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RESUMEN 
 
 

La siguiente investigación ha tenido como finalidad establecer el nivel de satisfacción de los 

usuarios con la atención brindada en el servicio de farmacia del Centro de Salud Simón 

Bolívar-Puno durante los meses de junio a julio del 2022. Es una investigación de diseño no 

experimental, descriptiva, prospectiva y transversal; el muestreo de la información ha sido 

formada por 240 usuarios que asistieron a la farmacia del Centro de Salud Simón Bolívar- 

Puno durante los meses de junio a julio del 2022. El método empleado para recolectar los 

datos ha sido la encuesta a los usuarios de la farmacia y se empleó al cuestionario como 

instrumento, que fueron aplicadas a los usuarios que participaron en el estudio, que ayudo a 

saber la percepción de los usuarios. Los resultados obtenidos fueron: el nivel de satisfacción 

de los usuarios en relación con la disponibilidad de stock de medicamentos fue buena, el 

nivel de satisfacción de los usuarios en relación con el tiempo de espera para la atención es 

buena, el nivel de satisfacción de los usuarios en relación con la empatía recibida por el 

personal de farmacia es buena, el nivel de satisfacción de los usuarios en relación con la 

seguridad en la atención fue buena y el nivel de satisfacción de los usuarios en relación con 

el horario de atención es buena. Se concluye que los usuarios del Centro de Salud Simón 

Bolívar-Puno tienen un nivel de satisfacción buena con la calidad de atención recibida en el 

servicio de farmacia. 

. 
 
 
 

Palabras claves: nivel de satisfacción, calidad de atención, servicio de farmacia. 
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I. INTRODUCCION 
 
 

La calidad es un reciente reto para el grupo de salud, eso quiere decir que se necesita de la 

invención y manejo de un plan que perfeccione de manera estable las prestaciones de salud, 

consiga el contentamiento completo de los usuarios, optimice el grado de contienda 

profesional de los trabajadores de salud y primordialmente consiga la mejora de gerencia 

de administración de aquellos servicios.1 Por ello, desde años anteriores se viene 

planteando la optimización y transformaciones en el procedimiento de valuación de las 

prestaciones de salud, ya sea en el grado de conceptualización de cualidad de la atención, 

así también del procedimiento y los efectos.2,3,4 

A nivel universal, la OMS, tiene una amplia atracción por el sistema de gestión de calidad 

(SGC), convirtiéndose en un instrumento primordial en la atención al consumidor, para 

solucionar dilemas en relación a la salud e incrementar el contentamiento del usuario a 

través de cumplir sus necesidades, asimismo optimizar el rendimiento de los Químico 

Farmacéuticos y Técnicos.5,6,7 

El SGD de los centros farmacéuticos debe de contar con una organización eficaz de manera 

que permitan dirigir, planificar y controlar las acciones del experto, con el objetivo de un 

desempeño continuo que se plasme en la satisfacción de los usuarios. 

En el Perú, el Minsa2000), señala que la necesidad humana existente en las empresas que 

otorgan prestaciones sanitarias son un componente muy relevante para conseguir el 

contentamiento del consumidor, por ello es necesario considerar (aptitud, actitud, la 

eficiencia) que se logre conseguir de los trabajadores, ya que van a lograr a obtenerse los 

propósitos de toda prestación en salud. 

Debido a la presente condición a la que los procedimientos de farmacia se confrontan en 

naciones medianas y de baja entrada, como nuestro país, el contentamiento al consumidor 

en el interés farmacéutico debería de tener apreciaciones continuas para garantizar los 

requerimientos de calidad que demandan los presentes métodos de valuación.8 
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Huamán J. (2017), realizó el estudio cuya finalidad ha sido “establecer el grado de 

satisfacción de los usuarios que se atendieron en la Cadena de Boticas MIFARMA de 

Huaycán”. El método ejecutado ha sido descriptivo. El muestreo ha estado formado por 

383 usuarios. Se usó un cuestionario para recolectar los datos. Se halló que un 68,1 % del 

muestreo tienen un grado de contentamiento elevado. Resultados: Los usuarios de la 

Cadena de Boticas MIFARMA de Huaycán, Ate – Lima – 2016, obtuvieron un alto grado 

de contentamiento en la atención otorgada.14 

 
Los antecedentes internacionales son: 

 
Choque C. (2019), ejecutó e Bolivia el estudio cuya finalidad ha sido “establecer el nivel 

de contentamiento notada del usuario interior y exterior las boticas comunales privatizadas 

de la Capital de Sucre”. Utilizó la entrevista para recolectar información. Comunica que la 

totalidad indica que es excelente la ubicación y el fácil acercamiento a la botica (53,7%), 

amabilidad de los empleados (56,48%), pero aprecian de irregular el salón donde se debe 

de esperar (43,52%). La impresión de los usuarios que están en el interior acerca del salón 

de espera es grata con un 41,51%, asimismo son los datos que dan los usuarios que están 

en el exterior (49,06%).15 

García E. et al. (2017), trabajaron en México el estudio que tiene como finalidad 

“Establecer la hora de espera y contentamiento gasto de prescripciones en clientes del 

Hospital del Niño en Tabasco”. Utilizaron la encuesta a 53 usuarios. Comunicaron que dura 

8 minutos la atención. El 75,47% demostró su contentamiento de la atención otorgada; el 

41,51% acogieron su tratamiento completo; El 53,40% indicó su contentamiento con la 

tención de su prescripción. Determinaron que muchos de los usuarios demostraron 

contentamiento acerca de la hora que se tiene que esperar.16 

Toaquiza A. (2016), realizaron en Ecuador el argumento cuya finalidad ha sido “Saber el 

grado de contentamiento de los usuarios externos de la botica de la Fundación Internacional 

Buen Samaritano”. Se utilizó una encesta con 20 interrogantes para un muestreo de 125 

usuarios. Conclusiones: se estableció que un 40% en grado de contentamiento y 33.5 % en 

grado descontento bajo.17 

Bofill A, et al, (2016), llevaron a cabo en Cuba la investigación cuya finalidad ha sido 

“Estimar la calidad de la prestación que da la botica nómina Iglesias”. Es una investigación 
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tipo descriptiva. El muestreo ha sido conformado por 150 usuarios, la elección ha sido al 

azar y se adoptó un formulario. Comunicaron que los señalizadores de la prestación de 

botica, es un punto con estimación baja y regulada.18 

 
Considerando las bases teóricas de la investigación, tenemos que la cualidad es obtener 

gran provecho para el paciente a través de la adaptación de entendimiento más desarrollado 

teniendo en consideración las necesidades del cliente. La calidad señala las peculiaridades 

de un beneficio, articulo o prestación que ayudan las acciones para cumplir los menesteres 

demandadas, por ello la cualidad de la prestación incrementa el contentamiento de los 

usuarios, por ello hay una notable correlación entre contentamiento y cualidad.19 

 
El modelo Servqual, ayuda a calcular y contar la calidad de prestación dada al consumidor, 

reconocer las necesidades de los usuarios. Servqual agrega datos acerca de las ideas que 

piensa el usuario de la prestación otorgada, la clase de atención de los trabajadores, 

perspectiva de los trabajadores, y primordialmente la impresión de los usuarios acerca de 

la prestación otorgado, ello ayudara a optimizar las prestaciones brindadas y ser superiores 

a las demás compañías. El modelo Servqual indica que para el consumidor le es sencillo 

estimar la cualidad de su prestación, que la índole de los artículos, puesto a que eso provoca 

más efecto a la hora de comprar, puesto a que el usuario compara la prestación que brinda 

cada empresa, y ello es quien establece decisión del usuario19. 

 
La simpatía es un declive de aproximación a los demás, ello involucra comprender la 

postura del otro. Ser atento con el cliente conlleva a la consideración y honra de la 

correlación doctor-enfermo. Es importante que los trabajadores de salud comprendan los 

afectos y sentimientos de un enfermo al asistir a un establecimiento de salud.
20 

EL reporte conlleva conexión enfermo y empleado de salud que sostiene una consecuencia 

en el procedimiento de curación. La confianza es considerada una variable primordial a lo 

largo del transcurso del tratamiento, por eso es importante calcular esa variable como 

indicador de cualidad de prestación en los centros de salud.21 

La capacidad de réplica de la atención primordial como la elección y sugerencia de las 

opciones probables, ante los problemas de salud de los pacientes. Realmente, la amplitud 

de contestación es del 100% y debe de aplicarse a las situaciones propias de cada usuario.22 
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La duración de espera es un componente que cuantifica la organización del 

establecimiento. Por ello hay 2 maneras de planificar una prestación: por filas y citación. 

Estos mismos modos han sido ejecutados en las prestaciones de salud. El modo por citación 

es la más adecuada y también muy ejecutada en el país, cooperando así a que la duración 

de la espera sea menos.22 

Se estima que uno de los secretos importantes en la prestación es la veloz atención por lo 

que no es suficiente la atención afable, ya que es importante atender con velocidad. Es 

desagradable tener que esperar mucho tiempo para recibir una prestación o producto.23 

La confianza del usuario es una de las finalidades de la disciplina de la salud que ahonda 

la previsión de los veredictos de la atención recibida por las prestaciones sanitarias, que 

usualmente son los responsables de los acontecimientos hostiles. La praxis sanitaria implica 

peligro para los usuarios y los expertos que los asisten.24 

La confidencialidad asegura que los datos de los usuarios no deberían ser manifestados, 

esos datos deben ser discretos, por eso se sugiere que los trabajadores deben tomarlo en 

cuenta y practicar las reglas de bioética. Entonces, es necesario preservar el carácter 

confidencial por el derecho a la confianza individual de los usuarios, que se halla reglado 

en la Ley General de Salud.25 

La Tangibilidad, la típica explicación de “lo que se puede palpar” brinda una vista total de 

esa magnitud. Esta perspectiva debe ser tal vez muy imparcial que se pueda nombrar, ya 

que se conecta con la infraestructura y los instrumentos físicos que puede poseer la zona 

que brinda la asistencia. En este sentido, esa dimensión ejemplifica una condición crucial, 

si se ejecuta al plano recinto para el grupo salud, puesto a que se demuestra que los centros 

de finanzas no realizan con las “Buenas Praxis” respectivos. Se observa poco espacio o una 

mala división de las zonas, además hay un déficit de medicinas, carencia de equipaje de 

climatización, congelación y de tecnología en la prestación.25,26 

El presente trabajo se acredita, ya que nos permitió conocer el grado de contentamiento 

de los usuarios que van a la prestación de farmacia del Centro de Salud Simón Bolívar- 

Puno durante los meses de junio a julio del 2022; y basándose en los datos recabados se 

harán alcanzar las sugerencias para la optimización de la prestación de farmacia. 

El objetivo general de la investigación fue: 
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2.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
 

2.5.1 Técnicas 

La técnica que se empleó para la recolección de información fue la encuesta a los usuarios 

del servicio de farmacia del Centro de Salud Simón Bolívar-Puno, junio a julio del 2022. 
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2.5.2 Instrumento de recolección de datos 

Se empleó como instrumento el cuestionario, el cual estuvo conformado por preguntas claras 

dirigidas a los usuarios que participan en la encuesta, que permitió conocer la opinión de los 

usuarios. 

2.6 Aspecto ético 
 

No se perjudicó la moralidad de los usuarios, ya que los datos recolectados de las encuestas 

serán tomadas para el propósito del estudio. 

2.7 Procesamiento y análisis de datos 
 

Se siguió a organizar los datos obtenidos, tomando en cuenta las características de la 

variable. En la explicación de los resultados, se usaron tablas, cuadros de estadística y 

gráficos. 
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Anexo 05: Evidencias fotográficas en la recolección de datos 
 
 
 
 

 

  


