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RESUMEN 
 

La investigación tuvo por OBJETIVO evaluar el nivel de satisfacción y percepción de la 

calidad de atención por parte de los pacientes que utilizan el servicio de farmacia del 

establecimiento Santa Adriana – Juliaca, 2023.  METODOLOGÍA Se realizó un estudio 

de carácter observacional, prospectivo, transversal cuantitativo de tipo no experimental, con 

un enfoque descriptivo. La POBLACIÓN fue de 200 y la muestra la constituyo por 132 

pacientes que se encontraron adscritos al Centro de Salud Santa Adriana y que acudieron al 

mismo establecimiento de salud durante el periodo de investigación comprendido entre los 

meses de Junio – Julio, la técnica que se utilizó fue la entrevista y el instrumento fue un 

cuestionario estructurado que incluyó pregunto cerradas donde se recopiló la información 

sobre la satisfacción y la calidad de atención de los pacientes del servicio de farmacia. Los 

RESULTADOS obtenidos revelaron los usuarios del servicio de farmacia del centro de 

salud de Santa Adriana están mayormente satisfechos con la disponibilidad de 

medicamentos y la velocidad de atención del personal farmacéutico, lo que representa el 

61,36 % y 73,48% respectivamente. Sin embargo, existe preocupación en cuanto a la 

información proporcionada sobre el uso y conservación de medicamentos, ya que solo el 

61,36 % y el 62,12 % indicaron haber recibido explicaciones adecuadas en esos aspectos. 

Además, hay una baja percepción de la información recibida sobre efectos secundarios de 

los medicamentos, con solo un 0,76 % indicando haber recibido explicaciones. 

CONCLUSIONES A pesar de esto, la mayoría de los encuestados (76,5 %) calificaron 

como "alto" el nivel de calidad de atención del personal farmacéutico.  

 

Palabras clave: satisfacción, percepción, calidad de atención, farmacia. 
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ABSTRACT 

 

 

The research OBJECTIVE was to evaluate the level of satisfaction and perception of 

quality of care on patients who are given service at the pharmacy Santa Adriana in Juliaca, 

2023. Regarding METHODOLOGY, an observational, prospective, quantitative cross-

sectional study with a non-experimental type was carried out; plus, it has a descriptive 

approach. The POPULATION was 200 patients and the sample was made of 132 of them. 

They were assigned to the Santa Adriana Health Center and attended the same health 

establishment during the research period between the months of June – July. The technique 

that was used was the interview and the instrument was a structured questionnaire with 

closed questions, through which, information on the satisfaction and quality of care of 

patients in the pharmacy service was collected. The RESULTS revealed that the users of 

the pharmacy service at Santa Adriana health center are mostly satisfied with the availability 

of medication and with the fact that the pharmaceutical staff provides care fast, which 

represents 61.36% and 73.48% respectively. However, there is concern regarding the 

information provided on the use and conservation of medications, since only 61.36% and 

62.12% indicated having received adequate explanations regarding this matter. 

Furthermore, there is a low perception related to the provided information about side effects 

of medications, with only 0.76% indicating that they have received such explanations. 

CONCLUSIONS, despite this, most of the interviewees (76.5%) rated the level of quality 

of care of the pharmaceutical staff as "high." 

 

 

Keywords: satisfaction, perception, quality of care, pharmacy. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La satisfacción del paciente es uno de los objetivos principales de cualquier servicio de 

salud (1). En el ámbito de la farmacia, esto es particularmente importante, ya que los 

pacientes suelen acudir a los farmacéuticos para obtener consejos y tratamientos para una                   

amplia variedad de enfermedades y dolencias que acontecen de manera diaria. Por ello es 

fundamental que la calidad de la atención que reciben los pacientes sea alta y que sus 

necesidades sean atendidas de manera efectiva y eficiente (2). Además, la calidad de la 

atención puede afectar la adherencia del paciente al tratamiento y, en última instancia, el 

éxito del mismo (3). La gran relevancia que posee la satisfacción del paciente por parte 

del servicio recibido, suele guardar relación, con la posibilidad de lograr alcanzar 

objetivos terapéuticos sin mucho esfuerzo, debido al aseguramiento y compresión de la 

información terapéutica por parte del usuario (4). 

En este contexto, es crucial evaluar la calidad de atención que reciben los pacientes en 

los servicios de farmacia. Esto implica una evaluación exhaustiva de diferentes aspectos, 

como la accesibilidad, la eficacia del tratamiento, la seguridad de los medicamentos y la             

satisfacción del paciente (5). Además, es importante tener en cuenta los factores sociales, 

demográficos y culturales que pueden influir en la calidad de la atención (3) (6). 

La evaluación de la calidad de atención en los servicios de farmacia, puede contribuir a la 

mejora continua del servicio y a la satisfacción del paciente (7). Por lo tanto, es esencial 

que los farmacéuticos se comprometan, a garantizar la calidad de la atención que brindan 

y a mantener un enfoque centrado en el paciente en todo momento. A través de una 

evaluación continua de la calidad de atención y de la implementación de mejoras en el 

servicio, se puede lograr una atención de calidad y una mayor satisfacción del paciente 

en el servicio de farmacia (8). 

De acuerdo a lo descrito con anterioridad el problema general se enfoca en saber ¿Cuál            

es el nivel de satisfacción y percepción de la calidad de atención del servicio  de farmacia 

del establecimiento Santa Adriana - Juliaca, 2023?, para solucionar dicha cuestión 

abordamos la segmentación del mismo, en problemas específicos las cuales son: (a)¿Cuál 

es la percepción de los pacientes sobre la accesibilidad y disponibilidad de los 

medicamentos en el servicio de farmacia del establecimiento Santa Adriana - Juliaca, 

2023?, (b)¿Cómo evalúan los pacientes la calidad de la atención recibida por parte del 

personal del servicio de farmacia del establecimiento Santa Adriana - Juliaca, 2023?, 

(c)¿Qué tan satisfechos están los pacientes con el tiempo de espera y la rapidez del servicio 

de farmacia del establecimiento Santa Adriana - Juliaca, 2023? y (d)¿Cuál es la 
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percepción de los pacientes sobre la información y orientación proporcionada por el 

personal del servicio de farmacia del establecimiento Santa Adriana - Juliaca, 2023? 

La justificación para realizar esta investigación, se basa en la importancia que tiene el 

servicio de farmacia, como punto, en la atención primaria de salud. La calidad de la 

atención y la satisfacción del paciente son indicadores clave de la efectividad del sistema 

de salud, y el servicio de farmacia no es la excepción. Por lo tanto, la presente 

investigación tiene una relevancia social y económica importante, ya que busca identificar 

los factores que afectan la percepción de los pacientes sobre la calidad de atención del 

servicio de farmacia, lo cual puede contribuir a mejorar la calidad de atención y la 

satisfacción del paciente en este ámbito y además de esta manera poder reducir los costos 

de tratamientos a los usuarios debido a posibles incumplimientos terapéuticos. Es así que 

se requiere una evaluación de la calidad de atención y la satisfacción del paciente en el 

servicio de farmacia, con el fin de mejorar los servicios de atención primaria y contribuir 

al mejoramiento de la calidad de vida de la población. 

El objetivo general del estudio, es evaluar el nivel de satisfacción y percepción de la 

calidad de atención por parte de los pacientes que utilizan el servicio de farmacia del 

establecimiento Santa Adriana – Juliaca, 2023, además de establecer los siguientes 

objetivos específicos: (a) Identificar los aspectos que perciben los pacientes sobre la 

accesibilidad y disponibilidad de los medicamentos en el servicio de farmacia del 

establecimiento Santa Adriana – Juliaca, 2023; (b) Describir la percepción de la calidad 

de la atención recibida por parte del personal del servicio de farmacia del establecimiento 

Santa Adriana – Juliaca, 2023; (c) Indicar el nivel de satisfacción por parte de los 

pacientes con relación al tiempo de espera y la rapidez del servicio de farmacia del 

establecimiento Santa Adriana – Juliaca, 2023 y (d) Mencionar la percepción de los 

pacientes sobre la información y orientación proporcionada por el personal del servicio 

de farmacia del establecimiento Santa Adriana – Juliaca, 2023 

Antecedentes nacionales 

Inicialmente se hace una referencia del estudio de Córdova A., Vitalina & Orihuela C., 

Giancarlo R. quienes en el 2021 realizaron un estudio en las instalaciones de Boticas 

Mifarma SAC, ubicada en el distrito                          San Juan de Miraflores, durante mayo y junio con el 

objetivo de esta investigación fue determinar el nivel de satisfacción de los pacientes para 

ello se utilizó un método descriptivo, no experimental y observacional con un diseño 

transversal, en el que se aplicó un cuestionario SERVQUAL a una muestra de 200 

pacientes, los resultados indicaron que el 75,6% de los pacientes están satisfechos con las 
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cinco dimensiones analizadas, siendo la dimensión de tangibilidad la de menor porcentaje 

de satisfacción (70,8%). En general, la mayoría de los pacientes se sienten satisfechos con 

el horario de atención, el tiempo de atención, el trato recibido por el personal y la 

capacidad de respuesta. La dimensión de orientación al usuario presentó el mayor nivel de 

satisfacción con un 81,0%, lo que indica que los pacientes tienen una buena percepción de 

la actitud del químico farmacéutico hacia ellos. En conclusión, la mayoría de los 

pacientes evaluados en esta investigación están satisfechos con el servicio de farmacia 

ofrecido por la Boticas                   Mifarma SAC en San Juan de Miraflores (9). 

De manera consecutiva se presenta la investigación de  Mendiola E., Yuri W. en el año 

2019 investigó la calidad de atención y la relación con la satisfacción que percibían los 

pacientes que acudían al establecimiento, así que su objetivo fue determinar el nivel de 

calidad en la atención primaria de salud y el grado de satisfacción percibido por los 

usuarios y establecer la existencia de relación entre ambas variables; además se reitera 

que la población fueron los pacientes atendidos dentro del centro de salud, con una 

muestra intencional representativa por conveniencia de 200 pacientes, para alcanzar el 

objetivo utilizaron la entrevista y aplicación del cuestionario, tras su aplicación la 

tabulación de resultados indicaron que de los 200 pacientes encuestados, la mayoría se 

encontró insatisfecha con la atención primaria de salud y que existe una relación 

estadísticamente significativa entre la calidad de atención primaria y el nivel de 

satisfacción de los pacientes del Centro de Salud Cono Sur de Juliaca y se concluye que 

la calidad de atención primaria de salud en este centro de salud no es buena además que 

requieren mejoras para mejorar el nivel de satisfacción de los pacientes (10). 

Así mismo, Zapata S., Jaime A. (2018) tuvo el propósito de examinar la calidad y 

satisfacción de la atención a los usuarios que visitaron  la Farmacia de consulta externa en 

el Hospital Reátegui Delgado en Piura donde se utilizó un método descriptivo y no 

experimental de corte transversal y se aplicó la "Encuesta SERVQUAL modificada 

(MINSA - Perú 2011)" como instrumento de medición, con una muestra de 1828 adultos 

y se obtuvieron resultados en diferentes aspectos relacionados con la calidad de atención, 

en general, se encontró que los usuarios presentan un alto nivel              de insatisfacción con la 

duración de la atención y la falta de práctica en valores como el respeto y la amabilidad. 

Además, se observó una escasa orientación hacia los pacientes sobre los tratamientos 

prescritos, en conclusión, tras la evaluación crítica de la calidad de atención en el servicio 

de salud específico, sugiere la necesidad de mejorar ciertos aspectos para aumentar la 

satisfacción de los usuarios (11). 

1

2
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Antecedentes internacionales  

Según, López E., Ana & Rodríguez M., Mariam quienes realizaron un estudio en el 

Salvador durante el año 2020, con el objetivo de determinar el nivel de satisfacción de 

pacientes con enfermedades crónicas con respecto a la Atención Farmacéutica realizada 

por el servicio de Farmacia Especializada de San Salvador, la muestra estuvo conformada 

por 365 pacientes, se le aplicó un cuestionario con medida de escala de Likert de 5 niveles 

y una adaptación del instrumento SERVPERF. Los resultados obtenidos en indicaron que 

un 82% de pacientes que reciben seguimiento farmacoterapéutico y un 84% de pacientes 

que reciben la dispensación de sus medicamentos y se le añade educación sanitaria en 

relación al uso y conservación de sus medicamentos se encuentran satisfechos con el 

servicio, por esta razón se concluyó que más del 80% de los encuestados demostraron 

tener un nivel de satisfacción alto en relación al servicio brindado por los farmacéuticos 

al momento de la ejecución del estudio (12) 

Choque E. en el 2019 realizó un estudio en las farmacias comunitarias independientes de 

la ciudad de Sucre, donde su intención fue determinar el nivel de satisfacción percibida 

por parte de los usuarios internos y externos de las farmacias comunitarias, la 

metodología empleada fue un estudio cuantitativo, correlacional y transversal realizado 

en 53 farmacias, las mismas que se hallaban ubicadas en los diferentes distritos 

pertenecientes a la ciudad de Sucre, se aplicó la técnica de la entrevista a 20 usuarios 

internos y 108 usuarios externos con mayoría de edad, posterior a la aplicación de un 

cuestionario se dio como resultado que la mayoría de los usuarios externos fueron del 

género femenino (61,11%), las mismas que indicaron que el servicio de farmacia poseía 

buena la localización y existía una facilidad de acceso a la farmacia (53,7%), existe una 

aceptación media por los horario de atención (59,26%), en cuánto al trato y amabilidad 

ofrecido por el profesional farmacéutico se indica que la satisfacción es cercana a la media 

(56,48%), además calificaron como regular el ambiente de espera (43,52%), se indica 

también que el 41,51% de los usuarios internos tienen una percepción positiva de la sala 

de espera, mientras que el 49,06% considera que la información brindada al cliente externo 

es buena,  la conclusión fue que los usuarios de la farmacia externa muestran satisfacción 

con la atención recibida al igual que los usuarios internos (13). 

Park, H., Lee, S., & Kim, S. (2019) en Corea del Sur buscaron evaluar la satisfacción del 

paciente con el servicio de farmacia en diversos Hospitales de la Región para ello 

utilizaron una encuesta con cuestionario validado aplicado a 313 pacientes hospitalizados. 

El cuestionario de satisfacción del paciente con el servicio de farmacia mostró que la 
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mayoría de los pacientes reportaron niveles altos de satisfacción con el servicio de 

farmacia, sin embargo, también se identificaron áreas de mejora en la comunicación y la 

información proporcionada a los pacientes y se llegó a la conclusión que los servicios de 

Farmacia de los Hospitales de Corea Del Sur son aceptados positivamente en relación a 

la satisfacción apreciada por los usuarios (14). 

Asante, F. A., Dwomoh, D., & Kwarteng, A. (2018) investigaron en Ghana el nivel de 

satisfacción de los pacientes con el servicio de farmacia en los hospitales con ubicación 

Ashanti aplicaron un cuestionario tras usar la técnica de la encuesta sobre 203 pacientes 

hospitalizados. El cuestionario midió la satisfacción del paciente hospitalizado con el 

servicio ofrecido por el personal de farmacia. Los resultados evidenciaron que los 

pacientes indicaron una satisfacción general alta con una prevalencia del 85% y un 15% 

lo clasifican como un servicio con algunas deficiencias por lo mismo recibió una 

clasificación de satisfacción media, en conclusión, la atención de los servicios de farmacia 

recibe una calificación de satisfacción alta (15). 

En el marco teórico consideramos definir a la satisfacción en servicios de salud como la 

evaluación subjetiva que realiza el paciente respecto a los servicios y atención recibida 

por parte del personal de salud, y en especial, respecto al grado de cumplimiento de sus 

expectativas y necesidades (16). Esta evaluación abarca diferentes dimensiones, como la 

calidad de la atención médica, la comunicación con el personal de salud, el acceso a los 

servicios, la infraestructura, el trato recibido, entre otros aspectos (16) (17). La 

satisfacción en servicios de salud es un indicador importante de la calidad de la atención, 

y puede influir en la elección de los pacientes respecto a la utilización de servicios de 

salud en el futuro. Con respecto a la percepción de la satisfacción por parte del servicio de 

farmacia se refiere a la valoración subjetiva que los pacientes hacen sobre la calidad de 

atención recibida en la farmacia (16). Esta percepción puede estar influenciada por 

diversos factores, como la accesibilidad, la amabilidad y cortesía del personal, la rapidez 

y eficiencia en la dispensación de medicamentos, la disponibilidad de los medicamentos 

y la información proporcionada sobre su uso y posibles efectos secundarios, entre otros 

aspectos (18). Por otro lado, el acceso a medicamentos es un tema importante en la 

atención médica y de salud pública. La disponibilidad, accesibilidad, aceptabilidad y 

calidad de los medicamentos son factores críticos que afectan la salud y el bienestar de 

las personas (WHO, 2018) (19). El acceso a medicamentos es un derecho humano 

fundamental reconocido en la Declaración Universal de Derechos Humanos (1948) (20), 

que establece que toda persona tiene derecho a un nivel de vida adecuado que incluya la 
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atención médica necesaria. El acceso a medicamentos es también un componente 

importante de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU, especialmente en el 

Objetivo 3: Salud y Bienestar (UN, 2019) (21). Sin embargo, el acceso a medicamentos 

puede estar limitado por diversos factores, como la disponibilidad, el costo, la 

accesibilidad geográfica, la calidad, la información y la capacidad de pago (WHO, 2018) 

(19). Los pacientes pueden enfrentar barreras en la obtención de medicamentos recetados, 

como largas esperas en las farmacias, restricciones de cobertura de seguros, altos precios, 

falta de información sobre medicamentos, entre otros; por ello se reconoce a la farmacia 

como el principal punto de acceso a medicamentos para los pacientes (17). La calidad de 

los servicios de farmacia y la accesibilidad de los medicamentos son esenciales para 

garantizar el acceso de los pacientes a los medicamentos que necesitan. La calidad de los 

servicios de farmacia puede medirse a través de la satisfacción de los pacientes con la 

atención farmacéutica y la percepción de la calidad de la atención farmacéutica recibida. 

De la misma manera el tema de la percepción del ambiente y la comodidad en los servicios 

farmacéuticos son factores importantes que influyen en la calidad de atención y la 

satisfacción de los pacientes. Diversos estudios han demostrado la importancia de estos 

factores en la experiencia del paciente al recibir atención en el servicio de farmacia. La 

comodidad y el ambiente físico de la farmacia pueden influir en la percepción de la calidad 

de la atención por parte del paciente. La iluminación, la ventilación, la temperatura y el 

ruido son factores importantes que pueden afectar la experiencia del paciente. En un 

estudio de se encontró que la comodidad en la sala de espera y la privacidad en el mostrador 

de atención estaban fuertemente asociadas con la satisfacción del paciente en la farmacia 

comunitaria (22). Además, la limpieza y la presentación de los productos también 

influyen en la percepción del paciente sobre la calidad de la atención (23). Por otro lado, la 

percepción del ambiente y la comodidad también pueden estar influenciadas por la 

interacción entre el paciente y el farmacéutico. La comunicación efectiva, la empatía y la 

confianza del paciente en el farmacéutico son factores importantes que influyen en la 

percepción del paciente sobre la calidad de la atención (24). En un estudio de Alba (2012), 

se encontró que la calidad de la comunicación entre el farmacéutico y el paciente estaba 

significativamente asociada con la satisfacción del paciente. Además, se ha demostrado 

que la percepción del ambiente y la comodidad pueden influir en la adherencia del 

paciente al tratamiento y en la mejora de los resultados de salud (25). En un estudio de 

Susana. (2006), encontró que los pacientes que percibieron un ambiente cómodo y 

agradable en la farmacia tuvieron una mayor adherencia al tratamiento y mejores 
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resultados de salud (26). 

Otro punto de relevancia se basa en la educación y la información brindada por el personal 

farmacéutico, puesto que son aspectos importantes en la atención sanitaria que 

contribuyen a mejorar la calidad de vida de los pacientes. La Organización Mundial de la 

Salud (OMS) reconoce que la educación sanitaria es un elemento clave en la promoción 

de la salud, la prevención de enfermedades y el tratamiento de las mismas (19). Además, 

la      OMS destaca la importancia de que el personal de salud, incluyendo al personal 

farmacéutico, cuente con las habilidades y los conocimientos necesario para proporcionar 

información clara y precisa a los pacientes y sus familias. Por ello la información y 

educación brindada por el personal farmacéutico pueden influir en la adherencia del 

paciente al tratamiento y en la prevención de errores en la toma de medicamentos. De 

acuerdo a el marco referencial descrito los estudios han demostrado que los pacientes que 

reciben información adecuada sobre su tratamiento tienen una mayor adherencia a la 

medicación, lo que se traduce en una mejoría en su salud y calidad de vida. Por otro lado, 

la falta de información puede llevar a errores en la toma de medicamentos, lo que puede 

tener consecuencias graves para la salud del paciente (27). De esta manera se establece la 

relación entre el paciente y el personal farmacéutico, aseverando que es un factor 

importante para el éxito del tratamiento. La educación y la información proporcionada 

pueden mejorar esta relación. La comunicación efectiva es un componente clave de la 

atención sanitaria, y la información y educación adecuadas pueden contribuir a establecer 

una comunicación abierta y efectiva entre el personal farmacéutico y el paciente (28). 

De la misma manera citamos el hecho que la atención del personal farmacéutico dentro 

de las farmacias es un tema de gran importancia en la calidad de atención al paciente 

puesto que la atención al paciente es un componente fundamental en la calidad de los 

servicios de atención médica, y dentro de ella, la atención farmacéutica juega un papel 

clave. La atención farmacéutica consiste en la atención individualizada y personalizada 

al paciente, con el objetivo de optimizar la farmacoterapia y mejorar la calidad de vida 

del paciente de acuerdo a Sevilla (2020) (29). El personal farmacéutico tiene un papel 

crucial en la atención farmacéutica, ya que son los encargados de proporcionar 

información, asesoramiento y educación sobre los medicamentos, así como de asegurar 

el correcto uso de los mismos por parte de los pacientes como señala Ospina Et al. (2021) 

(30) . Se vuelve a remarcar que la comunicación efectiva entre el personal farmacéutico 

y el paciente es esencial para garantizar una atención de calidad. La comunicación debe 

ser clara, precisa y adaptada al nivel de comprensión del paciente. Además, es importante 
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que el personal farmacéutico tenga habilidades para la resolución de problemas y la toma 

de decisiones, y que esté actualizado en cuanto a los últimos avances en farmacoterapia 

como menciona De la Plaza (2022) (31). 

La falta de atención adecuada por parte del personal farmacéutico puede tener 

consecuencias negativas para la salud del paciente, como la falta de adherencia al 

tratamiento, errores en la toma de medicamentos y efectos secundarios no deseados. Por 

lo tanto, es importante que el personal farmacéutico tenga una formación adecuada y una 

actitud proactiva hacia la atención al paciente en mención a las ideas de Sanabria (2022) 

(32). 

La amabilidad y la cortesía son componentes esenciales de la atención al paciente y la 

calidad de servicio en la farmacia. El trato que recibe un paciente en la farmacia puede 

influir significativamente en su experiencia de atención médica y en su grado de 

satisfacción. La amabilidad y la cortesía se refieren a la capacidad del personal 

farmacéutico para comunicarse de manera efectiva con los pacientes, demostrar empatía 

y comprensión hacia sus necesidades, y proporcionar una atención personalizada (18). La 

amabilidad y la cortesía son aspectos importantes de la atención centrada en el paciente. 

Los profesionales farmacéuticos deben ser conscientes de que la atención al paciente no 

se trata solo de dispensar medicamentos, sino de brindar atención y asesoramiento de 

calidad que satisfaga las necesidades del paciente. Los pacientes esperan que los 

profesionales farmacéuticos les brinden una atención amable, profesional y 

personalizada. La amabilidad y la cortesía son fundamentales para la construcción de 

relaciones de confianza entre el personal farmacéutico y los pacientes (18). Los pacientes 

necesitan sentir que pueden confiar en los profesionales farmacéuticos para recibir 

asesoramiento y orientación sobre su tratamiento. Además, la amabilidad y la cortesía 

pueden ayudar a reducir la ansiedad y el estrés del paciente durante su visita a la farmacia 

(18) (33). 

La investigación también ha demostrado que la amabilidad y la cortesía tienen un impacto 

directo en el grado de satisfacción del paciente con el servicio farmacéutico y otros 

servicios de salud (34). Los pacientes que perciben que han recibido una atención amable 

y cortés son más propensos a estar satisfechos con su experiencia de atención médica en 

la farmacia. Por lo tanto, es importante que los profesionales farmacéuticos se esfuercen 

por ser amables y corteses en su atención al paciente. 

Entre tanto el papel del profesional farmacéutico en la atención al paciente no solo se 

limita a la dispensación de medicamentos, sino también a proporcionar información clara 
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y concisa sobre el uso adecuado de los medicamentos. La falta de comprensión sobre las 

instrucciones de uso puede resultar en una mala adherencia a la terapia y una mayor 

probabilidad de efectos secundarios y complicaciones. Por lo tanto, la claridad y la calidad 

de la información proporcionada por el farmacéutico son esenciales para garantizar la 

seguridad y la efectividad del tratamiento farmacológico. En un estudio realizado por 

Blandon C., María F., (2022) en Colombia, se encontró que la calidad de la información 

brindada por los farmacéuticos tenía un impacto significativo en la satisfacción de los 

pacientes con el servicio de farmacia (35). Además, otro estudio realizado por Khadari 

(2021) en Malasia encontró que la satisfacción de los pacientes con la información 

brindada por el farmacéutico se relacionaba positivamente con la adherencia al 

tratamiento (36). La comunicación efectiva también puede mejorar la relación entre el 

farmacéutico y el paciente, lo que puede aumentar la confianza del paciente en el 

profesional y mejorar la percepción de la calidad del servicio de farmacia. En resumen, 

la claridad y calidad de la información proporcionada por el profesional farmacéutico es 

esencial para mejorar la satisfacción del paciente con el servicio de farmacia y mejorar la 

adherencia y seguridad del tratamiento farmacológico. 

Por último, la capacidad de absolución de dudas es una habilidad fundamental que todo 

profesional farmacéutico debe poseer para brindar una atención de calidad a los pacientes. 

La absolución de dudas se refiere a la capacidad de los profesionales para responder 

preguntas de las pacientes relacionadas con su tratamiento, medicamentos, posibles 

efectos secundarios, interacciones medicamentosas, entre otros aspectos. Los pacientes 

necesitan entender claramente su tratamiento y tener una comprensión completa de los 

medicamentos que están tomando. Los pacientes pueden sentirse más satisfechos con el 

servicio de farmacia si se sienten seguros de que sus preguntas e inquietudes serán 

atendidas y resueltas adecuadamente por el profesional farmacéutico. En este sentido, 

varios estudios han demostrado la importancia de la capacidad de la absolución de dudas 

por parte del personal farmacéutico. En un estudio realizado por el Instituto Nacional de 

Salud Pública de México en 2019, se encontró que la capacidad del farmacéutico para 

resolver las dudas de los pacientes se correlacionó positivamente con la satisfacción de 

los pacientes con los servicios de farmacia (37). Además, un estudio realizado en España 

en 2019 encontró que los pacientes que recibieron explicaciones claras sobre su 

tratamiento y tenían la oportunidad de hacer preguntas estaban más satisfechos con el 

servicio de farmacia que aquellos que no lo hacían (38). Por lo tanto, la capacidad de los 

profesionales farmacéuticos para responder de manera efectiva y clara a las preguntas y 
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dudas de los pacientes es esencial para lograr una atención satisfactoria y de calidad en el 

servicio de farmacia (39). Los pacientes que se sienten bien informados y comprenden 

completamente su tratamiento tienen más probabilidades de seguir sus medicamentos y 

obtener resultados positivos en su salud (40). 
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II. METODOLOGÍA 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

El presente estudio se caracteriza por ser de tipo observacional, prospectivo, 

transversal y descriptivo respectivamente. 

Observacional y Prospectivo: debido a que se observó y registró las características 

de la población de estudio sin manipular las variables independientes que se llevaron 

a cabo durante el periodo en el cual se hace efectivo la recolección de datos 

relacionados a los sucesos a investigar. 

Transversal: porque se tomó los datos de interés en un único momento en el tiempo, 

se analizó y describió a un solo grupo de interés durante el desarrollo evaluativo del 

estudio, obteniendo la información de manera directa para su posterior tabulación. 

Descriptivo: porque buscamos analizar y describir a un solo grupo de interés de 

investigación que forman parte evaluativa del estudio. 

Investigación cuantitativa: consiste medir la satisfacción y la percepción de la 

calidad en referencia a la atención recibida por parte del servicio de farmacia, basado 

en la recopilación y análisis de datos cuantificables para responder las preguntas de 

investigación. Además, se confió en la medición y conteo realizado, con soporte en el 

uso de estadísticas para determinar con precisión los patrones de comportamiento en 

una población. 

Diseño de investigación: se empleó la no experimental, lo que permitió un estudio en 

el que no se manipularon las variables independientes ni se controlaron las condiciones 

experimentales, sino que se observó y midió el comportamiento y las características 

de los sujetos en su entorno natural. Esto se utilizó para describir o explorar fenómenos 

y evaluar la relación entre variables sin tratar de demostrar una relación causal.
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2.2. Operacionalización de variables 
 

 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Valores 

Independiente 

 

Nivel de Satisfacción  

 

La satisfacción del paciente 

se define como la medida en 

que las expectativas del 

paciente son cumplidas por 

el servicio de farmacia. 

Se medirá a través de una 

encuesta que incluirá 

preguntas sobres las 

expectativas del paciente y su 

grado de satisfacción con 

respecto a la atención recibida 

en el servicio de farmacia del 

centro de salud Santa Adriana. 

Acceso a los 

medicamentos. 

- Disponibilidad de medicamentos. 

- Tiempo de espera. 

- Velocidad de atención o entrega. 

( ) Muy insatisfecho 

( ) Insatisfecho 

( ) Ni satisfecho ni insatisfecho 

( ) Satisfecho 

( ) Muy satisfecho 

Ambiente y comodidad 
- Limpieza. 

- Temperatura. 

( ) Muy insatisfecho 

( ) Insatisfecho 

( ) Ni satisfecho ni insatisfecho 

( ) Satisfecho 

( ) Muy satisfecho 

Información y 

Educación 

- Recomendación de u.so. 

- Recomendación de conservación de 

medicamentos. 

- Recomendación sobre efectos 

secundarios. 

( ) Definitivamente no 

( ) Probablemente no 

( ) No lo sé 

( ) Probablemente sí 

( ) Definitivamente sí 

Dependiente 

 

Percepción de la 

calidad de atención. 

La percepción de la calidad de 

atención se refiere a la opinión 

subjetiva del paciente acerca de 

la calidad del servicio de 

farmacia en términos de 

eficiencia, accesibilidad, 

amabilidad, empatía y 

confianza. 

Se medirá a través de una 

encuesta que incluirá preguntas 

sobre la eficiencia, 

accesibilidad, amabilidad 

empatía y confianza percibidas 

por el paciente en el servicio de 

farmacia del centro de salud 

Santa Adriana. 

Atención del      

personal farmacéutico 

- Amabilidad 

 

 

 

 

- Claridad de explicación  

 

 

 

 

- Capacidad de absolución de dudas. 

( ) Totalmente en desacuerdo 

( ) En desacuerdo 

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

( ) De acuerdo 

( ) Totalmente de acuerdo 

 

( ) Totalmente en desacuerdo 

( ) En desacuerdo 

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

( ) De acuerdo 

( ) Totalmente de acuerdo 

 

( ) Totalmente en desacuerdo 

( ) En desacuerdo 

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

( ) De acuerdo 

( ) Totalmente de acuerdo 

4
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2.3. Población, muestra y muestreo 

 

Población: Estuvo conformada por 300 pacientes que se encuentran adscritos al Centro 

de Salud Santa Adriana y que acudieron al mismo establecimiento de salud durante el 

periodo de investigación comprendido entre los meses de Junio – Julio 2023 para la 

obtención de datos. 

Muestra: Para calcular el tamaño de muestra necesario para una población de 300 

personas, es necesario determinar primero el nivel de confianza y el margen de error 

aceptable. 

Se trabajará con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%. Con estos 

valores, utilizamos la siguiente fórmula: 

 
n = (Z² * p * (1-p)) / E² 

 
 

      Donde: 

n = tamaño de la muestra 

Z = valor de Z correspondiente al nivel de confianza deseado (1.96 para un nivel de 

confianza del 95%) 

p = proporción de la población que presenta la característica de interés (0.5, que 

representa la máxima variabilidad posible) 

E = margen de error deseado (0.05)  

Reemplazando los valores en la fórmula, tenemos: 

n = (1.96² * 0.5 * (1-0.5)) / 0.05² n = 132 

Por lo tanto, se necesitaría una muestra de al menos 132 personas para obtener un 

margen de error del 5% con un nivel de confianza del 95%. 

Muestreo: se efectuó un muestreo probabilístico simple aleatorizado donde cada 

elemento de la población tiene una probabilidad conocida y no nula de ser seleccionado 

en la muestra. Es decir, cada individuo tiene la misma oportunidad de ser elegido para 

formar parte de la muestra. Esta técnica es considerada como una de las más 

representativas y confiables para la selección de muestras, ya que minimiza la posibilidad 

de sesgos y garantiza una representación fiel de la población. 

Criterio de inclusión. 

1. Pacientes mayores de 18 años. 

2. Pacientes que hayan utilizado los servicios de la farmacia del centro de salud Santa 

Adriana en los últimos 6 meses. 

3

200

200
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3. Pacientes que hayan acudido a la farmacia del centro de salud Santa Adriana para 

obtener medicamentos prescritos por un médico del centro de salud. 

Criterio de exclusión. 

1. Pacientes menores de 18 años. 

2. Pacientes que no hayan utilizado los servicios de la farmacia del centro de salud Santa  

Adriana en los últimos 6 meses. 

3. Pacientes que no hayan acudido a la farmacia del centro de salud Santa Adriana para 

obtener medicamentos prescritos por un médico del centro de salud. 

4. Pacientes que se niegan a participar en la investigación. 

5. Pacientes que presentan dificultades para comunicarse debido a barreras idiomáticas o 

de audición.  

 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

La técnica que se utilizó es la entrevista semiestructurada con algunos pacientes para 

recopilar información más detallada sobre su experiencia con el servicio de farmacia. 

Además, se utilizó una encuesta, la cual a través de un cuestionario estructurado se 

recopiló la información sobre la satisfacción y la calidad de atención de los pacientes del 

servicio de farmacia del Centro de Salud Santa Adriana. El cuestionario incluye 

preguntas cerradas, de                     opción múltiple, preguntas de escala Likert. 

En cuanto a la validez y confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos se 

garantizó la validez y confiabilidad del instrumento. 

 

2.5. Procedimiento 

En primer lugar, se aseguró que los instrumentos se encuentren disponibles y que los 

encuestadores estén capacitados en el uso correcto del cuestionario. Posteriormente 

identificamos a los participantes que cumplen con los criterios de inclusión y exclusión 

previamente establecidos. Para establecer un vínculo de participación en el proceso de 

investigación se tuvo que obtener el consentimiento informado de cada participante antes 

de  aplicar los instrumentos. 

La aplicación del instrumento se ejecutó de acuerdo a las instrucciones proporcionadas, 

y llenadas de manera presencial, con la posibilidad de subsanar alguna duda que presentó 

el encuestado. El empleo del tiempo para el llenado dependió directamente de cada 

participante, para que pudiera dar una lectura que amerite una mayor comprensión o la 

asistencia adicional en algún segmento del llenado, de esta manera se busca garantizar 
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que cada ítem nos indique el valor real que desea expresar el participante. 

Finalmente se procedió a la recopilación de datos de cada participante y se asegura de 

que se registren correctamente al software de Microsoft Excel 2019, donde la tabulación 

es por segmentos para posteriormente utilizar dicha base de datos y trasladarlos al SPSS 

V25 donde se le da los valores de ingreso correspondientes para el análisis de datos. 

 

2.6. Método de análisis de datos 

Para la elaboración del cuestionario se utilizó el software Microsoft Office documento 

Word 2019. La recopilación de datos se trasladó hacia el software de hoja de cálculo Excel 

2019 para su posterior tabulación y ordenamiento para detallar los gráficos descriptivos. 

Para el desarrollo de la estadística descriptiva se tomó como fuente la base de datos 

descritos                 en la hoja de cálculo Excel y se sometió a la base del Software SPSS v25. 

 

2.7. Aspectos éticos 

Para esta investigación, se considera que los pacientes deben estar informados de que se 

realiza una investigación y deben dar su consentimiento para participar. Se explica el 

propósito del estudio y cómo se utilizarán los datos. Tras aceptar la información 

recopilada se mantendrá en estricta confidencialidad y solo será utilizada para fines de 

investigación. Los datos estarán almacenados de forma segura y solo accesibles por los 

investigadores. Todos los pacientes permanecen en el anonimato y no proporcionan su 

nombre u otra información personal. Además, no se causa ningún daño a los pacientes. 

Los investigadores garantizaron que las preguntas del cuestionario sean apropiadas, no 

invasivas, y que los resultados tengan un impacto positivo y beneficioso para la población 

en general. 
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III. RESULTADOS  

 
Tabla 1. Percepción de la disponibilidad de medicamentos por parte de los usuarios 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido insatisfecho 8 6,1 6,1 6,1 

muy satisfecho 30 22,7 22,7 28,8 

ni satisfecho ni insatisfecho 13 9,8 9,8 38,6 

satisfecho 81 61,4 61,4 100,0 

Total 132 100,0 100,0  

Fuente: elaboración propia. 

 

 

Figura 1. Percepción de la disponibilidad de medicamentos por parte de los usuarios 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Interpretación:  

 

En la tabla y figura 1 nos muestra la percepción de la disponibilidad de medicamentos por parte 

de los usuarios del servicio de farmacia del centro de salud de Santa Adriana.  Del total de 

participantes el 61,36 % se mostraron satisfechos con la disponibilidad de medicamentos. El 

22,73% se encontraban satisfechos, mientras que el 9,85 % se mantenía neutral y solo un 6,06% 

se halló insatisfecho.  
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Tabla 2. Percepción del tiempo de espera en el servicio de farmacia 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido muy insatisfecho 1 ,8 ,8 ,8 

muy satisfecho 12 9,1 9,1 9,8 

ni satisfecho ni insatisfecho 22 16,7 16,7 26,5 

satisfecho 97 73,5 73,5 100,0 

Total 132 100,0 100,0  

Fuente: elaboración propia. 

 

 

 

Figura 2. Percepción del tiempo de espera en el servicio de farmacia 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Interpretación:  

En la tabla y figura 2 nos muestra la percepción del tiempo de espera en el servicio de farmacia 

por parte de los usuarios del servicio de farmacia del centro de salud de Santa Adriana.  Del 

total de participantes el 73,48 % se mostraron satisfechos con la percepción del tiempo de 

espera en el servicio de farmacia por parte de los usuarios del servicio de farmacia del centro 

de salud de Santa Adriana. El 16,67% se encontraba neutral, mientras que el 9,09 % se 

mantenía muy satisfecho y solo un 0,76% se halló muy insatisfecho.  
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Tabla 3. Percepción de la velocidad de atención en el servicio de farmacia 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Insatisfecho 1 ,8 ,8 ,8 

muy satisfecho 33 25,0 25,0 25,8 

ni satisfecho ni insatisfecho 17 12,9 12,9 38,6 

Satisfecho 81 61,4 61,4 100,0 

Total 132 100,0 100,0  

Fuente: elaboración propia. 

 

 

Figura 3. Percepción de la velocidad de atención en el servicio de farmacia 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Interpretación:  

En la tabla y figura 3 nos muestra la percepción de la velocidad de atención en el servicio de 

farmacia por parte de los usuarios del servicio de farmacia del centro de salud de Santa Adriana.  

Del total de participantes el 61,36 % se mostraron satisfechos con velocidad de atención en el 

servicio de farmacia. El 25,00% se encontraba muy satisfecho, mientras que el 12,88 % se 

mantenía neutral y solo un 0,76% se halló insatisfecho.  
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Tabla 4. Percepción de las explicaciones sobre cómo usar su medicamento  

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido definitivamente no 1 ,8 ,8 ,8 

definitivamente si 81 61,4 61,4 62,1 

probablemente si 50 37,9 37,9 100,0 

Total 132 100,0 100,0  

Fuente: elaboración propia. 

 

 

Figura 4. Percepción de las explicaciones sobre cómo usar su medicamento 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Interpretación:  

En la tabla y figura 4 nos muestra la percepción de las explicaciones acerca de cómo utilizar 

los medicamentos de los usuarios del servicio de farmacia del centro de salud de Santa Adriana.  

Del total de participantes el 61,36 % se indicaron que definitivamente si se les dio 

explicaciones acerca del uso de sus medicamentos. El 37,88% indico que probablemente si se 

le dio alguna información acerca del uso de sus medicamentos, mientras que el 0,76 % 

indicaron que definitivamente no recibieron explicaciones acerca de como usar su 

medicamento. 
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Tabla 5. Indicaciones sobre la forma adecuada de conservar sus medicamentos 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido definitivamente no 82 62,1 62,1 62,1 

no lo se 28 21,2 21,2 83,3 

probablemente no 12 9,1 9,1 92,4 

probablemente si 10 7,6 7,6 100,0 

Total 132 100,0 100,0  

Fuente: elaboración propia. 

 

Figura 5. Indicaciones sobre la forma adecuada de conservar sus medicamentos 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Interpretación:  

En la tabla y figura 5 nos muestra la percepción de las indicaciones acerca de la forma adecuada 

de conservar sus medicamentos dispensados a   los usuarios del servicio de farmacia del centro 

de salud de Santa Adriana.  Del total de participantes el 62,12 % indicaron que definitivamente 

no se les dio explicaciones indicaciones acerca de la forma adecuada de conservar sus 

medicamentos dispensados. El 21,21% indico que no sabía si se le dio alguna indicación acerca 

de la conservación de los medicamentos, mientras que el 9,09 % indicaron que probablemente 

no recibieron indicaciones acerca de la conservación de sus medicamentos y el 7,58 % 

indicaron que probablemente si se les dio alguna explicación sobre la forma adecuada de 
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conservar sus medicamentos dispensados por el servicio de farmacia del centro de salud de 

Santa Adriana 

 

Tabla 6. Información sobre los efectos secundarios frecuentes de los medicamentos 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido definitivamente no 43 32,6 32,6 32,6 

definitivamente si 1 ,8 ,8 33,3 

no lo se 48 36,4 36,4 69,7 

probablemente no 18 13,6 13,6 83,3 

probablemente si 22 16,7 16,7 100,0 

Total 132 100,0 100,0  

Fuente: elaboración propia. 

 

Figura 6. Información sobre los efectos secundarios frecuentes de los medicamentos 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Interpretación:  

En la tabla y figura 6 nos muestra la información recibida sobre los efectos secundarios 

frecuentes de los medicamentos dispensados a los usuarios del servicio de farmacia del centro 

de salud de Santa Adriana.  Del total de participantes el 36,36% indicaron no sabían si se les 

dio información sobre los efectos secundarios de su medicación, el 32,58% señaló que 

definitivamente no recibieron información y el 16,67% indicó que probablemente si se le 
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brindo información, mientras que el 13,64% indicaron que probablemente no recibió 

información sobre los efectos secundarios de su medicación. Solo un 0,76 % señalaron que 

definitivamente si se le brindo información acerca de los efectos secundarios frecuentes de los 

medicamentos dispensados por parte del servicio de farmacia del centro de salud de Santa 

Adriana.  

 

Tabla 7. Percepción de la calidad de atención recibida por parte del Personal Farmacéutico 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Medio 31 23,5 23,5 23,5 

Alto 101 76,5 76,5 100,0 

Total 132 100,0 100,0  

Fuente: elaboración propia. 

 
Figura 7. Percepción de la calidad de atención recibida por parte del Personal Farmacéutico 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Interpretación:  

En la tabla y figura 7 nos muestra la percepción de la calidad de atención percibida por parte 

del personal farmacéutico por parte de los usuarios del servicio de farmacia del centro de salud 

de Santa Adriana.  Del total de participantes, fueron 101 (61.96 %) calificaron como “ALTO” 

la percepción de la calidad de atención percibida por parte del personal farmacéutico por parte 
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de los usuarios del servicio de farmacia del centro de salud de Santa Adriana, mientras que 31 

encuestados (19,02 %) calificaron como “MEDIO” la percepción de la calidad de atención 

percibida por parte del personal farmacéutico por parte de los usuarios del servicio de farmacia 

del centro de salud de Santa Adriana. 
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IV. DISCUSIÓN 

Respecto a la satisfacción con el tiempo de espera en el servicio de farmacia en los 

resultados de la investigación llevada a cabo por Córdova A., Vitalina y Orihuela C., 

Giancarlo R., la mayoría de los participantes expresaron satisfacción con el tiempo de 

espera en el servicio de farmacia. Esto se debe a que el personal de farmacia se 

encargaba de atender rápidamente a los usuarios, lo que cumplía con sus expectativas 

y aumentaba su nivel de satisfacción general. En relación a este antecedente 

investigativo, los resultados de investigación de la encuesta aplicada mostraron que el 

73,5% de los participantes se mostraron satisfechos con el tiempo de espera en el 

servicio de farmacia del centro de salud Santa Adriana. Sin embargo, también se 

observó que hubo una proporción significativa de participantes que expresaron 

diferentes niveles de satisfacción, incluyendo insatisfacción, neutralidad y alta 

satisfacción. 

 

Al comparar estos resultados con el estudio realizado por López E., Ana y Rodríguez 

M., se puede observar una satisfacción general en cuanto a la disponibilidad de 

medicamentos. En ambos casos, la mayoría de los participantes indicaron estar 

satisfechos con este aspecto del servicio de farmacia. No obstante, es importante 

destacar que el porcentaje de satisfacción fue ligeramente inferior al estudio anterior, 

donde se reportaron niveles más altos de satisfacción. 

 

Por otro lado, el estudio realizado por Mendiola E., Yuri W. reveló que la población 

usuaria se encontraba insatisfecha con la atención brindada y que se requerían mejoras 

para aumentar el nivel de satisfacción de los pacientes atendidos en el centro de salud 

Cono Sur de Juliaca. Sin embargo, la mayoría de los participantes de este estudio se 

mostraron satisfechos con la velocidad de atención en el servicio de farmacia del centro 

de Salud Santa Adriana - Juliaca. Aunque este resultado muestra un porcentaje 

ligeramente más alto de satisfacción en comparación con el estudio mencionado 

anteriormente, es importante destacar que varios factores influyen en la opinión final 

acerca del nivel de satisfacción percibido por el paciente y en la evaluación de la calidad 

del establecimiento de salud y los profesionales sanitarios involucrados en el proceso 

de atención. 

 

Se ha observado que el proceso de dispensación, que incluye la provisión de 

información y orientación a los pacientes, genera una percepción positiva hacia el 
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trabajo realizado por el personal farmacéutico. Esto se evidencia en el estudio de López 

E., Ana y Rodríguez M., donde el 84% de los pacientes que recibieron la dispensación 

de sus medicamentos junto con educación sanitaria sobre su uso y conservación se 

mostraron satisfechos con el servicio. En contraste, en el presente estudio, la mayoría 

de los encuestados desconocían que debían recibir este tipo de servicio. 

 

Por otro lado, el estudio realizado por Zapata S., Jaime A. indicó que los usuarios 

presentaban un alto nivel de insatisfacción con la atención recibida por parte del 

servicio de farmacia debido a la falta de práctica de valores como el respeto y la 

amabilidad. Esto coincide con los resultados obtenidos en este estudio, ya que la 

percepción de los valores en el proceso de atención resultó importante para mejorar la 

calificación final de las encuestas. 

 

Los resultados obtenidos por Choque E. en 2019 indicaron una aceptación media en 

cuanto al trato y la amabilidad ofrecida por los profesionales farmacéuticos, pero en 

términos generales, una buena aceptación en cuanto a la percepción de calidad. Esto se 

asemeja a los estudios realizados por Park, H., Lee, S., & Kim, S. y Asante, F. A., 

Dwomoh, D., & Kwarteng, A., donde los pacientes expresaron una alta satisfacción 

general, llegando incluso a un 85% de prevalencia. Sin embargo, se identificaron áreas 

de mejora en la comunicación y la información proporcionada a los pacientes, 

coincidiendo con los estudios previamente mencionados. 
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V. CONCLUSIONES 

 

Primero. - El nivel de satisfacción y percepción de la calidad de atención por parte de 

los pacientes que utilizan el servicio de farmacia del establecimiento Santa Adriana– 

Juliaca fue calificado como “Alto” (76,5% del total) expresaron que percibieron una 

calidad de atención por parte del personal farmacéutico, en la mayoría de los 

encuestados en el año 2023. 

Segundo. – La mayoría de los pacientes se mostraron “satisfechos” con un 61,4% 

respecto a la accesibilidad y disponibilidad de los medicamentos en el servicio de 

farmacia del establecimiento Santa Adriana – Juliaca. 

Tercero. – Los participantes percibieron una calidad de atención “Alto” 76,5% por 

parte del personal farmacéutico del servicio de farmacia del establecimiento Santa 

Adriana – Juliaca, lo cual indicaría una buena valoración y satisfacción general de los 

usuarios. 

Cuarto. –  La mayoría de los participantes se mostraron "Satisfechos" con un 73,5% 

con el tiempo de espera y 61,4% respecto a la velocidad de atención en el servicio de 

farmacia del establecimiento Santa Adriana – Juliaca, lo cual indicaría que el servicio 

es eficiente y cumple con las expectativas de atención a los usuarios.  

Quinto. –   La gran mayoría de los participantes 61,4% indicaron que recibieron 

explicaciones claras sobre cómo usar sus medicamentos, sin embargo, un 62,1% 

también indicaron que no recibieron indicaciones claras sobre la forma adecuada de 

conservar sus medicamentos ni recibieron información sobre los efectos secundarios 

frecuentes de sus medicamentos, lo cual indica una necesidad de mejora en la 

comunicación y educación del personal de farmacia del establecimiento Santa Adriana 

- Juliaca. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

1. A los responsables del abastecimiento en el MINSA se recomienda evaluar y 

optimizar el acceso y disponibilidad de los medicamentos en el servicio de 

farmacia, garantizando un stock adecuado de medicamentos y reducir los tiempos 

de espera para la entrega de los mismos. 

2. A las autoridades que corresponda se recomienda capacitar y sensibilizar al 

personal del servicio de farmacia sobre la importancia de brindar una atención de 

calidad. Esto implica fomentar la empatía, la cortesía y la amabilidad en el trato con 

los pacientes, así como garantizar la precisión y claridad en la comunicación de 

información relacionada con los medicamentos. 

3. A los jefes de departamento de farmacia, garantizar que el personal del servicio de 

farmacia brinde una adecuada información y orientación a los pacientes. Se 

recomienda proporcionar explicaciones claras sobre las indicaciones de los 

medicamentos, posibles efectos secundarios y pautas de uso, así como responder de 

manera efectiva a las dudas y consultas de los pacientes. 

4. Dado que la muestra utilizada en el estudio fue de 132 personas, se sugiere 

considerar la posibilidad de ampliar la muestra para obtener resultados más 

representativos y generalizables. Esto permitirá una mayor confiabilidad en los 

hallazgos y una mejor comprensión de las necesidades y expectativas de los 

pacientes. 

5. Se recomienda incorporar la retroalimentación directa de los usuarios del servicio 

de farmacia. Esto puede ser a través de encuestas de satisfacción adicionales o la 

implementación de sistemas de retroalimentación continua para monitorear la 

calidad de atención y realizar mejoras basadas en los comentarios de los usuarios. 
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ANEXOS 

 

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Título: NIVEL DE SATISFACCIÓN Y PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN DEL SERVICIO DE FARMACIA DEL 

ESTABLECIMIENTO SANTA ADRIANA – JULIACA, 2023 

Autores: Bach. Lourdes Lucinda Larico Yana y Bach. Claudia Yulissa Quispe Poma 

Problema Objetivo Variable 
Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 
Dimensión Indicador Valor Tipo 

General 

¿Cuál es el nivel de 

satisfacción y percepción 

de la calidad de atención 

del servicio de farmacia del 

establecimiento Santa 

Adriana - Juliaca, 2023? 

 

 

 

Específicos  

 

¿Cuál es la percepción de 

los pacientes sobre la 

accesibilidad y 

disponibilidad de los 

medicamentos del servicio 

de farmacia del 

establecimiento Santa 

Adriana - Juliaca, 2023? 

 

¿Cómo evalúan   los 

pacientes la calidad de la 

atención recibida por parte 

del personal del servicio de 

farmacia del 

establecimiento Santa 

Adriana - Juliaca, 2023? 

 

 

 

General 

Evaluar el nivel de 

satisfacción y percepción 

de la calidad de atención 

por parte de los pacientes 

que utilizan el servicio de 

farmacia del 

establecimiento Santa 

Adriana – Juliaca, 2023 

 

Específicos  

 

Identificar los aspectos que 

perciben los pacientes 

sobre la accesibilidad y 

disponibilidad de los 

medicamentos en el 

servicio de farmacia del 

establecimiento Santa 

Adriana - Juliaca, 2023 

 

Describir la percepción de 

la calidad de la atención 

recibida por parte del 

personal del servicio de 

farmacia del 

establecimiento Santa 

Adriana - Juliaca, 2023 

 

 

Independiente 

Nivel de 

Satisfacción 

La satisfacción 

del paciente se 

define como la 

medida en que 

las 

expectativas 

del paciente 

son cumplidas 

por el servicio 

de farmacia. 

Se medirá a 

través de una 

encuesta que 

incluirá 

preguntas sobre 

las expectativas 

del paciente y su 

grado de 

satisfacción con 

respecto a la 

atención 

recibida en el 

servicio de 

farmacia del 

centro de salud 

Santa Adriana. 

- Acceso a los 

medicamentos. 

- Disponibilidad 

de 

Medicamentos. 

- Tiempo de 

Espera. 

- Velocidad de 

Atención 

( ) Muy insatisfecho 

( ) Insatisfecho 

( ) Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

( ) Satisfecho 

( ) Muy satisfecho 

Nominal 
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¿Qué tan satisfechos están 

los pacientes con el tiempo 

de espera y la rapidez del 

servicio de farmacia del 

establecimiento Santa 

Adriana - Juliaca, 2023? 

 

 

¿Cuál es la percepción de 

los pacientes sobre la 

información y orientación 

proporcionada por el 

personal del servicio de 

farmacia del 

establecimiento Santa 

Adriana - Juliaca, 2023? 

 

 

Indicar el nivel de 

satisfacción por parte de los 

pacientes con relación al 

tiempo de espera y la 

rapidez del servicio del 

establecimiento Santa 

Adriana - Juliaca, 2023 

 

Mencionar la percepción de 

los pacientes sobre la 

información y orientación 

proporcionada por el 

personal del servicio de 

farmacia del 

establecimiento Santa 

Adriana - Juliaca, 2023 

- Ambiente y 

comodidad 

-Limpieza. 

 

-Temperatura. 

( ) Muy insatisfecho 

( ) Insatisfecho 

( ) Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

( ) Satisfecho 

( ) Muy satisfecho 

-Información        

y Educación 

- Recomendación 

de uso 

- Recomendación 

de conservación de 

medicamentos. 

- Recomendación 

sobre los efectos 

secundarios 

( ) Definitivamente 

no 

( ) Probablemente no 

( ) No lo sé 

( ) Probablemente sí 

( ) Definitivamente sí 

Variable 
Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 
Dimensión Indicador Valor Tipo 

Dependiente 

 

Percepción de la 

calidad de 

atención. 

La percepción 

de la calidad 

de atención se 

refiere a la 

opinión 

subjetiva del 

paciente 

acerca de la 

calidad del 

servicio de 

farmacia en 

términos de 

eficiencia, 

accesibilidad, 

amabilidad, 

empatía y 

confianza. 

Se medirá a 

través de una 

encuesta que 

incluirá 

preguntas sobre 

la eficiencia, 

accesibilidad, 

amabilidad, 

empatía y 

confianza 

percibidas por el 

paciente en el 

servicio de 

farmacia del 

centro de salud 

Santa Adriana. 

- Atención del 

personal 

Farmacéutico 

- Amabilidad 

 

- Claridad de 

Explicación 

 

- Capacidad de 

Absolución de 

dudas. 

( ) Totalmente en 

desacuerdo 

( ) En desacuerdo 

( ) Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

( ) De acuerdo 

( ) Totalmente de 

acuerdo 

Nominal 
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ANEXO 2: OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Valores 

Independiente 

 

Nivel de Satisfacción  

 

La satisfacción del paciente 

se define como la medida en 

que las expectativas del 

paciente son cumplidas por 

el servicio de farmacia. 

Se medirá a través de una 

encuesta que incluirá 

preguntas sobres las 

expectativas del paciente y su 

grado de satisfacción con 

respecto a la atención recibida 

en el servicio de farmacia del 

centro de salud Santa Adriana. 

Acceso a los 

medicamentos. 

- Disponibilidad de medicamentos. 

- Tiempo de espera. 

- Velocidad de atención o entrega. 

( ) Muy insatisfecho 

( ) Insatisfecho 

( ) Ni satisfecho ni insatisfecho 

( ) Satisfecho 

( ) Muy satisfecho 

Ambiente y comodidad 
- Limpieza. 

- Temperatura. 

( ) Muy insatisfecho 

( ) Insatisfecho 

( ) Ni satisfecho ni insatisfecho 

( ) Satisfecho 

( ) Muy satisfecho 

Información y 

Educación 

- Recomendación de u.so. 

- Recomendación de conservación de 

medicamentos. 

- Recomendación sobre efectos 

secundarios. 

( ) Definitivamente no 

( ) Probablemente no 

( ) No lo sé 

( ) Probablemente sí 

( ) Definitivamente sí 

Dependiente 

 

Percepción de la 

calidad de atención. 

La percepción de la calidad de 

atención se refiere a la opinión 

subjetiva del paciente acerca de 

la calidad del servicio de 

farmacia en términos de 

eficiencia, accesibilidad, 

amabilidad, empatía y 

confianza. 

Se medirá a través de una 

encuesta que incluirá preguntas 

sobre la eficiencia, 

accesibilidad, amabilidad 

empatía y confianza percibidas 

por el paciente en el servicio de 

farmacia del centro de salud 

Santa Adriana. 

Atención del      

personal farmacéutico 

- Amabilidad 

 

 

 

 

- Claridad de explicación  

 

 

 

 

- Capacidad de absolución de dudas. 

( ) Totalmente en desacuerdo 

( ) En desacuerdo 

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

( ) De acuerdo 

( ) Totalmente de acuerdo 

 

( ) Totalmente en desacuerdo 

( ) En desacuerdo 

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

( ) De acuerdo 

( ) Totalmente de acuerdo 

 

( ) Totalmente en desacuerdo 

( ) En desacuerdo 

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

( ) De acuerdo 

( ) Totalmente de acuerdo 
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ANEXO 3: VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO  
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40 

 

 



41 



42 



43 
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45 



46 



47 



48 
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ANEXO 4: INSTRUMENTO – CUESTIONARIO 
 

NIVEL DE SATISFACCIÓN Y PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN 

DEL SERVICIO DE FARMACIA DEL ESTABLECIMIENTO SANTA ADRIANA – 

JULIACA, 2023 

 

Estimado(a) participante, 

Gracias por tomar el tiempo de completar este cuestionario. El presente cuestionario tiene 

como objetivo recopilar información sobre su opinión y percepción del servicio ofrecido por 

la farmacia del Centro de Salud Santa Adriana. Su participación es fundamental para ayudarnos 

a obtener datos relevantes y mejorar el servicio.  

A continuación, encontrará una serie de preguntas relacionadas a la percepción del servicio de 

farmacia. Le pedimos que indique que marque aquella opción que mejor refleje su opinión.  

Recuerde que no hay respuestas correctas o incorrectas. Lo que nos interesa es conocer su 

percepción personal basada en sus experiencias y opiniones.  

Si tiene alguna pregunta o necesite aclaraciones durante el cuestionario, no dude en 

contactarnos. 

 

Por favor, lea cada afirmación cuidadosamente antes de responder. 

 

Acceso a los medicamentos. 

1. ¿Considera que la disponibilidad de medicamentos es adecuada?: 

( ) Muy insatisfecho 

( ) Insatisfecho 

( ) Ni satisfecho ni insatisfecho 

( ) Satisfecho 

( ) Muy satisfecho 

 

2. ¿Cómo evalúa el tiempo de espera en el servicio de farmacia?: 

( ) Muy insatisfecho 

( ) Insatisfecho 

( ) Ni satisfecho ni insatisfecho 

( ) Satisfecho 

( ) Muy satisfecho 

 

3. ¿Cómo percibe la velocidad de atención en el servicio de farmacia?: 

( ) Muy insatisfecho 

( ) Insatisfecho 

( ) Ni satisfecho ni insatisfecho 

( ) Satisfecho 

( ) Muy satisfecho 

 

Ambiente y comodidad. 

4. ¿Cómo calificaría el nivel de limpieza en el ambiente de farmacia?: 

( ) Muy insatisfecho 

( ) Insatisfecho 

( ) Ni satisfecho ni insatisfecho 

( ) Satisfecho 

( ) Muy satisfecho 
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5. ¿Considera usted que la temperatura del ambiente de farmacia es confortable durante 

su espera?: 

( ) Muy insatisfecho 

( ) Insatisfecho 

( ) Ni satisfecho ni insatisfecho 

( ) Satisfecho 

( ) Muy satisfecho 

 

Información y Educación. 

6. Ha recibido explicaciones claras sobre cómo usar su medicamento por parte del 

personal de farmacia: 

( ) Definitivamente no 

( ) Probablemente no 

( ) No lo sé 

( ) Probablemente sí 

( ) Definitivamente sí 

 

7. Ha recibido indicaciones sobre la forma adecuada de conservar sus medicamentos por 

parte del personal de farmacia: 

( ) Definitivamente no 

( ) Probablemente no 

( ) No lo sé 

( ) Probablemente sí 

( ) Definitivamente sí 

 

8. Ha recibido información sobre los efectos secundarios frecuentes de sus 

medicamentos por parte del personal de farmacia: 

( ) Definitivamente no 

( ) Probablemente no 

( ) No lo sé 

( ) Probablemente sí 

( ) Definitivamente sí 

 

Atención del personal farmacéutico. 

9. ¿Considera usted que el personal de farmacia demuestra amabilidad durante su 

atención?: 

( ) Totalmente en desacuerdo 

( ) En desacuerdo 

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

( ) De acuerdo 

( ) Totalmente de acuerdo 

 

10. El personal de farmacia se comunica de manera clara y comprensible: 

( ) Totalmente en desacuerdo 

( ) En desacuerdo 

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

( ) De acuerdo 

( ) Totalmente de acuerdo 
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11. El personal de farmacia responde adecuadamente a sus dudas o preguntas: 

( ) Totalmente en desacuerdo 

( ) En desacuerdo 

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

( ) De acuerdo 

( ) Totalmente de acuerdo 

 

Fuente:  Propia 
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ANEXO 5: EVIDENCIAS GRÁFICAS 

 

Foto No 1 Frontis del Centro de Salud Santa Adriana 
 

 
 

 

Foto No 2 Encuesta a los pacientes 
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ANEXO 6: AUTORIZACIÓN 
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ANEXO 7: FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 
 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 

                                N                                  % 

Casos Válido 132 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 132 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,708 11 
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ANEXO 8: BASE DE DATA 
 

 

 
 



Reporte de similitud

1% de similitud general
Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

1% Base de datos de Internet 0% Base de datos de publicaciones

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor número de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostrarán.

1
repositorio.upsjb.edu.pe <1%
Internet

2
repositorio.uladech.edu.pe <1%
Internet

3
hdl.handle.net <1%
Internet

4
repositorio.ucv.edu.pe <1%
Internet

Descripción general de fuentes

https://repositorio.upsjb.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14308/4627/TI-MSP-PACHECO%20SANDOVAL%20BRAULIO.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13032/33021/SATISFACCION_USUARIO_RODAS_TRUJILLO_KAREM.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://hdl.handle.net/20.500.12672/18837
http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/UCV/40722


Reporte de similitud

Excluir  del Reporte de Similitud 

Material bibliográfico Material citado

Material citado Coincidencia baja (menos de 20 palabras)

Bloques de texto excluidos manualmente

BLOQUES DE TEXTO EXCLUIDOS

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUDESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS FAR...
repositorio.uroosevelt.edu.pe

IVDECLARATORIA DE AUTENTICIDAD .........................................................................
repositorio.ucv.edu.pe

Se excluyó del reporte de similitud
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