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RESUMEN 

La satisfacción del paciente es importante para el desarrollo de la atención farmacéutica, 

la cual requiere de un instrumento que ayuda a evaluar los resultados de dicha atención. Objetivo:  

El objetivo de la investigación fue determinar el nivel de satisfacción de los adultos mayores que 

requirieron del servicio de atención farmacéutica prestada en farmacia de consultorios externos y 

que fueron detectadas posibles deficiencias que pudieron ser de mejora y ventaja, tanto para los 

pacientes como para el área, cuyos resultados debieron ser analizados. Metodología: Se utilizó el 

método hipotético- deductivo con enfoque cuantitativo, de tipo básico, con diseño no experimental, 

cuyo corte es transversal y de alcance correlacional que permitió la relación entre el nivel de 

satisfacción y la atención farmacéutica en el Hospital Nacional Dos de Mayo con 178 pacientes, 

cuyo instrumento fue a base de preguntas con el cuestionario de Satisfacción del Usuario de 

Consultas Externas (SUCE) que fue adaptado a la población de estudio y con el Cuestionario de 

Atención Farmacéutica; también se utilizó el programa SPSS 25 y la prueba de correlación de 

Spearman. Resultados: Los resultados se dieron entre pacientes de 60 a 65 años de edad, 

presentando Rho Spearman = 0,355 de correlación moderada entre el nivel de satisfacción y 

atención farmacéutica. Conclusión: Se concluyó que presenta una correlación moderada entre 

satisfacción y atención farmacéutica. 

Palabras clave: Nivel de satisfacción, Atención farmacéutica, Adultos mayores. 
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ABSTRACT 

Patient satisfaction is important for the development of pharmaceutical care, which 

requires an instrument that helps evaluate the results in care. Objective: The objective of the 

research was to determine the level of satisfaction of older adults who required the pharmaceutical 

care service provided in pharmacy of outpatient clinics and that possible deficiencies were detected 

that could be of improvement and advantage, both for patients and for the area, whose results had 

to be analyzed. Methodology: A non-experimental, descriptive and cross-sectional study with a 

quantitative and correlational approach was carried out at the Dos de Mayo National Hospital with 

178 patients, whose instrument was based on questions with the Outpatient User Satisfaction 

Questionnaire (SUCE) that was adapted to the study population and with the Pharmaceutical Care 

Questionnaire; SPSS 25 and Spearman's correlation test were also used. Results: The results were 

given among patients from 60 to 65 years of age, presenting the different dimensions: staff capacity 

(73%); dissatisfied waiting time (79.8%); appropriate technology (72.5%); inadequate structure 

(68.5%). Giving Cronbach's α = 0.874 and Rho Spearman = 0.355. Conclusion: The waiting time 

in the care (79.8%), due to the long queues of the patients, resulted in the dissatisfaction of the 

patients in the pharmaceutical care; while the training of the personnel in the attention, obtains 

positive results (73%), in spite of the limitations. 

Keywords: Level of satisfaction, Pharmaceutical care, Older adults.   
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INTRODUCCIÓN 

La satisfacción y la atención farmacéutica son un problema de importancia global a nivel 

hospitalario y ambulatorio sobre todo en adultos mayores que encuentran disconformidad en su 

atención debido a que los profesionales farmacéuticos no brindan dicha información al paciente, 

escaso tiempo de atención (1), solución de dilemas y la atención farmacéutica que generaliza las 

actividades del químico farmacéutico para conseguir el máximo beneficio en su salud.  (2) 

El actual trabajo incluye 5 capítulos; el primer capítulo abarca la problemática de la 

satisfacción del adulto mayor atendido en farmacia de nivel hospitalario  y su atención 

farmacéutica, el segundo capítulo consta de antecedentes como los nacionales e internacionales  

dando a conocer los niveles de satisfacción mediante la aplicación de encuesta y  la identificación 

de puntos débiles para implementar acciones de mejora, el tercer capítulo se aplica la metodología 

donde se probará la relación de las variables de estudio  con enfoque estadístico, el cuarto capítulo 

se refiere  a los resultados donde se desarrollará un análisis estadístico de las hipótesis para 

confirmar o negar las variables de estudio y  por último las respectivas conclusiones y 

recomendaciones que se debe tomar en cuenta para el bienestar de los adultos mayores en su 

atención hospitalaria y el estudio sirva para nuevas investigaciones. 
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CAPÍTULO I: EL PROBLEMA 

1.1. Planteamiento del problema  

El Sistema de Salud muestra disconformidad de satisfacción en la farmacia de los 

consultorios externos por la escasa atención y el tiempo que le brindan a cada paciente para 

orientarlos con respecto al medicamento que fueron prescritos, ya que son propensos a cualquier 

tipo de reacción medicamentosa. Dicho esto, cada paciente presenta diversas dolencias y el 

hospital le brinda medicamentos que se encuentran en stock o incluso no les pueden brindar 

algunos medicamentos provocando la insatisfacción y malestar en los usuarios. En tanto, los 

profesionales farmacéuticos brindan satisfacción al paciente mediante la información, solución de 

dilemas, atención personificada y tiempo de atención (1). Además, en el ámbito mundial, la 

Federación Internacional de Farmacéuticos (FIP) creada en 1912, unificó a los farmacéuticos en 

diversas especialidades poniendo en marcha la creación de equipos de trabajo en ciencia, 

educación e investigación clínica para liderar el uso responsable de los medicamentos, productos 

sanitarios y salud de los pacientes (3). Por los años 90, se estableció Pharmaceutical Care (PhC) en 

los Estados Unidos extendiéndose rápidamente a nivel mundial, como una práctica y opción 

significativa para el desarrollo del trabajo entre los farmacéuticos de todo el mundo; mejorando el 

uso de medicamentos dando como resultado la buena salud y la satisfacción de los pacientes (4). 

Así, en España, se inició el proyecto de Mapeo estratégico que colaboró con más de 200 hospitales 

creando y desarrollando múltiples iniciativas concretas en los pacientes (5). Del mismo modo, 
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México cuenta desde el año 1962 con el Instituto Mexicano de Seguro Social (6). La República 

Mexicana posee un Sistema Nacional de Salud Pública que conforman personas que laboran 

formalmente y el Sistema de Protección Social que se encarga de personas que laboran de modo 

informal (7).  Por otro lado, en países en desarrollo como el nuestro, surge la recuperación del 

estado de salud individual, como es el Seguro Integral de Salud (SIS), que se da para personas 

vulnerables (8).  Asimismo, el Ministerio de Salud (MINSA) posee una Política Nacional de Salud 

(2), la atención farmacéutica generaliza las actividades del farmacéutico para conseguir el máximo 

beneficio en salud (9).  Finalmente, es lamentable que los hospitales del MINSA sean deficientes 

en cuanto a métodos de ayuda diagnóstica, equipos y adquisición de medicamentos e insumos (10).  

 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general  

¿Qué relación existe entre el nivel de satisfacción y la atención farmacéutica   en los adultos 

mayores de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022? 

1.2.2. Problemas específicos  

- ¿Qué relación existe entre la capacitación del personal y la atención farmacéutica en los 

adultos mayores de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. 

Lima, 2022? 

- ¿Qué relación existe entre el tiempo de espera y la atención farmacéutica en los adultos 

mayores de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 

2022? 



3 
 

 
 

- ¿Qué relación existe entre la tecnología y la atención farmacéutica en los adultos mayores de 

la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022? 

- ¿Qué relación existe entre la estructura y la atención farmacéutica   en los adultos mayores de 

la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022? 

 

1.3. Objetivos de la investigación 

1.3.1. Objetivo general  

Determinar la relación que existe entre el nivel de satisfacción y la atención farmacéutica en los 

adultos mayores de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. 

Lima, 2022. 

1.3.2. Objetivos específicos 

- Identificar la relación que existe entre la capacitación del personal y la atención farmacéutica 

en los adultos mayores de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de 

Mayo. Lima, 2022. 

- Determinar la relación que existe entre el tiempo de espera y la atención farmacéutica   en los 

adultos mayores de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. 

Lima, 2022. 

- Establecer la relación que existe entre la tecnología y la atención farmacéutica   en los adultos 

mayores de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 

2022. 

- Describir la relación que existe entre la estructura y la atención farmacéutica   en los adultos 

mayores de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 

2022. 
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1.4. Justificación de la investigación 

1.4.1. Teórica  

Se pudo definir que la satisfacción del usuario garantizó una consolidación de la atención 

que requiere de diversas especialidades y pudieron acceder a una atención farmacéutica (11). La 

esencia es mejorar el proceso de información, dándole al paciente una buena satisfacción a su 

atención y estar más atento a su tratamiento referido (4). Con respecto a la satisfacción de los 

usuarios expresan diferentes juicios, que son clave para el estilo de vida, experiencias previas, etc. 

Por lo tanto, se contó con encuestas fáciles de desarrollar para medir la satisfacción e identificar 

las principales causas de su disconformidad, permitiendo así la implementación de mejoras en el 

sector Salud (6,9). 

1.4.2. Metodológica  

Se requirió la evaluación de adultos mayores que acudieron a la farmacia del Hospital 

Nacional Dos de Mayo (HNDM), aplicándose encuestas fáciles de desarrollar, como la 

Satisfacción al Usuario de Consultas Externas (SUCE) adaptado para los ámbitos hospitalarios y 

Salud, con el fin de obtener una mejor satisfacción y atención farmacéutica brindada por el 

Químico Farmacéutico, dando seguridad y confianza en su tratamiento. 

1.4.3. Práctica  

Se desarrolló la presente investigación ya que la satisfacción es el reflejo de la buena 

atención farmacéutica, para ello, se llevó a cabo encuestas que dieron objetividad a la mejora de 

los resultados de la población adulta mayor, no dándose en algunos hospitales, porque no se 

incorporan aportes informativos ni demostrativos, para el interés del paciente. 
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1.5. Limitaciones de la investigación 

El trabajo presentó diversas limitaciones: 

1. Dificultad para entrevistar a algunos pacientes debido a que tenían temor por las posibles 

represalias de la institución para con su persona, a pesar de que se les informó y explicó todo 

el proceso de la encuesta. 

2. El ambiente angosto con el que se cuenta para poder realizar la encuesta con el peligro de 

contagio. 

3. Demora en obtener autorización para realizar variable dependiente. 
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CAPITULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1.  Antecedentes  

2.1.1. Antecedentes nacionales  

Becerra et al. (2019) tuvieron como objetivo “Conocer el nivel de satisfacción de los 

usuarios de consultorios externos de cuatro hospitales públicos de la región Ica luego de la 

implementación del plan: Cero colas”. El método es transversal y se llevó a cabo en los Hospitales 

de Apoyo de Nasca (HAN), Santa María del Socorro de Ica (HSMSI), Regional de Ica (HRI) y 

San Juan de Dios de Pisco (HSJDP). Los resultados, se encontró una satisfacción generalizada 

(muy satisfecho/satisfecho) del 72,5% en el HAN, 70,6% en el HSMSI, 72,1% en el HRI y 73,7% 

en el HSJDP. Se concluye que mejoró la satisfacción global, el buen trato, el servicio oportuno y 

puntual y la veracidad informativa (9).  

Murillo J et al. (2019) tuvieron como objetivo “Estimar los niveles de satisfacción y 

tiempo de espera en usuarios de servicios de salud públicos y privados peruanos”. El método de 

estudio analítico fue la Encuesta Nacional de Satisfacción de Usuarios en Salud (ENSUSALUD) 

2014, 2015 y 2016. Ésta fue cualificada con la percepción del usuario. Los resultados fueron: 

70,1% para el 2014; 73,7% para el 2015; y 73,9% para el 2016, respectivamente. La mediana del 

tiempo de espera fue de 60 minutos en 2014; 75 minutos en 2015 y 75 minutos en 2016. En 
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conclusión, en los años 2014, 2015 y 2016, los pacientes estuvieron conformes con la atención 

(17). 

Florián NJ et al. (2019) tuvieron como objetivo “Diseñar un plan de mejora del cliente 

interno para satisfacer al usuario externo atendido en el Centro de Salud Reque - Chiclayo 2019”. 

El método de estudio empleado fue descriptivo de enfoque cuantitativo; cuyos resultados fue el 

más insatisfecho con empatía de 76,1% y la fiabilidad del 64,2%. Mientras que la infraestructura 

permite que los usuarios se encuentren cómodos en sala de espera o durante su atención. En 

conclusión, se tiene de evidencia que el plan de mejora la atención y se priorizó las propias 

necesidades del usuario se logra disminuir la insatisfacción. (25) 

Urda J et al. (2021) tuvieron como objetivo “Determinar el nivel de satisfacción del 

paciente con el servicio prestado en nuestra consulta de farmacia hospitalaria, detectar posibles 

acciones de mejora y analizar los resultados comparándolos con los obtenidos en estudio previo”. 

Se realizó un método transversal en febrero y diciembre del 2015 en la consulta externa de 

farmacia de un hospital. Se utilizó una encuesta para evaluar la satisfacción con 19 preguntas. En 

los resultados, los pacientes que se mostraron con mayor satisfacción fueron del 97,67 % pero en 

espacio y organización fue bajo. En conclusión, el nivel de satisfacción dio importancia a la 

apreciación del paciente e identificó conformidad de mejoría y aumento de satisfacción (1). 

2.1.2. Antecedentes internacionales 

Valverde M et al. (2022) presentaron como objetivo “Evaluar las competencias 

específicas de Atención Farmacéutica”. Se realizó un estudio piloto en la Facultad de Farmacia 

de la Universidad de Granada, España, participaron 33 estudiantes universitarios y 14 estudiantes 

de Máster en Atención Farmacéutica. El método que utilizaron fue de dos etapas: 1) Fase de 
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preparación, que presento como diseño teórico de la prueba Evaluación Clínica Objetiva 

Estructurada (ECOE) y la planificación práctica con el montaje de la prueba; 2) Fase de ejecución 

y evaluación de resultados. Como resultado, el aprendizaje de los Servicios de Asistencia 

Farmacéutica fue positiva, mientras que se debe profundizar en el análisis de la documentación 

escrita y la educación sanitaria que se imparte al paciente. En conclusión, la ECOE diseñada y 

piloteada puede servir de modelo e impulso para su aplicación en otras áreas o asignaturas, por 

otros equipos o departamentos, o bien liderado por el Decanato para su implantación como prueba 

final del Grado en Farmacia (2). 

 

López Q et al. (2022) presentaron como objetivo “Describir la evolución del Servicio de 

Farmacia con respecto a los objetivos del Proyecto 2020 de la Sociedad Española de Farmacia 

Hospitalaria, la identificación de puntos débiles y la implementación de acciones de mejora 

dirigidas a alcanzar los objetivos planteados”. Método: observacional prospectivo. Se realizó el 

cuestionario de 28 objetivos del proyecto. Se identificaron los puntos débiles y se decidieron 

implementar mejoras. Resultados: la valoración preliminar fue identificado con 18 puntos débiles 

y se llevaron a cabo mejoras, incluyendo creación de grupos de trabajo multidisciplinares, 

prevención de errores medicamentosos, etc. Conclusiones: La unión de diversas instituciones 

científicas enfatizan la mejora sanitaria (22).  

García D et al. (2018) presentaron el objetivo “Evaluar el impacto de un servicio de 

atención farmacéutica en pacientes adultos mayores hipertensos”. El método prospectivo se 

desarrolló con 50 adultos mayores hipertensos. Se determinó la adherencia terapéutica, 

satisfacción y solución o prevención de la medicación. Resultados, de 237 intervenciones 
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farmacéuticas realizadas se incrementó a 84 % el número de pacientes adheridos, en los resultados 

asociados con la medicación un 82.76 % se solucionaron y pacientes satisfechos 100 %. En 

conclusión, tuvo un fuerte impacto al aumento de adherencia terapéutica, solucionando los 

resultados negativos que se relacionan con la medicación y poder lograr una mejor satisfacción 

para los pacientes (11). 

Garzón M et al. (2022) tuvieron el objetivo “Evaluar la comunicación del farmacéutico 

desde la perspectiva del paciente”. Método: observacional, descriptivo, transversal, cuyo 

instrumento fue una planilla de extracción de datos y un cuestionario para valorar lo que se desea 

alcanzar. Resultados: probaron que las informaciones de las interrelaciones de los medicamentos 

fueron valoradas, los efectos contrarios y la estabilidad medicamentosa no verbal tuvo una buena 

percepción; siendo en paciente crónico contraproducente. Conclusiones: La comunicación verbal 

fue regular y la no verbal buena, los pacientes experimentaron una comunicación adversa con el 

farmacéutico (23). 

Rincón A et al. (2019) tuvieron el objetivo “Evaluar el estado actual de la atención 

farmacéutica en las farmacias como contribución a la implementación de una práctica más ética 

y orientada al mejoramiento de la calidad de vida del paciente”. Método: tipo descriptivo y 

transversal, se emplearon diálogos y sondeos al personal farmacéutico y asistentes que acudió a 

las instituciones para comprender las acciones de Atención Farmacéutica. Resultados: Las 

apreciaciones del personal de farmacia correspondieron a la ausencia de los procesos de 

dispensación, protocolos en su cumplimiento. El 31,7% de los encuestados afirmaron que la 

prescripción garantiza seguridad a la hora de administrar los medicamentos y el 62% de los 

pacientes afirmaron que en las farmacias no se imparte educación sanitaria. Conclusiones: falta 
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de bioquímico farmacéutico en las instalaciones y falta de adherencia a aspectos de la terapia con 

medicamentos (24). 

Martin M et al. (2020) tuvieron el objetivo “Conocer el grado de satisfacción sobre el 

servicio de consultas externas de Nefrología”. Método: estudio descriptivo, corte transversal 

donde se efectuó la encuesta de Satisfacción de los Usuarios de las Consultas Externas (SUCE). 

Resultados: la muestra se divide por igual entre 50 % muy satisfecho y 50% satisfecho. 

Conclusiones: el total de la muestra es satisfecho o muy satisfecho con la atención y la 

información recibida al tratamiento de la hemodiálisis elevada (32). 

2.2. Bases teóricas  

2.2.1. Nivel de Satisfacción 

El nivel de satisfacción es el resultado de la acción mutua entre los profesionales, es decir, 

expresan los pacientes, ya sea expresando un juicio personal y subjetivo; tales como: la amabilidad 

que tiene el personal farmacéutico para con el paciente, tener los medicamentos necesarios e 

insumos; al igual que el personal calificado y apto para la atención (6). Dando como resultado, la 

ventaja de tener mayor satisfacción por parte del paciente frente a la atención recibida y a la política 

establecida (16). 

Por otro lado, el principal componente que determina la satisfacción es el tiempo que lleva 

esperando para su respectiva atención, demostrando la capacidad de solución y administrativa de 

los servicios (17). 
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Se ha puesto en manifiesto que la accesibilidad, información, cortesía y amabilidad del 

químico farmacéutico son la base de la satisfacción de los pacientes. La satisfacción debe ser 

aceptada como parte integral de la salud porque son prioridad y ventaja competitiva (35). 

La mayor parte de pacientes atendidos en consultas externas, así como las características 

de sus atenciones tiene su origen no solo en su malestar expresado sino también en el poco interés 

mostrado para satisfacer sus expectativas. Siendo el objetivo de su análisis facilitar información a 

los profesionales y administradores del sistema sanitario sobre los aspectos insatisfactorios 

percibidos para conocer y determinar su aplicación y análisis de los resultados (33). 

2.2.2. Atención Farmacéutica 

La atención farmacéutica es una ideología que fue dada a conocer en los 90´s por Linda 

Strand junto a Charles Hepler, quienes dieron vida a “Pharmaceutical Care”; cuyas bases son 

empleadas actualmente y cuenta con metodologías validadas que permiten el Seguimiento 

Farmacoterapéutico (15). 

Las personas mayores integran un grupo poblacional de diversas patologías sistémicas, lo 

que provoca el uso excesivo de medicamentos y reacciones de los mismos (12). 

Funciones del Químico Farmacéutico en Atención Farmacéutica 

1. Consejo farmacéutico, asesoramiento y educación a los pacientes, sobre medicamentos. 

2. Identificación, evaluación y solución de diversos problemas asociados al medicamento. 

3. Prevención potencial relacionado con los medicamentos, mediante el seguimiento a los 

pacientes por diferentes medios de comunicación (17). 

Factores que influyen en la Atención Farmacéutica 
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Factores Tecnológicos 

1. Creación de medicamentos y dosificaciones de los cuales los pacientes no son adherentes al 

tratamiento. 

2. Nuevas técnicas de información y datos sobre los fármacos existentes que pueden causar 

repercusiones clínicas en dichos pacientes. 

3. Medicamentos más potentes con mecanismo de acción más complejos que puede o no causar 

alguna alteración en el paciente (18). 

Factores Sanitarios 

1. El impacto del acceso al sistema de salud dando buenos resultados frente al aumento del 

tratamiento de las enfermedades graves a nivel económico (17). 

Factores Profesionales 

1. Cambios en la currícula formativa académica de los farmacéuticos; ya sea, emocional, 

intelectual comunicativa o social. 

2. Distribución del personal de farmacia que pueda administrar situaciones para diversos 

procedimientos y adaptarse a las necesidades de la población. 

3. Criterios cambiantes en la atención del paciente que el farmacéutico le brinda con su 

respectiva información efectiva y precisa (19). 

Seguridad 

1. La prescripción inadecuada produce riesgo de sufrir diversos efectos adversos de un fármaco, 

cuya alternativa terapéutica es segura o eficaz (34). 
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2.3.  Formulación de hipótesis  

2.3.1. Hipótesis general  

Existe relación entre el nivel de satisfacción y la atención farmacéutica en los adultos 

mayores de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022. 

2.3.2. Hipótesis específicas 

- Existe relación entre la capacitación del personal y la atención farmacéutica en los adultos 

mayores de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 

2022. 

- Existe relación entre el tiempo de espera y la atención farmacéutica   en los adultos mayores 

de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022. 

- Existe relación entre la tecnología y la atención farmacéutica   en los adultos mayores de la 

farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022. 

- Existe relación entre la estructura y la atención farmacéutica en los adultos mayores de la 

farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022. 
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CAPITULO III: METODOLOGÍA 

3.1.  Método de investigación 

Hipotético - deductivo porque parte de la hipótesis a la conclusión de los hechos para su 

confirmación o negación (29). En este estudio se probará las variables del nivel de satisfacción y la 

atención farmacéutica en los adultos mayores. 

3.2.  Enfoque investigativo 

Se realizó el enfoque cuantitativo de análisis numéricos mediante análisis estadísticos 

(29). 

3.3.  Tipo de investigación  

Básica porque sirve como búsqueda de información, con la finalidad de formular 

problemas e hipótesis para la investigación (29), y dar a conocer una inquietud que pueda crear una 

posible solución. 

3.4. Diseño de la investigación  

El tipo de diseño es no experimental porque no manipula variables, dejando que se pueda 

explicar la problemática. Asimismo, es de corte transversal porque nos permite recoger las 

encuestas en un solo momento, cuyo alcance es correlacional (28) debido a que se quiere fijar la 

relación que tiene la satisfacción y la atención farmacéutica en adultos mayores, creando una 

vinculación entre la primera y la segunda variable (28). 
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3.5. Población, muestra y muestreo  

3.5.1. Población: grupo de personas o componentes que suelen presentar determinada 

característica a ser estudiada (27) y la investigación estuvo constituida por 331 adultos mayores 

atendidos diariamente en farmacia de consultorios externos del HNDM. 

a. Criterios de inclusión 

- Adultos mayores que asisten al HNDM. 

- Adultos mayores que accedan voluntariamente intervenir en la investigación. 

- Adultos mayores que concluyan la encuesta respectiva. 

- Adultos mayores que presentan facultades de comprensión y auditivas.  

b. Criterios de exclusión 

- Adultos mayores que fueron atendidos en otras farmacias ajenas al lugar de estudio. 

3.5.2. Muestra: es parte de la población donde se realizó el estudio para posteriormente 

compartir los hallazgos (27), dando a conocer la cantidad de personas que se usaron en el presente 

trabajo.  

c. Cálculo de la muestra: se emplea la fórmula de población finita, obteniendo 178 pacientes 

               

𝒏 =
𝟑𝟑𝟏 × (𝟏. 𝟗𝟔𝟐) × 𝟎. 𝟓 × 𝟎. 𝟓

(𝟎. 𝟎𝟓𝟐) × (𝟑𝟑𝟏 − 𝟏) + (𝟏. 𝟗𝟔𝟐) × 𝟎. 𝟓 × 𝟎. 𝟓
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𝒏 =
𝟑𝟏𝟕. 𝟖𝟗𝟐𝟒

𝟏. 𝟕𝟖𝟓𝟒
 

𝒏 = 𝟏𝟕𝟖 

3.5.3. Muestreo: 

El presente trabajo es Probabilístico Aleatorio Simple, debido a que las probabilidades son 

equitativas para cada muestra (27) adecuada y representativa de la población y que tendrá 

características particulares.  

El proceso de muestreo se llevó a cabo con la identificación y definición de la población 

objetiva; también, la determinación del tamaño de muestra que se llegó a calcular y la selección 

de las unidades al azar para completar la muestra (39). 

3.6. Variables y operacionalización 
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Tabla 1 

Variables y operacionalización 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 

medición 

Escala valorativa (niveles 

o rangos) 

V1 

Nivel de 

satisfacción 

Reflejo del tipo y calidad de la 

asistencia prestada por 

profesionales de la salud (1.) 

Serie de recomendaciones de 

datos significativos de lo que 

opinan los pacientes cuyos 

datos de los resultados 

brindan información fiable 

que influyen en su 

satisfacción.  

Capacitation del 

personal 

Atención cordial al paciente  

Ordinal 

  

Respuesta oportuna en la consulta farmacológica del paciente 
  

Atención farmacológica de acuerdo al orden de llegada    

Personal con conocimiento de atención a los pacientes   

Tiempo de espera 

Se otorga Atención preferencial   

Respeto en el orden de atención en la farmacia    

Servicio oportuno y puntual (1) Muy satisfecho 

Tiempo adecuado en la atención (2)  Poco satisfecho 

Extensión de los horarios de atención por la cobertura de los pacientes  (3)  Satisfecho 

Tecnología 

Información del stock de los productos farmacéuticos. (4)  Poco insatisfecho 

Disponibilidad de equipos computarizados para la atención (5) Muy insatisfecho 

Atención telefónica por el personal de farmacia  
 

Estructura 

Comodidad del área de espera 
 

Capacidad del servicio de farmacia para el adulto mayor 
 

Se cuenta con ambientes ventilados 
 

Ambiente con medios televisivos 
 

2 

Atención 

farmacéutica 

 

Acompañamiento de la 

terapéutica medicamentosa de 

los pacientes brindando 

información efectiva y precisa 

(5). 

Conjunto de actividades que 

se desarrollan en la oficina de 

farmacia, orientada a las 

necesidades del paciente. 

Dispensación 

Provisión adecuada de medicamentos 

Ordinal 

 

 

 

(1) Excelente  

(2) Buena   

(3) Regular     

(4) Mala   

(5) Pésima 

Información adecuada sobre los medicamentos 

Detección de problemas 

relacionados con la 

farmacoterapia 

Información sobre las posibles interacciones 

Información sobre las contraindicaciones 

Errores en la lectura de las indicaciones de la receta 
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Nota. Elaboración propia

Consejo farmacéutico 

Lograr uso óptimo de la medicación 

  
Adherencia al tratamiento farmacológico 

Seguridad del tratamiento farmacológico 

Recomendación personal al paciente 
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3.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

3.7.1. Técnica  

La encuesta fue la técnica de investigación y el cuestionario el instrumento (30) que debe 

aplicarse a los adultos mayores. 

3.7.2. Estrategias de aplicación del instrumento 

1. Contacto con el Comité de Ética en Investigación Biomédica del HNDM. 

2. Habiéndose conseguido el permiso del HNDM. 

3. Derivación al Área de Farmacia previa aprobación del Comité de Ética en Investigación 

Biomédica del HNDM. 

4. Asignación del Personal a cargo del Seguimiento de la aplicación del instrumento, para el 

cumplimiento de las cuestiones éticas. 

5. Identificación del encuestado en el área de Farmacia de Consultorios externos en el momento 

de la dispensación de medicamentos. 

6. Captación del paciente preguntando su edad, para que se encuentre dentro de la aplicación del 

instrumento. 

7. Se conversó con ellos y se dará un tiempo de 15 minutos por cada encuestado, para lo cual se 

le dotó de un tablero para que se cumpla con las comodidades y las respuestas sean objetivas. 

8. Una vez desarrollada la encuesta se les entregó a las encargadas de la investigación para que 

procesen los datos en gabinete. 
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3.7.3. Descripción de instrumentos 

Los instrumentos utilizados para el presente trabajo de investigación son:  

- Cuestionario de Satisfacción del Usuario de Consultas Externas (SUCE) (6) Modificado, que 

fue diseñado para conocer la percepción de la satisfacción. 

- Cuestionario de Atención Farmacéutica, dichas preguntas se encuentran relacionadas con la 

variable correspondiente. Los presentes ítems son: dispensación, detección de problemas 

relacionados con la farmacoterapia, consejo farmacéutico. 

3.7.4. Validación  

El proceso de validación se llevó a cabo por tres Químicos Farmacéuticos, Docentes 

Universitarios que cuenten con grado de Magíster o Doctorado y experiencia en Investigación para 

su aprobación final. 

3.7.5. Confiabilidad  

En el presente trabajo se utilizó el coeficiente alfa de Cronbach, cuya fórmula nos sirvió 

para calcular la confiabilidad de los ítems dicotómicos o más de dos valores (26). Y si es igual o 

mayor a 0.7 es confiable al instrumento. Se realizó una prueba piloto de 20 adultos mayores (10% 

de la muestra elegida). Del instrumento de obtuvo la confiabilidad de 0,874. 

 

  (Ver Anexo 4) 



21 
 

 
 

3.8. Procesamiento y análisis de datos  

3.8.1. Plan de procesamiento de datos 

- Presentación de documentos a la entidad hospitalaria. 

- Carta de Aceptación para proceder con la Encuesta. 

- Se explicó al usuario el motivo de la encuesta, antes de llevar a cabo la aplicación del 

instrumento. 

- El muestreo se dio de modo aleatorio. 

- La encuesta se llevó a cabo después de haber sido realizada la dispensación del personal del 

área de farmacia de consultorios externos. 

3.8.2. Análisis de datos 

Se subió los datos al programa Excel para el traspase al programa estadístico IBM SPSS 

Stadistics versión 25, tablas de frecuencia y gráfico de barras. 

Se realizó el análisis no paramétrico de Spearman (rho) que es una medida correlacional 

para variables de un nivel de medición ordinal (28).  

3.9. Aspectos éticos 

Aplicando el reglamento del Código de Ética de investigación de la Universidad Privada 

Norbert Wiener, se respetó la individualidad de cada persona para la aceptación de la 

investigación; el uso de la información es confiable y válida para alcanzar los objetivos específicos, 

así como el respeto de las disposiciones legales vigentes sobre la propiedad intelectual y derechos 

de autor (31). 
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS 

4.1. Resultados 

4.1.1. Análisis descriptivo de los resultados 

Tabla 2  

Frecuencia de la dimensión de la capacitación del personal en los adultos mayores que acuden a 

la farmacia de consultorios externos del HNDM, 2022. 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Válido 

Satisfacción baja 9 5.1 5.1 

Satisfacción media 39 21.9 94.9 

Satisfacción alta 130 73.0 100.0 

Total 178 100.0   

 Nota. Elaboración propia 

Figura 1.  

Porcentaje de la capacitación del personal en los adultos mayores que acuden a la farmacia de 

consultorios externos del HNDM, 2022. 

 

Nota. Elaboración propia 
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Interpretación: 

En la Tabla 2 - Figura 1; se observó que en la capacitación del personal hay diferencia de 

51.1% entre la “Satisfacción media y alta”, debido a que los pacientes requieren que el personal 

debió estar en constante capacitación, que su respuesta debió ser oportuna, que debieron mantener 

el orden en la fila para ser atendidos y que su conocimiento debió ser el adecuado para evitar 

incomodidades en su atención. 

Tabla 3  

Frecuencia del tiempo de espera en los adultos mayores que acuden a la farmacia de consultorios 

externos del HNDM, 2022. 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Satisfacción baja 2 1.1 1.1 

Satisfacción media 142 79.8 98.9 

Satisfacción alta 34 19.1 100.0 

Total 178 100.0   

   Nota. Elaboración propia 

Figura 2  

Porcentaje del tiempo de espera en los adultos mayores que acuden a la farmacia de consultorios 

externos del HNDM, 2022. 

 

       Nota. Elaboración propia 
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Interpretación: 

En la Tabla 3 - Figura 2: el resultado que se obtuvo en el tiempo de espera fue del 60.7% 

de diferencia entre la “satisfacción media y alta”, debido a que los pacientes presentaron 

permisividad con respecto a la escasa atención preferencial que les brindó la farmacia; también 

eran comprensivos con respecto al orden de la atención, al servicio oportuno y puntual de lo cual 

carecieron, y también del horario y tiempo de atención. 

Tabla 4   

Frecuencia de la tecnología en los adultos mayores que acuden a la farmacia   de consultorios 

externos del HNDM, 2022. 

            Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Válido 

Satisfaccion baja 2 1.1 1.1 

Satisfaccion media 47 26.4 98.9 

Satisfaccion alta 129 72.5 100.0 

Total 178 100.0   

Nota. Elaboración propia 

Figura 3.  

Porcentaje de la tecnología en los adultos mayores que acuden a la farmacia                                             

de consultorios externos del HNDM, 2022. 

 

Nota. Elaboración propia 
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Interpretación: 

Con respecto a la Tabla 4 - Figura 3, el 72,5% dio “satisfacción alta” por lo que refiere que 

los pacientes estuvieron conformes con el stock de los medicamentos, la disponibilidad de los 

equipos computarizados y la atención telefónica que brindó la entidad de Salud. 

Tabla 5  

Frecuencia de la estructura en los adultos mayores que acuden a la farmacia       de consultorios 

externos del HNDM, 2022. 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Válido 

Satisfaccion baja 1 0.6 0.6 

Satisfaccion media 55 30.9 99.4 

Satisfaccion alta 122 68.5 100.0 

Total 178 100.0   

            Nota. Elaboración propia 

Figura 4.  

Porcentaje de la estructura en los adultos mayores que acuden a la farmacia de consultorios 

externos del HNDM, 2022. 

 

Nota. Elaboración propia 
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Interpretación: 

En la Tabla 5 - figura 4, los pacientes presentaron 68,5% “Satisfacción alta” a diferencia 

de los pacientes con 30,9% “Satisfacción media”, debido a que se sintieron a gusto con el área de 

espera, la capacidad del servicio, el ambiente y la ventilación del área de farmacia. 

Tabla 6 

Frecuencia de la dispensación en los adultos mayores que acuden a la farmacia   de consultorios 

externos del HNDM, 2022. 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Válido 

Malo 4 2.2 2.2 

Regular 61 34.3 97.8 

Bueno 113 63.5 100.0 

Total 178 100.0   

Nota. Elaboración propia 

Figura 5 

Porcentaje de la dispensación en los adultos mayores que acuden a la farmacia de consultorios 

externos del HNDM, 2022. 

 

          Nota. Elaboración propia 
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Interpretación: 

De acuerdo a la Tabla 6 - figura 5, el porcentaje de dispensación fue “Bueno” con el 63,5% 

ya que consideraron que el abastecimiento de medicamentos y la información que brindó el 

químico farmacéutico fue el adecuado; pero hubo un 34,3% que brindó una respuesta “Regular”, 

señalando que el profesional no les brindó información. 

Tabla 7 

 Frecuencia de la detección de problemas relacionados con la farmacoterapia en los 

adultos mayores que acuden a la farmacia   de consultorios externos del HNDM, 2022. 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Válido 

Malo 4 2.2 2.2 

Regular 67 37.6 97.8 

Bueno 107 60.1 100.0 

Total 178 100.0   

Nota. Elaboración propia 

Figura 6.   

Porcentaje de la detección de problemas relacionados con la farmacoterapia en los adultos 

mayores que acuden a la farmacia   de consultorios externos del HNDM, 2022. 

 
 

          Nota. Elaboración propia 
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Interpretación: 

La Tabla 7 - figura 6 presentó diferencia del 22,5% en la detección de problemas relacionados al 

medicamento con la farmacoterapia debido a que el químico farmacéutico no brindó la suficiente 

información en interacciones, contraindicaciones y posibles errores que se dieron en la receta. 

Tabla 8  

 Frecuencia del consejo farmacéutico en los adultos mayores que acuden a la farmacia 

de consultorios externos del HNDM, 2022. 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Válido 

Malo 2 1.1 1.1 

Regular 48 27.0 98.9 

Bueno 128 71.9 100.0 

Total 178 100.0   

          Nota. Elaboración propia 

Figura 7.   

 Porcentaje del consejo farmacéutico en los adultos mayores que acuden a la farmacia 

de consultorios externos del HNDM, 2022. 

 

          Nota. Elaboración propia 
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Interpretación: 

La Tabla 8 - figura 7 reflejó que el consejo farmacéutico presentó 44,9% de diferencia entre 

“Bueno” y “Regular”, debido a la falta de orientación que brindó el profesional con respecto al 

uso, toma de medicamentos, la obtención de seguridad y la recomendación a los pacientes.  

4.1.2. Prueba de hipótesis 

Prueba de hipótesis general 

 Existe relación entre el nivel de satisfacción y la atención farmacéutica en los    adultos 

mayores de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022. 

Hipótesis estadística 

H0: No existe relación entre el nivel de satisfacción y la atención farmacéutica   en los    adultos 

mayores de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022. 

H1: Sí existe relación entre el nivel de satisfacción y la atención farmacéutica   en los    adultos 

mayores de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022. 

Nivel de significancia: α = 0,05 = 5% de margen máximo de error 

Regla de decisión:  p ≥ α → se acepta la hipótesis nula H0 

    p < α → se rechaza la hipótesis nula H0 
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Prueba estadística 

Tabla 9  

Prueba de rho de Spearman para la relación entre el nivel de satisfacción y la atención 

farmacéutica. 

 Valor Sig. (bilateral) N° de casos válidos 

Rho de Spearman ,355** 0.000 178 

         Nota. Elaboración propia 

Interpretación: 

En el resultado del análisis de Rho de Spearman del nivel de satisfacción y la atención 

farmacéutica se observó que el valor (p) 0.000 es menor y se rechaza la hipótesis nula (H0) y valor 

fue Rho=0,355** que nos indica un valor medio en las variables de estudio. 

Se puede afirmar al 95 % que la variable nivel de satisfacción se correlaciona con la 

variable atención farmacéutica en usuarios del HNDM, 2022. 

a. Prueba de hipótesis especifica 1 

H0: No existe relación entre la capacitación del personal y la atención farmacéutica en los adultos 

mayores de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022. 

H1: Existe relación entre la capacitación del personal y la atención farmacéutica en los adultos 

mayores de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022. 
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Tabla 10 

Prueba de rho de Spearman para la relación entre la capacitación del personal y la atención 

farmacéutica. 

Rho de Spearman 

Atención 

Farmacéutica 

Coeficiente de correlación 1,000 ,266** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 178 178 

Capacitación del 

Personal 

Coeficiente de correlación ,266** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 178 178 

           Nota. Elaboración propia 

Interpretación: 

En el análisis de rho de Spearman entre la capacitación del personal y la atención 

farmacéutica se apreció que el (p) valor 0,000 es menor por ello se rechaza la hipótesis nula (H0) 

y se acepta la hipótesis alterna (H1) y el valor fue Rho =0,266** una relación débil en las variables 

y se pudo afirmar que la capacitación del personal se asoció con la atención farmacéutica.   

b.  Prueba de hipótesis especifica 2 

H0: No existe relación entre el tiempo de espera y la atención farmacéutica   en los adultos mayores 

de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022. 

H2: Existe relación entre el tiempo de espera y la atención farmacéutica   en los adultos mayores 

de la farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022. 
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Tabla 11 

Prueba de rho de Spearman para la relación entre el tiempo de espera y la atención farmacéutica. 

Rho de Spearman 

Atención 

Farmacéutica 

Coeficiente de correlación 1.000 ,220** 

Sig. (bilateral)  0.003 

N 178 178 

Tiempo de Espera 

Coeficiente de correlación ,220** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.003  

N 178 178 

Nota. Elaboración propia 

Interpretación: 

El (p) valor es 0,003 por lo que se rechaza la hipótesis nula (H0) y el valor de rho de 

Spearman hallado entre el tiempo de espera y la atención farmacéutica fue 0,220** que indica 

relación débil. 

Podemos afirmar al 95 % se relacionan las variables de estudio en usuarios del HNDM, 

2022. 

c.  Prueba de hipótesis especifica 3 

H0: No existe relación entre la tecnología y la atención farmacéutica en los adultos mayores de la 

farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022. 

H3: Existe relación entre la tecnología y la atención farmacéutica en los adultos mayores de la 

farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022. 

 

 

 



33 
 

 
 

Tabla 12 

Prueba de rho de Spearman para la relación entre la tecnología y la atención farmacéutica. 

Rho de Spearman 

Atención 

Farmacéutica 

Coeficiente de correlación 1,000 ,295** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 178 178 

Tecnología 

Coeficiente de correlación ,295** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 178 178 

 

          Nota. Elaboración propia 

Interpretación: 

En el análisis entre la tecnología y la atención farmacéutica el resultado de valor (p) es 

0.000 de nivel de significancia por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna, mientras que rho de Spearman fue de 0,295** que dio una relación débil. 

Se considera al 95 % que las variables de estudio se relacionan entre sí en los usuarios del 

HNDM, 2022. 

d. Prueba de hipótesis especifica 4 

H0: No existe relación entre la estructura y la atención farmacéutica en los adultos mayores de la 

farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022. 

H4: Existe relación entre la estructura y la atención farmacéutica en los adultos mayores de la 

farmacia de consultorios externos del Hospital Nacional Dos de Mayo. Lima, 2022. 
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Tabla 13 

Prueba de rho de Spearman para la relación entre la estructura y la atención farmacéutica. 

Rho de Spearman 

Atención Farmacéutica 

Coeficiente de correlación 1.000 ,198** 

Sig. (bilateral)  0.008 

N 178 178 

Estructura 

Coeficiente de correlación ,198** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.008  

N 178 178 

           Nota. Elaboración propia 

Interpretación: 

En el análisis de la estructura y la atención farmacéutica, el (p) valor de 0.008 es menor 

por ello que se rechaza la hipótesis nula y rho de Spearman fue de 0,198** una relación positiva 

débil. 

Al 95 % de confianza afirmamos que existe una relación entre las variables de estudio en 

los usuarios del HNDM, 2022. 

4.1.3. Discusión de los resultados 

En la investigación realizada en el área de farmacia, respecto a la capacitación del personal 

en adultos mayores, los resultados obtenidos fueron de “Satisfacción Alta” (73%) y “Satisfacción 

media” (21,9%); a su vez Urda J et al. (2021), concuerda con mayor satisfacción (97,67%), por lo 

que denota la importancia de mantenerse en constante actualización académica para dar respuesta 

oportuna en la consulta farmacológica (1). Del mismo modo, Hernández A et al. (2019) (36) coincide 

con 73% que se debe atender con cordialidad y rapidez. 

Con respecto al tiempo de espera, los resultados fueron 79,8% comprensibles con 

“Satisfacción media”, debido a la escasa atención preferencial, servicio oportuno y tiempo de 
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atención; de modo similar, en Murillo J et al. (2019), se presentó la demora en la atención con 

promedio de 60 minutos, cuyo problema es muy frecuente (17); por lo que se debe tener una zona 

preferencial para la agilización de la atención y brindar mayor orden de llegada.  

 En el caso de equipos tecnológicos fue de resultado “Satisfacción Alta” (72,5%) en stock 

de medicamentos, equipos computarizados y servicio de atención telefónica; lo mismo con Morillo 

R et al. (2021), que considera la necesidad de iniciativas basadas en el diseño de herramientas de 

información y recursos, donde se plantea beneficios de un nuevo enfoque asistencial (37), viéndonos 

beneficiados con la adquisición y uso de nuevas alternativas tecnológicas. 

El resultado de la estructura presentó “Satisfacción alta” (68,5%), los pacientes percibieron 

empatía con el ambiente de sala de espera; a su vez, Castillo E et al. (2020), evaluó la relación y 

el entorno del servicio farmacéutico en los hospitales públicos que se ve afectada por diversas 

circunstancias como la infraestructura, equipamiento, comunicación, etc., en las expectativas y 

satisfacción de las necesidades de los pacientes (51,3 %) (7). En cambio, Florián N et al. (2020) 

difiere en su estudio con 58,2% de insatisfacción en la infraestructura, debido a la incomodidad 

con el ambiente, mobiliario, mala señalización; que no permiten el adecuado desplazamiento 

dentro del establecimiento de salud (25), dilatando su permanencia e incluso su confusión e 

inquietud.  

 En la dispensación se obtuvo un resultado “Bueno” (63,5%) y “Regular” (34,3%), ya que 

los pacientes refirieron estar conformes con el stock de los medicamentos y la información que les 

brindó el profesional farmacéutico; también Urda J et al. (2021) observó que el 94,82% de los 

pacientes recibían información sobre los medicamentos y obtuvieron datos necesarios sobre su 

tratamiento (1); el trato fue favorable en ambas partes (farmacéutico-paciente) para conseguir 
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mejores resultados; es primordial conocer y comprender la apreciación que tuvo el paciente en su 

atención. 

 En cuanto a detección de problemas relacionados con la farmacoterapia, el resultado fue 

“Bueno” (60,1%) y “Regular” (37,6%), debido a que los pacientes dieron a conocer la poca 

información y desabastecimiento del área de farmacia; en cambio, Garzón M et al. (2022) señaló 

que la comunicación verbal fue regular en 90%, debido a que hubo poca interacción entre personal 

farmacéutico y paciente (23); lo mismo ocurre con Gort M et al. (2019), donde se apreció que los 

adultos mayores de más de 65 años se auto-medicaban por falta de comunicación con los 

profesionales farmacéuticos, que conseguían los medicamentos sin receta médica en farmacias, e 

incluso recurriendo a la medicina tradicional (herbolaria), y en ocasiones, consumían preparados 

mezclados sin considerar la interacción entre ellos y ocasionar reacciones adversas (38), los mismos 

que se pudieron solucionar con la adecuada información farmacéutica, evitando las diversas 

complicaciones medicamentosas. 

 En el análisis del consejo farmacéutico hay una diferencia (44,9%) esencial que reveló la 

ausencia de intervención, recomendación, orientación y seguridad que el farmacéutico brindó a los 

pacientes; en Rincón A et al. (2019), los encuestados (62%), consideraron que las farmacias no 

reportaban información útil por ausencia de atención farmacéutica; requiriendo la educación 

sanitaria para  abarcar desde consejos, hábitos de buena salud, conductas nutricionales y ejercicios 

para mejorar la calidad de vida; así como el adecuado uso de medicamentos y orientación 

específica para evitar la automedicación (24); a diferencia de García D et al. (2018), las acciones 

farmacéuticas para el adulto mayor en la toma de decisiones de la terapia y resultados, permitieron 

dar solución al uso negativo asociada a la medicación, dando enfoque al apoyo familiar con sus 

acciones para el cumplimiento de la farmacoterapia (11)., por lo que se requirió mayor atención en 
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la intervención del químico farmacéutico para el control, solución de dudas y preguntas que pueda 

tener el paciente. 

 Finalmente, se obtuvo relación significativa (p=0.000), entre el nivel de satisfacción y la 

atención farmacéutica en adultos mayores del Hospital Nacional Dos de Mayo, dando correlación 

media (rho= 0,355). 
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. Conclusiones 

Primera. En la presente investigación se determina la relación entre el nivel de satisfacción y la 

atención farmacéutica en los adultos mayores de la farmacia de consultorios externos del HNDM 

con un hallazgo de significancia de 0.000 y rho= 0,355. 

Segunda. Se encuentra relación entre la capacitación del personal y la atención farmacéutica en 

los adultos mayores de la farmacia de consultorios externos con nivel de significancia de 0.000 y 

rho= 0,266 cuya relación es débil; y presenta satisfacción alta del 73% 

Tercera. Se encuentra relación entre el tiempo de espera y la atención farmacéutica   en los adultos 

mayores de la farmacia de consultorios externos con un nivel de significancia de p=0.003 que 

indica rho= 0,220 relación débil, presentando satisfacción media de 79.8%. 

Cuarta. Se encuentra relación entre tecnología y la atención farmacéutica en los adultos mayores 

de la farmacia de consultorios externos del HNDM con nivel de significancia p=0,000 y rho=0,295 

con una relación positiva débil y hallazgo de 72.5% en satisfacción alta. 

Quinta. Se encuentra relación de la estructura y la atención farmacéutica   en los adultos mayores 

de la farmacia de consultorios externos del HNDM con nivel de significancia p=0,008 y 

rho=0,198; que indica relación débil. Con hallazgo de 68.5% de alta satisfacción. 
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5.2. Recomendaciones 

 De acuerdo a la investigación se obtiene el hallazgo de fuerza de correlación media (rho= 

0,355); se recomienda revisar temas de investigación similares en otros hospitales nacionales 

para tener mejor capacidad de respuesta al nivel de satisfacción y ejecutarla de manera 

oportuna y ágil. 

 En la investigación, la fuerza de correlación es débil (rho= 0,266); se recomienda ejecutar 

actualización de los programas de capacitación académica que contribuye a incrementar la 

atención y consejo farmacéutico. 

 En el presente trabajo, la fuerza de correlación es débil (rho= 0,220); se recomienda respetar 

las áreas de atención preferencial de las personas de la tercera edad que son reconocidas por 

Ley 28683.  

 En el trabajo, la fuerza de correlación es débil (rho= 0,295); se recomienda según los 

resultados obtenidos, brindar la facilidad de adquisición de recursos informáticos y la 

actualización de dichos programas.  

 En el trabajo, la fuerza de correlación es débil (rho= 0,198); se recomienda según resultados, 

la remodelación del ambiente, muebles, redistribución de señalizaciones para contribuir al 

adecuado desplazamiento de los pacientes dentro del ambiente hospitalario.  
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de Consistencia 

FORMULACION DEL 

PROBLEMA 

OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA 

PROBLEMA 

GENERAL 

1. ¿Qué relación existe 

entre el nivel de 

satisfacción y la atención 

farmacéutica en los adultos 

mayores de la farmacia de 

consultorios externos del 

Hospital Nacional Dos de 

Mayo. Lima, 2022? 

PROBLEMAS 

ESPECIFICOS 

1. ¿Qué relación existe 

entre la capacitación del 

personal y la atención 

farmacéutica en los adultos 

mayores de la farmacia de 

consultorios externos del 

Hospital Nacional Dos de 

Mayo. Lima, 2022? 

2. ¿Qué relación existe 

entre el tiempo de espera y 

la atención farmacéutica en 

los adultos mayores de la 

farmacia del Hospital 

Nacional Dos de Mayo. 

Lima, 2022? 

3. ¿Qué relación existe 

entre la tecnología y la 

atención farmacéutica en 

los adultos mayores de la 

farmacia de consultorios 

externos del Hospital 

Nacional Dos de Mayo. 

Lima, 2022? 

4. ¿Qué relación existe 

entre la estructura y la 

atención farmacéutica en 

los adultos mayores de la 

farmacia de consultorios 

externos del Hospital 

Nacional Dos de Mayo. 

Lima, 2022? 

OBJETIVO 

GENERAL 

1. Determinar la relación 

que existe entre el nivel 

de satisfacción y la 

atención farmacéutica en 

los adultos mayores de la 

farmacia de consultorios 

externos del Hospital 

Nacional Dos de Mayo. 

Lima, 2022. 

OBJETIVOS 

ESPECIFICOS 

1. Identificar la relación 

que existe entre la 

capacitación del 

personal y la atención 

farmacéutica en los 

adultos mayores de la 

farmacia de consultorios 

externos del Hospital 

Nacional Dos de Mayo. 

Lima, 2022. 

2. Determinar la relación 

que existe entre el 

tiempo de espera y la   

atención farmacéutica en 

los adultos mayores de la 

farmacia de consultorios 

externos del Hospital 

Nacional Dos de Mayo. 

Lima, 2022. 

3. Establecer la relación 

que existe entre la 

tecnología y la atención 

farmacéutica en los 

adultos mayores de la 

farmacia de consultorios 

externos del Hospital 

Nacional Dos de Mayo. 

Lima, 2022. 

4. Describir la relación 

que existe entre la 

estructura y la atención 

farmacéutica en los 

HIPÓTESIS 

GENERAL 

1. Existe relación entre 

el nivel de satisfacción y 

la atención farmacéutica 

en los adultos mayores 

de la farmacia de 

consultorios externos 

del Hospital Nacional 

Dos de Mayo. Lima, 

2022. 

HIPÓTESIS 

ESPECIFICOS 

1. Existe relación entre 

la capacitación del 

personal y la atención 

farmacéutica en los 

adultos mayores de la 

farmacia de 

consultorios externos 

del Hospital Nacional 

Dos de Mayo. Lima, 

2022. 

2. Existe relación entre 

el tiempo de espera y la 

atención farmacéutica 

en los adultos mayores 

de la farmacia de 

consultorios externos 

del Hospital Nacional 

Dos de Mayo. Lima, 

2022. 

3. Existe relación entre 

la tecnología y la 

atención farmacéutica 

en los adultos mayores 

de la farmacia de 

consultorios externos 

del Hospital Nacional 

Dos de Mayo. Lima, 

2022. 

4. Existe relación entre 

la estructura y la 

atención farmacéutica 

en los adultos mayores 

V1 

Nivel de satisfacción  

Dimensiones 

1. Capacitación del 

personal 

2. Tiempo de 

espera 

3. Tecnología 

4. Estructura 

V2 

Atención farmacéutica 

Dimensiones 

1. Dispensación 

2. Detección de 

problemas 

relacionados 

con la 

farmacoterapia 

3. Consejo 

farmacéutico 

Diseño 

Metodológico 

Tipo de 

investigación 

 Básico 

 

Método y diseño de 

la investigación 

Método: Hipotético- 

deductivo 

Diseño: No 

experimental, 

transversal, descriptivo, 

correlacional 

 

Población y 

muestra: 

Población:  

331 pacientes adultos 

mayores atendidos 

diariamente. En el 

servicio de consultorios 

externos en el HNDM, 

2022. 

 

Muestra: 

178 pacientes 
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 adultos mayores de la 

farmacia de consultorios 

externos del Hospital 

Nacional Dos de Mayo. 

Lima, 2022. 

de la farmacia del 

Hospital Nacional Dos 

de Mayo. Lima, 2022. 
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Anexo 2: Instrumentos 
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Anexo 3: Validez del Instrumento 
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Anexo 4: Confiabilidad del Instrumento 

 

Resumen de procesamiento de datos 

 N % 

Casos Válido 178 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 178 100,0 

Nota. Elaboración propia 

 

Estadística de fiabilidad con el método de alfa de Cronbach en el instrumento 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,874 25 

Nota. Elaboración propia 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

Anexo 5: Aprobación del Comité de Ética de la Universidad Norbert Wiener 
 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Aprobación del Comité de Ética del Hospital Nacional Dos de Mayo 

 



 

 
 

Anexo 6: Formato de Consentimiento Informado  

 



 

 
 

 
 

Anexo 7: Carta de aprobación del Hospital Nacional Dos de Mayo para la recolección de los datos. 

 



 

 
 

Anexo 8: Testimonio fotográfico  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo 9: Informe de turnitin  

 


