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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacién entre la gestion
farmacéutica y la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Centro
Materno Infantil México, Lima 2024. Metodologia. Se utiliz6 un enfoque
cuantitativo, con disefio correlacional y no experimental. La muestra estuvo
compuesta por 151 usuarios del servicio de farmacia, a quienes se les aplicaron
dos cuestionarios: uno para evaluar la gestion farmacéutica y otro para medir la
satisfaccion del usuario. Resultados revelaron que existe una relacion
significativa y positiva entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion del usuario
(r = 0.513, p = 0.000), lo que indica que, a mayor calidad en la gestion

farmacéutica, mayor es la satisfaccion de los usuarios. Ademas, se identificaron

correlaciones positivas en todas las dimensiones evaluadas: humanistica (r
0.516, p = 0.000), tecnoldgica-cientifica (r = 0.495, p = 0.000), y entorno (r

0.478, p = 0.000), lo que subraya la importancia de la atencion integral en la
satisfaccion del usuario. Conclusién. La gestion farmacéutica influye de manera
significativa en la satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro
Materno Infantil México. Las dimensiones de atencion humanistica, tecnoldgica-

cientifica y el entorno tienen un impacto positivo en la percepcion del servicio.

Palabras clave: Gestion farmacéutica, satisfaccion, usuarios.



ABSTRACT

The objective of this study was to determine the relationship between
pharmaceutical management and user satisfaction in the pharmacy service of the
Centro Materno Infantii México, Lima 2024. Methodology. A quantitative
approach was used, with a correlational and non-experimental design. The
sample was made up of 151 users of the pharmacy service, to whom two
questionnaires were applied: one to evaluate pharmaceutical management and
another to measure user satisfaction. Results revealed that there is a significant
and positive relationship between pharmaceutical management and user
satisfaction (r = 0.513, p = 0.000), which indicates that the higher the quality of
pharmaceutical management, the greater the user satisfaction. In addition,
positive correlations were identified in all dimensions evaluated: humanistic (r =
0.516, p = 0.000), technological-scientific (r = 0.495, p = 0.000), and environment
(r =0.478, p = 0.000), which underlines the importance of comprehensive care in
user satisfaction. Conclusion. Pharmaceutical management significantly
influences the satisfaction of users of the pharmacy service at the Centro Materno
Infantil México. The dimensions of humanistic, technological-scientific care and

the environment have a positive impact on the perception of the service.

Keywords: Pharmaceutical management, satisfaction, users.



INTRODUCCION

El rol del farmacéutico ha evolucionado, adquiriendo mayor importancia y
responsabilidad en la atencion farmacéutica al interactuar directamente con los
usuarios para asegurar la correcta dispensaciéon de medicamentos en dosis
adecuadas, previniendo su uso inadecuado, reduciendo riesgos para la salud y

disminuyendo costos asociados..

La gestion farmacéutica es clave para la satisfaccion del usuario en el servicio
de farmacia, pues garantiza la administracion eficiente de recursos, la
dispensacién segura de medicamentos y una atencion de alta calidad,
promoviendo un uso racional que minimiza errores y mejora los resultados en
salud. Asi, la satisfaccion del usuario se convierte en un indicador esencial de la
calidad y éxito de la gestion, reflejando su percepcion sobre el servicio, el acceso

a medicamentos y la atencion personalizada.

La satisfaccion del usuario en la farmacia se vincula a tres dimensiones clave:
humanistica, tecnolégica-cientifica y del entorno, abarcando desde la calidad de
la interaccion entre personal y paciente hasta la precision técnica y la
organizacion del espacio, influyendo todas en la experiencia del usuario. Un
estudio en el servicio de farmacia del Centro Materno Infantil México evaluo esta
satisfaccion, analizando la gestion farmacéutica, la percepcion de la informacion
sobre medicamentos y posibles fallas comunicativas entre el farmacéutico y el
paciente. Con un enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional, se utilizaron
cuestionarios y andlisis de datos para interpretar los resultados, aplicando el
cuestionario de Toma Jimmy de 2022.

El presente informe de investigaciébn estad constituido: |: planteamiento del
problema, que incluye la determinacion del problema, formulacion del problema,
objetivos y justificacion, Il: incluye los antecedentes, bases teoricas, marco
conceptual y la definicion de términos, Ill: considera las variables e hipotesis, asi
como la operacionalizacion de variables, 1V: metodologia; V: Resultados VI:
Discusion de los resultados VII: conclusiones VIII: Recomendaciones y IX:
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de larealidad probleméatica

El servicio de farmacia es una profesion clave que ha evolucionado
significativamente debido a los avances terapéuticos y tecnoldgicos,
adoptando una actitud proactiva centrada en las personas y su bienestar.
En un entorno marcado por la digitalizacion, robotizacion e incluso la
inteligencia artificial, se requiere un uso eficiente y sostenible de estas
herramientas para optimizar los servicios farmacéuticos. Este escenario
exige estrategias claras que orienten el desarrollo profesional y la mejora

continua de los servicios farmacéuticos (1).

En el 2022 La Organizacion de las Naciones Unidas (2), mediante la
Agenda 2030, promueve el acceso a medicamentos seguros y servicios
sanitarios de calidad para garantizar una vida saludable. En este marco, la
gestion farmacéutica es clave para la eficacia de los servicios y la
satisfaccion del usuario, influenciada por sus expectativas, estado de salud

y el sistema sanitario (3).

Segun la Organizacibn Panamericana de la Salud, la gestion
farmacéutica incluye la planificacion, gestion y atencién directa al usuario,
basadas en buenas préacticas farmacéuticas con estandares nacionales de
calidad. Sin embargo, entre 1997 y 2011, solo el 40% de los clientes recibid
atencion conforme a estas directrices, mientras que el 60% no fue atendido
adecuadamente, debido a factores como falta de capacitacion del personal,
supervision deficiente y recursos insuficientes (4). Para abordar estas
deficiencias, la OPS ha emitido recientemente recomendaciones para
fortalecer los conocimientos y servicios farmacéuticos entre profesionales

y técnicos del area (5).

Segun la OPS (6), en los paises de bajos ingresos, los medicamentos
representan el mayor gasto publico en salud después del personal,

contribuyendo al empobrecimiento y endeudamiento familiar. El gasto
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publico en salud varia significativamente, desde menos del 20% en paises

de altos ingresos hasta el 66% en paises de bajos ingresos.

En Sudamérica, muchos paises destinan menos del 6% del PBI a la salud,
lo que resulta en una baja inversion en sus sistemas sanitarios (7). En
Argentina, los mayores de 50 afios de hogares con menor nivel econémico
son los mas afectados (8). En Brasil, entre 2013 y 2019, se reportaron
limitaciones en el acceso a medicamentos en el sistema publico debido a
la falta de financiamiento y la baja capacidad de gasto de las autoridades
(9). En Ecuador, el nivel de servicios farmacéuticos fue evaluado como
regular, destacandose negativamente la disponibilidad de productos,
mientras que la seguridad brindada por el farmacéutico y el tiempo de
espera recibieron mejores calificaciones. Esto subraya la necesidad de
estrategias para mejorar la gestion y disponibilidad de medicamentos en

las farmacias ecuatorianas (10).

La OPS (4) informé que Peru participa en un proyecto latinoamericano para
implementar indicadores de servicios farmaceuticos con el fin de mejorar la
calidad de atencion, enfocandose en la calidad, gestién, atencion
farmacéutica, recursos humanos e investigacion. Sin embargo, el INEI
seflalé que existen desigualdades significativas en el acceso a
medicamentos, especialmente en las zonas rurales, selvaticas y andinas,
con un 39,9% de la poblacién nacional sin garantia de acceso. En 2014, el
42,9% de los usuarios de 181 centros de salud no recibieron los
medicamentos recetados debido a falta de stock, el 24,5% no encontro
farmacia en el centro y el 13,6% fue instruido a comprar los medicamentos.

externamente (11).

En 2022, el Colegio Médico del Pert denuncié la escasez de medicamentos
en los establecimientos de salud publicos en diversas regiones del pais, lo
gue obligd a los ciudadanos a recurrir a boticas y farmacias privadas para
adquirir los farmacos. Las principales regiones afectadas por esta falta de

medicamentos fueron Lambayeque, Pasco, Piura y Huancavelica (12).
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Por otra parte, un servicio de farmacia consiste en un conjunto de acciones
del sistema de salud para garantizar una atencion integral y continua,
enfocada en las necesidades de los pacientes. Los medicamentos son
elementos esenciales y su consumo debe ser promovido de manera

racional (13).

El estudio de El Hajj et al. (14) en Qatar evidencian una satisfaccion
deficiente con el papel del farmacéutico, mientras que Ghsoub et al. (15)
encontrd alta satisfaccion con el disefio de la farmacia y el personal. La
satisfaccion del paciente puede mejorar la gestién farmacéutica, y su
percepcion de la calidad del servicio depende de sus necesidades y de si
recibe una atencion adecuada (16). La calidad de la atencién es relativa,
tanto al interesado como al servicio brindado (17). La satisfaccion del
paciente estad vinculada a las acciones para cumplir sus intereses y la
eficiencia del personal en mejorar su calidad de vida, siendo un indicador
clave del desempefio (18). Zastowny et al. (19) identifican que los costos
elevados, la ineficiencia y la falta de atencion adecuada son causas de

insatisfaccion.

En el Centro Materno Infantil México, Lima, uno de los problemas es la
gestion de los servicios farmacéuticos, que impacta directamente en la
calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios. A pesar de ser un centro
de salud clave en la atencion materno-infantil, se enfrenta a dificultades en
la disponibilidad y distribucién de medicamentos, lo que genera demoras
en la atencién y desconfianza por parte de los pacientes. La escasez de
medicamentos esenciales y la falta de un control adecuado en la gestion
de inventarios son factores criticos que afectan la prestacion de servicios.
Ademas, el personal farmacéutico, aunque comprometido, enfrenta
limitaciones en cuanto a capacitacion continua y recursos disponibles para
cumplir con las mejores practicas farmacéuticas. Esta situacion se ve
agravada por problemas administrativos y logisticos, como la falta de
coordinacién entre los proveedores y el centro de salud. Como resultado,

la satisfaccion del usuario se ve reducida, especialmente en lo que respeta
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al tiempo de espera, la disponibilidad de medicamentos y la calidad del
servicio farmacéutico. Estos problemas reflejan una necesidad urgente de
mejorar la gestion farmacéutica en el centro, asegurando un acceso
oportuno a medicamentos y una atencion de calidad que cumpla con las

expectativas de los pacientes.

1.2 Formulacion del Problema
1.2.1. Problema General
¢, Cudl es la relacion entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion del
usuario en el servicio de farmacia del Centro Materno Infantil México,
Lima 20247
1.2.2. Problemas Especificos
— ¢ Cuél es relacion entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion del
usuario en la dimensién humanistica en el servicio de farmacia del
centro materno infantil México, Lima 20247
— ¢ Cual es la relacion entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion
del usuario en la dimensién tecnolégica-cientifica en el servicio de
farmacia del centro materno infantil México, Lima 20247?
— ¢Cual es la relacion entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion
del usuario en la dimensién entorno en el servicio de farmacia del

centro materno infantil México, Lima 20247?

1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo General
Determinar la relacion entre la gestion farmacéutica y satisfaccion del
usuario en el servicio de farmacia del Centro Materno Infantil México,
Lima 2024.

1.3.2. Objetivos Especificos
— ldentificar la relacion entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion
del usuario en la dimensién humanistica en el servicio de farmacia

del centro materno infantil México, Lima 2024.
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— ldentificar la relacion entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion
del usuario en la dimensién tecnolégica-cientifica en el servicio de
farmacia del centro materno infantil México, Lima 2024.

— ldentificar la relacion entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion
del usuario en la dimensién entorno en el servicio de farmacia del

centro materno infantil México, Lima 2024

1.4 Justificacion

Justificacién Tedrica

El estudio radica en la evaluacién previa de la gestion farmacéutica, tanto
en la administracion de medicamentos como en la satisfaccion del usuario.
Se analiz6 cémo estos factores influyen en el acceso y uso de las
medicinas recetadas y obtenidas, con el objetivo de proponer mejoras
significativas al Centro Materno Infantil. Estas mejoras buscan optimizar
tanto la gestion institucional como la calidad de la atencién brindada a los

usuarios. El trabajo se sustenta bajo a la teoria de la calidad.

Justificacién Practica

El presente estudio es particularmente relevante dado que, en la
actualidad, el acceso a medicamentos es limitado. A menudo, si los
usuarios no pueden adquirir medicamentos de marca, las versiones
genéricas no estan disponibles, lo que resulta en un gasto considerable
para aquellos que deben buscar los medicamentos necesarios fuera del
centro de salud o esperar a que estén disponibles en la farmacia. Esta
situacion es inaceptable, ya que puede empeorar el estado de salud del
paciente y genera una insatisfaccion considerable con la gestion

farmacéutica y la atencion en la farmacia del Establecimiento de Salud.

Justificacién Metodoldgica
En este estudio, se utilizaron dos instrumentos para la recopilacion de

informacion. El primero fue un cuestionario disefiado para evaluar el nivel
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de satisfaccion de los usuarios, mientras que el segundo se enfocé en
analizar la gestion farmacéutica del Centro Materno Infantil. Estos
instrumentos permitieron obtener datos relevantes y precisos, esenciales
para abordar los objetivos de la investigacion y proporcionar una vision
clara de las areas de mejora tanto en la atencién farmacéutica como en la

satisfaccion del paciente.

Justificacion Social

El presente estudio reviste una gran importancia social, ya que aborda
aspectos clave relacionados con la salud publica y el bienestar de la
poblacién atendida en el Centro Materno Infantil México, Lima. Mejorar la
gestion farmacéutica y la satisfaccion de los usuarios tiene un impacto
directo en la calidad de vida de los pacientes, especialmente en un
contexto donde la atencion materno-infantil es crucial. La optimizacion de
los servicios farmacéuticos contribuye a un mejor acceso a medicamentos
seguros y eficaces, lo cual es fundamental para el tratamiento adecuado
de enfermedades y la prevenciéon de complicaciones. Ademas, este
estudio busca identificar y corregir las deficiencias en la gestién, lo que
puede resultar en una reduccion de costos y una mayor eficiencia en el uso
de los recursos, favoreciendo a la poblacién mas vulnerable, que depende
de estos servicios para su salud. Al promover una atencion farmacéutica
de calidad, se fortalece el sistema de salud local, lo que, en dultima
instancia, mejora la confianza de los usuarios en los servicios publicos de

salud y contribuye al bienestar colectivo.

1.5 Delimitantes de la investigacion

1.5.1. Delimitante teérica
El estudio se centrd en el analisis de las variables relacionadas con
la gestion farmacéutica y la satisfaccion del usuario. Se baso en
teorias y modelos previos que con las variables en estudio. Sin

embargo, se limitdé a considerar exclusivamente las variables que
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1.5.2.

1.5.3.

influyen en el contexto especifico, dejando de lado otras posibles

variables tedricas que podrian enriquecer el analisis.

Delimitante temporal
La investigacion se desarroll6 durante los meses de agosto a octubre
del afio 2024.

Delimitante espacial
La investigacion se realizd en el Centro Materno Infantil México
perteneciente a la red de salud de DIRIS Lima Norte, ubicado en el

distrito de San Martin de Porres -Lima.
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.  MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del Estudio

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Alcivar S. (Ecuador, 2019). En su trabajo de Satisfaccién de los usuarios
en relacion a la calidad de los servicios farmacéuticos en el hospital
general Guasmo Sur. Se refiere que los servicios farmacéuticos son un
conjunto de acciones en el Sistema Nacional de Salud del ecuador, que
busca garantizar la atencién integral sanitaria, teniendo a los
medicamentos, dispositivos e insumos como elementos clave en el
tratamiento de enfermedades. El objetivo de este proyecto es determinar
la relacion entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de los servicios
de la Farmacia del Hospital Guasmo Sur. Se aplicé la metodologia: Mixed
Methods Research, con una encuesta validada por expertos con las
dimensiones de Service Performance. Resultados: tangibles alcanzaron
0.37, seguridad 0.33, Fiabilidad 0.13, empatia 0.10 y capacidad de
respuesta 0.7. Conclusidn: El estudio es necesario fortalecer los procesos
subjetivos y objetivos, y elaborar un plan de mejoras para la atencion

farmacéutica del Hospital.(20)

Duque. (Colombia,2020). Se realiz6 un estudio para evaluar la
satisfaccion de los usuarios con respecto al acceso y uso de
medicamentos en los establecimientos minoristas de los barrios Policarpa
y Santander en Bogota, Colombia. El objetivo evaluar la satisfaccion de
los usuarios. La metodologia del estudio, de enfoque cuantitativo y nivel
descriptivo, incluyé una muestra de 120 usuarios. Los resultados
indicaron que el 64.8% de los patrticipantes estaban satisfechos con el
acceso a los medicamentos. Ademas, el 89.9% habia conseguido al
menos un medicamento en los Ultimos seis meses, aunque solo el 59.1%
utiliz6 medicamentos prescritos por un médico. En conclusion, el estudio
mostré que mas de la mitad de los usuarios estaban satisfechos con el

acceso a los medicamentos en estos establecimientos. (21)
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Romero, Pefiaranda y Ramirez. (Colombia, 2021). Se realizé un estudio
en el distrito turistico y cultural de Riohacha, Colombia. El Objetivo de este
proyecto es evaluar la satisfaccion de los usuarios en la entrega de
medicamentos por parte de las IPS y EPS. La metodologia del estudio,
un disefio descriptivo no experimental, encuestaron a 96 usuarios de una
poblacién de 189 pacientes. Los resultados revelaron que el 49.3% de los
pacientes percibia un tiempo de espera excesivo para recibir sus
medicamentos, y el 49% experiment6 un impacto negativo en su estado de
animo debido a las dificultades para obtenerlos. El 64.1% de los usuarios
valoroé el esfuerzo del personal en la entrega de medicamentos, y el 66.7%
destaco la amabilidad del personal. No obstante, el 53.1% sefalé que la
entrega de medicamentos a menudo se realizaba después de la fecha
prevista. En conclusidn, el estudio evidencio que el tiempo prolongado de
espera y la falta de cumplimiento de las promesas de las instituciones
afectan la satisfaccion del usuario, aunque se valoran las medidas de

bioseguridad implementadas.(22)

Espinoza R. (Ecuador, 2021). en su trabajo titulado “Sistema de gestion
de calidad para la atencion farmacéutica en el Hospital Verdi Cevallos
Balda” en Ecuador, tuvo como objetivo establecer un sistema de gestion
de calidad para la atencion farmacéutica basado en las Buenas Practicas
de Farmacia. La metodologia, se utilizd6 una encuesta autoadministrada
aplicada a 222 usuarios de la farmacia. Los resultados mostraron que el
68% de los pacientes tuvo dificultades para encontrar la farmacia, el 69%
para obtener todas las medicinas, y el 71% alcanzd la privacidad deseada;
ademas, el 60% recibio instrucciones sobre el uso de los medicamentos.
El 66% de los usuarios internos calificé el servicio como satisfactorio, y el
100% del personal realiza controles rigurosos en medicamentos e
insumos, basandose en la fecha de caducidad y temperatura. En
conclusidn, el nivel de satisfaccion del usuario externo fue bajo, mientras
que el del usuario interno y el personal del servicio fue medio, y se propuso
un sistema de gestién de calidad para mejorar la atencion farmacéutica.
(23)
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Berhabue Et al. (2022) Este estudio tuvo como objetivo identificar la
magnitud de los servicios de farmacia y cuantificar la satisfaccion del
cliente con ellos, empleando metodologia, un disefio transversal
cuantitativo. Los datos fueron ingresados en Epi Data, exportados a SPSS
26.0 y analizados mediante analisis factorial exploratorio, para identificar
las dimensiones clave de los servicios farmacéuticos. Los resultados: El
analisis arrojo un intervalo de confianza del 95% y un valor de significacion
estadistica de p < 0,05. Se concluyé que el nimero de productos
farmacéuticos recetados y dispensados, asi como el estado civil y el sexo
de los participantes, predijeron la satisfaccidon general del cliente. Sin
embargo, se identific6 una brecha significativa en los locales y

componentes relacionados con la cadena de suministro. (24)

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Toma, Z. (2022), El objetivo del estudio fue determinar en qué medida la
gestion farmaceéutica influye en la satisfaccion del paciente en el servicio
de farmacia de un policlinico en Lima en 2022. Se emple6 una
metodologia de tipo basica con un enfoque cuantitativo, utilizando un
disefio no experimental, transversal y correlacional. La muestra incluy6 a
108 participantes que completaron un cuestionario de manera presencial
tras otorgar su consentimiento informado. Los resultados demostraron
gue la gestion farmacéutica tiene un impacto significativo en la satisfaccion
del paciente, abarcando dimensiones humanisticas, tecnoldgicas,
cientificas y del entorno, con una significancia estadistica de p=0,00. Del
total de los participantes, el 48.1% percibié una satisfaccion muy alta, el
39.8% la considero satisfactoria, y el 12.0% se mostro poco satisfecho. En
conclusién, se confirmé que la gestion farmacéutica influye positivamente

en la satisfaccion del paciente en todas sus dimensiones. (25)

Zevallos, N. (Apurimac, 2022). El estudio tuvo como objetivo evaluar
cémo la calidad del servicio influye en la satisfaccion del usuario en la
dispensacion de productos farmacéuticos en la Botica Farmacom C&G de

Andahuaylas, Apurimac, en 2022. La metodologia, con un disefio no
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experimental de corte transversal y una muestra de 92 personas
seleccionadas por muestreo no probabilistico por conveniencia, se utilizé
un cuestionario Service Performance para recolectar datos. El analisis
incluy6 la prueba chi cuadrado para evaluar asociaciones y el Rho de
Spearman para medir la influencia. Los resultados indicaron que el 56.5%
de los usuarios percibe la calidad del servicio como excelente y el 43.5%
como buena. Conclusion: Existe una relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario, con una influencia relativa segun el Rho de

Spearman. (26)

Santillan C. (Lima, 2021). El objetivo del trabajo de investigacion fue
describir como la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion de los
usuarios en la Farmacia Ambulatoria de una Institucion Publica en Lima,
en 2021. La metodologia, un disefio no experimental, de nivel descriptivo-
correlacional y enfoque cuantitativo. La poblacion incluyo a los asistentes
de la farmacia ambulatoria, y la muestra estuvo compuesta por 75
usuarios, seleccionados mediante muestreo no probabilistico. Para la
recoleccién de datos, se utiliz6 una encuesta basada en un cuestionario
de 20 preguntas. La hipotesis general planteaba que la calidad del servicio
se vincula significativamente con la satisfaccion del usuario, lo cual fue
confirmado a través de analisis estadistico inferencial, los resultados
indicaron un valor de p=0.000 y un coeficiente de correlacién de 0.572.
Conclusion: indican una relacién positiva considerable, donde una mejor
calidad del servicio esta asociada con un mayor nivel de satisfaccion entre

los usuarios.(27)

Isuiza, J. (Callao, 2022) La presente investigacion tuvo como objetivo de
Determinar la relacién entre la gestion farmaceéutica y el acceso a los
medicamentos esenciales en el area funcional de farmacia en el hospital
de ventanilla,2022. La metodologia, un enfoque cuantitativo, tipo de
investigaciéon Basica, nivel correlacional, método hipotético-deductivo,
disefio No experimental y alcance transversal, la muestra es por encuesta

constituida la poblacion por 60 trabajadores del area funcional de farmacia
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del Hospital de Ventanilla, con dos instrumentos validados por juicio de
expertos con experiencia en el campo farmacéutico. Los resultados
indicaron un valor de significancia de p=0.000 y es menor de 0.05.
Conclusion, existe relacion entre la gestion farmacéutica y el acceso a
medicamentos esenciales. Teniendo una correlacién positiva moderada de
0,599 para Rho de Spearman.(28)

Huaman, V (Cusco, 2023). El objetivo principal de la investigacion fue
determinar la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario en establecimientos farmacéuticos de Cusco en 2023. La
metodologia, un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental, de
tipo bésico y nivel descriptivo-correlacional. La muestra estuvo compuesta
por 306 clientes, con un nivel de confiabilidad del 92% para una poblacion
infinita. Se emplearon encuestas y un instrumento validado para medir
ambas variables. Los resultados mostraron una correlacion de Rho
Spearman de 0.74 con una significancia de 0.01, lo que indica que una
mayor calidad del servicio se asocia con una mayor satisfaccion del cliente.
Conclusion: se encontrd una relacion significativa entre las dimensiones
de tangibilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad, fiabilidad y la

satisfaccion del cliente. (29)

2.2. Base Teoérica
2.2.1. Teoria de la Expectativa-Desconfirmacion (Expectancy-
Disconfirmation theory-EDT.
La teoria de la Expectativa-Desconfirmacion, propuesta por Richard Oliver
en 1980, sugiere que la satisfaccion del cliente se basa en la comparacion
entre las expectativas previas y la percepcion del desempeiio real del
producto o servicio. Cuando el desempefio percibido supera las
expectativas del cliente, se genera satisfaccion, mientras que si no alcanza
las expectativas, se produce insatisfaccion. Esta teoria se ha utilizado
ampliamente para comprender como las percepciones de los consumidores

influyen en su nivel de satisfaccibn y, en consecuencia, en su
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comportamiento posterior, como la lealtad o la recomendacion del servicio

o producto evaluado (30).

2.2.2. Teoriade la Equidad (Equity Theory)

La Teoria de la Equidad, propuesta por John Stacy Adams en 1963, plantea
gue los clientes evallUan la justicia de una transaccion o servicio en funcién
de la relacion entre lo que reciben y lo que aportan. Si perciben que lo que
reciben es proporcional a lo que han invertido (ya sea en tiempo, dinero o
esfuerzo), experimentaran satisfaccion. Sin embargo, si sienten que existe
una desproporcidn entre ambos elementos, pueden experimentar
insatisfaccion. Esta teoria es especialmente relevante en situaciones donde
los consumidores comparan el valor recibido con el esfuerzo o costo
invertido en obtener un servicio, como es el caso de los servicios
farmacéuticos, donde los clientes valoran tanto la calidad del servicio como

el costo de los productos o el tiempo invertido en la atencion. (31).

2.2.3. Modelo SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en
1988, es una herramienta que evalla la calidad del servicio a través de
cinco dimensiones clave: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibilidad. La satisfaccion del usuario se determina mediante
la comparacion entre las expectativas previas y las percepciones reales del
servicio recibido en cada una de estas dimensiones. Este modelo se ha
utilizado ampliamente en la evaluacion de la calidad en servicios de salud
y farmacias, donde las interacciones personalizadas, la capacidad de
atencion y la percepcion de la competencia profesional son factores

esenciales para lograr la satisfaccion del usuario. (32)
2.2.4. Teoriade la Motivacién-Higiene (Motivation-Hygiene Theory)

La Teoria de la Motivacion-Higiene, también conocida como la teoria de los
dos factores de Herzberg (1959), propone que existen dos tipos de factores

gue influyen en la satisfaccion del individuo: los factores motivadores y los
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2.3.

factores de higiene. Los factores motivadores, como los logros y el
reconocimiento, generan satisfaccion, mientras que los factores de higiene,
como las politicas de empresa y las condiciones laborales, solo previenen
la insatisfaccién. En el ambito de los servicios, mejorar los factores de
higiene puede evitar la insatisfaccion, mientras que potenciar los factores
motivadores incrementa la satisfaccion del cliente. Esta teoria es util para
desarrollar estrategias de mejora de la calidad en el servicio, que se centran
en abordar los aspectos que previenen la insatisfaccion (factores de
higiene) y en maximizar aquellos que incrementan la satisfaccion (factores

motivadores). (33)

Base Conceptual

2.3.1. Gestién Farmacéutica

La gestion farmacéutica mejora la calidad de la atencion, lo que a su vez
incrementa la satisfaccion del paciente. El director técnico de la farmacia es
responsable de asegurar la disponibilidad de medicamentos y de
implementar buenas practicas en almacenamiento, preparacion y cuidado
de productos farmacéuticos, considerando la experiencia del personal, el
uso de herramientas tecnoldgicas y el cumplimiento de los estandares

establecidos por los organismos reguladores.(34)

La gestion farmacéutica abarca un conjunto de actividades estructuradas y
coordinadas, enfocadas en la adquisicion, almacenamiento, distribucion y
uso seguro de medicamentos y productos sanitarios. Ademas, incluye la
administracion eficiente de los recursos humanos, financieros y materiales
necesarios para garantizar una atencion sanitaria de alta calidad, con un

enfoque en la seguridad y eficiencia del paciente.(35)

La gestion farmacéutica en el entorno hospitalario requiere un enfoque
multidisciplinario que considere no solo la correcta adquisicion y
dispensacion de medicamentos, sino también la optimizacion de los
recursos, la seguridad del paciente y la eficiencia operativa. La integracion

de herramientas de gestion como el andlisis financiero y la planificacion
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estratégica es fundamental para alcanzar una atencion sanitaria de alta
calidad.(36)

El rol del farmacéutico ha evolucionado mas alla de la simple dispensacion
de medicamentos, para convertirse en un gestor integral dentro del sistema
sanitario. Esto incluye la participacion activa en la gestion de recursos, la
evaluaciéon de costos y la implementacion de estrategias que mejoren la
eficacia y eficiencia de los servicios de farmacia en el entorno

hospitalario.(37)
Dimensiones de Gestion Farmacéutica
1. Fiabilidad

La fiabilidad en la gestién farmacéutica se refiere a la capacidad del servicio
para proporcionar medicamentos y servicios sin errores y de manera
consistente. La implementaciéon de sistemas de control de calidad y
procedimientos estandarizados es crucial para asegurar que los pacientes
reciban el tratamiento adecuado en el momento oportuno manteniendo la

confianza en el servicio farmacéutico.(38)
2. Capacidad de Respuesta

La capacidad de respuesta en la farmacia no solo implica la rapidez con la
gue se atienden las solicitudes de los pacientes, sino también la capacidad
de anticipar y satisfacer sus necesidades de manera efectiva. La
optimizacién de los procesos internos y la capacitacion del personal son
esenciales para mejorar esta dimensiébn y garantizar una atencion
eficiente.(39)

3. Empatia

La empatia en la gestién farmacéutica es crucial para mejorar la relacion
entre el farmacéutico y el paciente. La habilidad para escuchar activamente

y entender las preocupaciones del paciente contribuye a una mejor
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adherencia al tratamiento y a una experiencia general mas positiva en el

entorno farmaceéutico.(40)

4. Tangibilidad

La tangibilidad en la farmacia abarca todos los aspectos fisicos del servicio,
incluyendo la infraestructura, el equipo y la presentacion del personal. La
percepcion de calidad por parte del paciente se ve influenciada por estos
elementos tangibles, que deben ser mantenidos en éptimas condiciones

para reflejar un servicio de alta calidad.(41)
5. Seguridad

La seguridad es una prioridad en la gestion farmacéutica, que implica la
implementacion de practicas y protocolos para prevenir errores de
medicacion y proteger la informacion del paciente. La vigilancia continua y
la adherencia a normativas rigurosas son fundamentales para garantizar un

entorno seguro y eficaz para la dispensacion de medicamentos.(42)

Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario en la farmacia comunitaria se ha convertido en
un indicador clave de la calidad del servicio ofrecido. Segun Santos y Garcia
(2021), la evaluacion de la satisfaccion del usuario permite identificar areas
de mejora en la atencion farmacéutica y optimizar los procesos para

incrementar la fidelidad del paciente.(43)

En su estudio, Garcia y Lépez (2020) afirman que 'la gestion farmacéutica
adecuada tiene un impacto directo en la satisfaccion del paciente, ya que
mejora la eficiencia en la entrega de medicamentos y la comunicacién con
el usuario, lo que contribuye a una experiencia mas positiva en la

farmacia.(44)

Hernandez (2019) destaca que ‘la evaluacion de la satisfaccion del paciente
en farmacias es esencial para asegurar la calidad del servicio y la

continuidad en la atencion. Esta evaluacién permite ajustar los servicios a
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las necesidades especificas de los usuarios y mejorar la percepcion que

estos tienen del servicio.(45)
Dimensiones de Satisfaccion del usuario

Dimension humana. En la satisfaccion del usuario en servicios de salud
se refiere a la calidad del trato interpersonal recibido por el paciente. En
estudios, esta dimensién se destaca por su enfoque en la empatia, el
respeto a la dignidad humana, y la comunicacién efectiva. El personal de
salud debe garantizar un trato que valore la individualidad del paciente,
respetando sus creencias, valores y expectativas. Segun una tesis
realizada en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM), "la
satisfaccion del paciente esta profundamente influenciada por la percepciéon
de un trato humanizado y empatico, donde se considera al paciente como

un ser integral con necesidades emocionales, sociales y espirituales”.(46)

Dimension técnico-cientifica. aborda la calidad de los procedimientos
meédicos y el nivel de competencia técnica del personal de salud. En el
contexto peruano, este aspecto se centra en la capacidad de los servicios
de salud para proporcionar diagndsticos precisos y tratamientos efectivos,
respaldados por un conocimiento actualizado y la correcta aplicacion de
tecnologia médica. Una tesis de la Universidad Peruana Cayetano Heredia
sefala que "la satisfaccion del paciente en la dimensidn técnico-cientifica
esta ligada a la confianza en la competencia del personal médico y la
eficacia de los tratamientos recibidos, siendo la percepcion de seguridad un

factor determinante".(47)

Dimension del entorno. se refiere a los aspectos fisicos y ambientales del
servicio de salud, como la infraestructura, limpieza, comodidad, y
privacidad. En tesis peruanas, esta dimension se considera fundamental
para la percepcion de calidad del servicio por parte del paciente. Un estudio
de la Universidad Nacional de Trujillo resalta que "el entorno fisico del
establecimiento de salud, incluyendo la adecuacion de los espacios y la
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comodidad, juega un papel crucial en la satisfaccion del paciente,

especialmente en lo que respecta a la privacidad y seguridad”.(48)

2.4. Definicion de términos basicos
Gestion farmacéutica: La gestion farmacéutica se refiere al conjunto de
procesos y acciones implementadas para asegurar el funcionamiento
eficiente y efectivo de una farmacia. Esto incluye la planificacion,
organizacion, direccion y control de todas las actividades relacionadas con
el suministro de medicamentos y servicios farmacéuticos, con el objetivo de
garantizar la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente. Una buena
gestion farmaceéutica implica no solo el manejo adecuado de los recursos
materiales y humanos, sino también la optimizacién de los procesos para
alcanzar un nivel O6ptimo de operacibn del establecimiento

farmacéutico.(49)

Satisfaccion: la satisfaccion del cliente es el grado en que el rendimiento
percibido de un producto o servicio coincide con las expectativas del
comprador”. Si el rendimiento percibido es menor que las expectativas, el
cliente queda insatisfecho; si coincide con las expectativas, el cliente queda

satisfecho; y si supera las expectativas, el cliente queda encantado.(50)

Usuario: el usuario es el individuo o entidad que emplea un producto o
servicio, y cuyas necesidades y expectativas en su interaccion directa con
el producto son fundamentales para la estrategia de precios y valor
percibido.(51)
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.  HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipoétesis
a. Hipétesis General
Existe relacion entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion del usuario en

el servicio de farmacia del Centro Materno Infantil México, Lima 2024.

b. Hipotesis Especificas

e Existe relacion entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion del
usuario en la dimension humanistica en el servicio de farmacia del
Centro Materno Infantil México, Lima 2024.

e Existe relacion entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion del
usuario en la dimension en el tecnoldgica-cientifica en el servicio de
farmacia del Centro Materno Infantil México, Lima 2024.

e Existe relacion entre la gestibn farmacéutica y la satisfaccion del
usuario en la dimensién entorno en el servicio de farmacia del Centro

Materno Infantil México, Lima 2024.
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3.1.1. Operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicién Operacional Dimensiones | Indicadores items | Métodos/ | Escala
Indicadores
Gestion La gestiobn farmacéutica | Conocimiento y aplicacion | Fiabilidad Atencién 1-4 Bajo Ordinal
farmacéutica | abarca un conjunto de | de las herramientas correcta
actividades estructuradas y | farmaceuticas en el Capacidad Sin errores 5-8 Medio
coordinadas, enfocadas en | servicio de farmacia enla | de horario.
la adquisicion, | serie de procesos Respuesta Alto
almacenamiento, técnicos administrativos Empatia Trato amable | 9-12
distribucion y uso seguro de | con el objetivo de S dad c — 13-
medicamentos y productos | satisfacer la demanda de egurida omprension
sanitarios. (35) los usuarios del centro T del usuarlo. 16
materno infantil México. Tangibilidad Impacto_v_lsual 17-
del servicio 20
Satisfaccidon | la satisfaccion del cliente es | El Centro materno infantil | Humanistica | Atenciéon con | 1-5 Bajo Ordinal
del usuario el grado en que el debe tener disponibles los cuidado
rendimiento percibido de un | medicamentos que se Tecnologica- | Eficaciaenla |6 Medio
producto o servicio coincide | requieren para satisfacer | Cientifica Orientacion
con las expectativas, del al usuario Ofrecimiento Alto
usuario y queda satisfecho de charlas
si supera las expectativas, educativas
el cliente queda encantado.
(50) Entorno Limpiezay 11-
orden en la 15
farmacia
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4.1.

4.2.

Iv. METODOLOGIA DEL PROYECTO

Disefio metodoldégico

Tipo de la Investigacion

El estudio es de tipo prospectiva, transversal y observacional..

La investigacion es de nivel relacional, ya que tiene como objetivo detallar

la relaciéon entre las variables involucradas.

Disefio de la investigacion

Serealizé una investigacion de disefio descriptivo correlacional, que segun
Hernandez (2006) el investigador evalla y determina la dependencia o
asociacion que existe entre dos o mas variables de estudio, en una misma
unidad de investigacion o unidad de estudio. A este disefio de

investigacion, le corresponde el siguiente esquema:
01

e
~4

M : La muestra conformada por los usuarios
O1 : Variable Gestion Farmacéutica
02 : Variable Satisfaccion del usuario

R : Relacion.

Método de Investigacion

Enfoque de la Investigacion

El enfoque del estudio fue cuantitativo, ya que analiza la asociacion entre
las variables mediante la recoleccion y analisis de datos numéricos.
Método de la investigacion

Explica que el método inductivo-deductivo se basa en dos procesos
complementarios. La induccion consiste en analizar casos particulares para
llegar a generalizaciones o premisas generales, partiendo de la observacion

de fendmenos especificos. Por otro lado, la deduccion implica un
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4.3.

razonamiento que va de lo general a lo particular, utilizando principios
generales para derivar conclusiones aplicables a situaciones especificas.
Ambos procesos son fundamentales en la investigacion cientifica, pero el
método deductivo por si solo no es suficiente para explicar el conocimiento

en su totalidad

Poblacién y Muestra
4.3.1. Poblacion
La poblacién esta constituida por todos los trabajadores del Centro Materno

Infantil México. San Martin de Porres.

4.3.2. Muestra de Estudio

La muestra se describe como un subgrupo representativo y finito
seleccionado de la poblacién accesible. En este estudio, la muestra se
obtuvo mediante un muestreo probabilistico simple, siguiendo la formula

correspondiente.

(Zl—a/z)ZPqN

n =
(d)?*(N=1) + (Z1-a/2)*Pq
_ (1.96)2 * (0.50 = 0.50) * 500
™= 10.05)2(500 — 1) + (1.96)2 * (0.50 * 0.50)
o = 48020 n= 151
2.276
Donde:
Componentes Definicion Valor
N Tamafio de la poblacion 500
a Alfa (méximo error tipo I) 0.05
1-a/2 Nivel de confianza (95%) 0.975
Zde 1-a/2 Varianza se busca en la Tabla de Gauss 1.96
p Probabilidad de éxito 0.50
q Probabilidad de fracaso 0.50
d Error de precision (5%) 0.05

4.3.3. Criterios deinclusiéon
e Usuarios del Centro Materno Infantil México

e Usuarios del servicio ambulatorio
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4.4.

4.5.

e Usuarios con condiciones mentales para resolver el
cuestionario

e Familiares de pacientes pediatricos

e Usuarios atendidos en consultorios externos

e Usuarios mayores de edad.

4.3.3. Criterios de exclusién

e Personas que no son usuarios del Centro Materno Infantil
México

e Usuarios hospitalizados

e Usuarios atendidos en emergencia

e Usuarios con alguna incapacidad o discapacidad mental que no
le permitan desarrollar la encuesta

e Usuarios menores de edad

Lugar de estudio y periodo desarrollado

El estudio se realiz6 en el Centro Materno Infantil México, el cual pertenece
a la Microred de Salud de San Martin de Porres, Red V Rimac — SMP,
ubicado en Jr. Sergio Bernales cdra. 01 Urb.Condevilla Av. José Diez
Canceco/Condevilla — Alt. Av. José Granda cdra. 34, San Martin de Porres,
Lima.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

4.5.1. Técnicas

La técnica que se utilizo para recabar la informacion fue la encuesta, la cual
es un método utilizado para recopilar informacion estructurada de los
encuestados, ya sea de forma directa o indirecta (persona a persona,
telefonica, postal o electrénica).

4.5.2. Instrumentos

En la investigacion se utilizd un cuestionario como instrumento, definido
como una serie de preguntas relacionadas con un tema particular, con el
proposito de recopilar datos.

Este estudio llevo a cabo la recoleccion de datos en dos fases.:

- Cuestionario sobre Gestion farmacéutica

- Cuestionario sobre satisfaccion del usuario.
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4.6. Analisis y procesamiento de datos
La recoleccién de datos se efectu6 mediante la aplicacion de instrumentos
a los usuarios del Centro Materno Infantil México en San Martin de Porres
durante el afio 2023. Los datos recolectados fueron analizados utilizando
el software estadistico SPSS version 26, lo que permitié elaborar tablas y
gréficos. Estos resultados fueron interpretados y analizados para
desarrollar las conclusiones de la investigacion y proporcionar

recomendaciones pertinentes.

4.7. Aspectos Eticos en la investigacion
Para llevar a cabo la investigacion, se respetaron los principios éticos
fundamentales, que son la autonomia, la beneficencia, la no maleficencia,
la justicia, la integridad y la confidencialidad. Dado que el estudio tenia un
enfoque prospectivo, se obtuvo el consentimiento informado de los
participantes, asegurando su autonomia y derecho a decidir participar.
Ademas, se recibié la aprobacién de la Direccién del Hospital para la
aplicacion de la encuesta, garantizando asi que se respetaran las
normativas y lineamientos establecidos. Se solicitd la autorizacion a los
responsables del Centro Materno Infantil México, quienes brindaron el
apoyo necesario y las facilidades para la recoleccion de informacion,
asegurando que el proceso se desarrollara en un ambiente de respeto y
colaboracion. Este enfoque también se aline6 con el principio de justicia,

al garantizar un trato equitativo a todos los participantes.

Asimismo, se priorizd la confidencialidad total de los pacientes
involucrados, respetando su privacidad y protegiendo sus datos
personales. Se han registrado con la formalidad correspondiente los textos

utilizados en la elaboracion del presente informe final de tesis.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados Descriptivos

Descripcion de la variable Riesgo de Diabetes Mellitus

Tabla 1. Sexo de los usuarios en el servicio de farmacia del Centro
Materno Infantil México, Lima 2024

Sexo n=151

N %
Femenino 98 64.9
Masculino 53 35.1
Total 151 100.0

= Femenino = Masculino

Figura 1. Sexo de los usuarios en el servicio de
farmacia del Centro Materno Infantil México, Lima
2024.

En el analisis de los usuarios del servicio de farmacia del Centro Materno Infantil
México, Lima, en 2024, se encontré que, de un total de 151 usuarios, el 64.9%
(98 usuarios) eran mujeres, mientras que el 35.1% (53 usuarios) eran hombres.
Estos datos reflejan una mayor participacion femenina en el servicio de farmacia

en comparaciéon con los usuarios masculinos.
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Tabla 2. Edad de los usuarios en el servicio de farmacia del Centro
Materno Infantil México, Lima 2024

n=151
Edad N %
De 18-34 afios 77 51.0
35-54 afios 51 33.8
Mayores de 55 afios 23 15.2
Total 151 100.0
60
50
40
30 51%
20 33.8% 1
10 15.2%
0
De 18-34 afios 35-54 afios Mayores de 55 afios

Figura 2. Edad de los usuarios en el servicio de
farmacia del Centro Materno Infantil México, Lima
2024.

En el andlisis de la edad de los usuarios del servicio de farmacia del Centro
Materno Infantil México, Lima, en 2024, se observo que el 51.0% (77 usuarios)
se encontraba en el rango de edad de 18 a 34 afios, lo que representé la mayoria
de los usuarios. El 33.8% (51 usuarios) tenia entre 35 y 54 afios, mientras que
el 15.2% restante (23 usuarios) superaba los 55 afios. Estos resultados indican
una mayor concentracion de usuarios jovenes y adultos joévenes, con una

participacion significativamente menor de usuarios mayores.
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Variable Gestion Farmacéutica

Tabla 3. Descripcion de gestion farmacéutica en su dimension Fiabilidad
percibido por los usuarios en el servicio de farmacia del Centro Materno
Infantil México, Lima 2024

L n=151
Fiabilidad N %
Bajo 1 0.7
Medio 101 66.9
Alto 49 325
Total 151 100.0

70
60
50

40 66.9%
30

20 32.5%

10 ”

0
Bajo Medio Alto

Figura 3. Descripcién de gestion farmacéutica en su
dimension Fiabilidad percibido por los usuarios en
el servicio de farmacia del Centro Materno Infantil
México, Lima 2024.

En el analisis de la percepcién de la fiabilidad de la gestion farmacéutica por
parte de los usuarios del servicio de farmacia del Centro Materno Infantil México,
Lima, en 2024, se encontré que el 66.9% (101 usuarios) evalud la fiabilidad en
un nivel medio, lo que representd la mayor proporcion. El 32.5% (49 usuarios)
percibié una alta fiabilidad, mientras que solo el 0.7% (1 usuario) calificé la
fiabilidad como baja. Estos resultados sugieren que la mayoria de los usuarios
percibieron una fiabilidad media o alta en la gestion farmacéutica, con una muy

pequefia fraccion que expresé una evaluacion negativa.

36



Tabla 4. Descripcion de gestién farmacéutica en su dimensién capacidad
de respuesta percibido por los usuarios en el servicio de farmacia del
Centro Materno Infantil México, Lima 2024

. n=151
Capacidad de respuesta N %
Bajo 1 0.7
Medio 105 69.5
Alto 45 29.8
Total 151 100.0

70

60

50

40 69.5%

30

20 29.8%
10

"
Bajo Medio Alto

Figura 4. Descripcion de gestion farmacéutica en su
dimensién capacidad de respuesta percibido por los
usuarios en el servicio de farmacia del Centro
Materno Infantil México, Lima 2024.

En el analisis de la percepcion de la capacidad de respuesta de la gestion
farmacéutica por parte de los usuarios del servicio de farmacia del Centro
Materno Infantil México, Lima, en 2024, se observé que el 69.5% (105 usuarios)
calific6 la capacidad de respuesta como media, siendo la categoria mas
frecuente. El 29,8% (45 usuarios) percibié una alta capacidad de respuesta,
mientras que solo el 0,7% (1 usuario) la parecié baja. Estos resultados indican
gue la mayoria de los usuarios evallan positivamente la capacidad de respuesta

del servicio, con una notable concentracion.
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Tabla 5. Descripcion de gestién farmacéutica en su dimension seguridad
percibido por los usuarios en el servicio de farmacia del Centro Materno
Infantil México, Lima 2024

. n=151
Seguridad N %
Bajo 1 0.7
Medio 95 62.9
Alto 55 36.4
Total 151 100.0

70

60

50

40

62.9%

30

20 36.4%
v o

Bajo Medio Alto

Figura 5. Descripcion de gestién farmacéutica en su
dimensién seguridad percibido por los usuarios en
el servicio de farmacia del Centro Materno Infantil
México, Lima 2024

En el andlisis de la percepcidon de la seguridad en la gestiébn farmacéutica por
parte de los usuarios del servicio de farmacia del Centro Materno Infantil México,
Lima, en 2024, se encontré que el 62.9% (95 usuarios) evaluo la seguridad como
media, siendo la categoria mas frecuente. El 36.4% (55 usuarios) percibié una
alta seguridad, mientras que solo el 0.7% (1 usuario) calificé la seguridad como
baja. Estos resultados indican que la mayoria de los usuarios percibieron un nivel
adecuado o alto de seguridad en la gestion farmacéutica, con una prevalencia

mayor de una percepciéon media.
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Tabla 6. Descripcion de gestién farmacéutica en su dimensidon empatia
percibido por los usuarios en el servicio de farmacia del Centro Materno
Infantil México, Lima 2024

Empatia n=151
P N %

Bajo 2 1.3
Medio 87 57.6
Alto 62 41.1
Total 151 100.0
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50

40

30 57.6%

41.1%
20
10
. raes
Bajo Medio Alto

Figura 6. Descripciéon de gestion farmacéutica en su
dimensién empatia percibido por los usuarios en el
servicio de farmacia del Centro Materno Infantil
México, Lima 2024

En el analisis de la dimension de empatia en la gestion farmacéutica percibida
por los usuarios del servicio de farmacia del Centro Materno Infantil México,
Lima, en 2024, se encontré que el 57.6% (87 usuarios) evaluo la empatia como
media, siendo la categoria mas frecuente. El 41,1% (62 usuarios) percibié un alto
nivel de empatia, mientras que el 1,3% (2 usuarios) calificé la empatia como baja.
Estos resultados indican que la mayoria de los usuarios experimentaron una
atencion farmacéutica con niveles de empatia media o alta, con una mayor

concentraciéon en la categoria media.
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Tabla 7. Descripcion de gestion farmacéutica en su dimension
tangibilidad percibido por los usuarios en el servicio de farmacia del
Centro Materno Infantil México, Lima 2024

n=151
T ibili
angibilidad N %

Bajo 2 1.3
Medio 97 64.2
Alto 52 34.4
Total 151 100.0
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60

50

40 64.2%

30

20 34.4%

10

R 4

Bajo Medio Alto

Figura 7. Descripcion de gestion farmacéutica en su
dimension tangibilidad percibido por los usuarios en
el servicio de farmacia del Centro Materno Infantil
México, Lima 2024

En el andlisis de la dimensién de tangibilidad en la gestion farmacéutica percibida

por los usuarios del servicio de farmacia del Centro Materno Infantil México,

Lima, en 2024, se encontro que el 64.2% (97 usuarios) evalu6 la tangibilidad

como media, siendo la categoria mas frecuente. El 34,4% (52 usuarios) percibio

un alto nivel de tangibilidad, mientras que el 1,3% (2 usuarios) la parecio baja.

Estos resultados indican que la mayoria de los usuarios percibieron una

adecuada tangibilidad en el servicio farmacéutico, con una mayor concentracion

en los medios de evaluacion.
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Tabla 8. Descripcion de gestion farmacéutica percibido por los usuarios
en el servicio de farmacia del Centro Materno Infantil México, Lima 2024

Gestion f R n=151

estion farmacéutica N %
Bajo 1 0.7
Medio 76 50.3
Alto 74 49.0
Total 151 100.0

50

30
20
10

50.3% 49%

Rl

Bajo Medio Alto

Figura 8. Descripcion de gestion farmacéutica
percibido por los usuarios en el servicio de farmacia
del Centro Materno Infantil México, Lima 2024

La tabla 8 presenta la percepcién de los usuarios sobre la gestion farmacéutica

en el servicio de farmacia del Centro Materno Infantil México, Lima, en 2024. De

los 151 usuarios encuestados, el 50,3% (76 usuarios) evaluaron la gestion

farmacéutica a un nivel medio, mientras que el 49,0% (74 usuarios) la calificaron

como alta. Solo un pequefio porcentaje, 0,7% (1 usuario), la percibié como baja.

Estos resultados indican que, en general, la mayoria de los usuarios percibieron

la gestion farmacéutica de manera positiva, con una ligera inclinacion hacia una

evaluacion favorable.
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Descripcion de la variable satisfaccion.

Tabla 9. Descripcion de la satisfaccion en su dimension humanistica
percibido por los usuarios en el servicio de farmacia del Centro Materno
Infantil México, Lima 2024

Humanistica n=151
N %

Bajo 2 1.3
Medio 85 56.3
Alto 64 42.4
Total 151 100.0
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Figura 9. Descripcién de satisfaccion en su
dimensién humanistica percibido por los usuarios
en el servicio de farmacia del Centro Materno Infantil
México, Lima 2024

La tabla 9 muestra la percepcion de los usuarios sobre la satisfaccién en

la

dimension humanistica en el servicio de farmacia del Centro Materno Infantil

México, Lima, en 2024. De los 151 usuarios encuestados, el 56,3% (85 usuarios)

evaluaron la dimension humanistica en un nivel medio, mientras que el 42,4%

(64 usuarios) la calificaron como alta. Solo un 1,3% (2 usuarios) la percibié como

baja. Estos resultados reflejan una valoracion mayoritariamente positiva

(0]

moderada de la atencidon humanistica en el servicio de farmacia por parte de los

usuarios.

42



Tabla 10. Descripcion de la satisfaccion en su dimensién tecnolégica-
cientifica percibido por los usuarios en el servicio de farmacia del Centro
Materno Infantil México, Lima 2024

Tecnologica-cientifica n=151
N %

Bajo 2 1.3
Medio 88 58.3
Alto 61 40.4
Total 151 100.0
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) v
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Figura 10. Descripcion de la satisfaccion en su
dimension tecnoldgica-cientifica percibido por los
usuarios en el servicio de farmacia del Centro
Materno Infantil México, Lima 2024

La tabla 10 presenta la percepcion de los usuarios sobre la satisfaccion en la
dimensién tecnoldgica-cientifica en el servicio de farmacia del Centro Materno
Infantil México, Lima, en 2024. De los 151 usuarios encuestados, el 58,3% (88
usuarios) evaluaron esta dimension a un nivel medio, mientras que el 40,4% (61
usuarios) la calificaron como alta. Solo un 1,3% (2 usuarios) la percibieron como
baja. Estos resultados indican una valoracion en su mayoria positiva 0 moderada
de los aspectos tecnoldgicos y cientificos del servicio de farmacia por parte de

los usuarios.
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Tabla 11. Descripcion de la satisfaccion en su dimensién entorno
percibido por los usuarios en el servicio de farmacia del Centro Materno
Infantil México, Lima 2024

Entorno n=151
N %

Bajo 3 2.0
Medio 86 57.0
Alto 62 41.1
Total 151 100.0
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Figura 11. Descripcion de la satisfaccion en su
dimension entorno percibido por los usuarios en el
servicio de farmacia del Centro Materno Infantil
México, Lima 2024

La tabla 11 muestra la percepcion de los usuarios sobre la satisfaccion en

la

dimension entorno en el servicio de farmacia del Centro Materno Infantil México,

Lima, en 2024. De los 151 usuarios encuestados, el 57,0% (86 usuarios)

evaluaron el entorno en un nivel medio, mientras que el 41,1% (62 usuarios) lo

calificaron como alto. Solo un 2,0% (3 usuarios) percibieron el entorno como

bajo.
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Tabla 12. Descripcion de la satisfaccion percibido por los usuarios en el
servicio de farmacia del Centro Materno Infantil México, Lima 2024

Satisf ., n=151

atisfaccion N %
Bajo 2 1.3
Medio 64 42 .4
Alto 85 56.3
Total 151 100.0
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Figura 12. Descripcion de la satisfaccion percibido
por los usuarios en el servicio de farmacia del
Centro Materno Infantil México, Lima 2024

La tabla 12 presenta la percepcion general de la satisfaccion de los usuarios

en

el servicio de farmacia del Centro Materno Infantil México, Lima, en 2024. De los

151 usuarios encuestados, el 56,3% (85 usuarios) calificaron su satisfaccion

como alta, mientras que el 42,4% (64 usuarios) la evaluaron como media. Solo

un 1,3% (2 usuarios) la percibieron como baja. Estos resultados indican que la

mayoria de los usuarios reportaron una satisfaccién positiva con el servicio

farmacia, destacando una experiencia favorable en general.

de
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5.2. Resultados Inferenciales

Analizaremos la normalidad de los datos para decidir el estadistico apropiado

para la correlacién de las variables y las dimensiones. El criterio sera el siguiente:

1.- Si las distribuciones no son normales se usara la prueba de Spearman.

2.- Si las distribuciones son normales se usara la prueba de Pearson.

Tabla 13. Test de Normalidad de la variable Gestion Farmacéutica

Kolmogorov-Smirnov?@
Variable Estadistico Gl Sig.
Gestion Farmacéutica

0,117 151 0,000

La distribucion no es normal porque el kolmogorov es de 0,117 y p valor 0,000.

El p valor es menor que 0,05 por lo tanto la variable gestion no es una distribuciéon

no es normal.

Tabla 14. Test de Normalidad de la variable Satisfaccion del usuario

Kolmogorov-Smirnov?@
Variable Estadistico Gl Sig.
Satisfaccion del usuario

0,074 151 0,043

La distribucién no es normal porque el kolmogorov es de 0.074 y p valor 0,043.

El p valor es menor que 0.05 por lo tanto la variable satisfaccion del usuario no

es una distribucion normal.

Dado que las dos distribuciones no son normales para analizar la correlacién, se

utilizara la relacion de Spearman.
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CORRELACION DE SPEARMAN; entre gestion y satisfaccion.

Problema General:
¢, Cudl es la relacién entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion del usuario en
el servicio de farmacia del Centro Materno Infantil México, Lima 20247

Correlaciones.

Tabla 15. El coeficiente de correlaciéon segun Spearman entre gestidn
farmacéutica y la variable satisfaccidén del usuario

. ., Vari
L, Variable Gestiéon . arla.blle
Correlacion . satisfaccion del
Farmacéutica .
usuario
Coeficiente de 1,000 513"
Variable Gestiéon correlacion
Farmacéutica Sig. (bilateral) ) ,000
Variable Coeficiente de 513" 1,000
satisfaccion del  correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,000

La correlacion de spearman es de 0,513 y el P valor es 0,000.

El analisis de la evaluacién entre las variables "Gestibn Farmacéutica" y
"Satisfaccion del Usuario”, utilizando el coeficiente de evaluacion de Spearman,
reveld una relacion positiva moderada (r = 0,513) y estadisticamente significativa
(p = 0,000). Dado que el valor p es menor a 0,05, se concluye que existe una
compensacion significativa entre ambas variables, lo que implica que una mejora
en la gestion farmacéutica esta asociada con un aumento en la satisfaccion del
usuario. Esta evidencia respalda la importancia de optimizar la gestion
farmacéutica para mejorar la experiencia de los usuarios en el servicio de

farmacia del Centro Materno Infantil México.
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Problema especifico 1:
Usaremos la correlacion de Spearman porque la variable gestion no es normal.

¢, Cual es relacion entre la gestion farmaceéutica y la satisfaccion del usuario en la
dimension humanistica en el servicio de farmacia del centro materno infantil
México, Lima 20247

Tabla 16. El coeficiente de correlacion segun Spearman variable gestion
farmacéutica y dimension Humanistica de la variable satisfaccion del
usuario.

L, Variable Gestion D.
Correlacion T o
Farmacéutica Humanistica
Variable Gestién Coeﬁmente de 1,000 ,516
Farmacéutica correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
D. Humanistica Coeficiente de 516" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000

El andlisis de la evaluacion entre la "Gestion Farmacéutica" y la "Dimension
Humanistica" de la variable "Satisfaccion del Usuario", utilizando el coeficiente
de evaluacion de Spearman, mostré una relacion positiva moderada (r = 0,516)
y estadisticamente significativa (p = 0,000). Dado que el valor p es menor a 0,05,
se concluye que existe una evaluacion significativa entre ambas variables. Esto
sugiere que una mejora en la gestién farmacéutica esta asociada con una mayor
satisfaccion del usuario en la dimension humanistica, lo que destaca la
importancia de la atencidn personalizada y centrada en el paciente para
optimizar la experiencia en el servicio farmacéutico del Centro Materno Infantil

México.
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Problema especifico 2:

¢, Cual es la relacion entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion del usuario en
la dimension tecnoldgica-cientifica en el servicio de farmacia del centro materno
infantil México, Lima 20247

Tabla 17. El coeficiente de correlacion segun Spearman variable gestion
farmacéuticay dimension tecnoldgica cientifica de la variable satisfaccidon
del usuario.

Variable Gestion D. Tecnoldgica

Correlacion Farmacéutica Cientifica
Coeficiente de
Variable Gestién  correlacion 1,000 495

Farmacéutica Sig. (bilateral) . ,000
N 151 151

D. Tecnolégica  Coeficiente de ,495 1,000

Cientifica correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .
N 151 151

El andlisis de evaluacion entre la "Gestion Farmacéutica” y la "Dimension
Tecnoldgica-Cientifica” de la variable "Satisfaccion del Usuario”, utilizando el
coeficiente de clasificacién de Spearman, mostré una relacion positiva moderada
(r = 0,495) y estadisticamente significativa (p = 0,000). Dado que el valor p es
menor a 0,05, se concluye que existe una evaluacion significativa entre ambas
variables. Esto implica que una mejor gestion farmacéutica se asocia con una
mayor satisfaccién del usuario en la dimensién tecnol6gico-cientifica, lo que
resalta la relevancia de mejorar los procesos técnicos y cientificos en la atencion
farmacéutica para optimizar la experiencia de los usuarios en el Centro Materno

Infantil. México.
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Problema especifico 3:
¢, Cual es la relacion entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion del usuario en
la dimension entorno en el servicio de farmacia del centro materno infantil

México, Lima 20247

Tabla 18. El coeficiente de correlacion segun Spearman variable gestidon
farmacéuticay dimension entorno de la variable satisfaccion del usuario.

., Variable Gestiéon D.
Correlacion T

Farmacéutica Entorno

Variable Gestién Coeﬁuente de 1,000 478
Farmacéutica correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

Coeficiente de 478 1,000
D. Entorno correlacion

Sig. (bilateral) ,000

El andlisis de evaluacion entre la "Gestion Farmacéutica" y la "Dimension
Entorno" de la variable "Satisfaccion del Usuario”, utilizando el coeficiente de
medicion de Spearman, reveld una relacion positiva moderada (r = 0,478) y
estadisticamente significativa (p = 0,000). Dado que el valor p es menor a 0,05,
se puede concluir que existe una evaluacion significativa entre ambas variables.
Esto sugiere que una mejora en la gestién farmacéutica se asocia con una mayor
satisfaccion del usuario en la dimension del entorno, lo que resalta la importancia
de optimizar los aspectos ambientales y organizativos dentro del servicio
farmacéutico para mejorar la experiencia de los usuarios en el Centro Materno.

Infantil México.
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Otros resultados estadisticos
Analizaremos las correlaciones de las dimensiones de la gestion farmacéutica y

la satisfaccion del usuario.

El siguiente cuadro explica la relacién entre fiabilidad de la gestion farmacéutica

con satisfaccion del usuario.

Tabla 19. El coeficiente de correlacion segun Spearman entre la

dimension Fiabilidad y la variable satisfaccion del usuario

Correlacion D. Variable satisfaccion
Fiabilidad del usuario

Coeficiente de 1,000 ,356™
o correlacion

D. Fiabilidad ;. " ijateral) . 000

. ) .. Coeficiente de ,356™ 1,000

Variable satisfaccion .,
del usuario C(_)rrela_mon
Sig. (bilateral) ,000

El analisis de evaluacion entre la "Dimension Fiabilidad" y la "Variable
Satisfaccion del Usuario”, utilizando el coeficiente de evaluacion de Spearman,
mostréd una relaciébn positiva moderada (r = 0,356) y estadisticamente
significativa (p = 0,000). Dado que el valor p es menor a 0,05, se concluye que
existe una evaluacion significativa entre ambas variables. Esto indica que una
mejora en la confiabilidad del servicio farmacéutico esta asociada con un
aumento en la satisfacciéon del usuario. Por lo tanto, garantizar un servicio
farmacéutico confiable es crucial para mejorar la percepcion y la satisfaccion de

los usuarios en el Centro Materno Infantil México.
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Tabla 20. El coeficiente de correlacién segun Spearman entre la
dimension de Capacidad de respuestay la variable satisfacciéon del
usuario.

: Variable
Correlacion D. Capacidad de satisfaccion del
Respuesta .
usuario
Coeficiente de 1,000 430"
D. Capacidad de correlacion
Respuesta Sig. (bilateral) ) ,000
Variable Coeficiente de 430" 1,000
satisfaccion del  correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,000

El analisis de evaluacion entre la "Dimension Capacidad de Respuesta" y la
"Variable Satisfaccion del Usuario”, utilizando el coeficiente de evaluacion de
Spearman, mostr6 una evaluacién positiva moderada (r = 0,430) y
estadisticamente significativa (p = 0,000). Dado que el valor p es menor a 0,05,
se concluye gue existe una evaluacién significativa entre ambas variables. Esto
sugiere que una mayor capacidad de respuesta por parte del servicio
farmacéutico esta asociada con un aumento en la satisfaccion del usuario. Por
lo tanto, mejorar la capacidad de respuesta del personal farmacéutico puede
tener un impacto positivo en la satisfaccion de los usuarios en el Centro Materno

Infantil México.
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Tabla 21. El coeficiente de correlacién segln Spearman entre la
dimension de Seguridad y la variable satisfaccién del usuario

c lacié D. Variable satisfaccion
orrelacion Seguridad del usuario
Coeficiente de 1,000 523"
correlacion
D.S idad ) )
egurnda Sig. (bilateral) . ,000
. . ., Coeficiente de 523" 1,000
Variable satisfaccion .,
del usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000

El andlisis de evaluacién entre la "Dimension Seguridad" y la "Variable
Satisfaccion del Usuario”, utilizando el coeficiente de evaluacion de Spearman,
revel6 una evaluacion positiva moderada (r = 0,523) y estadisticamente
significativa (p = 0,000). Dado que el valor p es menor a 0,05, se concluye que
existe una evaluacion significativa entre ambas variables. Esto indica que un
nivel mas alto de seguridad percibida por los usuarios esta asociado con una
mayor satisfaccion del usuario en el servicio farmacéutico del Centro Materno
Infantii México. En consecuencia, mejorar la seguridad en el entorno

farmacéutico podria contribuir positivamente a la satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 22. El coeficiente de correlacion segun Spearman entre la dimension

de Empatiade lagestion farmacéuticay lavariable satisfaccion del usuario.

., D. Variable satisfaccion
Correlacion , )
Empatia del usuario
Coeficiente de 1,000 ,498™
, correlacion
D. Empatia Sig. (bilateral) . 000
Variable satisfaccion Coeficiente de 498" 1,000
del usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000

El analisis de evaluacion entre la "Dimension Empatia" y la "Variable Satisfaccion

del Usuario”, utilizando el coeficiente de evaluacion de Spearman, mostré una

evaluacion positiva moderada (r = 0,498) y estadisticamente significativa (p =

0,000). Dado que el valor p es menor a 0,05, se confirma que existe una relacion

significativa entre ambas variables. Esto sugiere que a medida que aumenta la

empatia percibida por los usuarios en el servicio farmacéutico, también aumenta

su nivel de satisfacciéon. Por lo tanto, mejorar la empatia del personal

farmacéutico podria tener un impacto positivo en la satisfaccion de los usuarios

del Centro Materno Infantil México.
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Tabla 23. El coeficiente de correlacién segln Spearman entre la
dimension de tangibilidad y la variable satisfacciéon del usuario

Correlacion D. Variable satisfaccion
Tangibilidad del usuario

Coeficiente de 1,000 575"
N correlacion

D. Tangibilidad ;0 piateral) . 000

) . ., Coeficiente de 575" 1,000

Variable satisfaccion .,
del usuario cqrrelqmon
Sig. (bilateral) ,000

El analisis de evaluacién entre la "Dimension Tangibilidad" y la "Variable

Satisfaccion del Usuario”, utilizando el coeficiente de evaluacion de Spearman,

revel6 una evaluacién positiva moderada (r = 0,575) y estadisticamente

significativa (p = 0,000). Dado que el valor p es menor a 0,01, se puede concluir

que existe una evaluacion significativa entre ambas variables. Esto sugiere que

la tangibilidad, que podria incluir factores como la apariencia del servicio y las

instalaciones, tiene un impacto positivo en la satisfaccion del usuario. Es decir,

cuando los usuarios perciben un entorno tangible y adecuado en el servicio

farmacéutico, su satisfaccion tiende a ser mas alta.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion de la hipoétesis

En este estudio, se contrastaron las hipotesis planteadas utilizando la
evaluacién de Spearman, obteniendo resultados significativos que permiten
aceptar las hipotesis alternativas.

Hipotesis General: La hipotesis general proponia que existia una relacion
entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion del usuario en el servicio de
farmacia del Centro Materno Infantil México, Lima 2024. Los resultados
mostraron un coeficiente de compensacion de 0,513 con un valor de p
=0,000, lo que indica una relacion significativa y positiva entre ambas
variables. Debido a este hallazgo, se rechaza la hipotesis nula y se acepta
que efectivamente existe una relacién entre la gestion farmacéutica y la
satisfaccion del usuario.

Hipotesis Especificas: En relacion con la dimensiéon humanistica, los
resultados revelaron una valoracion de 0,516 (p=0,000), lo que demuestra
una relacion significativa entre la gestion farmaceutica y la satisfaccion del
usuario en esta dimension. Este valor sugiere que la calidad del trato
humano recibido influye positivamente en la satisfaccion de los usuarios.
Para la dimension tecnoldgico-cientifica, se obtuvo un coeficiente de
valoracion de 0,495 (p=0,000), lo que también respalda la existencia de una
relacion significativa entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion del
usuario en esta area. Esto indica que la eficiencia en los procesos
farmacéuticos y el conocimiento técnico del personal son factores
importantes para los usuarios.

Finalmente, en la dimensién entorno, la valoracion fue de 0,478 (p=0,000),
lo que también confirma una relacion significativa. Este resultado sugiere
gue las condiciones fisicas y organizativas del entorno de la farmacia

impactan directamente en la percepcion y satisfaccion de los usuarios.
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6.2. Contrastacion de los resultados con estudios similares

En el trabajo el coeficiente de determinacion = coeficiente de correlacion al
cuadrado. La influencia de una variable sobre otra se mide con el
coeficiente de correlacion al cuadrado.

Al comparar los resultados con otros estudios, encontramos similitudes y
variaciones significativas. Alcivar (20), en su analisis de la satisfaccion de
usuarios en los servicios farmacéuticos del Hospital Guasmo Sur, identificd
gue los elementos tangibles y de capacidad de respuesta presentaban los
valores mas altos en la satisfaccion, con 0.37 y 0.7, respectivamente,
concluyendo la necesidad de mejorar tanto los procesos objetivos como
subjetivos en la atencion farmacéutica, sugiere que la dimension de gestion
farmacéutica, al igual que en el estudio, no explica completamente la
satisfaccion, pues intervienen otros factores de percepcion subjetiva.

De igual forma, Duque (21) evalué la satisfaccion del usuario con el acceso
a medicamentos, obteniendo que el 64.8% de los usuarios estaba
satisfecho con la accesibilidad, un componente que indirectamente refleja
la dimensién humanistica al abordar la satisfaccion a través de la
disponibilidad y facilidad de acceso a tratamientos. Estos refuerzan la idea
de que la accesibilidad y la percepcion del servicio son clave para la
satisfaccion en el contexto farmacéutico.

En otro contexto, el estudio de Romero et al. (22), mostr6 que el 49.3% de
los usuarios percibia tiempos de espera prolongados y que esto influia
negativamente en su estado de animo, aunque valoraban la amabilidad del
personal en un 66.7%. La percepcion del trato humanizado y la
accesibilidad destaca nuevamente la importancia de factores que, aunque
relacionados indirectamente, pueden impactar la satisfaccién general.

Por otra parte, Espinoza (23) en el Hospital Verdi Cevallos Balda en
Ecuador, implement6 un sistema de gestion de calidad, ya pesar de los
esfuerzos, solo el 66% de los usuarios internos calificaron el servicio como
satisfactorio. Estos resultados concuerdan que los hallazgos de que la

gestion farmacéutica tienen una influencia limitada, pues otros elementos
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6.3.

como la privacidad, el trato recibido y las indicaciones sobre el uso de
medicamentos son fundamentales para la satisfaccion.

Berhabue et al. (24) identifican que, en su analisis de servicios
farmacéuticos, la satisfaccion esta influenciada por Mdltiples factores como
el nimero de medicamentos y los elementos demograficos, lo cual respalda
el hallazgo de que la satisfaccién no depende exclusivamente de la gestion
farmacéutica sino también de factores como el contexto social y el acceso
al servicio.

Finalmente, estudios como los de Toma y Zevallos (25, 26) evidencian que,
si bien existe una relacién entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion en
varias dimensiones, la influencia de la gestién no es absoluta. Toma (25)
demostré un impacto significativo en la satisfaccion, pero en varias
dimensiones del servicio farmacéutico, mientras que Zevallos (26) en
Apurimac encontré que el servicio farmacéutico influye en la satisfaccion a
través de aspectos de calidad y atencidén, con una compensacion positiva.

moderado.

Responsabilidad ética de acuerdo alos reglamentos vigentes

Durante el desarrollo de los resultados en el estudio titulado "Gestion
farmacéutica y satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Centro
Materno Infantii México, Lima 2024", se observO un compromiso
inquebrantable con la responsabilidad ética y la integridad en la
presentacion de los datos, en total alineacion con los reglamentos vigentes
de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana (UNAC). Para
asegurar la transparencia en todo el proceso, los resultados fueron
presentados de manera objetiva, clara y precisa, respetando siempre el
derecho de los participantes a la confidencialidad de sus datos, como lo
estipulan las normativas de ética en la investigacion.

La recopilacion y andlisis de datos se realizaron siguiendo estrictos
estandares éticos, evitando cualquier tipo de sesgo que pudiera alterar la

interpretacion de los resultados. Ademas, se tomo especial cuidado en
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garantizar que la presentacion de los hallazgos fuera un reflejo fiel de la
realidad, asegurando que la investigacion se llevara a cabo sin
manipulaciones o distorsiones que pudieran comprometer la validez,
confiabilidad o integridad de los resultados obtenidos. La interpretacion de
los datos se realiz6é con la maxima rigurosidad, teniendo en cuenta la
exactitud y la precision de la informacion, siempre en respeto a los
principios éticos de la investigacion cientifica.

Este compromiso ético no solo cumple con los lineamientos establecidos
en la Resolucion del Consejo de Investigacion de la UNAC, sino que
también asegura que los resultados puedan ser utilizados de manera
responsable y efectiva para contribuir al conocimiento sobre la relacion
entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion del usuario. Asimismo, este
enfoque ético permite que los hallazgos del estudio sirvan como base para
la mejora continua de los servicios farmacéuticos en el Centro Materno
Infantil México, promoviendo una gestion farmaceéutica mas eficiente y una
experiencia mas satisfactoria para los usuarios, lo que a su vez fomenta
practicas saludables y una atencion de mayor calidad en la comunidad
estudiada. Ademas, se ha procurado que toda la investigacion esté
alineada con los principios de justicia, respeto y beneficencia,
fundamentales en la ética de la investigacion, buscando siempre el

bienestar de los participantes y el beneficio para la sociedad.
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VIl. CONCLUSIONES

Se concluy6 que:

De manera general, existe una relacion significativa y positiva entre la
gestion farmacéutica y la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia
del Centro Materno Infantil México, Lima 2024. El coeficiente de calificacion
obtenido fue de 0,513 con un valor de p=0,000.

De manera especifica, existe una relacion significativa de 0,516 (p=0,000)
entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion del usuario en la dimension
humanistica

En la dimension tecnoldgico-cientifica, se obtuvo una evaluacion de 0,495
(p=0,000), lo que confirma que la calidad de los procesos farmacéuticos y el
conocimiento técnico del personal estan directamente relacionados con la
satisfaccion de los usuarios.

La estimacion encontrada en la dimensién entorno fue de 0,478 (p=0,000),
lo que indica que las condiciones fisicas y organizativas del entorno de la

farmacia también influyen en la satisfaccion de los usuarios.
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VIll. RECOMENDACIONES

A las autoridades del Centro Materno Infantil México:

Implementar programas de formacion peridédica que aborden tanto
aspectos técnicos como humanisticos en la atencion al usuario.

Invertir en mejorar la infraestructura y la organizacién del servicio de
farmacia, garantizando que el ambiente sea comodo, seguro y accesible
para los usuarios.

Establecer mecanismos de evaluacion de la gestién farmacéutica para
medir su impacto en la satisfaccion de los usuarios y realizar ajustes en

tiempo real.

Al personal de farmacia

Adoptar un enfoque mas empatico y cercano, brindando informacion clara
y comprensible sobre los medicamentos, su uso y los posibles efectos
secundarios.

Utilizar tecnologias avanzadas para gestionar de manera mas eficiente el
inventario, la dispensacion de medicamentos y el seguimiento de los
tratamientos.

Dada la importancia de la dimension humanistica en la satisfaccion del
usuario, se debe fomentar un servicio personalizado, donde cada paciente

se sienta escuchado y atendido segun necesidades especificas.

Para los investigadores:

Llevar a cabo estudios adicionales para evaluar el impacto de las mejoras
implementadas en la gestion farmacéutica y su relacioén con la satisfaccion
del usuario a lo largo del tiempo.

Expandir la muestra de usuarios y areas dentro del Centro Materno Infantil
para obtener una vision mas amplia y representativa de la gestion
farmacéutica y su impacto en la satisfaccion.

Explorar otras dimensiones que puedan influir en la satisfaccién del
usuario, como la accesibilidad, la disponibilidad de medicamentos y la
percepcion de la competencia del personal farmacéutico, para obtener

una comprension mas completa de la calidad del servicio.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Titulo: “Gestidn farmacéutica y satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia en el Centro Materno Infantil México, Lima 2024”

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables/
Dimensiones

Método

Problema general:

¢ En qué medida se relaciona la
gestion farmacéutica vy
satisfaccion del usuario en el
servicio de farmacia del Centro
Materno Infantil México, Lima
20247

Objetivo general:

Determinar en qué medida se
relaciona la gestion
farmacéutica y satisfaccién
del usuario en el servicio de
farmacia del Centro Materno
Infantil México, Lima 2024.

Hipotesis general:

Existe relacion entre la gestion
farmacéutica y satisfaccion
del usuario en el servicio de
farmacia del Centro Materno
Infantil México, Lima 2024.

Problemas especificos:

Objetivos especificos:

Hipotesis especificas:

a). ¢Como se relaciona la
gestion  farmacéutica vy
satisfaccion del usuario en la
dimension humanistica en el
servicio de farmacia?

b) ¢ Cudl es la relacién entre la
gestion farmacéutica vy
satisfaccion del usuario en la

dimensién tecnologica-
cientifica en el servicio de
farmacia?

c) ¢ Cual es la relacién entre la
gestion farmacéutica y
satisfaccion del usuario en la
dimension entorno en el
servicio de?

a) ldentificar como se relaciona
la gestion farmacéutica y
satisfaccion del usuario en la
dimension humanistica en el
servicio de farmacia.

b) Identificar la relacién entre la
gestion  farmacéutica vy
satisfaccion del usuario en la

dimension tecnologica-
cientifica en el servicio de
farmacia.

c)ldentificar la relacién entre la
gestion  farmacéutica vy
satisfaccion del usuario en la
dimension entorno en el
servicio de farmacia.

a) Existe relaciéon entre la
gestibn  farmacéutica vy
satisfacciéon del usuario en la
dimension humanistica en el
servicio de farmacia.

b) Existe relacion entre la
gestion farmacéutica vy
satisfaccion del usuario en la
dimension en el tecnolégica-

cientifica en el servicio de
farmacia.

c) Existe relacion entre la
gestion farmacéutica y

satisfacciéon del usuario en la
dimension entorno en el
servicio de farmacia.

Variable 1:

Gestion
Farmacéutica
Dimensiones:
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Seguridad
Empatia
Tangibilidad

Variable 2:
Satisfaccion
del usuario

Dimensiones:
1. Humanistica
2.Tecnoldgica-
Cientifica

3. Entorno

Tipo, Nivel, enfoque vy
disefio de investigacién:

Tipo: Aplicada.
Nivel: Descriptivo Relacional.

Enfoque: Cuantitativo.

Disefio: No experimental de
corte transaccional.

Poblacién y muestra:
Poblacion conformada 500
pacientes.

Muestra conformada por 151
pacientes

Disefio de de
hipotesis:

- Prueba de normalidad

- Prueba Chi-cuadrado

prueba

Técnica: encuesta

Instrumentos:

- - Cuestionario para medir la
variable gestién
farmacéutica.

- Cuestionario para medir la
variable satisfaccion del
usuario.
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Anexo 02: Instrumentos validados

CUESTIONARIO SOBRE GESTION FARMACEUTICA

Sexo:
(1) Femenino (2) Masculino
Il. Edad
(1) 18 a 34 (2) 35 a 54 (3) 55 a mas

INSTRUCCIONES:

A continuacién, encontrara una serie de afirmaciones sobre la Calidad de
atencion farmacéutica, agradecemos las responda con sinceridad, para ello

debemarcar con un aspa. (X) la columna enumerada, segun su criterio.
Escala:

Totalmente en desacuerdo, marcar el numero “0”

Parcialmente de acuerdo marcar el nimero “1”

De acuerdo marcar el nimero “2”

Totalmente de acuerdo marcar el nimero “3”

Recuerda que no existe respuesta buena ni mala, solo nos interesa tu sinceridad
para contestar. A continuacion, te presentamos el Cuestionario de Calidad de

atencion farmacéutica.

Dimensiones

FIABILIDAD

1. Desde el inicio hasta el final de su atencion, ¢la calidad de atencion fue
correcta en el servicio recibido en la farmacia?

2. ¢Le atendieron de acuerdo al turno en el que llego a la farmacia?

3. ¢La atencion recibida fue ordenada de acuerdo a su turno en la
farmacia?

4. ¢lLa atencion que recibid, se realizdé sin discriminacion y/o
diferenciacion, con respecto a otros clientes en la farmacia?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

5. ¢ La atencion recibida en la farmacia fue rapida y eficaz?

6. Si presentd algun inconveniente en su atencion, ¢el personal de la
farmacia que le atendié lo resolvié inmediatamente?

7. En caso de ausencia de un producto, ¢ el personal de la farmacia que le
atencion le ofreci6 otras alternativas de productos oportunamente?

8. ¢ El personal de la farmacia permanece en su servicio, y no se
ausentapor mucho tiempo?

SEGURIDAD

9. El personal de la farmacia que le atendio, ¢ le inspird confianza?
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10. El personal de la farmacia que le atendio, ¢ tiene conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los clientes?

11. El personal de farmacia que le atendio, ¢le brindo el tiempo suficiente
para contestar sus dudas o preguntas?

12. ¢ Durante su atencién en la farmacia se respeto la confidencialidad de
los productos que Ud. adquiri6?

EMPATIA

13. El personal de la farmacia que le atendid, ¢le traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

14. ¢ Usted comprendid, la explicacion que el personal de la farmacia, le
brind6 sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su salud?

15. El personal de la farmacia, ¢ es tolerante, y es capaz de respetar
distintos puntos de vista del cliente?

16. El personal de la farmacia, ¢ es comprensivo con su enfermedad y
estado de salud?

TANGIBILIDAD

17. ¢ Las instalaciones fisicas de la farmacia son visualmente atractivas?

18. ¢Los avisos, letreros, carteles, sefalizaciones de la farmacia,
fueron adecuados para orientar a los clientes o pacientes en su
atencion?

19. ¢ El establecimiento de salud (farmacia), cuenta con un ambiente
limpio y ordenado para los pacientes?

20. ¢ La botica, se encontré limpia, y cuenta con un ambiente cémodo
parala atencion de los clientes?
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CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION

INSTRUCCIONES: A continuacién, se presentan 15 preguntas respecto a la
Satisfaccion al usuario, agradecemos las responda con sinceridad, paraello
debe marcar con un aspa (X) la columna enumerada, segun su criterio.

Escala:

Si tu respuesta es No satisfecho (a), marcar el nimero “0”
Si tu respuesta es Poco satisfecho(a), marcar el numero “1”
Si tu respuesta es Satisfecho (a), marcar el numero “2”
Si tu respuesta es Muy satisfecho (a), marcar el nimero “3

Dimensiones ’0‘1\2‘3

HUMANISTICA

1 El personal de la farmacia, ¢ le atiende con cuidado y precaucion?

2 El personal de la farmacia, ¢le brinda un trato amable y cortes?

3 El personal de la farmacia, ¢respeta la confidencialidad de lo que Ud.
compra, y actia con discreciéon?

4 El personal de la farmacia, ¢ respeta el orden de llegada de los pacientes?

5 El personal de la farmacia, ¢se encuentre correctamente uniformado y
aseado?

TECNOLOGICA-CIENTIFICA

6. El personal de la farmacia, ¢ le otorgo correctamente todos los productos
prescritos en su receta médica?

7. El personal de la farmacia, ¢ le orientd sobre los medicamentos que va
ausar?

8. El personal de la farmacia, ¢ le brinda alguna charla educativa mientras
es atendido(a)?

9. El personal de la farmacia, ¢demuestra seguridad y dominio, con
respecto a la medicacion que se le esta brindando?

10. El personal de la farmacia, ¢le ofrece alternativas al tratamiento, e
informacion preventiva, nutricional y/o socioeconémica?

ENTORNO
11. ;Ud. considera que la farmacia esta limpia y ordenada?

12. ¢Ud. considera que la farmacia esta adecuadamente iluminada vy
ventilada?

13. ¢Ud. considera que la farmacia presenta letreros, avisos u otros que
facilitan su ubicacion y/o informacién hacia los clientes del servicio?

14. ¢ Ud. considera que la farmacia, se encuentra ubicada en una zona que
transmita seguridad para los pacientes?

15. ¢Ud. considera que la farmacia presenta adecuado abastecimiento V|
distribucion de los productos para los pacientes?
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Anexo 03: Consentimento informado

El propdsito de este documento es brindar una clara explicacién del estudio

gue se viene realizando; asi como, el rol de los participantes.

El objetivo de esta investigacion es: Determinar en qué medida influye la
gestion farmacéutica y la satisfaccion en el usuario en el servicio de farmacia
del CMI México, Lima 2024.

El estudio no conlleva ningun riesgo y el participante no recibe ningun
beneficio. Tampoco se dara compensacion econOmica por participar. A las
personas que accedan participar de este estudio, se les pedira responder a
preguntas relacionadas a sus datos sociodemograficos (edad, sexo, grado
académico) y las preguntas del instrumento que miden las variables

mencionadas.

Entiendo que los datos suministrados seran utilizados con fines investigacion
y fui elegido/a por ser un participante que cumple el perfil de elegibilidad para
tal fin. Mi participacion es estrictamente voluntaria. La informacién que se
recoja sera confidencial y no se utilizard para ningun otro propésito fuera de
los de esta investigacion. Las respuestas seran procesadas utilizando un

cbdigo de identificacion; en consecuencia, seran anonimas.

En caso de tener dudas, los participantes pueden hacer preguntas en
cualquier momento; asi mismo, pueden retirarse cuando lo estimen pertinente
sin que eso les perjudique.

Se le agradece su participacion voluntaria. Marque su respuesta dentro de
los corchetes.

Si acepto: [ ]

No acepto: [ ]

Firma del participante
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Anexo 4: Base de datos
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Otros: Resultados

Variable Gestion farmacéutica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,909 20

Segun la regla de Cronbach, existe una confiabilidad de 0.909 alta.

Alfa de

Cronbach
Desde el inicio hasta el final de su atencién, ¢la calidad de atencién fue correcta en el ,904
servicio recibido en la farmacia?
¢ Le atendieron de acuerdo al turno en el que llego a la farmacia? ,903
¢La atencion recibida fue ordenada de acuerdo a su turno en la farmacia? ,903
¢La atencion que recibi, se realiz6 sin discriminacion y/o diferenciacion, con respecto a ,903
otros clientes en la farmacia?
¢La atencion recibida en la farmacia fue rapida y eficaz? ,905
Si presentd algun inconveniente en su atencion, ¢ el personal de la farmacia que le ,904
atendio lo resolvié inmediatamente?
En caso de ausencia de un producto, ¢ el personal de la farmacia que le atencion le ,905
ofrecio otras alternativas de productos oportunamente?
¢ El personal de la farmacia permanece en su servicio, y no se ausenta por mucho ,903
tiempo?
El personal de la farmacia que le atendio, ¢ le inspir6 confianza? ,906
El personal de la farmacia que le atendid, ¢tiene conocimientos suficientes para ,904
responder a las preguntas de los clientes?
El personal de farmacia que le atendio, ¢ le brind6 el tiempo suficiente para contestar ,903
sus dudas o preguntas?
¢, Durante su atencién en la farmacia se respeto6 la confidencialidad de los productos que ,904
Ud. adquirié?
El personal de la farmacia que le atendid, ¢ le traté con amabilidad, respeto y paciencia? ,906
¢ Usted comprendio, la explicacion que el personal de la farmacia, le brindé sobre el ,904
tratamiento que recibird y los cuidados para su salud?
El personal de la farmacia, ¢ es tolerante, y es capaz de respetar distintos puntos de vista ,903
del cliente?
El personal de la farmacia, ¢ es comprensivo con su enfermedad y estado de salud? ,905
¢Las instalaciones fisicas de la farmacia son visualmente atractivas? ,907
¢ Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones de la farmacia, fueron adecuados para ,905
orientar a los clientes o pacientes en su atencion?
¢ El establecimiento de salud (farmacia), cuenta con un ambiente limpio y ordenado para ,904
los pacientes?
¢La botica, se encontré limpia, y cuenta con un ambiente cémodo para la atencion de los ,904

clientes?
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Variable Satisfaccién del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,863 15

Segun la regla de Cronbach, existe una confiabilidad de 0,863 alta.

Alfa de

Cronbach
El personal de la farmacia, ¢ le atiende con cuidado y precaucion? ,858
El personal de la farmacia, ¢ le brinda un trato amable y cortes? ,851
El personal de la farmacia, ¢ respeta la confidencialidad de lo que Ud. ,849
compra, y actla con discrecion?
El personal de la farmacia, ¢ respeta el orden de llegada de los ,854
pacientes?
El personal de la farmacia, ¢ se encuentre correctamente uniformado y ,860
aseado?
El personal de la farmacia, ¢ le otorgo correctamente todos los ,859
productos, prescritos en su receta médica?
El personal de la farmacia, ¢ le orienté sobre los medicamentos que va ,847
a usar?
El personal de la farmacia, ¢ le brinda alguna charla educativa mientras ,848
es atendido(a)?
El personal de la farmacia, ¢ demuestra seguridad y dominio, con ,857
respecto a la medicacion que se le esta brindando?
El personal de la farmacia, ¢ le ofrece alternativas al tratamiento, e ,853
informacién preventiva, nutricional y/o socioeconémica?
¢ Ud. considera que la farmacia esta limpia y ordenada? ,858
¢Ud. considera que la farmacia esta adecuadamente iluminada y ,856
ventilada?
¢ Ud. considera que la farmacia presenta letreros, avisos u otros que ,850
facilitan su ubicacion y/o informacion hacia los clientes del servicio?
¢Ud. considera que la farmacia, se encuentra ubicada en una zona ,858
gue transmita seguridad para los pacientes?
¢ Ud. considera que la farmacia presenta adecuado abastecimiento y ,858

distribucion de los productos para los pacientes?
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