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privadas en Lima Norte. Para verificar la asociacion de las caracteristicas sociodemograficas
con la variable satisfaccién se utilizaron la prueba de Tau-b de Kendall y el test exacto de
Fisher. Resultados. Existen asociaciones de la satisfaccion con el sexo (p = 0,034) y el nivel
socioeconémico (p = 0,001) Conclusiones. El sexo y el nivel socioeconémico son factores
relacionados a la satisfaccion del usuario de farmacias privadas en Lima Norte.

Sociodemographic characteristics and user satisfaction at private
pharmacies across Northern Lima, Peru
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Satisfaccion del usuario y perfil sociodemogréfico en farmacias

Existe una brecha de conocimiento sobre cémo
se relaciona la satisfaccion y las caracteristicas
sociodemograficas en usuarios de farmacias en el
contexto nacional del Perd ®. La satisfaccion del
usuario es un indicador crucial de la calidad del
servicio y tiene un impacto directo en la fidelizacion
y el cumplimiento del tratamiento .

A nivel internacional, Piraux et al. ® reportaron
gue una baja satisfaccion puede derivar en un
incumplimiento del tratamiento prescrito, lo cual
afecta negativamente la salud publica. En este sentido,
Yuliandani et al. ®resaltaron la importancia de evaluar
los factores que influyen en la satisfaccién del usuario,
incluyendo aspectos relacionados con la atencién
al cliente, la disponibilidad de medicamentos, los
tiempos de espera y la competencia profesional del
personal farmacéutico.

En el contexto nacional, Condezo y Caldas ©
indicaron que las caracteristicas sociodemogréficas
del usuario de farmacias también juegan un papel
fundamental en la percepcion de la satisfaccion.
Factores como la edad, el nivel de educacion, el
género y el nivel socioeconémico pueden influir
significativamente en las expectativas y experiencias
de los usuarios. Por ejemplo, personas de mayor edad
pueden tener diferentes expectativas en cuanto a la
atencioén recibida en comparacién con usuarios mas
jovenes. Zapata © evidencia que el nivel de educacion
puede afectar la comprensién y valoracion de la
informacién proporcionada por los farmacéuticos. Por
lo tanto, es vital realizar un analisis detallado de estas
caracteristicas para identificar posibles disparidades y
areas de mejora en la prestaciéon de servicios.

Manifiestamente, la integracién de un enfoque
sociodemografico en la evaluacion de la satisfaccion
del usuario permite desarrollar estrategias mas
especificas y efectivas para mejorar la calidad
del servicio en farmacias privadas de Lima Norte
(Pert). La segmentacién de los usuarios segun sus
caracteristicas demogréficas facilita la implementacion
de medidas personalizadas que respondan mejor a las
necesidades y expectativas de cada grupo ©. Ademas,
este enfoque puede contribuir a la formacién continua
del personal farmacéutico y a la optimizacién de los
procesos internos de las farmacias, asegurando asi
una atencién mas eficiente y de mayor calidad.

Por lo previamente evidenciado, se sustenta la
relevancia fundamental de explorar la relacién entre
la satisfaccion y las caracteristicas sociodemograficas
de los usuarios finales . En ese sentido, se plantea
el consiguiente objetivo de investigacion: determinar
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las caracteristicas sociodemograficas asociadas a la
satisfaccion del usuario en farmacias privadas en Lima
Norte (Peru).

Tipo y area de estudio

El disefio de la investigacién fue no experimental
con alcance comparativo ®, debido a que buscéd
determinar diferencias significativas entre las variables
de estudio. Fue, ademas, una indagacion cuantitativa y
transversal ©, debido a que se orienté al levantamiento
de informacion mediante la autoaplicacién de un
cuestionario con respuesta cerrada. Este estudio se
realizé en el distrito de San Martin de Porres — Lima
Norte (Pert), en el afio 2023.

Poblacion y muestra

La muestra fue de caracter no probabilistico
intencionado 1%y estuvo conformada por un total
de 150 usuarios de farmacias privadas de Lima
Norte, especificamente del distrito de San Martin de
Porres, siguiendo los siguientes criterios de inclusion:
completar el consentimiento informado y ser mayor
de edad; y los siguientes criterios de exclusion: no
terminar de rellenar el instrumento de medicién y no
estar participando en otra investigacion.

Instrumentos de recoleccion de datos

Respecto de la variable “satisfaccion con el servicio
de farmacias privadas’, se utiliz6 la Escala de
satisfaccion con el servicio de farmacias, validada
por Méarquez-Peir6 y Pérez-Peird @Y. Se obtuvo un
valor en la V de Aiken @2 de 0,90, considerado como
muy satisfactorio. El instrumento conté con un total
de 21 reactivos que miden la satisfaccién del usuario
de farmacias privadas desde 4 dimensiones: zona y
proceso de dispensacion, habilidad del personal,
confianza y ayuda al paciente, explicaciones y
evaluacion de mi estado de salud (ver Tabla 2).

Las respuestas a los items se presentaron de acuerdo
con una escala de tipo Likert, donde el participante
respondio6 eligiendo entre 4 opciones con distintas
puntuaciones: desde “muy en desacuerdo” (1 punto)
hasta “muy de acuerdo” (4 puntos). Asi, el instrumento
estuvo conformado por 21 items con una puntuacion
minima de 21 y una maxima de 84 puntos. Segun
el puntaje se obtuvo una categorizacion de la
satisfaccion con el servicio de farmacias privadas
baja (21-41 puntos), moderada (42-62 puntos) y alta
(63-84 puntos).

Respecto al nivel de confiabilidad del instrumento,

se realizo una prueba piloto, en la que se obtuvieron
los siguientes valores segin dimensiones: zona y
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proceso de dispensacién (o = 0,87), habilidad del
personal (o = 0,89), confianza y ayuda al paciente
(o =0,82) y explicaciones y evaluacién de mi estado
de salud (o = 0,90). Dados estos valores, se garantiza
un adecuado proceso de validacion y confiabilidad.

Asi mismo, para comprobar la validez de constructo
se realizd un analisis factorial exploratorio (AFE),
precedido por la prueba de adecuacidén muestral
de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO = 0,967) y la prueba
de esfericidad de Bartlett (X2 = 2929,197; gl = 150;
p < 0,000), cuyos resultados confirmaron la
pertinencia de aplicar el AFE. Los items se agruparon
adecuadamente en sus respectivas dimensiones,
mostrando comunalidades aceptables y una solucion
factorial clara, explicando en conjunto el 68,87 %
de la varianza total. Ademas, los coeficientes alfa de
Cronbach evidenciaron una alta consistencia interna
en todas las dimensiones.

En cuanto a la definicion de las variables, la
satisfaccion del usuario puede ser conceptualizada
como el grado en que las expectativas, necesidades
y deseos de un usuario son cumplidos por un
producto, servicio o experiencia ?. Respecto de las
caracteristicas sociodemograficas, se utilizé una ficha
de recoleccion de datos, donde se consultd a los
participantes por su edad, sexo, nivel socioeconémico
y nivel de instruccion.

Procedimientos de recoleccion de datos

La participacion en el presente estudio estuvo
supeditada a la aprobacion, por parte de cada
participante, de un consentimiento informado en
formato presencial, explicandoles a cada participante,
de forma clara, comprensible y veraz, los riesgos,
beneficios, alternativas y proposito de la presente
investigacién previo al formulario de Google Forms ®,
donde se suministrd el instrumento a través de la
técnica encuesta, cuyo enlace fue enviado al WhatsApp
de los participantes. En la realizacion de esta indagacion
se cumplié con los estandares éticos correspondientes.

Analisis de datos

Una vez recolectados los datos por medio de Google
Forms ®, estos fueron exportados al programa SPSS 18.
Se empled la estadistica descriptiva de las caracteristicas
sociodemograficas y de la variable “satisfaccion”. Asi
mismo, por abordarse variables ordinales y nominales,
se realizaron tablas cruzadas. Para verificar la asociacion
de las “caracteristicas sociodemograficas” con la
variable “satisfaccion”, se utilizaron la prueba de tau-b
de Kendall y la chi-cuadrada.

Aspectos éticos

En esta investigacion fueron respetados los principios
éticos de la Declaracion de Helsinki, promulgada
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por la Asociacién Médica Mundial. De esa manera,
los datos cumplieron con los 4 principios basicos
de la ética en investigacién: respeto a las personas,
beneficencia, no maleficencia y justicia. Asi mismo,
fue aplicado el consentimiento informado, lo que
garantizé la decision libre, voluntaria y autdbnoma
de los participantes. Se conté con la aprobaciéon
del Comité de Etica de la Facultad de Medicina de
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, con
cddigo de estudio 0319-2024.

Referente a la edad, el 38,0 % de los usuarios de
farmacias privadas tenian entre 51 y 65 afios. En
cuanto al sexo, la proporcién de usuarios femeninas
era mayor (64,7 %) en comparacion al sexo masculino
35,3 %. Respecto del nivel socioeconémico destacaron
aquellos que declararon un nivel medio 54,7 %. Asi
mismo, referente al nivel de instruccion, el 43,3 %
de los participantes tuvo una formacién maxima de
estudios secundarios (ver Tabla 1).

En la variable satisfaccidn se evidencia que, en la
dimensién “zona y proceso de dispensacién”, el mayor
valor se encuentra en la satisfaccion moderada del

Tabla 1. Caracteristicas sociodemograficas de los usuarios de
farmacias privadas

Caracteristicas UL
sociodemograficas fi 9
Edad
18 a 30 afos 39 26,0
31 a 50 afos 42 28,0
51 a 65 afos 57 38,0
Mas de 65 afios 12 8,0
Sexo
Masculino 53 35,3
Femenino 97 64,7
Nivel socioeconémico
Bajo 64 42,7
Medio 82 54,7
Alto 03 2,0
Muy alto 01 0,6
Nivel de instruccion
Sin instruccion 02 13
Primaria 61 40,7
Secundaria 65 43,3
Técnico 19 12,7
Universitario 03 2,0
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Tabla 2. Estadistica descriptiva de satisfaccion segin dimensiones e items

n =150
Satisfaccion Alta Moderada Baja
fi % fi % fi %
Zonay proceso de dispensacién
La ubicacién de la farmacia es adecuada. 40 26,7 63 42,0 47 313
La zona de dispensacion es de facil acceso. 38 25,3 65 43,3 47 31,3
La temperatura es adecuada. 42 28,0 61 40,7 47 31,3
El horario de atencién al publico es suficiente. 39 26,0 62 41,3 49 32,7
El tiempo que se tarda en atenderle es el necesario. 43 28,7 63 42,0 44 293
Ir_sédcig;\g]igi;zessoiebcuc;r:]f;ienciaIidad mientras se le dispensa su M 273 60 40,0 49 327
Habilidad del personal
El farmacéutico es siempre agradable conmigo. 44 29,3 62 41,3 44 29,3
siiet;régrg denilg;ur\jséjougz;ggarrnni]:edicacic’)n, el farmacéutico esta 20 267 64 427 26 307
El farmacéutico me dedica todo el tiempo que necesito. 39 26,0 61 40,7 50 333
El farmacéutico esta dispuesto a contestar a mis preguntas. 41 27,3 65 43,3 44 29,3
Confianza y ayuda al paciente
Confio en el farmacéutico y en su profesionalidad. 42 28,0 60 40,0 48 32,0
Cuando hablo con el farmacéutico me siento mejor. 38 25,3 64 42,7 48 32,0
raif?nr?daizilcjité? me pregunta si obtengo los mejores resultados con 40 267 66 44,0 44 293
tErIaftaarrr:iaecrﬁgTico soluciona las necesidades relacionadas con mi 43 287 60 40,0 47 313
QEmieneiepnmpERsa o en gz @ a3 @ a3
Explicaciones y evaluacion de mi estado de salud
El farmacéutico me dice cémo debo tomar mi medicacion. 39 26,0 65 433 46 30,7
El farmacéutico me explica la accion y los efectos de mi medicacion. 40 26,7 63 42,0 47 313
Si tengo algun problema puedo comentarlo con el farmacéutico. 42 28,0 62 41,3 46 30,7
El farmacéutico me avisa de los efectos adversos de mi medicacion. 41 273 64 42,7 45 30,0
Uaeglzggggc?rI:f:gP;SILflzi\f);r;:&r;Seil farmacéutico de que la medicacién 39 26,0 62 413 49 327
El farmacéutico me pregunta sobre los cambios en mi estado de salud 40 267 63 420 47 313

desde la Gltima visita.

item “la zona de dispensacién es de facil acceso”
(fi =65, % = 43,3). En la dimensiéon habilidad
personal, el mayor valor se encuentra en la satisfaccion
moderada del item "el farmacéutico esta dispuesto a
contestar a mis preguntas” (fi = 65; % = 43,3). En la
dimension “confianza y ayuda al paciente”, el mayor
valor se ubica en la satisfaccion moderada del item
“el farmacéutico me pregunta si obtengo los mejores
resultados con mi medicacion” (fi = 66; % = 44,0).
Finalmente, en la dimensién ‘“explicaciones vy
evaluacion de mi estado de salud”, el mayor valor esta
en la satisfaccidn moderada del item “el farmacéutico
me dice cdmo debo tomar mi medicacion”
(fi = 65; % = 43,3) (ver Tabla 2).

Respecto del nivel de “satisfaccion”, el nivel mas
prevalente fue el moderado (fi = 63; % = 42,0) (ver
Tabla 3).

Tabla 3. Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en
farmacias privadas en Lima Norte

n = 150
Nivel de satisfaccion
fi %
Alto 45 30,0
Moderado 63 42,0
Bajo 42 28,0
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Tabla 4. Tabla cruzada segUn variable satisfaccion y verificacion de asociacion

Satisfaccion

n =150 Coeficiente tau-b p-valor
Caracteristicas Alta Moderada Baja de Kendall
sociodemograficas fi % §i % f %
Edad 0433 0,207*
18 a 30 aflos 9 231 20 51,3 19 25,6
31 a 50 afios 12 28,6 18 429 12 28,6
51 a 65 afos 22 38,6 20 351 15 26,3
Mas de 65 afios 5 41,7 2 16,7 5 41,7
Sexo 0,034**
Masculino 18 34,0 20 37,7 15 28,3
Femenino 30 30,9 40 41,2 27 27,8
Nivel socioeconémico 0,609 0,001*
Bajo 14 219 30 46,9 20 313
Medio 34 415 28 341 20 24,4
Alto 1 333 1 333 1 333
Muy alto 0 0,0 0 0,0 1 100,0
Nivel de instruccién 0,192 0,560*
Sin instruccion 0 0,0 1 50,0 1 50,0
Primaria 13 213 28 45,9 20 328
Secundaria 23 354 25 38,5 17 26,2
Técnico 11 57.9 5 26,3 3 15,8
Universitario 1 333 1 333 1 333

* Tau-b de Kendall
** Chi-cuadrado

Respecto de la verificacion de asociacién de la
“satisfaccion” con las “caracteristicas sociodemograficas”
de nuestros sujetos de estudio, se evidencia que
las asociaciones significativas se encuentran en las
categorias “sex0” (p = 0,034) y “nivel socioeconémico”
(p = 0,001) (ver Tabla 4).

u DISCUSION

Investigar la satisfaccion y las caracteristicas
sociodemograficas del usuario de farmacias privadas
en Lima Norte permite comprender mejor los
factores que influyen en la satisfaccion del cliente
en un sector crucial para la salud publica ®. Este
estudio ofrece una perspectiva detallada sobre como
las variables sociodemograficas, como edad, sexo,
nivel educativo y situacion econémica, se asocian a
la percepcidn y expectativas de los usuarios en esta
regién especifica 19. Los resultados obtenidos pueden
servir como base para el desarrollo de estrategias de
mejora en el servicio de farmacias, contribuyendo
asi a una atencion mas personalizada y eficiente.

Asi mismo, la investigacion en un contexto urbano
como Lima Norte, caracterizado por una diversidad
socioeconomica considerable, aporta datos valiosos
y especificos que pueden orientar politicas publicas
y practicas comerciales, mejorando asi la calidad del
servicio y la satisfacciéon del usuario en el ambito
farmacéutico .

Considerando la verificacién de la asociacion entre
variables, se reporta asociacion significativa entre la
satisfaccion y el sexo (p = 0,034). Asi, diversos estudios
han coincidido en sefalar una asociacion significativa
entre la satisfaccion del usuario y su sexo en farmacias
privadas. Por ejemplo, el estudio de Alzahrani et
al. @ revel6 que las mujeres reportaron mayores
niveles de satisfaccion, especialmente en relacién
con la amabilidad del personal y la claridad en la
informacion sobre medicamentos. De forma similar,
en una investigacién realizada por Kitole et al. 9, se
encontré que los hombres valoraban mas la rapidez
en la atencion, mientras que las mujeres otorgaban
mayor peso a la empatia del personal farmacéutico.
Un tercer estudio, desarrollado por Barghouth et
al. @9, identificé que las mujeres tendian a interactuar
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mas con el personal, lo cual contribuia a una
experiencia mas positiva. Estos hallazgos sugieren que
las diferencias en expectativas y estilos de interaccion,
segun el sexo, pueden influir directamente en los
niveles de satisfaccion percibidos, destacando la
importancia de estrategias diferenciadas de atencion
para mejorar la experiencia del usuario.

Por el contrario, un estudio realizado por Kebede
et al. @Y no encontrd diferencias significativas segun
sexo, argumentando que factores como el tiempo
de espera, la disponibilidad de medicamentos y el
precio influyen mas en la satisfaccion que el sexo del
usuario. Estas discrepancias pueden explicarse por
contextos socioculturales distintos y por variaciones
en los criterios utilizados para medir la satisfaccién,
lo que evidencia la necesidad de estudios mas
estandarizados y especificos por regién @2,

En cuanto a la asociacién significativa entre
satisfaccidn y nivel socioecondmico, la investigacién
de Molla et al. @ evidencid que los usuarios con
mayor nivel educativo y econdmico reportaron
niveles mas altos de satisfaccién, argumentando que
estos grupos tienden a tener mayores expectativas,
pero también mayor capacidad para evaluar
positivamente un servicio bien estructurado. De
manera similar, el estudio de Kabba et al. ¥ reveld
que las personas de nivel socioecondmico alto
perciben mejor el acceso a medicamentos y la
calidad de la atencion farmacéutica, lo cual influye
directamente en su satisfacciéon. Por otro lado, un
estudio realizado por Beyene et al. ® mostrd que no
existe una diferencia significativa en la satisfaccion
entre usuarios de distintos niveles socioecondmicos.
Los autores argumentan que, en contextos donde
las opciones farmacéuticas son limitadas y la
comunidad valora aspectos como la cercania, el
trato humano y la confianza con el personal, la
satisfaccion no depende tanto del nivel econémico
sino de factores relacionales y de accesibilidad. Este
hallazgo cuestiona la generalizacion de la asociacién
entre nivel socioecondmico y satisfaccion, resaltando
la importancia del contexto local y de variables
cualitativas que pueden tener un peso igual o mayor
que las condiciones materiales.

El presente estudio enfrentd limitaciones, como
la posibilidad de sesgo en la seleccion de la
muestra, dado que los participantes podrian no ser
representativos de la poblacion total de usuarios
de farmacias privadas en dicha area. Ademas, la
naturaleza transversal del estudio impide establecer
relaciones causales entre las variables de “satisfaccion”
y las “caracteristicas sociodemogréficas”. Asi mismo,
considerar que la dependencia de encuestas
autoinformadas puede introducir errores de respuesta
y que factores como la disposicion de los encuestados
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a participar o su interpretacion de las preguntas
pueden afectar la validez de los resultados.

Se recomienda a ulteriores estudios adoptar un
disefio de estudio longitudinal que permita analizar
cambios en la satisfaccion a lo largo del tiempo
y establecer relaciones causales mas robustas.
Ademas, se sugiere ampliar la muestra para incluir
una mayor diversidad de usuarios y asi mejorar
la representatividad de los resultados. Por otra
parte, implementar métodos mixtos, combinando
encuestas cuantitativas con entrevistas cualitativas,
podria ofrecer una comprensién mas profunda de
las experiencias de los usuarios. Es esencial también
considerar factores contextuales especificos de
cada farmacia, como la calidad del servicio y el
entorno fisico, para una evaluacién mas integral de
la satisfaccion. Por ultimo, comparar los resultados
con datos de otras regiones o areas metropolitanas
contribuiria a identificar patrones y diferencias
relevantes, enriqueciendo asi la validez externa del
estudio.

Conclusiones

Se concluye la existencia de asociaciones de la
satisfaccion con el sexo (p = 0,034) y el nivel
socioecondmico (p = 0,001). Préximas investigaciones
podrian explorar la influencia de variables psicoldgicas
y comportamentales, como la percepcién de la
calidad del servicio y la fidelidad a la farmacia, en
la satisfaccion del usuario. Asi mismo, se podria
investigar las diferencias en la satisfaccion y las
caracteristicas sociodemograficas entre usuarios de
farmacias privadas y publicas, lo que permitiria
entender mejor las motivaciones y necesidades de
distintos grupos de usuarios.
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