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Resumen 

Título. Satisfacción de los pacientes/usuarios con los servicios de farmacia de los hospitales 

públicos de la ciudad de Ica 

Objetivo. Conocer el grado de satisfacción de los pacientes/usuarios con los servicios de farmacia 

de los hospitales públicos de la ciudad de Ica 

Estrategia metodológica. Estudio cuantitativo, descriptivo. Diseño no experminental, 

transversal. Población, personas adultas que adquieren sus medicamentos en la farmacia principal 

de los establecimientos hospitalarios públicos. Técnica, encuesta. Cuestionario validado, alfa de 

Cronbach, 0.70630892. Se utilizó una escala de likert y una escala de satisfacción. 

Resultados y conclusiones. Participación mayoritaria femenina, 62,2 %. Diferencia estadística 

con participación masculina, IC 95%. El grupo etario de mayor participación corresponde al de 

20 - 40 años, 52,4 %. Edad media 41.68 años, DE 11,03. El grado de satisfacción de los 

pacientes/usuarios con los servicios de farmacia de los hospitales públicos alcanzó un valor 

promedio de 3.08 calificándolo como indiferente, es decir ni satisfecho ni insatisfecho. Un análisis 

por dimensiones arrojó como resultados, en relación al área de dispensación, se encontró un 

puntaje de 4,08, indicando una parcial satisfacción, en servicio dispensado, 3,685; parcial 

satisfacción, en trato profesional. 3,39; parcial satisfacción, en disponibilidad y precio, 3,23; 

Indiferente y en ubicación de la farmacia, 3,28; Indiferente 

Palabras clave. Satisfacción, usuario, paciente, hospital, farmacia. 
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Abstract 

 

Title: Patient/User Satisfaction with Pharmacy Services in Public Hospitals in the City of Ica 

Objective: To assess the level of satisfaction of patients/users with the pharmacy services in 

public hospitals in the city of Ica. 

Methodological Strategy: Quantitative, descriptive study. Non-experimental, cross-sectional 

design. Population: Adults obtaining their medications from the main pharmacy of public hospital 

facilities. Technique: Survey. Validated questionnaire, Cronbach's alpha of 0.70630892. A Likert 

scale and a satisfaction scale were used. 

Results and Conclusions: Majority female participation, 62.2%. Statistical difference with male 

participation, 95% CI. The age group with the highest participation is 20-40 years, 52.4%. Mean 

age 41.68 years, SD 11.03. The satisfaction level of patients/users with pharmacy services in 

public hospitals reached an average value of 3.08, classifying it as indifferent, i.e., neither satisfied 

nor dissatisfied. An analysis by dimensions revealed the following results: in the dispensing area, 

a score of 4.08 was found, indicating partial satisfaction; in service provided, 3.685, partial 

satisfaction; in professional treatment, 3.39, partial satisfaction; in availability and price, 3.23, 

indifferent; and in pharmacy location, 3.28, indifferent. 

Keywords: Satisfaction, user, patient, hospital, pharmacy.
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I. INTRODUCCIÓN 

 

A nivel de los servicios de salud, la satisfacción en un indicador importante de la calidad 

de la atención sanitaria, ella, refleja la realidad del servicio o la atención prestada.  

La satisfacción del paciente/usuario es el grado de sentimiento positivo que experimentan 

después de haber utilizado un servicio. También indica la brecha entre las expectativas de 

calidad del servicio y la experiencia real del servicio prestado. En caso de los servicios de 

farmacia, su rol se ha ampliado, por ello hoy en día, se espera más que una simple 

dispensación de medicamentos y se ha convertido en un servicio más centrado en el 

paciente.  

En general, la satisfacción del paciente, es un componente integral de la calidad de la 

atención médica, en el que los servicios farmacéuticos son una parte esencial, ya que refleja 

la realidad del servicio o la atención prestada. (1) Los farmacéuticos al tener una conducta 

interactiva adecuada sumada a la aplicación de conocimientos y habilidades contribuyen 

en la farmacoterapia de los pacientes. (2) 

Un indicador importante de la calidad utilizado para medir el rendimiento del hospital es 

la experiencia de atención del paciente. Al medir la satisfacción de los pacientes, se puede 

obtener información sobre varios elementos de los servicios de atención médica, incluida 

la eficacia de su atención y el nivel de empatía que muestran. (3)  

Los farmacéuticos al trabajar de manera conjunta con otros profesionales de la salud 

contribuyen a lograr un mejor resultado clínico. Es un hecho establecido que la satisfacción 

influye en la adherencia y la búsqueda de atención médica. Es así que Al-Doghaither,(2) 

menciona que: los pacientes satisfechos son más propensos que los insatisfechos a seguir 

utilizando los servicios de atención médica, mantener sus relaciones con proveedores de 

atención médica específicos y cumplir con los regímenes de atención, es decir la adherencia 

terapéutica. 

El medir la satisfacción de los pacientes, los responsables de la atención médica pueden 

obtener información sobre varios elementos de los servicios de atención médica, incluida 

la eficacia de su atención,  el nivel de empatía que muestran, la calidad de la atención 

prestada y se pueden identificar las áreas en las cuales se deben implementar políticas de 

mejora.  
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Entre los antecedentes presentados, se tiene, Ayalew MB, et al. (1) en su investigación, 

mencionan como objetivo, evaluar el nivel de expectativa y satisfacción de los pacientes 

con el servicio de farmacia prestado e identificar los factores asociados que podrían afectar 

sus expectativas y satisfacción. Métodos, se llevó a cabo un estudio transversal en 287 

pacientes, que fueron atendidos en cinco farmacias del Hospital Universitario de Gondar. 

Los datos se recopilaron a través de una entrevista. Los datos se introdujeron en la versión 

21 de SPSS, y se utilizaron estadísticas descriptivas, pestañas cruzadas y regresiones 

logísticas binarias, p < 0,05 se utilizó para declarar la asociación. Resultados, el 51,9% 

afirmaron estar satisfechos con el servicio y el entorno de la farmacia. El 79,4% tienen 

grandes expectativas de obtener buenos servicios. No se encontró que las características 

sociodemográficas de un paciente predijeran el nivel de satisfacción. Hay un mayor nivel 

de expectativa entre los participantes del estudio que ganan mayores ingresos por mes, que 

aquellos que obtienen menos ingresos. Conclusión, aunque los pacientes tienen un mayor 

nivel de expectativa hacia los servicios de farmacia, se encontró que su satisfacción con el 

servicio era baja. 

Nigussie S, et al.(4) en su investigación, mencionan como objetivo, explorar el alcance y 

las razones de la insatisfacción de los pacientes ambulatorios proporcionados con los 

servicios de farmacia en el Hospital Universitario Especializado Hiwot Fana y el Hospital 

Federal de Policía de Harar en Harar, al este de Etiopía. Métodos: Se llevó a cabo un estudio 

transversal basado en la institución en 844 pacientes ambulatorios. Los datos fueron 

recopilados mediante entrevistas, utilizando una escala LIKERT de 1 a 5 puntos. 

Resultados, la mayor puntuación de insatisfacción (61,1%) se obtuvo por la falta de 

disponibilidad constante de medicamentos recetados. Los factores que mostraron una 

asociación significativa fueron; falta de un sistema de calidad o servicios de transacciones 

farmacéuticas auditables (AOR 13,56; IC del 95% 9,10-20,23); y el conocimiento 

insuficiente percibido por los pacientes de los farmacéuticos (AOR 2,50; IC 95% 1,61-

3,87) y una buena interacción con sus farmacéuticos (AOR 0,28; IC 95% 0,14-0,56). 

Conclusión, la mayor insatisfacción de los pacientes ambulatorios estaba relacionada con 

la disponibilidad inadecuada de medicamentos recetados. La falta de sistema de calidad; y 

el conocimiento insuficiente percibido por los pacientes de los farmacéuticos aumentaron 

la probabilidad de insatisfacción, pero era menos probable que ocurriera en pacientes 

ambulatorios que percibían su interacción con los farmacéuticos como positiva.  

Kebede H, et al.(5), menciona en su investigación como objetivo, determinar el nivel de 

satisfacción de los pacientes con el servicio de farmacia ambulatoria y los factores que 

contribuyen en los hospitales públicos de Dessie Town, South Wollo, noreste de Etiopía, 
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2020. Métodos, encuesta transversal en 414 pacientes mayores de 18 años del servicio de 

farmacia ambulatoria. Resultados, el 59,4% estaban satisfechos con los servicios de 

farmacia ambulatoria. Se halló que, la comodidad del área de espera [AOR=1,87; IC del 

95%, (1,13, 4.18)], frecuencia de atención [AOR=2.4; IC del 95%, (1.19, 4.80)] y el estado 

del pago [AOR=2.90; IC del 95%, (1.21, 6.95)] mostraron una asociación positiva hacia la 

satisfacción. Por otro lado, la edad (28-37 años) [AOR=0,16; IC del 95%, (0,08– 0,34)], el 

número de medicamentos dispensados [AOR=0,0,3; IC del 95%,0.11] y la disponibilidad 

de medicamentos [AOR=0,44; IC del 95%, (0,26, 0,71)] mostraron una asociación negativa 

con la satisfacción. Conclusión,  la satisfacción de los pacientes con los servicios de 

farmacia ambulatoria proporcionados por los hospitales públicos de la ciudad de Dessie era 

baja. Por lo tanto, los hospitales deben prestar atención y considerar las brechas 

identificadas, como la mejora de la disponibilidad de medicamentos, la comodidad de la 

zona de espera, el estado de pago y el número de medicamentos dispensados, y la 

frecuencia de las atenciones. 

Molla M, et al.(2), en su investigación señalan como objetivo, evaluar la satisfacción del 

paciente con los servicios farmacéuticos y los factores asociados en los hospitales públicos 

ubicados en el noroeste de Etiopía. Métodos, estudio transversal, participantes 

seleccionados por muestreo sistemático. Los hallazgos se presentaron utilizando métodos 

estadísticos descriptivos. Para encontrar factores relacionados con la satisfacción, se utilizó 

la regresión logística binaria. Resultados, más de la mitad de los participantes (55,1%) 

fueron mujeres. La puntuación media general de satisfacción fue de 30,6 de un máximo de 

100 puntuaciones. El 50,9% de los participantes se sintieron satisfechos con el servicio de 

los farmacéuticos. Se encontró que las respuestas de los participantes puntuadas en las áreas 

de espera incómodas e incómodas [AOR = 0,31; IC del 95%, (0,13, 0,49)] se asociaron 

negativamente con el nivel de satisfacción de los pacientes. Además, la falta de 

disponibilidad de medicamentos [AOR = 0,12; IC del 95 %, (0,02, 37)] se asoció 

negativamente con la satisfacción del encuestado. Las áreas de asesoramiento privado 

incómodas e incómodas [AOR = 1,37; IC del 95%, (0,79, 4,42)] mostraron una asociación 

negativa con su satisfacción. Conclusión, se encontró que los niveles de satisfacción de los 

pacientes con el servicio de farmacia eran superiores al 50 %. Las características 

sociodemográficas de los pacientes no tienen ninguna asociación con su nivel de 

satisfacción, pero su percepción de las áreas de asesoramiento privadas incómodas y las 

áreas de espera se asoció negativamente con su satisfacción. 

Alanazi AS, et al.(6), en su investigación mencionan como objetivo, determinar el nivel de 

satisfacción del paciente con los servicios de farmacia y los factores relacionados en las 
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farmacias comunitarias ubicadas en Punjab, Pakistán. Métodos, estudio transversal basado 

en cuestionarios administrados. El instrumento de la encuesta comprendía 4 secciones, 

incluida la demografía, la satisfacción con la prestación de instalaciones, la prestación de 

información, su accesibilidad a los pacientes, la relación entre farmacéuticos y pacientes y 

la continuidad de la atención prestada. Los datos categóricos se representaron por 

porcentajes. Se calcularon estadísticas descriptivas para las puntuaciones de satisfacción. 

Resultados, tasa de respuesta del 92 %. Solo el 30 % de los pacientes estuvieron de acuerdo 

en que el farmacéutico estaba disponible para prestar asesoramiento en su visita. Alrededor 

del 52 % estuvo de acuerdo en que el tiempo de asesoramiento proporcionado por el 

farmacéutico era suficiente. La mayoría de los pacientes de farmacia (61%) confiaron en 

el farmacéutico con respecto a cualquier consulta sobre la medicina y estaban satisfechos 

con la forma en que el farmacéutico resolvió los problemas. La puntuación media de 

satisfacción de los pacientes de farmacia fue de 45,75 con un rango de 25 (muy satisfechos) 

a 66 (muy insatisfechos). Conclusión: La prestación de servicios de farmacia comunitaria 

a los pacientes no fue satisfactoria. Además, la ausencia de farmacéutico en la farmacia y 

la falta de provisión para el tiempo de asesoramiento plantearon preocupaciones. 

Chiquilan L.(7) En su tesis de Maestría, planteó como objetivo, describir cómo la 

dispensación de medicamentos se relaciona con la satisfacción del usuario en el servicio de 

farmacia de un centro de salud mental en Apurímac, 2021. Métodos, tipo de investigación 

no experimental, diseño descriptivo-correlacional transversal, se aplicaron dos 

cuestionarios. Resultados, el 92,9% de los usuarios percibieron la dispensación de 

medicamentos como buena, 5,7% como regular y 1,4% como mala. Además, la satisfacción 

de los usuarios fue 94,3% buena, 43% regular y 1,4% mala. Se concluye que la 

dispensación de medicamentos y la satisfacción del usuario tienen una relación 

significativa, ya que el coeficiente de correlación es de 0,524. 

Monzón T.(8) En su tesis de Maestría, planteó como objetivo, comparar los niveles de 

satisfacción de los pacientes ambulatorios que asistieron al servicio de farmacia del 

Hospital de Apoyo Leoncio Prado y del Centro de Atención Primaria EsSalud II en 

Huamachuco, entre mayo y julio de 2021. El instrumento utilizado fue SERVQUAL 

modificado y validado según RM 527-2011 por el MINSA. Se entrevistó a 265 y 180 

usuarios, respectivamente. Resultados,  nivel de satisfacción de 46,21% en el caso del 

Hospital de Apoyo Leoncio Prado y de 46,09% en el Centro de Atención Primaria II de 

EsSalud, con diferencia significativa (p < 0,05) después de aplicar la prueba estadística t 

Student para muestras independientes. En conclusión, se obtuvo que el nivel de satisfacción 
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de los usuarios encuestados en el Hospital de Apoyo Leoncio Prado del MINSA es superior 

al del Centro de Atención Primaria II EsSalud. 

Mejía E.(9) En su Trabajo de especialidad, planteó como objetivo, determinar la 

satisfacción de los asegurados del SIS con el servicio de farmacia externa del Hospital 

Nacional Dos de Mayo durante 2019. Métodos, investigación observacional descriptiva, 

correlacional, prospectiva y transversal. 140 participantes. Resultados. en general, se 

observó que cuatro de cada cinco usuarios que acudieron al servicio de farmacia desde 

clínicas externas manifestaron estar parcialmente insatisfechos con la atención recibida 

(82,9%); Sólo el 17,1% estaba satisfecho. Una cuarta parte de los asegurados (23,6%) están 

insatisfechos con el servicio; y más del 70% declaró estar parcialmente satisfecho, y solo 

el 2,9% lo estaba. Se concluye que la satisfacción de los asegurados del seguro integral de 

salud que acuden al servicio de farmacia del Hospital Nacional Dos de Mayo está 

parcialmente satisfecha (82,9%) y en relación a conformidad del asegurado con la demanda 

de medicamentos es parcialmente conforme (73,6%). 

El problema general planteado fue, ¿Cuál es el grado de satisfacción de los 

pacientes/usuarios con los servicios de farmacia de los hospitales públicos de la ciudad de 

Ica? 

El objetivo general de la investigación fue, conocer el grado de satisfacción de los 

pacientes/usuarios con los servicios de farmacia de los hospitales públicos de la ciudad de 

Ica, y planteándose como objetivos específicos: 

_ Determinar en qué medida los pacientes/usuarios están satisfechos con los servicios de 

farmacia de los hospitales públicos 

_ Determinar las características de la satisfacción en los pacientes/usuarios de los 

servicios de farmacia de los hospitales públicos 

_ Identificar de acuerdo a las dimensiones el grado de satisfacción de los 

pacientes/usuarios con los servicios de farmacia de los hospitales públicos 

Como investigación descriptiva: no se formula hipótesis. (12) 
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Variables.  

 Satisfacción con los servicios de farmacia de los hospitales públicos 

 Dimensiones 

- Área de dispensación 

- Servicio 

- Trato profesional 

- Disponibilidad y precio 

- Ubicación 

 Satisfacción del usuario 

- Características  

- Grado 

 Pacientes/usuarios 

 Características sociodemográficas 

La satisfacción de los pacientes es una medida importante de la prestación de servicios de 

farmacia de calidad. Sin embargo, la forma tradicional de la práctica de dispensación por 

parte de los profesionales afecta negativamente a la satisfacción de los pacientes. Los 

hallazgos de diferentes estudios presentan resultados variables, por lo que, la evaluación 

del nivel de satisfacción es una herramienta importante para identificar las deficiencias en 

la prestación de servicios de farmacia, de esta manera generar políticas para subsanar esas 

deficiencias. 

La disponibilidad del servicio de farmacia y los pacientes satisfechos son esenciales para 

aumentar la calidad del servicio de farmacia proporcionado. La participación de los 

farmacéuticos en la atención al paciente a través de los servicios de farmacia aumenta el 

nivel de satisfacción del paciente con todos los aspectos relacionados con un farmacéutico 

y la atención proporcionada. Al ser un miembro importante del equipo de atención médica, 

es la principal responsabilidad del farmacéutico proporcionar buenos servicios a los 

pacientes.(10) 

Muchos factores afectan la satisfacción del paciente en el servicio de farmacia, incluyendo; 

variables sociodemográficas (edad, sexo, estado civil y raza), tiempo de espera, estado de 

salud y expectativas del paciente, ubicación de la farmacia, disponibilidad de 
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medicamentos y costo. Un estudio que se llevó a cabo en el Hospital público de Qatar 

mostró que la satisfacción del paciente está influenciada positivamente por la prontitud del 

servicio, la actitud del farmacéutico, el asesoramiento sobre medicamentos, la ubicación 

de la farmacia y el área de espera.(11) 

Los hallazgos del estudio actual revelaron que la satisfacción de los pacientes con respecto 

a los servicios de farmacia ambulatoria proporcionados por los hospitales públicos de la 

ciudad de Dessie era baja. Por lo tanto, los hospitales deben prestar atención y considerar 

las brechas identificadas, como la mejora de la disponibilidad de medicamentos, la 

comodidad de la zona de espera, el estado de pago y el número de medicamentos 

dispensados, y la frecuencia de las visitas. 

Conocer la satisfacción del paciente, es un objetivo que deben alcanzar los servicios de 

atención médica y, por lo tanto, las investigaciones en el tema permitirán incorporar 

mejoras en la  atención médica. En el caso del servicio de farmacia; la relación paciente-

farmacéutico tiene una inmensa importancia para mejorar la salud del paciente, los 

pacientes que están satisfechos con los servicios de farmacia son más propensos a tomar 

sus medicamentos adecuadamente y es menos probable que cambien de una atención 

médica a otra. Los datos de satisfacción desempeñan un papel importante en la estrategia  

de mejora de los servicios de salud. 

El informe final sigue la estructura mencionada en el esquema general de investigación de 

la universidad en la cual se consideran ocho secciones: 

I. Introducción: Sección donde se presenta la realidad de la problemática del tema de 

investigación final, destacándose los antecedentes internacionales y nacionales que dan 

respaldo al estudio. Se plantea el problema general de investigación, que da lugar a los 

objetivos general y los objetivos específicos. Se abordan aspectos teóricos básicos así 

como,  se destaca la importancia de la investigación.  

II. Estrategia Metodológica: Sección en la cual se detalla la metodología aplicada; el tipo 

de estudio, el diseño y la técnica utilizada. Se menciona el procedimiento así como otros 

aspectos considerados al llevar a cabo la investigación. 

III. Resultados: Sección donde se presentan en tablas y figuras los datos producto del 

procesamiento y análisis correspondiente. 

IV. Discusión: Sección en la cual, se detallan, se analizan y explican los resultados, de igual 

manera se comparan los resultados con otros llevados a cabo en diferentes realidades sobre 
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la satisfacción de los pacientes o usuarios con los servicios de farmacia de los hospitales 

públicos.  

V. Conclusiones: Sección donde, se presenta las inferencias o producto final del análisis 

del estudio. 

VI. Referencias Bibliográficas: Sección  donde se presenta la bibliografía utilizada en el 

proyecto e informe final de la investigación. 

VII. Anexos. 
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II. ESTRATEGIA METODOLÓGICA 

 

2.1 Tipo y diseño de investigación. 

2.1.1 Tipo 

Estudio cuantitativo, descriptivo.(12, 13)  

2.1.2 Diseño. 

Diseño no experimental, transversal.  

Estudios que se realizan sin manipulación de variables y en los que se observa y se 

analizan los fenómenos en un momento dado. 

2.2 Población y muestra 

2.2.1 Población.  

Personas adultas que adquieren sus medicamentos en la farmacia principal del 

establecimiento hospitalario.  

2.2.2 Muestra. 

Fórmula para cálculo de muestra, población desconocida. 

n=  (Z^2 .p.q)/e^2    

Dónde: 

Z^2  = 1.96 (seguridad 95%)  

p = proporción esperada (0.30)  

q = 1 – p (en este caso 1 – 0.30 = 0.70)  

e = 0.1 (precisión)  
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n= 81(muestra mínima) 

Se tomó en cuenta a 82 personas adultas que adquieren sus medicamentos en la 

farmacia principal de los establecimientos hospitalarios, (41 personas del Hospital 

Regional de Ica y 41 personas del Hospital Santa María del Socorro Ica). 

Muestra no probabilística, causal (14). La utilización del muestreo casual permite 

tomar una muestra de la población que esté disponible y al alcance. 

Criterios de inclusión: 

_ Persona adulta que adquirió medicamentos en la farmacia principal del 

establecimiento farmacéutico. 

_ Persona que aceptó participar en el estudio.  

Criterios de exclusión: 

_ Persona adulta que no adquirió medicamentos o solo preguntó por ellos, en la 

farmacia principal del establecimiento farmacéutico. 

_ Persona que no anheló participar en el estudio. 

2.3 Técnicas, instrumento y procedimiento de recolección de datos 

2.3.1 Técnica.  

Encuestas. 

Utilización de procedimientos estandarizados para recoger y analizar datos de una 

muestra representativa de una población de la que se desea describir o explicar un 

conjunto de características.(15) 

2.3.2 Instrumentos. 

Cuestionario estructurado dividido en dos partes.  

La primera referida a los datos sociodemográficos, edad, sexo, grado de 

instrucción, y la segunda de ocho preguntas, referida a satisfacción en servicio, 

área de dispensación, trato profesional, ubicación y disponibilidad y precio. 

El cuestionario se probó a través de un estudio piloto entre 10 personas adultas que 

no formaron parte del tamaño de la muestra. Se determinó el alfa de Cronbach, 
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probando la fiabilidad del instrumento. Dado que el valor del coeficiente de 

fiabilidad fue de 0.70630892. Se encontró que la fiabilidad del instrumento era 

buena (16). 

Escalas de ponderación  

Tabla 1. Ponderación de reactivos 

Escala Likert Escala de satisfacción 

Totalmente insatisfecho 1 Total insatisfacción 1,00 – 1,80 

Parcialmente insatisfecho 2 Parcial insatisfacción 1,81 – 2,60 

Ni satisfecho ni insatisfecho 3 Indiferente 2,61 – 3,40 

Parcialmente satisfecho 4 Parcial satisfacción 3,41 – 4,20 

Totalmente satisfecho 5 Total satisfacción 4,21 – 5,00 

Fuente. Castellano S. (17) 

2.3.3 Procedimiento 

Se abordó a las personas luego de que éstas adquirieron sus medicamentos en la 

farmacia del hospital, y en algunos casos fuera del establecimiento hospitalario.  A 

las personas que aceptaron participar luego de la presentación correspondiente, se 

les dio el cuestionario autoadministrable, para que marque o señale sus respuestas, 

en lo posible se evitó intervenir a menos que la persona así lo haya solicitado. 

2.4 Análisis de los datos. 

Los datos se ingresaron en una hoja de cálculo Excel, con el fín de; procesamiento, 

tabulación y análisis. Se utilizó la estadística descriptiva para el análisis de los resultados. 

Se presentan frecuencias, porcentajes. Para el análisis estadístico se utilizó  intervalos de 

confianza 95%. 
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2.5. Aspectos éticos 

Como en la investigación se usó la técnica de la encuesta, se requirió el consentimiento 

del paciente/usuario para la realización de ésta. Previamente se dio a conocer las 

características del estudio y se les invitó a participar voluntariamente, resaltando la 

naturaleza anónima de la encuesta. Se les proporcionó un protocolo de consentimiento 

informado, una vez leído y entendido, se explicó cualquier duda antes, durante o al 

terminar la encuesta. Se resaltó el carácter anónimo de la encuesta. 
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III. RESULTADOS 

 

3.1 Características sociodemográficas 

 

Tabla 2. Pacientes/usuarios según sexo 

 

Sexo F % IC 95% 

Femenino 51 62,2% 51,69 – 72,69  

Masculino 31 37,8% 27,30 – 48,30 

Grupos etarios    

20 – 40 años 43 52,4% 41,62 – 63,24 

41 – 60 años 31 37,8% 27,30 – 48,30 

Más de 60 años  8 9,8% 3,33 – 16,17 

Grado de instrucción    

Secundaria 37 45,1% 34,35 – 55,89 

Superior 29 35,4% 25,01 – 45,71 

No contesta 16 19,5% 10,93 – 28,08 

 82 100,0%  

Fuente. Elaboración propia. 

La tabla 2, muestra la distribución de los pacientes/usuarios participantes en la encuesta, según 

las variables sociodemográficas consideradas.  

Se aprecia una participación femenina mayoritaria, con un 62,2 %. La participación masculina es 

del 37,8 %   

Según, prueba estadística, intervalos de confianza al 95% para proporciones, existen diferencias 

significativas entre sexo femenino; IC 95%: 51,69 – 72,69 y sexo masculino;. 27,30 – 48,30. 
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El grupo etario de mayor participación corresponde al de 20 - 40 años. El 45.1 % de los 

participantes manifestó tener grado de instrucción secundaria, el 19,5 % no dio respuesta en esta 

alternativa. 

 

Figura 1. Pacientes/usuarios según sexo 

 

 

Figura 2. Pacientes/usuarios según grupos etarios 
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Tabla 3. Pacientes/usuarios según sexo y grupos etarios 

 

 Femenino  Masculino  Total  

 F % F % F % 

20 – 40 años 24 47.1% 19 61.3% 43 52.4% 

41 – 60 años 23 45.1% 8 25.8% 31 37.8% 

Más de 60 años 4 7.8% 4 12.9% 8 9.8% 

Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0% 

Fuente. Elaboración propia. 

 

La tabla 3, muestra a los participantes, según grupos etarios. 

Se han categorizado en tres grupos, 20 – 40 años, 41 – 60 años y más de 60 años. El mayor grupo 

participante corresponde a grupo de 20 – 40 años, con un 52,4 %. Los mayores de 60 años 

participaron solo en un 9,8 %. Considerando cada uno de los sexos como muestras 

independientes, hay un mayor porcentaje de participación masculina en el grupo de 20 – 40 años 

y en el grupo de más de 60 años (tabla 3 y figura 4) 

La edad media de los participantes es de 41.68 años con una desviación estándar de 11.03 (figura 

5). 

 

Figura 4. Pacientes/usuarios según sexo y grupos etarios 

20 – 40 años 41 – 60 años Más de 60 años

Masculino 61.3% 25.8% 12.9%

Femenino 47.1% 45.1% 7.8%
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Figura 3. Características de la edad de los pacientes/usuarios  
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3.1 Satisfacción de pacientes/usuarios con el servicio de farmacia. 

 

Tabla 4. Satisfacción - área de dispensación de medicamentos, según sexo  

 Femenino Masculino Total 

 F % F % F % 

Ni satisfecho ni insatisfecho 5 9.8% 1 3.2% 6 7.3% 

Parcialmente insatisfecho 4 7.8% 0 0.0% 4 4.9% 

Parcialmente satisfecho 19 37.3% 10 32.3% 29 35.4% 

Totalmente insatisfecho 2 3.9% 2 6.5% 4 4.9% 

Totalmente satisfecho 21 41.2% 18 58.1% 39 47.6% 

Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Grado de satisfacción con respecto al área de dispensación de medicamentos 

La tabla 4  presenta los valores encontrados en relación al área de dispensación se tiene que, la 

mayor parte de los participantes; 83,0 % está satisfecho con el área de dispensación de 

medicamentos (47,6 % está totalmente satisfecho y 35.4% parcialmente satisfecho). 

Un 9.8 % está insatisfecho (4,9 % está totalmente insatisfecho y 4,9 % parcialmente insatisfecho). 

Y un 7,3 % señalan la alternativa; ni satisfecho ni insatisfecho, le es indiferente el área de 

dispensación.  

Tanto en sexo femenino, como en sexo masculino, se presentan los mayores valores en la 

alternativa; totalmente satisfecho (tabla 4, figura 6) 

En relación a los grupos etarios, en general las alternativas con los mayores valores se presentan 

en el grupo de 20 – 40 años, excepto en la alternativa parcialmente satisfecho, donde el mayor 

valor lo alcanzó el grupo de 41 a 60 años (figura 7). 
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Figura 5. Satisfacción con respecto al área de dispensación de medicamentos 

 

 

 

Figura 6. Satisfacción - área de dispensación de medicamentos, según sexo 
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Figura 7. Satisfacción - área de dispensación de medicamentos, según grupos etarios 
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Tabla 5. Satisfacción - privacidad del área de dispensación, según sexo  

 

 Femenino Masculino Total 

 F % F % F % 

Ni satisfecho ni insatisfecho 3 5.9% 4 12.9% 7 8.5% 

Parcialmente insatisfecho 3 5.9% 1 3.2% 4 4.9% 

Parcialmente satisfecho 22 43.1% 14 45.2% 36 43.9% 

Totalmente insatisfecho 5 9.8%  0.0% 5 6.1% 

Totalmente satisfecho 18 35.3% 12 38.7% 30 36.6% 

Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0% 

Fuente: Elaboración propia. 

Grado de satisfacción con respecto a la privacidad del área de dispensación 

La tabla 5  presenta los valores encontrados en relación a la privacidad del área de dispensación 

se tiene que, la mayor parte de los participantes; 80,5 % está satisfecho con la privacidad del área 

de dispensación de medicamentos (43,9 % está parcialmente satisfecho y 36,6% totalmente 

satisfecho). 

Un 11,0 % está insatisfecho (6,1 % está totalmente insatisfecho y 4,9 % parcialmente 

insatisfecho). Y un 8,5 % señalan la alternativa; ni satisfecho ni insatisfecho.  

Tanto en sexo femenino, como en sexo masculino, los mayores valores se presentan en la 

alternativa; parcialmente satisfecho (tabla 5, figura 9) 

En relación a los grupos etarios, en general las alternativas con los mayores valores se presentan 

en el grupo de 20 – 40 años, excepto en la alternativa parcialmente satisfecho, donde el mayor 

valor lo alcanzó el grupo de 61 a más años. (figura 10). 
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Figura 8. Satisfacción - privacidad del área de dispensación 

 

 

 

 

Figura 9. Satisfacción - privacidad del área de dispensación, según sexo 
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Figura 10. Satisfacción - privacidad del área de dispensación, según grupos etarios 

 

 

  

11.6%
9.3%

34.9%

7.0%

37.2%

6.7% 0.0%

53.3%

6.7%

33.3%

3.9%
0.0%

58.8%

5.9%

31.4%

NI SATISFECHO NI 
INSATISFECHO

PARCIALMENTE 
INSATISFECHO

PARCIALMENTE 
SATISFECHO

TOTALMENTE 
INSATISFECHO

TOTALMENTE 
SATISFECHO

20 - 40 años 41 - 60 años 61 a más años



 31 

Tabla 6. Satisfacción - tiempo de espera para surtir la receta, según sexo  

 

 Femenino Masculino Total 

 F % F % F % 

Ni satisfecho ni insatisfecho 2 3.9% 3 9.7% 5 6.1% 

Parcialmente insatisfecho 4 7.8% 1 3.2% 5 6.1% 

Parcialmente satisfecho 18 35.3% 13 41.9% 31 37.8% 

Totalmente insatisfecho 2 3.9%  0.0% 2 2.4% 

Totalmente satisfecho 25 49.0% 14 45.2% 39 47.6% 

Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Grado de satisfacción con respecto al tiempo de espera para surtir la receta 

La tabla 6  presenta los valores encontrados en relación al tiempo de espera para surtir la receta, 

se tiene que, la mayor parte de los participantes; 85,4 % está satisfecho con el tiempo de espera 

para surtir la receta (47,6 % está totalmente satisfecho y 37.8% parcialmente satisfecho). 

Un 8,5 % está insatisfecho (6,1 % está parcialmente insatisfecho y 2,4 % totalmente insatisfecho). 

Y un 6,1 % señalan la alternativa; ni satisfecho ni insatisfecho, le es indiferente tiempo de espera 

para surtir la receta. 

Tanto en sexo femenino (49,0%), como en sexo masculino (45,2 %), se presentan los mayores 

valores en la alternativa; totalmente satisfecho (tabla 6, figura 12) 

En relación a los grupos etarios, en general las alternativas con los mayores valores se presentan 

en el grupo de 20 – 40 años, excepto en la alternativa parcialmente satisfecho, donde el mayor 

valor lo alcanzó el grupo de 61 a más años (figura 13). 
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Figura 11. Satisfacción - tiempo de espera para surtir la receta 

 

 

 

 

Figura 12. Satisfacción - tiempo de espera para surtir la receta, según sexo 
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Figura 13. Satisfacción - tiempo de espera para surtir la receta, según grupos etarios 
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Tabla 7. Satisfacción - servicio del personal de farmacia, según sexo  

 

 Femenino Masculino Total 

 F % F % F % 

Ni satisfecho ni insatisfecho 11 21.6% 8 25.8% 19 23.2% 

Parcialmente insatisfecho 10 19.6% 4 12.9% 14 17.1% 

Parcialmente satisfecho 18 35.3% 10 32.3% 28 34.1% 

Totalmente insatisfecho 7 13.7% 4 12.9% 11 13.4% 

Totalmente satisfecho 5 9.8% 5 16.1% 10 12.2% 

Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Grado de satisfacción con respecto al servicio del personal de farmacia 

La tabla 7  presenta los valores encontrados en relación al servicio del personal de farmacia, se 

tiene que, la mayor parte de los participantes; 46,3 % está satisfecho con el servicio del personal 

de farmacia (12,2 % está totalmente satisfecho y 34.1% parcialmente satisfecho). 

Un 30,5 % está insatisfecho (17,1 % está parcialmente insatisfecho y 13,4 % totalmente 

insatisfecho). Y un alto valor 23,2 % señalan la alternativa; ni satisfecho ni insatisfecho. 

Tanto en sexo femenino (35,3%), como en sexo masculino (32,3 %), se presentan los mayores 

valores en la alternativa; parcialmente satisfecho (tabla 7, figura 15) 

En relación a los grupos etarios, en general se presentan valores heterogéneos en las diversas 

alternativas (figura 16). 

 

 

  



 35 

 

 

Figura 14. Satisfacción con respecto al servicio del personal de farmacia 

 

 

 

Figura 15. Satisfacción - servicio del personal de farmacia, según sexo 
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Figura 16. Satisfacción - servicio del personal de farmacia, según grupos etarios 
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Tabla 8. Satisfacción - trato del profesional Químico-Farmacéutico, según sexo  

 

 Femenino Masculino Total 

 F % F % F % 

Ni satisfecho ni insatisfecho 8 15.7% 8 25.8% 16 19.5% 

Parcialmente insatisfecho 5 9.8% 2 6.5% 7 8.5% 

Parcialmente satisfecho 17 33.3% 10 32.3% 27 32.9% 

Totalmente insatisfecho 11 21.6% 2 6.5% 13 15.9% 

Totalmente satisfecho 10 19.6% 9 29.0% 19 23.2% 

Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Grado de satisfacción con respecto al trato del profesional Químico-Farmacéutico  

La tabla 8 presenta los valores encontrados en relación al trato del profesional Químico-

Farmacéutico, se tiene que, la mayor parte de los participantes; 56,1 % está satisfecho con el trato 

del profesional Químico-Farmacéutico (23,2 % está totalmente satisfecho y 32.9% parcialmente 

satisfecho). 

Un 24,4 % está insatisfecho (8,5 % está parcialmente insatisfecho y 15,9 % totalmente 

insatisfecho). Y un 19,5 % señalan la alternativa; ni satisfecho ni insatisfecho. 

Tanto en sexo femenino (33,3%), como en sexo masculino (32,3 %), se presentan los mayores 

valores en la alternativa; parcialmente satisfecho (tabla 8, figura 18) 

En relación a los grupos etarios, en general se presentan valores dispares en las diversas 

alternativas (figura 19). 
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Figura 17. Satisfacción - trato del profesional Químico-Farmacéutico 

 

 

 

Figura 18. Satisfacción - trato del profesional Químico-Farmacéutico, según sexo 
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Figura 19. Satisfacción - trato del Químico-Farmacéutico, según grupos etarios 
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Tabla 9. Satisfacción - disponibilidad de los medicamentos, según sexo 

 

 Femenino Masculino Total 

 F % F % F % 

Ni satisfecho ni insatisfecho 7 13.7% 4 12.9% 11 13.4% 

Parcialmente insatisfecho 7 13.7% 1 3.2% 8 9.8% 

Parcialmente satisfecho 20 39.2% 15 48.4% 35 42.7% 

Totalmente insatisfecho 9 17.6% 6 19.4% 15 18.3% 

Totalmente satisfecho 8 15.7% 5 16.1% 13 15.9% 

Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Grado de satisfacción con respecto a la disponibilidad de los medicamentos  

La tabla 9 presenta los valores encontrados en relación a la disponibilidad de los medicamentos, 

se tiene que, la mayor parte de los participantes; 58,6 % encontró todos los medicamentos 

recetados y está satisfecho con la disponibilidad de los medicamentos (15,9 % está totalmente 

satisfecho y 42,7% parcialmente satisfecho). 

Un 28,1 % está insatisfecho (9,8 % está parcialmente insatisfecho y 18,3 % totalmente 

insatisfecho). Y un 13,4 % señalan la alternativa; ni satisfecho ni insatisfecho. 

Tanto en sexo femenino (39,2%), como en sexo masculino (48,4 %), se presentan los mayores 

valores en la alternativa; parcialmente satisfecho (tabla 9, figura 21) 

En relación a los grupos etarios, en general se presentan valores diversos en las alternativas (figura 

22). 
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Figura 20. Satisfacción - disponibilidad de los medicamentos  

 

 

 

Figura 21. Satisfacción - disponibilidad de los medicamentos, según sexo  
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Figura 22. Satisfacción - disponibilidad de los medicamentos, según grupos etarios  
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Tabla 10. Satisfacción - precio de los medicamentos, según sexo  

 

 Femenino Masculino Total 

 F % F % F % 

Ni satisfecho ni insatisfecho 11 21.6% 4 12.9% 15 18.3% 

Parcialmente insatisfecho 3 5.9% 3 9.7% 6 7.3% 

Parcialmente satisfecho 13 25.5% 12 38.7% 25 30.5% 

Totalmente insatisfecho 10 19.6% 5 16.1% 15 18.3% 

Totalmente satisfecho 14 27.5% 7 22.6% 21 25.6% 

Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Grado de satisfacción con respecto al precio de los medicamentos 

En la tabla 10 se presentan los valores encontrados en relación al precio de los medicamentos, se 

tiene que, la mayor parte de los participantes; 56,1 % encontró satisfactorio el precio de los 

medicamentos (25,6 % está totalmente satisfecho y 30,5% parcialmente satisfecho). 

Un 25,6 % está insatisfecho (7,3 % está parcialmente insatisfecho y 18,3 % totalmente 

insatisfecho). Y un 18,3 % señalan la alternativa; ni satisfecho ni insatisfecho, no toman una 

decisión acerca del precio de los medicamentos. 

En sexo femenino (27,5%), se presenta el mayor valor en totalmente satisfecho y en sexo 

masculino (38,7 %), el mayor valor se presenta en la alternativa; parcialmente satisfecho (tabla 

10, figura 24) 

En general se presentan valores diversos en las alternativas en relación a los grupos etarios (figura 

25). 
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Figura 23. Satisfacción - precio de los medicamentos  

 

 

 

Figura 24. Satisfacción - precio de los medicamentos, según sexo  
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Figura 25. Satisfacción - precio de los medicamentos, según grupos etarios  
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Tabla 11. Satisfacción - ubicación de la farmacia, según sexo  

 Femenino Masculino Total 

 F % F % F % 

Ni satisfecho ni insatisfecho 8 15.7% 6 19.4% 14 17.1% 

Parcialmente insatisfecho 1 2.0% 2 6.5% 3 3.7% 

Parcialmente satisfecho 18 35.3% 14 45.2% 32 39.0% 

Totalmente insatisfecho 14 27.5% 4 12.9% 18 22.0% 

Totalmente satisfecho 10 19.6% 5 16.1% 15 18.3% 

Total 51 100.0% 31 100.0% 82 100.0% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Grado de satisfacción con respecto a la ubicación de la farmacia 

En la tabla 11 se presentan los valores encontrados en relación al grado de satisfacción respecto 

a la ubicación de la farmacia, se tiene que, la mayor parte de los participantes; 57,3 % encontró 

satisfactoria la ubicación de la farmacia (18,3 % está totalmente satisfecho y 39,0 % parcialmente 

satisfecho). 

Un 25,7 % está insatisfecho (3,7 % está parcialmente insatisfecho y 18,3 % totalmente 

insatisfecho). Y un 17,1 % señalan la alternativa; ni satisfecho ni insatisfecho. 

En sexo femenino (35,3%), como en sexo masculino (45,2 %), los mayores valores  se presentan 

en la alternativa; parcialmente satisfecho (tabla 11, figura 27) 

En general se presentan valores diversos en las alternativas en relación a los grupos etarios (figura 

28). 
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Figura 26. Satisfacción con-ubicación de la farmacia 

 

 

Figura 27. Satisfacción - ubicación de la farmacia, según sexo 
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Figura 28. Satisfacción - ubicación de la farmacia, según grupos etarios 
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Tabla 12. Grado de satisfacción con respecto a los servicios de farmacia 

Dimensiones Grado de satisfacción Promedio DE Calificación Promedio y calificación 

por dimensiones 

Área de 

dispensación 

1. Grado de satisfacción con respecto al área de dispensación 

de medicamentos 
4,16 1,0826 Parcial satisfacción 

4,08 

Parcial satisfacción 2. Grado de satisfacción con respecto a la privacidad del área 

de dispensación 
4,0 1,0999 Parcial satisfacción 

Servicio 

3. Grado de satisfacción con respecto al tiempo de espera para 

surtir la receta 
4,22 0,9816 Total satisfacción 

3,685 

Parcial satisfacción 4. Grado de satisfacción con respecto al servicio del personal 

de farmacia 
3,15 1,2384 Indiferente 

Trato 

Profesional 

5. Grado de satisfacción con respecto al trato del profesional 

Químico-Farmacéutico  
3,39 1,3586 Parcial satisfacción 

3,39 

Parcial satisfacción 

Disponibilidad 

y precio 

6. Grado de satisfacción con respecto a la disponibilidad de 

los medicamentos  
3,28 1,3542 Indiferente 

3,23 

Indiferente 7. Grado de satisfacción con respecto al precio de los 

medicamentos 
3,38 1,4197 Indiferente 

Ubicación 
8. Grado de satisfacción con respecto a la ubicación de la 

farmacia 
3,28 1,4078 Indiferente 

3,28 

Indiferente 

 
Total 3.08  

Indiferente (ni satisfecho 

ni insatisfecho) 
 

Fuente. Elaboración propia 

En la Tabla 12 se aprecia el grado de satisfacción de los pacientes/usuarios con los servicios de farmacia de los hospitales públicos, encontrándose un valor 

promedio de 3.08 calificado como indiferente, es decir no está ni satisfecho ni insatisfecho. El análisis por dimensiones permite apreciar, principalmente una 

parcial satisfacción. 
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IV. DISCUSIÓN 

 

La  evaluación de la satisfacción del paciente con el servicio prestado en el sistema de atención 

médica ha sido reconocida a nivel mundial como la medida de la calidad del servicio (18). Sin 

embargo, los resultados se basan en la comprensión subjetiva de las personas de la atención 

recibida. La satisfacción del paciente con los servicios de farmacia es un componente esencial 

de la calidad del servicio e influye en los pacientes a mejorar su cumplimiento terapéutico y a 

buscar el servicio de atención médica de manera regular, llevando a un control adecuado de la 

patología tratada. En general la satisfacción del paciente debe investigarse para añadir mejoras 

en el sistema de salud.  Los servicios farmacéuticos, es un aspecto integral del sistema general 

de prestación de servicios en los hospitales, desempeñan un papel importante en la satisfacción 

del paciente y son una medida clave de la calidad de la atención médica hospitalaria (19). 

El objetivo del estudio fue conocer el grado de satisfacción de los pacientes/usuarios con los 

servicios de farmacia de los hospitales públicos de la ciudad de Ica, para ello se utilizó una 

encuesta con las dimensiones de satisfacción relacionadas, al área de dispensación, al servicio 

prestado, al trato profesional, a la disponibilidad y precio de los medicamentos y a la ubicación 

de la farmacia dentro del entorno hospitalario. 

Se tuvo una participación de 82 personas que acudieron a las farmacias de los hospitales 

públicos de la ciudad de Ica, la muestra fue determinada mediante fórmula de muestreo. La 

participación femenina fue del 62,2 % y la participación masculina del 37,8 %. La diferencia 

de participación estadísticamente es significativa considerando intervalos de confianza para 

proporciones (IC 95%). La edad media de los participantes fue de 41,68 años, desviación 

estándar de 11,03. 

Es de entender que, la satisfacción del paciente con respecto a los servicios de farmacia es 

esencial para la implementación de servicios adicionales a la dispensación, como la atención 

farmacéutica y otras (6) labores importantes de un farmacéutico para lograr un resultado 

positivo en la calidad de vida del paciente.  

Respecto al grado de satisfacción en relación al área de dispensación de medicamentos el 47,6 

% estaba totalmente satisfecho y un 35,4 % estaba parcialmente satisfecho. En relación al 

grado de satisfacción considerando la privacidad del área de dispensación; el 36.6 % estaba 

totalmente satisfecho y el 43,9 % parcialmente satisfecho, lo que da un porcentaje alto en lo 

que respecta al área de dispensación, lo que supone que el ambiente es adecuado según opinión 

de los encuestados. 
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En relación al grado de satisfacción respecto al servicio prestado, se tiene que, de igual manera 

el 47,6 % estaba totalmente satisfecho y 37,8 % parcialmente satisfecho con el tiempo de 

espera para surtir la receta. De otro lado solo el 12.2 % estaba totalmente satisfecho con 

respecto al servicio prestado por el personal de farmacia y un 34,1 % parcialmente satisfecho. 

En este aspecto se presenta un porcentaje alto (23,2%) en “ni satisfecho ni insatisfecho”, lo 

que demostraría una indiferencia al respecto.   

En el trato profesional del Químico Farmacéutico, se tiene que el 56,1% estaba parcial o 

totalmente satisfecho, y un 19.5 %, no muestra mayor interés al respecto. 

Considerando el grado de satisfacción con respecto a la disponibilidad y precio de los 

medicamentos, el 58,6 % estaba total o parcialmente satisfecho con la disponibilidad y solo 

un 25,6 % estaba totalmente satisfecho con los precios encontrados. En relación al grado de 

satisfacción con respecto a la ubicación de la farmacia solo el 18,3 % estaba totalmente 

satisfecho  en este aspecto. 

En relación al tema investigado, se tienen estudios como el de Ayalew (1) quien al evaluar 

expectativa y satisfacción de los pacientes con el servicio de farmacia prestado, menciona que 

un 51,9% afirmaron estar satisfechos con el servicio y el entorno de la farmacia, concluyendo 

que las expectativas de los pacientes superaba el grado de satisfacción. De otro lado Nigussie 

(4), concluye que, la mayor insatisfacción de los pacientes ambulatorios que recurrieron a los 

servicios de farmacia de un Hospital Universitario estaba relacionada con la disponibilidad 

inadecuada de medicamentos recetados, sin embargo percibían la interacción con los 

farmacéuticos como positiva 

Molla (2), al medir la satisfacción en relación a los servicios de farmacia ambulatoria de un 

hospital público, encontró niveles de satisfacción de los pacientes con el servicio de farmacia 

superiores al 50 %. Gidey (20) en su estudio en un servicio de farmacia ambulatoria en un 

hospital de Etiopía encontró un 40,5% de satisfacción del cliente, Surur (21) en un estudio en 

el mismo país señala que nivel de satisfacción global los pacientes de la farmacia ambulatoria 

de un hospital universitario de Etiopía era bajo 

Kebede (5), halló un 59,4% de pacientes satisfechos con los servicios de farmacia ambulatoria 

de un hospital público, considerando la comodidad del área, la forma de pago, la frecuencia 

de atención, sin embargo encontró una asociación negativa entre satisfacción y disponibilidad 

de los medicamentos, en ese sentido Chiquilan (7) concluye que la dispensación de 

medicamentos y la satisfacción del usuario tienen una relación significativa. Mejía (9) en su 

estudio realizado en el servicio de farmacia del Hospital Nacional Dos de Mayo encontró un 

82,9% de pacientes parcialmente satisfechos y en relación a la demanda de medicamentos es 

parcialmente conforme; 73,6%. 
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El promedio general hallado permite ver que los pacientes/usuarios no están si satisfechos ni 

insatisfechos con los servicios de farmacia de los hospitales públicos, habiéndose encontrado 

un valor promedio de 3.08 calificado como indiferente, en el análisis por dimensiones, este 

calificativo se aprecia en; disponibilidad/precio y ubicación de las farmacias. El calificativo 

de parcial satisfacción se aprecia en las dimensiones de, área de dispensación, servicio y trato 

profesional. 

Gidey (20) afirma que simplemente involucrar a los farmacéuticos en responsabilidades 

tradicionales, como la dispensación de productos farmacéuticos y la gestión del inventario de 

medicamentos, afecta a la satisfacción del paciente y el papel potencial de los farmacéuticos 

en la mejora de la salud del paciente. La interacción adecuada entre el farmacéutico y el 

paciente independiente del servicio prestado influye en la calidad de vida relacionada con la 

salud del paciente y logra resultados clínicos positivos dentro de las expectativas de la atención 

médica. Se debe realizar una mayor investigación sobre las razones detrás de los valores bajos 

de satisfacción encontrados en algunos aspectos investigados para proporcionar soluciones 

adecuadas para mejorar el servicio. 
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V. CONCLUSIONES 

 

1. El grado de satisfacción de los pacientes/usuarios con los servicios de farmacia de 

los hospitales públicos alcanzó un valor promedio de 3.08 calificándolo como 

indiferente, es decir ni satisfecho ni insatisfecho. 

2. El 83,0 % está parcial o totalmente satisfecho con el área de dispensación de 

medicamentos El 80,5 % está parcial o totalmente satisfecho con la privacidad del 

área de dispensación de medicamentos El 85,4 % está parcial o totalmente satisfecho 

con el tiempo de espera para surtir la receta El 46,3 % está parcial o totalmente 

satisfecho con el servicio del personal de farmacia. El 56,1 % está parcial o 

totalmente satisfecho con el trato del profesional Químico-Farmacéutico. El 58,6 % 

está parcial o totalmente satisfecho con la disponibilidad de los medicamentos. El 

56,1 % está parcial o totalmente satisfecho con el precio de los medicamentos. El 

57,3 % está parcial o totalmente satisfecho con la ubicación de la farmacia.  

3. En relación al área de dispensación, se encontró un puntaje de 4,08, indicando una 

parcial satisfacción, en servicio dispensado, 3,685; parcial satisfacción, en trato 

profesional. 3,39; parcial satisfacción, en disponibilidad y precio, 3,23; Indiferente 

y en ubicación de la farmacia, 3,28; Indiferente 
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VI.  RECOMENDACIONES 

 

1. Establecer un sistema para recibir y abordar las observaciones de los pacientes de 

manera rápida y efectiva. 

2. Fomenta la comunicación efectiva entre los farmacéuticos y el personal médico para 

garantizar la comprensión de las prescripciones y resolver posibles impases que se 

puedan generar y a la vez implementar sistemas eficientes para reducir el tiempo de 

espera en la farmacia. 

3. A los responsables de los servicios de farmacia, proporcionar servicios de 

asesoramiento farmacéutico individualizado para cada paciente y asegurarse de que 

el personal esté disponible para responder preguntas y proporcionar información 

detallada sobre medicamentos. 

4. Contar con una Oficina Farmacéutica, con el fin de que los pacientes resuelvan sus 

dudas e inquietudes sin interrumpir el servicio de farmacia. 

5. Mejorar la disponibilidad de medicamentos en los servicios de farmacia  para 

garantizar una mejor satisfacción del paciente. 
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VIII. ANEXOS. 

 

Resolución de aprobación de Proyecto 
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2.8.1 Consentimiento Informado. 

La presente investigación  no tiene las características de un ensayo clínico o investigación 

en seres humanos (21). La encuesta no conlleva, daño físico, ni moral a las personas 

ademas, los datos de los participantes serán anónimos, por lo que las encuestas no requieren 

consentimiento informado.(22, 23) 

Se asume que la contestación a la encuesta, se considera su consentimiento. 

Sin embargo, considerando los aspectos éticos de toda investigación, previa a la 

contestación de la encuesta, se hace la siguiente presentación: (Verbal y escrita) 

Presentación: 

El presente estudio, tiene como objetivo: Analizar la Satisfacción de los pacientes/usuarios 

con los servicios de farmacia de los hospitales públicos de la ciudad de Ica. Estudio 

aprobado por la Facultad de Farmacia y Bioquímica de la Universidad Nacional San Luis 

Gonzaga. Su participación será de carácter voluntario, así como la posibilidad de retirarse 

del estudio en el momento que usted lo quiera y si usted decide no participar, se respeta su 

decisión. Se le brindará información, y podrá hacer preguntas en cualquier momento de la 

resolución del cuestionario. La manera como usted acepta su participación, es respondiendo 

las preguntas del cuestionario. No se le pedirá datos personales  

Los datos obtenidos serán anónimos y no se usarán para ningún otro propósito fuera de esta 

investigación. Si existiera algún reclamo, aclaración oduda acerca este estudio, deberá 

comunicarse con la investigadora ____________, al número celular _____________ o al 

correo _________________ 

Gracias por su paricipación 

 

______________________ 

Fira de la investigadora 
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Instrumento de recolección de la información. 

ENCUESTA. Grado de satisfacción con respecto a los servicios de farmacia del Hospital ___________________________________ 

Datos sociodemográficos 

Sexo:  Masculino (   )   Femenino (    )  Edad: ________  Grado de instrucción: Secundaria _________ Superior _____________ 

 

  5 4 3 2 1 

 
 

Totalmente 

satisfecho 

Parcialmente 

satisfecho 

Ni satisfecho 

ni 

insatisfecho 

Parcialmente 

insatisfecho 

Totalmente 

insatisfecho 

Área de 

dispensación 

1. Grado de satisfacción con respecto al área de dispensación de 

medicamentos 

     

2. Grado de satisfacción con respecto a la privacidad del área de 

dispensación 

     

Servicio 

3. Grado de satisfacción con respecto al tiempo de espera para surtir 

la receta 

     

4. Grado de satisfacción con respecto al servicio del personal de 

farmacia 

     

Trato 

Profesional 

5. Grado de satisfacción con respecto al trato del profesional 

Químico-Farmacéutico  

     

Disponibili

dad y 

precio 

6. Grado de satisfacción con respecto a la disponibilidad de los 

medicamentos (encontró todos los medicamentos recetados) 

     

7. Grado de satisfacción con respecto al precio de los medicamentos 
     

Ubicación 8. Grado de satisfacción con respecto a la ubicación de la farmacia 
     

Fuente: Nigussie S, Edessa D.(4) 2018 

https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC6194162/#SM1 
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Confiabilidad: coeficiente alfa de Cronbach 
 

Participantes Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Item 6 Item 7 Item 8 

1 5 4 3 4 3 5 3 4 

2 4 4 4 4 4 4 4 3 

3 4 5 3 3 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 

5 3 4 5 5 5 4 4 4 

6 4 3 3 4 2 5 3 4 

7 4 4 4 4 3 5 2 5 

8 5 3 4 5 4 2 1 5 

9 3 2 3 3 1 3 2 3 

10 5 4 4 5 5 5 4 3 

 
Test results 

 

  

Mean is… 30.2 
  

SD is… 3.96988665 
  

alpha is… 0.70630892 
  

SEM is… 2.1514115 
  

# of items is… 8 

 
Valores de alfa de Cronbach entre 0.70 y 0.90 indican una buena fiabilidad.(16) 
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Matriz de consistencia 

Problema Objetivos Hipótesis Variables Metodología 

Problema general 

¿Cuál es el grado de satisfacción de 

los pacientes/usuarios con los 

servicios de farmacia de los hospitales 

públicos de la ciudad de Ica? 

Problemas específicos. 

_ _ ¿En qué medida los 

pacientes/usuarios están 

satisfechos con los servicios de 

farmacia de los hospitales 

públicos? 

_ ¿Cuáles son las características de 

la satisfacción en los 

pacientes/usuarios de los servicios 

de farmacia de los hospitales 

públicos? 

_ ¿Cuál es, de acuerdo a las 

dimensiones, el grado de 

satisfacción de los 

pacientes/usuarios con los 

servicios de farmacia de los 

hospitales públicos? 

Objetivo general. 

Conocer el grado de satisfacción de 

los pacientes/usuarios con los 

servicios de farmacia de los hospitales 

públicos de la ciudad de Ica 

Objetivos específicos. 

_ _ Determinar en qué medida los 

pacientes/usuarios están 

satisfechos con los servicios de 

farmacia de los hospitales 

públicos 

_ Determinar las características de 

la satisfacción en los 

pacientes/usuarios de los servicios 

de farmacia de los hospitales 

públicos 

_ Identificar de acuerdo a las 

dimensiones el grado de 

satisfacción de los 

pacientes/usuarios con los 

servicios de farmacia de los 

hospitales públicos 

Siendo un 

estudio 

descriptivo, no 

se formula 

hipótesis de 

investigación 

Satisfacción con los 

servicios de farmacia de los 

hospitales públicos 

 

Dimensiones 

 

Área de dispensación 

Servicio 

Trato profesional 

Disponibilidad y precio 

Ubicación 

 

Satisfacción del usuario 

Características  

Grado 

 

Pacientes/usuarios 

Características 

sociodemográficas 

 

Tipo de investigación 

Cuantitativa, descriptiva. 

Diseño. No experimental, 

transversal.  

 

Población.  

Personas adultas que 

adquieren sus 

medicamentos en la 

farmacia principal del 

establecimiento hospitalario  

Muestra: 82 determinados 

por fórmula de muestreo.  

No probabilística 

  

Técnica: Encuesta 

Instrumento: Cuestionario 

estructurado  

 


