub Regional Hugo Pesce Pescetto, Andahuaylas

2025.
Autor: Bachiller Mirian Anali Lujan Sulca
Problema Objetivo Hipotesis Variables Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1 Tipo de investigacion

¢Qué relacidn existe entre las buenas practicas de
dispensacion y la satisfaccion de los usuarios del
servicio de farmacia del Hospital Subregional Hugo
Pesce Pescetto, Andahuaylas, 2025?

Problemas especificos

(Existe relacién entre la recepcion vy
validacion de recetas y la satisfaccion del
usuario del servicio de farmacia del
Hospital Subregional Hugo Pesce Pescetto?
¢(Existe relacién entre el analisis e
interpretacion de la receta y la satisfaccion
del usuario del servicio de farmacia del
Hospital Subregional Hugo Pesce Pescetto?
(Existe la relacion entre la preparacién y
seleccidn de medicamentos y la

satisfaccion del usuario del servicio de
farmacia del Hospital Subregional Hugo
Pesce Pescetto?

(Existe relacion entre el manejo de

registros y la satisfaccion del usuario del

servicio de farmacia  del Hospital
Subregional Hugo Pesce Pescetto?
(Existe relacion entre la entrega de

productos e informacion al usuario y la
satisfaccion del usuario del servicio de
farmacia del Hospital Subregional Hugo
Pesce Pescetto?

Determinar la

relacién entre las buenas

préacticas de dispensacion y la satisfaccion de los
usuarios del servicio de farmacia del Hospital

Subregional

Hugo Pesce Pescetto,

Andahuaylas, 2025.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la recepcion y
validacion de recetas y la satisfaccion del
usuario del servicio de farmacia

Determinar la relacion entre el analisis e
interpretacion de la receta y la satisfaccion
del usuario del servicio de farmacia.
Determinar la relacion entre la preparacion y
seleccion de medicamentos y la satisfaccion
del usuario del servicio de farmacia.
Determinar la relacion entre el manejo de
registros y la satisfaccion del usuario del
servicio de farmacia.

Determinar la relacion entre la entrega de
productos e informacién al usuario y la
satisfaccion del usuario del servicio de
farmacia.

Existe una relacion significativa entre las

buenas practicas de dispensacion de

medicamentos y la satisfaccion de los
usuarios del servicio de farmacia del Hospital

Subregional  Hugo  Pesce  Pescetto,

Andahuaylas, 2025.

Hipotesis especifica

e Existe una relacion significativa entre la
recepcion y validacién de recetas y la
satisfaccion del usuario del servicio de
farmacia

e Existe una relacion significativa entre el
andlisis e interpretacion de la receta y la
satisfaccion del usuario del servicio de
farmacia.

e Existe una relacion significativa entre la
preparacion y seleccion de medicamentos y
la satisfaccion del usuario del servicio de
farmacia.

e Existe una relacion significativa entre el
manejo de registros y la satisfaccion del
usuario del servicio de farmacia.

e Existe una relacion significativa entre la
entrega de productos e informacion al
usuario y la satisfaccion del usuario del
servicio de farmacia.

Buenas practicas de
dispensacion.

Dimensiones

e Recepcion y
validacion de
recetas.

e Analisis e

interpretacién de
la receta.

e Preparacion y
seleccion de los
productos.

e Manejo de
registros.

e Entrega de
productos.

Variable 2

Satisfaccion

Usuario

Dimensiones

e Fiabilidad.

Sensibilidad.

Seguridad.

Empatia.

Elementos

tangibles.

del

Aplicada

Disefio de investigacion
No experimental, de corte
transversal

Nivel de investigacion
Correlacional

Poblacion

5586 usuarios del
servicio de farmacia del
Hospital Sub Regional
Hugo Pesce Pescetto,
2025.

Muestra

360 usuarios que acuden
al servicio de farmacia.
Técnica: Encuesta.
Instrumento
Cuestionario.

Analisis de  datos:
Prueba estadistica de
correlacion de Spearman.
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Ancxo 2. Matriz de operacionalizacion de la variable: Buenas préacticas de dispensacion.
Variable 1 Definicion Definicion Dimension Indicadores item del Valoracién Escala
Conceptual Operacional instrumento de
medicién
Buenas practicas Conjunto de Los datos respectoa  Recepcidny Presentacion Dellab Escala Likert Ordinal
de dispensacion procedimientos las buenas practicas _validacién de recetas  Datos de la receta (1-5)
técnicos, normativosy  de dispensacion se Adecuada
éticos que garantizanla  obtendran a través L interpretacion Bajo:
entrega segura y del cuestionario Analisise Experiencia (20- 46)
responsable de estructurado cuyas  INerpretaciondela g dional Del6a9 Medio:
medicamentos al respuestas de receta Medicamentos (47-173)
usuario (Ministerio de valoraran alternativos Alto:
Salud, 2009b) considerando la y Condiciones fisicas (74 —100)
escala de Likert. Eerfepciri%cr:?jz )Ilos del producto Del 10 a 11
productos Tiempo necesario
Manejo de registros REgIStros getaffados Del 15
Apuntes adicionales
Entrega de
medicamento
Entrega de producto  Informacion Del 16 a 20

Conocimiento
Resuelve dudas

Fuente: elaboracion propia
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Ancxo 3.

Matriz de operacionalizacion de la variable: satisfaccion del usuario

Variable 2 Definicion Definicion Dimension Indicadores item del Valoraciébn  Escalade
Conceptual Operacional instrumento Medicion
Satisfaccion ~ Grado en que La variable se e Proporcionar servicios prometidos Del1al5 Escala Ordinal
del usuario el usuario medird a través L e Confiabilidad en el manejo de los problemas Likert
percibequesus de una encuesta Fiabilidad e Realizar bien los servicios (1-5)
expectativas  conformada por o Prestar servicios en el tiempo prometido .
2:tri]sfechas sido 20 preguntas. e Mantener informado a los clientes Del 6 al 7 ?2%?'4 6)
Sensibilidad e Servicio rapido L
respecto a la . Medio:
atencion J Vpluntgd.d.e ayudar a los clientes N (47-73)
recibida en el . Dlspon_lblllda_d para respondera las solicitudes Alto:
servicio de e Infundir conflan_za alos usuarios Del 8al 11 (74 - 100)
farmacia Seguridad e Hacer que los clientes se sientan seguros
(Parasuraman e Corteses
etal., 1988). e Conocimiento para responder preguntas
e Atencion individualizada Del 12 al 15
Empatia e Tratan a los clientes con c_ariﬁo _
e Tener en cuenta el mejor interés del cliente
o Comprender las necesidades del usuario.
¢ Equipo moderno Del 16 al 20

Elementos tangibles

Instalaciones visualmente atractivas asociados con el

servicio
Empleados apariencia pulcra y profesional.

68



Ancxo 4.

Instrumento de recoleccion de datos para la variable: Buenas practicas de dispensacion

Cargo: QF Sexo: (M) (F) Capacitaciones en dispensacion: (Si) (No)
Afos de experiencia: (0-1) (2-5) (6-10) Turno habitual: (Mafana) (Tarde)
(Rotativo)

Parametros de evaluacién buenas practicas de dispensacion

1: Nunca

2: Casi nunca
3: A veces

4: Casi

1. area de recepcion y validacién de recetas

5: Siempre

Item 1 Durante la dispensacion de medicamentos el Quimico Farmacéutico pide la receta
médica de manera adecuada.

Item 2 El Quimico Farmacéutico verifica que la receta médica cuente con los datos como
nombre, diagnostico, DCI, edad, posologia y fecha.

Item 3  El Quimico Farmacéutico comprueba si la receta médica cuenta con los datos y el
sello del médico.

Item 4  El Quimico Farmacéutico verifica la legalidad de la receta antes de entregar el
medicamento al paciente.

Item5 El Quimico Farmacéutico verifica el nombre del medicamento, concentracion,
forma farmacéutica y dosificacion del medicamento.

2. analisis e interpretacion de la receta

Item 6 EIl Quimico Farmacéutico logra analizar e interpretar la receta médica de manera
correcta.

Item 7  La lectura de la receta médica fue rapida y sin presentar ningQn inconveniente.

Item 8 EIl Quimico Farmacéutico no recurre a otro personal para la lectura y el analisis de
la receta médica.

Item 9  EIl Quimico Farmacéutico brinda informacion de otros medicamentos alternativos
que contienen el mismo principio activo.

3. preparacion y seleccion de los medicamentos

Item El Quimico Farmacéutico tiene cuidado de no equivocarse al momento de
10 identificar los medicamentos.

Item El Quimico Farmacéutico verifica el registro sanitario y la fecha de vencimiento
11 de los medicamentos que seran entregados.

Item El Quimico Farmacéutico verifica que los medicamentos se encuentren en optimas
12 condiciones.

Item El Quimico Farmacéutico antes de entregar el medicamento verifica que tenga el

13 aspecto adecuado y que el envase primario y secundario se encuentren en buenas
condiciones y presenten el rotulado correcto.
14 El Quimico Farmacéutico prepara los medicamentos en un tiempo oportuno.

4. manejo de registros

Item El profesional Quimico Farmacéutico realiza un registro adicional y entendible de
15 todos los medicamentos que entrega al paciente.

5. entrega de productos

ltem El Quimico Farmacéutico informa al paciente sobre la frecuencia, duracion del

16 tratamiento y la via de administracién de los medicamentos.
Item El Quimico Farmacéutico orienta la manera correcta de tomar los medicamentos
17 en relacion a los alimentos y en relacion a otros medicamentos.

Item El Quimico Farmacéutico domina la informacion de los medicamentos con
18 seguridad y conocimiento.
Item El Quimico Farmacéutico resuelve sus dudas en cuanto al uso y aplicacion de

19 manera adecuada de los medicamentos.
Item El Quimico Farmacéutico brinda informacion correcta y precisa de la forma de
20 conservacion y proteccion de los medicamentos.

69



Ancxo 5,

Consentimiento informado

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIAY BIOQUIMICA

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

TITULO DE LA INVESTIGACION: Buenas practicas de dispensacion y satisfaccion de
usuarios del servicio de farmacia, Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas
2025.

Yo, , he sido informado(a) sobre los objetivos

y caracteristicas del estudio titulado “Buenas practicas de dispensacion y satisfaccion del
usuario en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto,
Andahuaylas 2025”. Comprendo que mi participacion es voluntaria, anonima vy
confidencial, y que puedo retirarme en cualquier momento sin consecuencias.

Acepto colaborar respondiendo el cuestionario de manera libre y consciente.

Firma del participante
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Ancxo 6.

Instrumento de recoleccion de datos para la variable: Satisfaccion del usuario

Sexo: (M) (F)
Seguro: (SIS) (EsSalud) (Particular)
Nivel de instruccion: (Primaria) (Secundaria) (Superior)

Tiempo de espera percibido: (2-5min) (5-8min) (8-12min)

Edad: (18-29) (30-44) (45-59) Procedencia:(Urbano) (Rural)

Criterios de medida de la satisfaccion del usuario

1. Fiabilidad

1: Nunca

2: Casi nunca

3: A veces

4: Casi

siempre

5: Siempre

Item ¢La calidad de atencion fue correcta en el servicio durante todo el proceso?
1

Item ¢Usted ha sido atendido de acuerdo al horario establecido en el

2 establecimiento de salud?

Item  ;Cuando usted presenta algun reclamo el establecimiento cuenta con

3 mecanismos para atenderlo?
Item  ;usted considera valido la informacion que le brindo el quimico farmacéutico
4 respecto a su tratamiento?

Item ¢Le brindaron una atencion sin diferenciacion, con respecto a otros usuarios?
5

2. Sensibilidad

Item ¢La comunicacion con el farmacéutico fue adecuado?

6

Item ¢El farmacéutico tiene buena predisposicidn al atender?
7

3. Seguridad

Item  ;La atencion fue rapiday eficaz?

8

Item ¢Durante la atencidn en el establecimiento farmacéutico se respeté su
9 privacidad?

Item ¢El farmacéutico que le atendi, le inspiro confianza?
10

Item ¢El farmacéutico, tiene el conocimiento suficiente para responder a las
11 preguntas del usuario?

4. Empatia

Item  (El farmacéutico le brindo el tiempo necesario para la atencion?

12

Item  (El Quimico farmacéutico le atendi6 con respeto, amabilidad y paciencia?
13

Item ¢Usted recibi6 una explicacion detallada por parte del profesional sobre los
14 medicamentos y los cuidados para su salud?

Item ¢El quimico farmacéutico muestra interés en solucionar su problema?

15

5. Elementos tangibles

Item ¢Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas?

16

Item ¢Los carteles y sefializaciones fueron adecuados para guiar al usuario?

17

Item ¢El establecimiento farmacéutico conto con los materiales necesarios para su
18 adecuada atencion?

Item ¢La zona de espera se encuentra limpia y cuentan con bancas?

19

Item ¢La sala de ventas y el mesén se encontraron limpios y contaron con amplios
20 espacios para su comodidad?
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Ancxo 7.
Niveles de cumplimiento de buenas préacticas de dispensacion en el servicio de farmacia
del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

Dimensiones

Niveles de Area de Andlisis e Preparacion y Manejo de Entrega de
cumplimientode  yecepciony  interpretacionde  seleccion de los registros productos
buenas practicas yalidacionde  la receta n (%) medicamentos n (%) n (%)
de dispensacion recetas n (%)

n (%)
Bajo 2(0,6) 5(14) 13 (3.6) 44 (12,2) 0(0,0)
Medio 143 (39,7) 175 (48,6) 303 (84,2) 183 (50,8) 144 (40,0)
Alto 215(59,7) 180 (50,0) 44 (12,2) 133(36,9) 216 (60,0)
Total 360 (100,0) 360 (100,0) 360 (100,0) 360 (100,0) 360 (100,0)
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Ancxo 8.
Nivel de satisfaccion del usuario atendido en el servicio de farmacia del Hospital Sub

Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

Nivel de Dimensiones
satisfaccion

n (%) n (%) n (%) n (%) tangibles

n (%)

Bajo 320 (88,9) 18 (5,0) 12 (3,3) 71,9 8(2,2)
Medio 0(0,0) 264 (73,3) 310 (86,1) 292 (81,1) 327 (90,8)
Alto 40 (11,1) 78 (21,7) 38 (10,6) 61 (16,9) 25 (6,9)
Total 360 (100,0) 360 (100,0) 360 (100,0) 360 (100,0) 360 (100,0)
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Ancxo 9,

Relacion entre las dimensiones de la satisfaccion del usuario y las dimensiones de las buenas préacticas de dispensacién en el servicio de farmacia

del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

Satisfaccion Nivel Buenas préacticas de dispensacidn segiin dimensiones
del usuario Area de recepcion y validacion de recetas Andlisis e interpretacion de la receta Preparacion y seleccion de los Manejo de registros Entrega de productos
i segn medicamentos
Iimensiones
Bao vieaio AI0 1otal Bajo vieaio AI0 1otal Bajo vieaio AI0 10tal Bajo vieaio A0 1otal Bajo vieaio AI0 1otal
n(%) n(%) n(%o) n(%o) n(%) n(%) n(%) n(%o) n(%o) n(%) n(%o) n(%o) n(%) n(%) n(%o)
Fiabilidad
;La calidad de Nunca 0(0,0) 1(0,3) 5(1,4) 6(17) 0(0,0) 3(0,8) 3(0,8) 6(17) 0(0,0) 5(1,4) 1(0,3) 6(1,7) 1(0,3) 3(0,8) 2(0,6) 6(1,7) 0(0,0) 2(0,6) 411 6(1,7)
atencion fue Casi 000  13(36) 19(53) 3289 000  15(42) 17(4,8) 32(9,0) 0(0,0) 28(7,8) 4(12) 32(8,9) 41,0 13(36) 15(4,2) 3289 000  16(44) 16(4,4) 32(8,9)
correct_a en el nunca
dursoteidoel  Aveces  0(00)  88(245)  124(345)  212(9,1)  1(03)  103(289)  108(30.3)  212(59.6) 8(2,2) 177(49,2)  28(7,8)  213(59,2)  29(8,1)  115(31,9)  69(19,2)  213(59,2)  0(00)  82(228)  131(364)  213(59,2)
proceso? Casi 1(03)  37(10,3) 63(17,5) 101(28,2)  0(00)  51(14,3) 47(13,2) 98(27.5) 5(1,4) 85(236)  11(31) 101(281)  9(2,5) 48(133)  44(12,2)  101(281)  0(0,0)  42(11,7) 59(16,4) 101(28,1)
siempre
Siempre  0(0,0) 4(1,1) 4(1,1) 8(2,2) 0(0,0) 3(0,8) 5(1,4) 8(2,2) 0(0,0) 8(2,2) 0(0,0) 8(2,2) 1(0,3) 41,1) 3(0,8) 8(2,2) 0(0,0) 2(0,6) 6(1,7) 8(2,2)
¢Usted ha sido Nunca 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0)
atendido de Casi 0(0,0) 7(1.9) 13(3,6) 20(5,6) 0(0,0) 10(2,8) 11(3,1) 21(5,9) 1(0,3) 16(4,4) 41,1) 21(5,8) 2(0,6) 13(3,6) 6(1,7) 21(5,8) 0000)  12(33) 9(2,5) 21(5,8)
doal
a%%er;r?oa An ?,:225 0(00)  66(184) 93(25,9) 159(44,3)  1(03)  73(20,5) 85(239)  159(44,7) 3(0,8) 135(37,5)  21(58)  159(442)  22(6,1)  74(206)  63(175)  159(44,2)  0(00)  63(17.5)  96(26,7) 159(44,2)
establecido en Casi 1(0,3) 66(184)  101(28,1)  168(468)  0(00)  86(24,2) 78(21,9)  164(46,1) 8(2,2) 143(39,7)  17(47)  168(46,7)  20(56)  89(24,7)  59(164)  168(467)  0(00)  62(172)  106(294)  168(46,7)
el siempre
establecimiento  Siempre  0(0,0)  4(33,3) 8(2,2) 12(3,3) 0(0,0) 6(1,7) 6(1,7) 12(3,4) 1(0,3) 9(2,5) 2(0,6) 12(3,3) 0(0,0) 7(1,9) 5(1,4) 12(3,3) 0(0,0) 7(1,9) 5(1,4) 12(3,3)
de salud?
(;Cueér?g; usted Nunca 0(0,0) 5(1,4) 9(2,5) 14(3,9) 0(0,0) 8(2,2) 6(1,7) 14(3,9) 0(0,0) 13(3,6) 1(0,3) 14(3,9) 1(0,3) 8(2,2) 5(1,4) 14(3,9) 0(0,0) 9(2,5) 5(1,4) 14(3,9)
Pfﬁ:ir;f:] 3'3;’1” Casi 0(0,0) 20(5,6) 22(6,1) 42(11,7) 1(0,3) 15(4,2) 26(7,3) 42(11,8) 1(0,3) 33(9,2) 8(2,2) 42(11,7) 9(2,5) 19(5,3) 14(3,9) 42(11,7) 0(0,0) 23(6,4) 19(5,3) 42(11,7)
nunca
establecimiento  Aveces  0(0,0) 71(198)  107(29.8)  178(496) 000)  81(22,8) 96(27,0)  177(49,7) 7(1,9) 151(41,9)  21(58)  179(49,7)  21(58)  89(24,7)  69(192)  179(49,7)  0(00)  61(169)  118(328)  179(49,7)
cuenta con Casi 1(03)  47(131) 74(20,6) 122(37,00  0(00)  68(19,1) 52(14,6)  120(33,7) 5(1,4) 104(28,9)  13(36) 122(339)  12(33)  66(18,3)  44(122)  122(339) 0(0,0)  50(139) 72(20,0) 122(33,9)
mecanismos i
para glén%%rree 0(0,0) 0(0,0) 3(0,8) 3(0,8) 0(0,0) 3(0,8) 0(0,0) 3(0,8) 0(0,0) 2(0,6) 1(0,3) 3(0,8) 1(0,3) 1(0,3) 1(0,3) 3(0,8) 0(0,0) 1(0,3) 2(0,6) 3(0,8)
tenderlo?
2 ?‘,T,lstegdo Nunca 0(00)  10(2,8) 17(4,7) 27(7,5) 0(0,0) 15(4,2) 11(3,1) 26(7,3) 2(0,6) 16(4,4) 9(2,5) 27(7,5) 8(2,2) 10(2,8) 9(2,5) 27(7,5) 0(00)  11(31) 16(4,4) 27(7,5)
C\?;is;%elf; Casi 0(00)  16(45) 27(7,5) 43(120)  0(0,0) 17(4,8) 27(7,6) 44(12,4) 3(0,8) 35(9,7) 6(1,7) 44(12,2) 6(1,7) 22(6,1) 16(4,4) 44(122)  000)  16(44) 28(7,8) 44(12,2)
. . nunca
'”f°|' "t‘)a?"ij” Aveces  0(0,0) 95(265)  134(37,3) 229(638)  1(0,3)  108(30,3)  117(32,9)  226(63,5) 6(1,7) 197(54,7)  26(7,2)  229(636)  28(7,8)  122(339)  79(219)  229(636)  0(00)  89(24,7)  140(389)  229(63,6)
q;‘fqil,r;'igo 0 Casi 103)  17(47) 31(8,6) 49(136)  0(0,0) 29(8,1) 20(5,6) 49(13,8) 1(0,3) 46(12,8) 2(0,6) 49(13,6) 2(0,6) 25(6,9) 22(6,1) 49(136) 00,0  21(58) 28(7,8) 49(13,6)
— siempre
fr";;’;e?é“;'gﬁ Siempre  0(00)  5(14) 6(1,7) 131 000  6(17) 5(1,4) 11(3.) 103) 9(25) 103  11(31) 411 7(19) 1@EY 000  7(L9) 411 131)
tratamiento?
¢|tg gm%nagon Nunca 0(0,0) 2(0,6) 5(1,4) 7(1,9) 0(0,0) 4(1,1) 3(0,8) 7(2,0) 0(0,0) 7(1,9) 0(0,0) 7(1,9) 1(0,39 5(1,4) 1(0,3) 7(1,9) 0(0,0) 3(0,8) 41,1) 7(1,9)
una astif]nc'o" Casi 000)  21(58) 27(7,5) 48(134)  1(0,3) 18(5,1) 30(8,4) 49(13,8) 3(0,8) 37(10,3) 9(2,5) 49(13,6) 6(1,7) 28(7,8) 15(4,2) 49(136)  000)  19(5,3) 30(8,3) 49(13,6)
diferenciacion, nunca
clon res,;eclm a Aveces  0(0,0) 89(248)  128(357)  217(60,4)  0(00)  108(30,3)  107(30,1)  215(60,4) 6(1,7) 186(51,7)  25(69) 217(60,3)  32(8,9)  107(29,7)  78(21,7)  217(60,3)  0(00)  82(22,8)  135(37,5)  217(60,3)
otros usuarios? Casi 0(00)  25(7,0) 48(13,4) 73(203)  0(00)  39(11,0) 32(9,0) 71(19,9) 4(1,1) 60(16,7) 9(2,5) 73(20,3) 5(1,4) 33(9,2) 35(9,7) 73(20,3)  0(00)  34(94) 39(10,8) 73(20,3)
siempre
Siempre  1(0,3) 6(1,7) 7(1,9) 14(3,9) 0(0,0) 6(1,7) 8(2,2) 14(3,9) 0(0,0) 13(3,6) 1(0,3) 14(3,9) 0(0,0) 10(2,8) 41,1) 14(3,9) 0(0,0) 6(1,7) 8(2,2) 14(3,9)
Sensibilidad
(La Nunca 0(0,0) 2(0,6) 5(1,4) 7(1,9) 0(0,0) 1(0,3) 6(1,7) 7(2,0) 0(0,0) 6(1,7) 1(0,3) 7(1,9) 0(0,0) 41,1) 3(0,8) 7(1,9) 0(0,0) 2(0,6) 5(1,4) 7(1,9)
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delssgzﬁrio Area de recepcion y validacion de recetas Andlisis e interpretacion de la receta Preparacion y seleccion de los Manejo de registros Entrega de productos
. " medicamentos
dimensiones Bajo Medio Alto Total Bajo Medio Alto Total Bajo Medio Alto Total Bajo Medio Alto Total Bajo Medio Alto Total
n(%) n(%) n(%o) n(%) n(%o) n(%o) n(%) n(%o) n(%) n(%o) n(%) n(%) n(%o) n(%o) n(%)
comunicacion Casi 103) 19(5.3) 38(10,6) 58(16,2)  1(0.3) 33(9,3) 24(6,7) 58(16,3) 2(0,6) 46(12,8) 11(31)  59(16,4) 6(1,7) 25(6,9) 28(7,8) 59(164)  0(0,0)  31(8,6) 28(7,8) 59(16,4)
|
farr:][:(léijtico An\L/Igggs 0(0,0) 48(13,4) 82(22,8) 130(36,2) 0(0,0) 64(18,0) 66(18,5) 130(36,5) 3(0,8) 110(30,6) 17(4,7) 130(36,1) 15(4,2) 67(18,6) 48(13,3) 130(36,1) 0(0,0) 54(15,0) 76(21,1) 130(36,1)
fue adecuado? Casi 00,00 58(162)  65(18,1) 123(343)  0(0,0)  58(16,3) 64(18,0) 122(34,3) 5(1,4) 104(28,9)  14(39)  123(342)  17(47)  65(181)  41(114)  123(342) 0(0,0) 45(125)  78(217) 123(34,2)
siempre
Siempre 0(0,0) 16(4,59 25(7,0) 41(11,4) 0(0,0) 19(5,3) 20(5,6) 39(11,0) 3(0,8) 37(10,3) 1(0,3) 41(11,4) 6(1,7) 22(6,1) 13(3,6) 41(11,4) 0(0,0) 12(3,3) 29(8,1) 41(11,4)
(El Nunca 0(0,0) 7(1,9) 8(2,2) 15(4,2) 0(0,0) 8(2,2) 6(1,7) 14(3,9) 1(0,3) 13(3,6) 1(0,3) 15(4,2) 2(0,6) 7(1,9) 6(1,7) 15(4,2) 0(0,0) 6(1,7) 9(2,5) 15(4,2)
farmacéutico Casi 000)  27(7.5) 51(14,2) 78(21,7)  0(0,0) 35(9,8) 43(12,1) 78(21,9) 5(1,4) 65(18,1) 9(2,5) 79(21,9)  17(47)  37(10,3) 25(6,9) 79(21,9)  0(00)  40(11,1)  39(10,8) 79(21,9)
tiene buena
predisposicion An ?/Zz:s 000,00  63(17,5) 97(27,0) 160(44,6) 1(0,3) 76(21,3) 83(23,3) 160(44,9) 5(1,4) 131(36,4)  24(6,7)  160(44.4) 15(4,2) 78(21,7) 67(18,6) 160(44,4)  0(0,0)  65(18,1) 95(26,4) 160(44,4)
al atender? Casi 1(0,3) 32(8,9) 41(11,4) 74(20,6) 0(0,0) 43(12,1) 29(8,1) 72(20,2) 1(0,3) 69(19,2) 41,1) 74(20,6) 9(2,5) 43(11,9) 22(6,1) 74(20,6) 0(0,0) 23(6,4) 51(14,2) 74(20,6)
siempre
Siempre  0(00)  14(39) 18(5,0) 32(8,9) 0(0.0) 13(3.7) 19(5.3) 32(9.0) 1(0.3) 25(6.9) 6(1.7) 32(8.9) 1(0.3) 18(5.0) 13(3.6) 32(8.9) 0(00)  10(2.8) 22(6.1) 32(8.9)
Seguridad
2La atencion Nunca 0(0,0) 3(0,8) 3(0,8) 6(1,7) 0(0,0) 3(0,8) 3(0,8) 6(1,7) 0(0,0) 5(1,4) 10.3) 6(17) 0(0,0) 5(1,4) 1(0,3) 6(1,7) 0(0,0) 0(0,0) 6(17) 6(1,7)
fue ff?Pi‘iay Casi 0(0,0) 15(4,2) 24(6,7) 39(10,9) 0(0,0) 21(5,9) 17(4,8) 38(10,7) 1(0,3) 35(9,7) 3(0,8) 39(10,8) 2(0,6) 19(5,3) 18(5,0) 39(10,8) 0(0,0) 10(2,8) 29(8,1) 39(10,8)
eficaz? nunca
A veces 0(0,0) 53(14,8) 102(28,4) 155(43,2) 1(0,3) 77(21,6) 77(21,6) 155(43,5) 3(0,8) 130(36,1)  22(6,1)  155(43,1) 21(5,8) 73(20,3) 61(16,9) 155(43,1)  0(0,0)  69(19,2) 86(23,9) 155(43,1)
Casi 1(0,3) 56(15,6) 64(17,8) 121(33,7) 0(0,0) 55(15,4) 64(18,0) 119(33,4) 5(1,4) 106(29,4)  10(2,8)  121(33,6) 14(3,9) 69(19,2) 38(10,6) 121(336)  0(0,0)  46(12,8) 75(20,8) 121(33,6)
siempre
Siempre  0(0,0) 16(4,5) 22(6,1) 38(10,6) 0(0,0) 19(5,3) 19(5,3) 38(10,7) 41,1) 27(7,5) 8(2,2) 39(10,8) 7(1,9) 17(4,7) 15(4,2) 39(10,8) 0(0,0) 19(5,3) 20(5,6) 39(10,8)
¢Durante la Nunca 0(0,0) 2(0,6) 10(2,8) 12(3,3) 0(0,0) 5(1,4) 7(2,0) 12(3,4) 0(0,0) 11(3,1) 1(0,3) 12(3,3) 2(0,6) 8(2.2) 2(0,6) 12(33) 0(0,0) 7(1,9) 5(1,4) 12(333)
atencion en el Casi 0(0,0) 13(3,6) 26(7,2) 39(10,9) 0(0,0) 19(5,3) 19(5,3) 38(10,7) 0(0,0) 35(9,7) 4(1,1) 39(10,8) 4(1,1) 21(5,8) 14(3,9) 39(10,8) 0(0,0) 12(33) 27(7,5) 39(10,8)
establecimiento nunca
farmalcél:tico A l\J/eces 0(0,0) 66(18,4) 113(31,5) 179(49,9) 0(0,0) 88(24,7) 90(25,3) 178(50,0) 9(2,5) 150(41,7)  21(58)  180(50,0) 21(5,8) 92(25,6) 67(18,6) 180(50,00  0(0,0)  79(21,9) 101(28,1) 180(50,0)
se feSP?(jtédSr;J Casi 103)  46(12,8) 52(14,5) 99(27,6) 1(0,3) 50(14,0) 48(13,5) 99(27,8) 1(0,3) 88(24,4) 10(2,8) 99(27,5) 12(3,3) 49(13,6) 38(10,6) 99(27,5) 0(0,0)  36(10,0) 63(17,5) 99(27,5)
privacidad? siempre
Siempre  0(0,0) 16(4,5) 14(3,9) 30(8,4) 0(0,0) 13(3,7) 16(4,5) 29(8,1) 3(0,8) 19(5,3) 8(2,.2) 30(8,3) 5(1,4) 13(3,6) 12(333) 30(8,3) 0(0,0) 10(2,8) 20(5,6) 30(8,3)
GEl Nunca 0(0,0) 0(0,0) 2(0,6) 2(0,6) 0(0,0) 2(0,6) 0(0,0) 2(0,6) 1(0,3) 1(0,3) 1(0,3) 2(0,6) 1(0,3) 1(0,3) 0(0,0) 2(0,6) 0(0,0) 0(0,0) 2(0,6) 2(0,6)
farmacéutico Casi 0(0,0) 19(5,3) 26(7,2) 45(12,5) 0(0,0) 24(6,7) 21(5,9) 45(12,6) 37(10,3) 37(10,3) 8(2,2) 45(12,5) 6(1,7) 20(5,6) 19(5,3) 45(12,5) 0(0,0) 17(4,7) 28(7,8) 45(12,5)
ue le atendio, nunca
d le inspiro A veces 0(0,0) 76(21,2) 110(30,6) 186(51,8) 1(0,3) 92(25,8) 89(25,0) 182(51,1)  161(44,7) 161(44,7)  21(58)  186(51,7) 19(5,3) 95(26,4) 72(20,0) 186(51,7)  0(0,0)  80(22,2) 106(29,4) 186(51,7)
confianza? Casi 1(0,3)  41(11,9) 62(17,3) 104(29,0) 0(0,0) 45(12,6) 60(16,9) 105(29,5) 87(24,2) 87(24,2) 9(2,5) 105(29,2) 13(3,6) 58(16,1) 34(9,4) 105(29,2)  0(0,0)  37(10,3) 68(18,9) 105(29,2)
;Ii::qgrrz 0(0,0) 7(1,9) 15(4,2) 22(6,1) 0(0,0) 12(3,4) 10(2,8) 22(6,2) 17(4,7) 17(4,7) 5(1,4) 22(6,1) 5(1,4) 9(2,5) 8(2,2) 22(6,1) 0(0,0) 10(2,8) 12(3,3) 22(6,1)
GEl Nunca 0(0,0) 7(1,9) 4(1,1) 11(3,1) 0(0,0) 6(1,7) 5(1,4) 11(3,1) 0(0,0) 9(2,5) 2(0,6) 11(31) 1(0,3) 4(1,1) 6(1,7) 11(3,1) 0(0,0) 4(1,1) 7(1,9) 11(3,1)
farmacéutico, Casi 1(0,3) 15(4,2) 26(7,2) 42(11,7) 0(0,0) 19(5,3) 22(6,2) 41(11,5) 3(0,8) 34(9.4) 5(1,4) 42(11,7) 3(0,8) 25(6,9) 14(3,9) 42(11,7) 0(0,0) 17(4,7) 25(6,9) 42(11,7)
tieneel
conocimiento An l\ire]ggs 000,00  81(22,6) 121(33,7) 202(56,3) 0(0,0) 96(27,0) 105(29,5) 201(56,5) 6(1,7) 167(46,4)  30(8,3)  203(56,4) 28(7,8)  101(28,1) 74(20,6) 203(56,4)  0(0,0)  89(24,7) 114(31,7) 203(56,4)
suficiente para Casi 0(0,0) 31(8,6) 51(14,2) 82(22,8) 1(0,3) 42(11,8) 38(10,7) 81(22,8) 2(0,6) 75(20,8) 5(1,4) 82(22,8) 7(1,9) 43(11,9) 32(8,9) 82(22,8) 0(0,0) 32(8,9) 50(13,9) 82(22,8)
responder a las i
prgguntas del ;'iznr;zﬁ 0(0,0) 9(2,5) 13(3,6) 22(6,1) 0(0,0) 12(3,4) 10(2,8) 22(6,2) 2(0,6) 18(5,0) 2(0,6) 22(6,1) 5(1,4) 10(2,8) 7(1,9) 22(6,1) 0(0,0) 2(0,6) 20(5,6) 22(6,1)
usuario?
Empatia
GEl Nunca 0(0,0) 2(0,6) 2(0,6) 4(11) 0(0,0) 1(0,3) 3(0,8) 4(11) 0(0,0) 4(1,1) 0(0,0) 41,1) 0(0,0) 41,1) 0(0,0) 4(1,1) 0(0,0) 1(0,3) 3(0,8) 4(1,1)
farmacéutico le Casi 1(0,3) 12(3,3) 20(5,6) 33(9.2) 0(0,0) 20(5,6) 13(3,7) 33(9,3) 2(0,6) 30(8,3) 1(0,3) 33(9.2) 7(1,9) 17(4,7) 9(2,5) 33(9.2) 0(0,0) 14(3,9) 19(5,3) 33(9,2)
brindo el
tilempo An ?,Zﬁzs 000,00  46(12,8) 79(22,0) 125(34,8) 0(0,0) 54(15,2) 72(20,2) 126(35,4) 5(1,4) 106(29,4) 15(4,2)  126(35,0) 10(2,8) 64(17,8) 52(14,4) 126(35,0) 00,00  50(13,9) 76(21,1) 126(35,0)
nlecesario_pal;a Casi 0(0,0) 64(17,8) 96(26,7) 160(44,6) 1(0,3) 80(22,5) 76(21,3) 157(44,1) 4(1,1) 134(37,2)  22(6,1)  160(44,4) 23(6,4) 79(21,9) 58(16,1) 160(44,4)  0(0,0)  62(17,2) 98(27,2) 160(44,4)
a atencion? i
gieenr:\%fe 0(0,0) 19(5,3) 18(5,0) 37(10,3) 0(0,0) 20(5,6) 16(4,5) 36(10,1) 2(0,6) 29(8,1) 6(1,7) 37(10,3) 4(1,1) 19(5,3) 14(3,9) 37(10,3) 0(0,0) 17(4,7) 20(5,6) 37(10,3)
¢El Quimico Nunca 0(0,0) 8(2,2) 4(1,1) 12(3,3) 0(0,0) 5(1,4) 7(2,0) 12(3,4) 1(0,3) 10(2,8) 1(0,3) 12(3,3) 1(0,3) 6(1,7) 5(1,4) 12(3,3) 0(0,0) 6(1,7) 6(1,7) 12(3,3)
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. " medicamentos
dimensiones Bajo Medio Alto Total Bajo Medio Alto Total Bajo Medio Alto Total Bajo Medio Alto Total Bajo Medio Alto Total
n(%) n(%) n(%o) n(%) n(%o) n(%o) n(%) n(%o) n(%) n(%) n(%o) n(%o) n(%) n(%) n(%o)
farmacéutico le Casi 103)  14(39) 19(5,3) 34(9,5) 0(0,0) 14(3,9) 20(5,6) 34(9,6) 0(0,0) 28(7.8) 6(1,7) 34(9,4) 5(1,4) 17(4.7) 12(33) 34(9,4) 000  12(33) 22(6,1) 34(9,4)
tendi
2 sgs,;:tg?n An 32225 0(0,0) 63(17,5) 92(25,6) 155(43,2) 0(0,0) 80(22,5) 75(21,1) 155(43,5) 6(1,7) 130(36,1) 19(5,3) 155(43,1) 20(5,6) 80(22,2) 55(15,3) 155(43,1) 0(0,0) 59(16,4) 96(26,7) 155(43,1)
amabilidad y Casi 0(0,0)  43(120)  77(21,4) 120(334)  1(0,3)  58(16,3) 58(16,3) 117(32,9) 6(1,7) 101(28,1)  14(39)  121(336) 15(4,2)  57(158)  49(136)  121(336) 0(0,0) 53(147)  68(18,9) 121(33,6)
aciencia? siempre
: Siem%re 0(0,0) 15(4,2) 23(6,4) 38(10,6) 0(0,0) 18(5,1) 20(5,6) 38(10,7) 0(0,0) 34(9.4) 41,1) 38(10,6) 3(0,8) 23(6,4) 12(3,3) 38(10,6) 0(0,0) 14(3,9) 24(6,7) 38(10,6)
¢ Usted recibio Nunca 0(0,0) 3(0,8) 41,1) 7(1,9) 0(0,0) 3(0,8) 41,1) 7(2,0) 0(0,0) 7(1,9) 0(0,0) 7(1,9) 1(0,3) 2(0,6) 4(1,1) 7(1,9) 0(0,0) 4(1,1) 3(0,8) 7(1,9)
una Casi 0(0,0) 14(3,9) 21(5,8) 35(9,7) 0(0,0) 24(6,7) 10(2,8) 34(9,6) 2(0,6) 28(7,8) 5(1,4) 35(9,7) 2(0,6) 16(4,4) 17(4,7) 35(9,7) 0(0,0) 12(3,3) 23(6,4) 35(9,7)
Jicaci6
deéglﬁzcalo;or :l:?e%is 00,00 67(187)  106(295)  173(482)  0(0,0)  83(233) 89(25,0) 172(48,3) 7(1,9) 142(39,4)  25(6,9)  174(483)  27(7.,5) 88(24,4) 59(16,4)  174(483)  0(0,0)  69(19,2)  105(29,2)  174(483)
parte del Casi 1(03)  46(12,8) 60(16,7) 107(29,8) 1(0,3) 47(13,2) 58(16,3) 106(29,8) 3(0,8) 91(25,3) 13(36)  107(29,7) 8(2,2) 59(16,4) 40(11,1) 107(29,7)  0(0,0)  46(12,8) 61(16,9) 107(29,7)
profesional siempre
qufe |05t Siempre  0(0,0) 13(3,6) 24(6,7) 37(10,3) 0(0,0) 18(5,1) 19(5,3) 37(10,4) 1(0,3) 35(9,7) 1(0,3) 37(10,3) 6(1,7) 18(5,0) 13(3,6) 37(10,3) 0(0,0) 13(3,6) 24(6,7) 37(10,3)
medicamentos
y los cuidados
para su salud?
¢El quimico Nunca 0(0,0) 3(0,8) 6(1,7) 9(2,5) 0(0,0) 6(1,7) 3(0,8) 9(2,5) 0(0,0) 8(2,2) 1(0,3) 9(2,5) 1(0,3) 5(1,4) 3(0,8) 9(2,5) 0(0,0) 5(1,4) 41,1) 9(2,5)
farmacéutico Casi 0(0,0) 20(5,6) 33(9,2) 53(14,8) 0(0,0) 20(5,6) 30(8,4) 50(14,0) 5(1,4) 43(11,9) 5(1,4) 53(14,7) 4(1,1) 27(7,5) 22(6,1) 53(14,7) 000)  25(6,9) 28(7,8) 53(14,7)
muestra nunca
interés en Aveces  0(0,0) 58(16,2) 94(26,2) 152(42,3) 1(0,3) 75(21,1) 76(21,3) 152(42,7) 5(1,4) 129(35,8) 19(53)  153(42,5) 18(5,0) 81(22,5) 54(15,0) 153(42,5)  0(0,0)  53(14,7) 100(27,8) 153(42,5)
solucionar su Casi 1(0,3)  49(13,6) 57(15,9) 107(29,8) 0(0,0) 56(15,7) 51(14,3) 107(30,1) 2(0,6) 88(24,4) 17(4,7)  107(29,7) 14(3,9) 51(14,2) 42(11,7) 107(29,7)  0(0,0)  44(12,2) 63(17,5) 107(29,7)
problema? siempre
Siempre 0(0,0) 13(3,6) 25(7,0) 38(10,6) 0(0,0) 18(5,1) 20(5,6) 38(10,7) 1(0,3) 35(9,7) 2(0,6) 38(10,6) 7(1,9) 19(5,3) 12(3,3) 38(10,6) 0(0,0) 17(4,7) 21(5,8) 38(10,6)
Elementos tangibles
¢Las Nunca 0(0,0) 3(0,8) 3(0,8) 6(17) 0(0,0) 2(0,6) 4(L1) 6(1,7) 103 3(0,8) 2(0,6) 6(17) 103 4(L1) 103) 6(17) 0(0,0) 3(0,8) 3(0,8) 6(1,7)
instalaciones Casi 0(0,0) 7(1,9 6(1,7) 13(3,6) 0(0,0) 6(1,7) 7(2,0) 13(3,7) 0(0,0) 13(3,6) 0(0,0) 13(3,6) 1(0,3) 7(1,9) 5(1,4) 13(3,6) 0(0,0) 4(1,1) 9(2,5) 13(3,6)
fisicas son nunca
visualmente A veces 1(0,3)  41(11,4) 67(18,7) 109(30,4) 1(0,3) 46(12,9) 61(17,1) 108(30,3) 6(1,7) 93(25,8) 11(31)  110(30,6) 16(4,4) 56(15,6) 38(10,6) 110(30,6)  0(0,0)  49(13,6) 61(16,9) 110(30,6)
atractivas? Casi 0(0,0) 78(21,7) 107(29,8) 185(51,5) 0(0,0) 95(26,7) 88(24,7) 183(51,4) 6(1,7) 153(42,5) 26(7,2)  185(51,4) 20(5,6) 95(26,4) 70(19,4) 185(514)  0(0,0)  71(19,7) 114(31,7) 185(51,4)
siempre
Siempre  0(0,0) 14(3,9) 32(8,9) 46(12,8) 0(0,0) 26(7,3) 20(5,6) 46(12,9) 0(0,0) 41(11,4) 5(1,4) 46(12,8) 6(1,7) 21(5.8) 19(5,3) 46(12,8) 0(0,0) 17(4,7) 29(8.1) 46(12,8)
¢Loscartelesy Nunca 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0) 0(0,0)
sefializaciones Casi 0(0,0) 41,1) 6(1,7) 10(2,8) 0(0,0) 6(1,7) 4(1,1) 10(2,8) 2(0,6) 7(1,9) 1(0,3) 10(2,8) 1(0,3) 4(1,1) 5(1,4) 10(2,8) 0(0,0) 2(0,6) 8(2,2) 10(2,8)
fueron nunca
adecuados A veces 1(0,3)  49(13,6) 65(18,1) 115(32,0) 1(0,3) 55(15,4) 59(16,6) 115(32,3) 2(0,6) 93(25,8) 20(56)  115(31,9) 13(3,6) 66(18,3) 36(10,0) 115(31,9)  0(0,0)  49(13,6) 66(18,3) 115(31,9)
para guia; al Casi 00,00 70(195)  115(32,0)  185(515)  0(0,0)  88(24,7) 94(26,4) 182(51,1) 9(2,5) 161(44,7)  16(4,4)  186(51,7)  23(64)  92(256)  71(197)  186(51,7)  0(00)  71(197)  115(319)  186(51,7)
usuario? siempre
Siempre  0(0,0) 20(5,6) 29(8,1) 49(13,6) 0(0,0) 26(7,3) 23(6,5) 49(13,8) 0(0,0) 42(11,7) 7(1,9) 49(13,6) 7(1,9) 21(5,8) 21(5,8) 49(13,6) 0(0,0) 22(6,1) 27(7,5) 49(13,6)
¢El Nunca 0(0,0) 2(0,6) 3(0,8) 5(1,4) 0(0,0) 5(1,4) 0(0,0) 5(1,4) 0(0,0) 5(1,4) 0(0,0) 5(1,4) 0(0,0) 3(0,8) 2(0,6) 5(1,4) 0(0,0) 3(0,8) 2(0,6) 5(1,4)
establecimiento Casi 0(0,0) 3(0,8) 5(1,4) 8(2,2) 0(0,0) 5(1,4) 3(0,8) 8(2,2) 1(0,3) 6(1,7) 1(0,3) 8(2,2) 1(0,3) 1(0,3) 6(1,7) 8(2,2) 0(0,0) 3(0,8) 5(1,4) 8(2,2)
farmacéutico nunca
conto con los A veces 000,00  51(14,2) 79(22,0) 130(36,2) 1(0,3) 65(18,3) 61(17,1) 127(35,7) 3(0,8) 110(30,6) 17(47)  130(36,1) 16(4,4) 75(20,8) 39(10,8) 130(36,1)  0(0,0)  57(15,8) 73(20,3) 130(36,1)
materiales Casi 1(0,3)  66(18,4) 95(26,5) 162(45,1) 0(0,0) 75(21,1) 87(24,4) 162(45,5) 8(2,2) 133(36,9) 22(6,1)  163(45,3) 19(5,3) 84(23,3) 60(16,7) 163(45,3)  0(0,0)  60(16,7) 103(28,6) 163(45,3)
necesarios i
parasu gliznnqqgrree 0(0,0) 21(5,8) 33(9.2) 54(15,0) 0(0,0) 25(7,0) 29(8,1) 54(15,2) 1(0,3) 49(13,6) 4(1,1) 54(15,0) 8(2,2) 20(5,6) 26(7,2) 54(15,0) 0(0,0) 21(5,8) 33(9.2) 54(15,0)
adecuada
atencion?
¢Lazona de Nunca 1(0,3) 79(22,0) 120(33,4) 200(55,7) 0(0,0) 97(27,2) 102(28,7) 199(55,9) 6(1,7) 164(45,6) 31(86)  201(55,8) 23(6,4) 102(28,3) 76(21,1) 201(55,8)  0(0,0)  80(22,2) 121(33,6) 201(55,8)
eerﬁglfggt?% Casi 0(0,0) 18(5,0) 30(8,4) 48(13,4) 0(0,0) 26(7,3) 22(6,2) 48(13,5) 1(0,3) 42(11,7) 5(1,4) 48(13,3) 11(3,1) 20(5,6) 17(4,7) 48(13,3) 0(0,0) 21(5,8) 27(7,5) 48(13,3)
- nunca
CJ;:E::&J” Auveces 0(0,0) 38(10,6) 55(15,3) 93(25,9) 1(0,3) 43(12,1) 47(13,2) 91(25,6) 6(1,7) 81(22,5) 6(1,7) 93(25,8) 10(2,8) 52(14,4) 31(8,6) 93(25,8) 0(0,0) 35(9,7) 58(16,1) 93(25,8)
bancas? Casi 0(0,0) 6(1,7) 9(2,5) 15(4,2) 0(0,0) 8(2,2) 7(2,0) 15(4,2) 0(0,0) 14(3,9) 1(0,3) 15(4,2) 0(0,0) 9(2,5) 6(1,7) 15(4,2) 0(0,0) 5(1,4) 10(2,8) 15(4,2)
siempre
Siempre  0(0,0) 2(0,6) 1(0,3) 3(0,8) 0(0,0) 1(0,3) 2(0,6) 3(0,8) 0(0,0) 2(0,6) 1(0,3) 3(0,8) 0(0,0) 0(0,0) 3(0,8) 3(0,8) 0(0,0) 3(0,8) 0(0,0) 3(0,8)
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Satisfaccion Nivel Buenas préacticas de dispensacion segiin dimensiones

del usuario Area de recepcion y validacion de recetas Andlisis e interpretacion de la receta Preparacion y seleccién de los Manejo de registros Entrega de productos
segiin .
dimensiones medicamentos
Bajo Medio Alto Total Bajo Medio Alto Total Bajo Medio Alto Total Bajo Medio Alto Total Bajo Medio Alto Total
n(%) n(%o) n(%) n(%) n(%o) n(%o) n(%) n(%o) n(%) n(%) n(%) n(%o) n(%) n(%) n(%o)
¢Lasalade Nunca 0(0,0) 44(12,3) 77(21.4) 121(337)  0(0,0) 62(17,4) 58(16,3) 120(33,7) 3(0,8) 97(26,9) 21(5.8) 121(33,6) 15(4.2) 54(15,0) 52(14,4) 121(336) 0(0,00 55(153) 66(18,3) 121(33,6)
ventasy el
mesén se Casi 00,0)  21(58) 24(6,7) 45(125)  0(0,0) 24(6,7) 20(5,6) 44(12,4) 2(0,6) 36(10,0) 7(1,9) 45(12,5) 8(2.2) 20(5,6) 17(4,7) 45(125)  0(0,0)  14(3,9) 31(8,6) 45(12,5)
encontraron nunca
limpios y Aveces  1(03) 58(162)  90(25,1) 149(415)  1(03)  69(19,4) 78(21,9) 148(41,6) 5(1,4) 134(37,2)  10(2,8)  149(414)  17(47)  84(233)  48(133)  149(414)  0(00) 57(158)  92(25,6) 149(41,4)
contaron con Casi 0(0,0) 19(5,3) 23(6,4) 42(11,7)  0(0,0) 18(5,1) 24(6,7) 42(11,8) 3(0,8) 35(9,7) 5(1,4) 43(11,9) 41,1) 24(6,7) 15(4,2) 43(11,9)  0(00)  17(47) 26(7,2) 43(11,9)
amplios siempre
espacios para Siempre  0(0,0) 1(0,3) 1(0,3) 2(0,6) 0(0,0) 2(0,6) 0(0,0) 2(0,6) 0(0,0) 1(0,3) 1(0,3) 2(0,6) 0(0,0) 1(0,3) 1(0,3) 2(0,6) 0(0,0) 1(0,3) 1(0,3) 2(0,6)

su comodidad?
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Anexo 10.

Prueba de hipotesis general

Tabla 13.

Prueba de hipdtesis general entre las buenas practicas de dispensacion y satisfaccion del
usuario en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto,
Andahuaylas 2025.

Buenas practicas Satisfaccion del usuario
de dispensacion

Coeficiente de correlacion

Rho de Spearman 1,000 0,223
Sig. (bilateral) 0,001
N 360 360

Hipotesis general planteada

o Ho (nula): No existe correlacion significativa entre las buenas practicas de
dispensacion y satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Hospital Sub
Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

o H: (alternativa): Si existe correlacion significativa entre las buenas préacticas de
dispensacion y satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Hospital Sub

Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.
Prueba de decision
Se establece el nivel de significancia @=0,05
Se compara el p-valor obtenido (0,001) con el nivel de significancia (0,05).
Como p = 0,001 < 0,05, se rechaza la hipdtesis nula (Ho).
Decision:
Se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha).

Esto significa que existe una correlacién positiva, baja pero estadisticamente significativa
entre las buenas practicas de dispensacion y satisfaccion del usuario atendido en el servicio

de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.
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Prueba de hipdtesis especifica 1

Tabla 14.
Prueba de hipotesis especifica entre la recepcion y validacion de recetas con la
satisfaccion del usuario atendido en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional

Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

Recepcion y validacion ~ Satisfaccion del usuario

de recetas
Coeficiente de
correlacion
Rho de Spearman 1,000 0,108
Sig. (bilateral) 0,041
N 360 360

Hipotesis especifica planteada

o Ho (nula): No existe correlacion significativa entre la recepcion y validaciéon de
recetas con la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Hospital Sub
Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

. H: (alternativa): Si existe correlacion significativa entre la recepcion y validacion
de recetas con la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Hospital Sub

Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.
Prueba de decision
Se establece el nivel de significancia @=0,05
Se compara el p-valor obtenido (0,041) con el nivel de significancia (0,05).
Como p = 0,041 < 0,05, se rechaza la hipdtesis nula (Ho).
Decision:
Se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha).

Esto significa que existe una correlacion positiva, muy débil pero estadisticamente
significativa entre la recepcion y validacion de recetas con la satisfaccion del usuario
atendido en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto,
Andahuaylas 2025.

79



Prueba de hipdtesis especifica 2

Tabla 15.
Prueba de hipdtesis especifica entre el andlisis e interpretacion de la receta con la
satisfaccion del usuario atendido en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional

Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

Andlisis e interpretacion  Satisfaccion del usuario

de la receta
Coeficiente de
correlacion
Rho de Spearman 1,000 0,084
Sig. (bilateral) 0,111
N 360 360

Hipotesis especifica planteada

o Ho (nula): No existe correlacion significativa entre el analisis e interpretacion de la
receta con la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Hospital Sub

Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

o H: (alternativa): Si existe correlacion significativa entre el andlisis e interpretacion
de la receta con la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Hospital Sub

Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.
Prueba de decision
Se establece el nivel de significancia @=0,05
Se compara el p-valor obtenido (0,111) con el nivel de significancia (0,05).
Como p = 0,111 > 0,05, no se rechaza la hipétesis nula (Ho).
Decision:
Se rechaza la hipdtesis alterna (H:) y se acepta la hipétesis nula (Ho)

Esto significa que no existe una correlacion estadisticamente significativa entre el analisis
e interpretacion de la receta con la satisfaccion del usuario atendido en el servicio de

farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.
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Prueba de hipdtesis especifica 3

Tabla 16.
Prueba de hipdtesis especifica entre la preparacion y seleccion de los medicamentos con
la satisfaccion del usuario atendido en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional

Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

Preparacion y seleccion  Satisfaccion del usuario
de los medicamentos

Coeficiente de

correlacion

Rho de Spearman 1,000 -0,004
Sig. (bilateral) 0,934
N 360 360

Hipotesis especifica planteada

. Ho (nula): No existe correlacion significativa entre la preparacion y seleccion de los
medicamentos con la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Hospital
Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

o H: (alternativa): Si existe correlacion significativa entre la preparacion y seleccién
de los medicamentos con la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del

Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.
Prueba de decision
Se establece el nivel de significancia @=0,05
Se compara el p-valor obtenido (0,934) con el nivel de significancia (0,05).
Como p = 0,934 > 0,05, no se rechaza la hipotesis nula (Ho).
Decision:
Se rechaza la hipdtesis alterna (H:) y se acepta la hipétesis nula (Ho)

Esto significa que no existe una correlacion estadisticamente significativa entre la
preparacion y seleccion de los medicamentos con la satisfaccion del usuario atendido en el

servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.
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Prueba de hipdtesis especifica 4

Tabla 17.

Prueba de hipotesis especifica entre el manejo de registros con la satisfaccion del usuario
atendido en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto,
Andahuaylas 2025.

Manejo de registros Satisfaccion del usuario
Coeficiente de
correlacion
Rho de Spearman 1,000 0,011
Sig. (bilateral) 0,836
N 360 360

Hipdtesis especifica planteada

o Ho (nula): No existe correlacion significativa entre el manejo de registros con la
satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo
Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

o H: (alternativa): Si existe correlacion significativa entre manejo de registros con la
satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo
Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

Prueba de decision

Se establece el nivel de significancia @=0,05

Se compara el p-valor obtenido (0,836) con el nivel de significancia (0,05).
Como p = 0,836 > 0,05, no se rechaza la hipotesis nula (Ho).

Decision:

Se rechaza la hipétesis alterna (H:) y se acepta la hipétesis nula (Ho)

Esto significa que no existe una correlacion estadisticamente significativa entre el manejo
de registros con la satisfaccion del usuario atendido en el servicio de farmacia del Hospital

Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.
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Prueba de hipdtesis especifica 5

Tabla 18.

Prueba de hipoétesis especifica entre la entrega de productos con la satisfaccion del usuario
atendido en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto,
Andahuaylas 2025.

Entrega de productos Satisfaccion del usuario

Coeficiente de

correlacion

Rho de Spearman 1,000 0,106
Sig. (bilateral) 0,045
N 360 360

Hipdtesis especifica planteada

o Ho (nula): No existe correlacion significativa entre la entrega de productos con la
satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo
Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

o H. (alternativa): Si existe correlacion significativa entre la entrega de productos con
la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo
Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

Prueba de decision

Se establece el nivel de significancia @=0,05

Se compara el p-valor obtenido (0,045) con el nivel de significancia (0,05).
Como p = 0,045 < 0,05, se rechaza la hipétesis nula (Ho).

Decision:

Se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha).

Esto significa que existe una correlacion positiva, muy débil pero estadisticamente
significativa entre la entrega de productos con la satisfaccion del usuario atendido en el

servicio de farmacia del Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.
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Anexo 11.

Validacion del instrumento — Método V de Aiken (Experto evaluador 1)

Buenas Practicas de Dispensacion y Satisfaccion de Usuanos del Servicio de Farmacia,

Hospital Sub Regional Hugo Pesce Pescetto. Andshuayias 2025
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Anexo 12,

Validacion del instrumento — Método V de Aiken (Experto evaluador 2)

Buenas Practicas de Dispensacion y Satisfaccidn de Usuarios del Servicio de Farmacia, Hospilal Sub Regional Hugo Pesce Pescetto, Andahuaylas 2025
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Anexo 13,

Validacién del instrumento — Método V de Aiken (Experto evaluador 3)

Buenas Préctices de Dispensaciony Satisfaccidn de Usuarios del Servicio de Farmacia,

Hospltal Sub Regional Huge Pesoa Pescetlo, Andahuaylas 2025
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Anexo 14,

Calculo de validacién de instrumento por juicio de experto — Método V de Aiken

Dimensiones 0=No 1. SUFICIENCIA V:S/(n(c- 0=No 2.PERTINENCIA V:S/(n(c- 0=No 3. CLARIDAD V:S/(n(c- 0=No 4. VIGENCIA V:S/(n(c-
1=Si Jueces ) 1=Si Jueces 1) 1=Si Jueces ) 1=Si Jueces 1)
Recepcién y validacion Item 1 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 1 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 1 1 1 3 3 2 1.00
de recetas
Analisis e Item 2 11 1 3 3 2 1.00 Item 2 11 1 3 3 2 1.00 Item 2 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 2 11 1 3 3 2 1.00
interpretacion de la
receta
Preparaciony Item 3 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 3 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 3 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 3 1 1 1 3 3 2 1.00
seleccion de los
medicamentos
Manejo de registros Item 4 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 4 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 4 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 4 1 1 1 3 3 2 1.00
Entrega de productos Item 5 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 5 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 5 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 5 1 1 1 3 3 2 1.00
Fiabilidad Item 6 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 6 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 6 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 6 1 1 1 3 3 2 1.00
Sensibilidad Item 7 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 7 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 7 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 7 1 1 1 3 3 2 1.00
Seguridad Item 8 11 1 3 3 2 1.00 Item 8 11 1 3 3 2 1.00 Item 8 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 8 11 1 3 3 2 1.00
Empatia Item 9 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 9 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 9 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 9 1 1 1 3 3 2 1.00
Elementos tangibles Item 10 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 10 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 10 1 1 1 3 3 2 1.00
10
Dimensiones 0=No 5. OBJETIVIDAD V:S/(n(c- 0=No 6. CONSISTENCIA V:S/(n(c- 0=No 7. CONGRUENCIA V:S/(n(c-
_ . 1=Si Jueces D) 1=Si Jueces 1) 1=Si Jueces 1
Recepcion y validacion Item 1 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 1 .00 Item 1 1 T T 3 3 Z 1.00
de recetas
Analisis e Item 2 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 2 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 2 1 1 1 3 3 2 1.00
interpretacion de la
receta
Preparaciony Item 3 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 3 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 3 1 1 1 3 3 2 1.00
seleccion de los
medicamentos
Manejo de registros Item 4 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 4 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 4 1 1 1 3 3 2 1.00
Entrega de productos Item5 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 5 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 5 1 1 1 3 3 2 1.00
Fiabilidad Item 6 i1 1 1 3 3 2 1.00 Item 6 11 1 3 3 2 1.00 Item 6 1 1 1 3 3 2 1.00
Sensibilidad Item 7 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 7 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 7 1 1 1 3 3 2 1.00
Seguridad Item 8 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 8 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 8 1 1 1 3 3 2 1.00
Empatia Item 9 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 9 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 9 1 1 1 3 3 2 1.00
Elementos tangibles Item 10 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 10 1 1 1 3 3 2 1.00 Item 1 1 1 3 3 2 1.00
10
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Formula de coeficiente de validez V de Aiken:

Dimensiones < < a < <
o O a) < < (@) O
2 z 5 S S i @ _
i u = z = = > g
G Z x o F 0 74 B
= E < Qe i 5 0} [
5 i 3] > 3 P Z
- SR S - N
Item 1: Recepcion y validacion de recetas 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
Item 2: Andlisis e interpretacion de la receta 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
Item 3: Preparacion y seleccion de los medicamentos 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
Item 4: Manejo de registros 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
Item 5: Entrega de productos 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
Item 6: Fiabilidad 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
Item 7: Sensibilidad 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
Item 8: Seguridad 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
Item 9: Empatia 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
Item 10: Elementos tangibles 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
Total 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
74 S 1.00
Sond (n(C - 1))
onde:
V= Coeficiente de validez de V de Aiken . INEEE YoA,4LgoS S@Tihi'z%’ﬁio
- i (el 0,50 - 0,59 Validez muy baja
S= Ia§umator|q de los “si 0,60 - 0,69 Valides b
n= Numero de jueces 0,70-0,79 Validez aceptable
c= Numero de valores de la escala de la valoracion. 0,80 - 0,89 validez buena
0,90 - 1,00 Validez muy
buena

El coeficiente de validez puede obtener valores entre 0 y 1, a medida que el valor obtenido en el cuestionario sea alto tendra una validez mayor.
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Anexo 15,

Confiabilidad del instrumento por el método alfa de Cronbach

CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO- Método: alfa de Cronbach

Area de recepcion y validacion de recetas
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Anexo 16.
Autorizacion para la recoleccion de datos y aplicacion de instrumento en el servicio de farmacia del
Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025.

T —s
i o, GOBIERNO REGIONAL DE APURIMAC

L
s ) HOSPITAL SUB REGIONAL DE ANDAHUAYLAS
" UNIDAD DE A#ovo A LA DOCENCIA E INVESTIGACION % ‘g

“Afo de Ia recuperacion y consolidacion de la economia
peruana” Getaoras Sogane
“Pery suyunchikpa winariyninta allinyachinapaq hinaspa APURIMAC
takyachinapaq wata’

CONSTANCIA DE APROBACION DE PROTOCOLO DE
INVESTIGACION

El Comité de Institucional de Etica en Investigacion del Hospltal Sub Reglonal de Andahuaylas,
aprueba ol protocolo de Investigacion y autoriza la recoleccion de datos aplicando los
instrumentos y la publicacién de los resultados de la Investigacién a:

MIRIAN ANALI LUJAN SULCA

Bach .de la Escueia Profesional
Cristobal de Huamanga, ogp

w! OF COMITE ST UCIONAL
“PICA P NVESTWIACIOW (] Mhen

N* DE REGISTRO DE APROBACION: 016- 2025~ CIEI-HSRA

S Sk arvriviac
gmc.uuwawm ‘%@@ Yo e d ol
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ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS
RESOLUCION DECANAL N° 351-2026-UNSCH-FCSA-D
BACHILLER: Mirian Anali LUJAN SULCA

En la ciudad de Ayacucho, siendo las cinco y veinticinco de la tarde del dia veintiséis
del mes de junio del afio dos mil veintiséis, se reunieron en el aula J-201 los docentes
miembros del jurado evaluador, para el acto de sustentacion del trabajo de tesis titulado:
Buenas practicas de dispensacion y satisfaccién de usuarios del servicio de farmacia,
Hospital Sub Regional Hugo Pece Pescetto, Andahuaylas 2025. Presentado por la
Bachiller Mirian Anali LUJAN SULCA, para optar el titulo profesional de Quimico

Farmacéutico. El jurado evaluador esta conformado por:
Presidente (delegado por el Decano): Prof. Pablo Williams Comun Ventura
Miembros: Prof. Pablo Williams Comun Ventura

Prof. Luisa Noa Yarasca

4to jurado: Prof. Priscila Licas Conde
Asesora: Prof. Nancy Victoria Castilla Torres
Secretaria Docente: Prof. Cinthia Gavilan Zamora

Con el quérum del reglamento se dio inicio a la sustentacién de tesis; el presidente de
la comision pide a la secretaria docente dar lectura a los documentos presentados por

la recurrente, a la resolucion decanal y a algunas indicaciones a la sustentante.

Da inicio a la exposicion la Bachiller: Mirian Anali LUJAN SULCA. Una vez concluida la
sesion, el presidente de la comision solicita a los miembros del jurado evaluador que
formulen sus respectivas preguntas. Seguidamente, se da pase a la asesora de tesis

para que pueda aclarar algunas interrogantes.

El presidente invita a la sustentante y al publico a abandonar el aula para proceder con
la calificacion.

RESULTADOS DE LA EVALUACION FINAL

JURADOS TEXTO | EXPOSICION | PREGUNTAS | P. FINAL
Prof. Pablo Williams Comun 17 16 17 17
Ventura
Prof. Luisa Noa Yarasca 16 _ 18 18 17
Prof. Priscila Licas Conde 17 17 17 17

PROMEDIO FINAL 17




De la evaluacion realizada por los miembros del jurado calificador, llegaron al siguiente
resultado: Aprobar a la Bachiller Mirian Anali LUJAN SULCA,; quien obtuvo la nota final
de diecisiete (17), lo cual los miembros del jurado evaluador firman al pie del presente,

siendo las 06:50 de la noche, se da por concluido el presente acto académico.

/’/
/// « / e
' ) /) Z) | 4 W”
/ y 7, ,/—/// / ( /s ol
Pro(. ?ﬂoﬁams Comun Ventura qu)éaélﬁ%illiams Comun Ventura
Presidente Miembro

&%\\?\ | Py;_i c;'df /évzi %r\

Prof. Luisa'Noa Yarasca Prof Priscila Licas Conde

Miembro 4to jurado

LW f‘(

Prof. Nancy Victoria Castilla Torres Prof. Cinthia Gavilan Zamora

Asesora Secretaria docente



El Instructor en Segunda Instancia, en virtud de la RCU N° 039 — 2021 .—
UNSCH - CU, y en calidad de Director de la Escuela Profesional de Farmacia

y Bioquimica, emite la presente

CONSTANCIA
DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE INVESTIGACION

A Mirian Anali LUJAN SULCA. Bachiller de la Escuela Profesional de
Farmacia y Bioquimica de la Facultad de Ciencias de la Salud, en mérito a
que la tesis titulada: Buenas pricticas de dispensacion y satisfaccién de
usuarios del servicio de farmacia, Hospital Sub Regional Hugo Pece
Pescetto, Andahuaylas 2025.; ha alcanzado un indice de similitud de 21 %
(veintiuno por ciento); cumpliendo satisfactoriamente lo establecido en el Art.
13 del Reglamento de Originalidad de Trabajos de Investigacion de la

Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga mediante el uso del
SOFTWARE TURNITIN.

En tal sentido, se emite la presente constancia en seiial de conformidad.

Ayacucho, 28 de mayo de 2026

CONTANCIA N° 007 - 2026
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