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RESUMEN 

 
La calidad de atención es importante para los establecimientos farmacéuticos, porque 

mediante una excelente atención se logra cumplir con las expectativas de los pacientes y así 

lograr el éxito terapéutico que se desea. La presente investigación tuvo como objetivo general 

identificar el nivel de calidad de atención al usuario en el área de farmacia en el Centro de 

Salud Palián Huancayo 2022; fue de tipo básica, nivel descriptivo, diseño no experimental, 

la población estuvo           conformada por 450 usuarios y la muestra por 208 usuarios que 

acudieron al Centro de Salud de Palián. La técnica que se empleó para la recolección de 

información fue la encuesta y como instrumento el cuestionario, basándose en el modelo 

SERVQUAL que permite cuantificar la calidad de atención brindada por los 

establecimientos hacia los usuarios, mediante 5 dimensiones. Los resultados obtenidos sobre 

el nivel de calidad de atención al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud     Palián 

fue regular, con respecto a la fiabilidad 49.5% (bueno), el nivel de capacidad de respuesta con 

un 43.8% (bueno), nivel de seguridad 63.5% (regular), nivel de empatía 70.7% (regular) y 

nivel de tangibilidad 42.3% (malo). Concluyéndose que los usuarios del Centro de Salud de 

Palián reportaron regular la calidad de atención con un 48.6%; siendo el ámbito tangible, 

empatía y seguridad las dimensiones que necesitan mejorar. 

 

Palabras clave: calidad de atención, usuario, área de farmacia, tangibilidad, empatía. 
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ABSTRACT 

 
Care quality is important for pharmaceutical establishments because excellent service helps 

to meet patients' expectations and thus achieve the desired therapeutic success. The main 

objective of this research was to identify the quality level of user care in the drugstore area 

at the Palian Health Center- Huancayo in 2022. The research was basic and descriptive with 

non-experimental design. The population consisted of 450 users and the sample consisted of 

208 users who attended the Palián Health Center. The technique used to collect information 

was the survey and the questionnaire was used as an instrument, based on the SERVQUAL 

model, which quantifies the care quality provided by the facilities to their users through 5 

dimensions. The results obtained on the quality level of user care in the drugstore area at the 

Palian Health Center were fair, with respect to reliability 49.5% (good), responsiveness level 

with 43.8% (good), safety level 63.5% (fair), empathy level 70.7% (fair) and tangibility level 

42.3% (poor). It was concluded that the patients of the Palian Health Center reported that 

the care quality was fair with 48.6%, with the tangible area, empathy and safety being the 

dimensions that need to be improved. 

 

Keywords: care quality, patients, drugstore area, tangibility, empathy. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 
La calidad de servicio brindada por los establecimientos de salud constituye una prioridad 

competitiva que evidencia estructura y funcionalidad organizativa, que debería cumplir con 

las exigencias requeridas por la población, en función de la satisfacción de sus necesidades 

(1). Las farmacias dentro de los servicios de salud en la actualidad orientan sus servicios 

profesionales en la mejora de la calidad de vida de sus pacientes, enmarcados en la atención 

farmacéutica (2). Hoy en día, con la introducción de muchos temas relacionados con las 

buenas prácticas farmacéuticas y la farmacia clínica en el mundo médico, los farmacéuticos 

han centrado en gran medida su atención en la importancia de la interacción entre el 

farmacéutico y el paciente (3) hasta una visión final más humanística como el servicio 

prestado que evalúa las necesidades relacionadas con los medicamentos de un paciente, 

incluyendo la indicación (comprensión), efectividad (expectativas), seguridad 

(preocupaciones) y conveniencia (no-adherencia), para prevenir o solventar un problema 

relacionado con los medicamentos para mejorar la calidad de vida relacionada con la salud 

(4). 

 

El servicio de farmacia en un centro de salud constituye el área física en la cual se dispensan 

medicamentos controlados, con receta médica o por venta libre; se encuentra dirigido por un 

químico farmacéutico, que en su ejercicio profesional se encarga de resolver problemas 

relacionados con medicamentos, así como de hacer cumplir las buenas prácticas de 

almacenamiento y las buenas prácticas de dispensación, para asegurar una farmacoterapia 

óptima en el paciente; y de esta manera contribuir con la relación entre el ámbito asistencial 

y el clínico, como parte de las políticas farmacéuticas. Asimismo, el servicio farmacéutico 

representa el lugar donde el paciente acude para una información más detallada sobre la 

posible interacción con otros medicamentos que podrían administrarse concomitantemente, 

así como el efecto del consumo de alimentos en términos cuantitativos de biodisponibilidad 

(5)(6). 

 

En México, no existe el flujo de información farmacéutico - paciente sobre medicamentos, 

tanto a nivel hospitalario como comunitario, por lo que es muy importante implantar 

estrategias que permitan transferir información a los pacientes a cerca de los medicamentos 

que consume (7). En Jordania, un estudio sobre la atención farmacéutica en farmacias 
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comunitarias, concluyó que los encuestados esperaban mucho de los farmacéuticos, esto fue 

confirmado por el hallazgo de que más de la mitad de los encuestados encontraron 

insatisfactorio el papel actual del farmacéutico, lo que refleja el estado actual de la profesión 

(3). En Paraguay un estudio sobre barreras que impiden una atención efectiva, el personal de 

farmacia indicó cuatro barreras más importantes que según su experiencia le impiden brindar 

una buena calidad de atención y son la falta de regulación, falta de tiempo, falta de 

infraestructura, falta de salario para esa actividad (8). 

En el ámbito nacional, en Lima – Perú se han realizado investigaciones que muestran que 

existe una baja calidad en el llenado de recetas médicas en los establecimientos públicos de 

salud del distrito de Independencia, departamento de Lima y que son una de las barreras para 

brindar atención farmacéutica a los pacientes (9). Por otro lado, un estudio sobre la calidad 

del servicio farmacéutico, se concluyó que los pacientes percibieron en su mayoría una 

calidad de nivel medio, lo que pudiera corresponder a la existencia de factores internos y 

externos que inciden negativamente en la atención que se brinda al paciente en el momento 

de la entrega del producto, respecto a los factores internos, los más relevantes están 

relacionados a las interrelaciones personales, entre los factores externos, se percibió que el 

sistema de abastecimiento es deficiente (10). 

 

En el contexto local, los pacientes del Centro de Salud Palián manifestaron sentirse 

insatisfechos con la atención recibida por parte del personal de farmacia, refiere que el trato 

hacia ellos es pésimo, que no les brindan una explicación sobre cada medicamento y su 

ingesta de cada uno, el tiempo de espera para recibir la atención o medicación, la falta de 

medicamentos dentro de la instalación, ya sea porque no se encuentran adquiridos o por que 

el centro de salud no ha realizado el debido descargo diario de medicamentos, la ilegibilidad 

de la letra en las recetas de prescripción, por lo que no se puede identificar el tipo de 

tratamiento médico al que será sometido el paciente y por lo tanto, limita al profesional 

realizar una debida atención farmacéutica. 

Por otro lado, no hubo un control adecuado de los medicamentos existentes en la farmacia 

por lo que se genera la demora en la entrega de los medicamentos, considerando que hay 

medicamentos que deben ser suministrados con emergencia. En varias ocasiones se han 

realizado entrega de medicamentos erróneos por parte del personal que atiende la 
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farmacia, esto por la falta de conocimiento por parte del personal de farmacia, o por los 

reabastecimientos que se realizan diariamente donde se confunde la presentación por lo 

general, este conjunto de problemas genera malestar en los pacientes del Centro de Salud 

Palián. 

Para abordar el estudio actual, se consideró el enfoque, las teorías que respaldan las variables 

de investigación y algunos trabajos previos que se realizaron previamente para ayudar a 

mantener y respaldar el estudio actual. En el contexto internacional, Rodríguez (11) 

(Colombia) en su estudio “Evaluación de la calidad de atención y la satisfacción de los 

usuarios de la farmacia institucional del Hospital Teófilo Dávila de la ciudad de Machala”. 

El objetivo de la presente investigación fue evaluar la calidad de atención y la satisfacción 

de los usuarios. La metodología, utilizó el método deductivo, fue de alcance tipo descriptivo, 

la herramienta se basó en el modelo SERVQUAL validado, se diseñó un cuestionario inicial 

de 22 preguntas el cual se aplicó a los usuarios que asistían a la farmacia. Para la calificación 

de estas expectativas y percepciones se utilizó una escala numérica tipo Likert, los resultados 

obtenidos mostraron que la dimensión de seguridad que fue la que más valor obtuvo, dando 

como resultado que los pacientes esperan que el servicio sea dado de manera educada y les 

provea seguridad, en lo que respecta al cuestionario de percepciones se mostró que las 

dimensiones medidas que estuvieron por encima de la media, tales como la de empatía, 

seguida de seguridad, encontrándose por debajo de la misma capacidad de respuesta, 

confiabilidad y aspectos físicos. 

 
Quispe (12) (Ecuador) en su estudio “Evaluación de la calidad en la atención farmacéutica 

en pacientes VIH atendidos en el Hospital de Infectología”. La presente investigación tuvo 

como objetivo evaluar la calidad en la atención farmacéutica mediante la identificación de 

los niveles de satisfacción de los usuarios interno y externos. La muestra estuvo conformada 

por 258 pacientes de consulta externa, durante el periodo junio a diciembre 2020. Para la 

recolección de datos se utilizaron, encuestas para los pacientes y usuarios internos. Para el 

análisis estadístico se empleó Excel. Con los resultados obtenidos se determinó que 

existieron respuestas favorables sobre la percepción de los usuarios. Finalmente, en la 

socialización del manual del proceso se evidenció cierto grado de desconocimiento del 

proceso. Se concluye que, en el servicio de farmacia, no existe atención farmacéutica 

documentada, sino dispensación informada a los usuarios. Se recomienda capacitar al 
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personal de farmacia sobre los beneficios de la información documentada y desarrollar la 

telefarmacia para potenciar un modelo mixto de atención farmacéutica que garantice el éxito 

terapéutico en los pacientes y evitar los problemas relacionados a los medicamentos. 

 

Pedraja et al. (13) (Chile) en su estudio “Percepción de la calidad de servicio de salud en la 

ciudad de Arica, Chile: hacia un plan de mejora”. Cuyo objetivo principal fue evaluar la 

percepción de calidad de servicio entregada en el Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani y 

los cinco Centros de Salud Familiar de la ciudad de Arica, Chile. En el presente estudio se 

llevó a cabo una investigación de tipo exploratoria y descriptiva. Para el desarrollo de esta 

investigación se utilizó la metodología del modelo Servperf, a través del diseño de una 

encuesta mediante cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía. Esta encuesta fue aplicada de manera balanceada tanto 

demográfica como geográficamente en toda la ciudad de Arica. Los resultados obtenidos 

permiten desarrollar un diagnóstico actualizado de la salud pública de esta ciudad, 

descubriendo las principales debilidades y aspectos a mejorar, además de disponer de un 

mecanismo de medición con constructo objetivo y válido. Los resultados indicaron que la 

dimensión con mayor grado de satisfacción fue la relacionada con los elementos tangibles y 

la dimensión percibida como más desfavorables fue fiabilidad, lo que refleja la desconfianza 

de la sociedad frente a lo que promete el servicio. 

 

Chacón et al. (14) (Colombia) en su estudio “Percepción de la calidad de la atención en 

salud, en usuarios del servicio de consulta externa, de la IPS Horisoes del municipio de 

Florencia - Caquetá en el último trimestre de 2018”. El presente trabajo tuvo como objetivo, 

evaluar la percepción de la calidad de la atención en salud que tiene los usuarios del servicio 

de consulta externa, de la IPS Horisoes del municipio de Florencia, Caquetá. Materiales y 

métodos: Estudio descriptivo, de corte transversal el cual establece la percepción de la 

calidad de la atención en salud de los pacientes que reciben atención en el servicio de 

consulta externa de la IPS Horisoes S.A.S durante el último trimestre del año 2018. De 

acuerdo con los indicadores del instrumento PECASUSS, los pacientes percibieron 

elementos de la IPS importantes en la calidad de la atención en salud: infraestructura cuidada 

y aseada, comodidad en la sala de espera, amabilidad por parte del personal de la IPS y alta 

capacidad resolutiva ante sus inquietudes; La percepción global de la calidad de la atención 
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en salud indica que los usuarios se perciben satisfechos con el servicio y desearían regresar 

a esta IPS. 

Yépez et al. (15) (Colombia) en su estudio “Calidad percibida de la atención en salud en 

una red pública del municipio de Pasto, Colombia”. El objetivo fue conocer las 

percepciones de los usuarios de una red pública del municipio de Pasto, Colombia frente a 

la calidad de los servicios de salud del primer nivel de atención. Materiales y métodos: 

Investigación cualitativa con enfoque histórico hermenéutico con 28 participantes, usuarios 

de centros de atención rurales y urbanos. Las técnicas de recolección de información 

desarrolladas fueron entrevistas semiestructuradas y un grupo focal. El proceso investigativo 

abordó las dimensiones: confianza, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y 

tangibilidad. Resultados: En las dimensiones se identificaron como limitantes en la calidad, 

dificultades de acceso por aspectos administrativos y geográficos, problemas en la 

oportunidad en la atención especializada, fallas en la referencia y contra referencia y la 

necesidad de generar mejoras en la infraestructura de las IPS. Se reconoció que el buen trato 

del personal asistencial es un aspecto que incide de manera positiva en la percepción de la 

calidad. En conclusión, se menciona que, para mejorar la calidad de los servicios sanitarios, 

requiere reconocer a los usuarios como el centro de la atención, con miras a la integralidad, 

continuidad, eficacia, eficiencia y la equidad de los servicios, bajo el imperante fundamental 

de la garantía y protección del derecho a la salud y a la vida digna de los pacientes. 

 

A nivel nacional, los antecedentes que se describieron son estudios por, Huamán y Valeriano 

(16) en su estudio “Calidad de Atención Farmacéutica y Satisfacción del Cliente en la 

Botica Sofía, Imperial - Cañete, Junio – 2021”. El objetivo fue determinar la calidad de 

atención farmacéutica y satisfacción del cliente en la botica Sofía, Imperial- cañete, junio 

2021. Material y Método: Enfoque cuantitativo y diseño descriptivo no experimental, la 

muestra fue de 269 clientes que acuden a la Botica Sofía, la técnica usada fue la encuesta, y 

el instrumento empleándose el cuestionario de Calidad de atención farmacéutica y el 

Cuestionario de Satisfacción al cliente. Resultados: Los resultados mostraron que la calidad 

de atención farmacéutica es favorable de la mayoría los clientes que acuden a la botica Sofía 

presentando (72,5%), y en Satisfacción al Cliente se muestran insatisfechos (85.5%). 

Conclusiones: En la mayoría de los clientes que acudieron a la botica Sofía, presentan una 
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calidad de Atención farmacéutica favorable y una Satisfacción al cliente, insatisfecho por la 

insuficiente implementación de nueva tecnología. 

García (17) en su estudio “Calidad de atención farmacéutica y nivel de satisfacción en 

usuarios de la botica Inkafarma- Barranco- Lima- 2021”. El objetivo del estudio fue 

determinar la calidad de atención farmacéutica y el nivel de satisfacción en usuarios de la 

botica INKAFARMA ubicado en el distrito de Barranco - Lima- 2021. La metodología, el 

tipo de investigación fue básica, transversal, prospectivo, observacional; el diseño del 

estudio fue no experimental – descriptivo. La población estuvo conformada por usuarios que 

acudieron a la botica INKAFARMA, ubicado en el distrito de Barranco - Lima, año 2021, y 

la muestra fue de 100 usuarios. En los resultados, la mayoría presentaron calidad de atención 

buena con 82% y respecto al nivel de satisfacción se presentaron satisfechos en un 100%. Se 

concluyó que la calidad de atención es buena con 82% y el nivel de satisfacción es satisfecho 

en 100%. 

 

Caruajulca y Vargas (18) en su estudio “Calidad de atención farmacéutica y satisfacción 

del cliente en la botica Rocio, San Juan de Lurigancho, 2020”. El objetivo fue determinar 

la relación entre la calidad de atención farmacéutica y la satisfacción del cliente en la Botica 

Rocío, San Juan de Lurigancho, 2020. Materiales y métodos: Enfoque cuantitativo, no 

experimental y de diseño descriptivo no experimental, la muestra fue de 196 clientes que 

acuden a la Botica Rocío, empleándose el Cuestionario de Calidad de atención farmacéutica 

y el Cuestionario de Satisfacción al cliente. Los resultados encontrados mostraron, en su 

mayoría los clientes que acuden a la botica Rocío presentan un calidad de atención 

farmacéutica excelente (59,7%), y una Satisfacción al Cliente muy satisfechos (59,2%); por 

su parte, en relación a las dimensiones de la Calidad de atención farmacéutica, en su mayoría 

se presenta una calidad excelente en las dimensiones de Seguridad (49,0%), Empatía (50,0%) 

y Tangibilidad (50,0%), y una calidad buena en las dimensiones de Fiabilidad (50,5%) y 

Capacidad de respuesta (48,0%). Se concluyó que existe una relación entre la Calidad de 

atención farmacéutica y la Satisfacción al cliente, además, en la mayor parte de los clientes 

que acuden a la botica Rocío, se presenta una calidad de Atención farmacéutica excelente y 

una Satisfacción al cliente, muy satisfechos. 



15  

Mondaca y Bazorla (19) en su estudio “Nivel de satisfacción y calidad en la atención del 

usuario de la farmacia de consulta externa del hospital III de emergencias Grau Essalud. 

julio- setiembre 2018”. El objetivo fue determinar el nivel de satisfacción y calidad en la 

atención del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital III de Emergencias Grau 

Essalud. Julio-Setiembre 2018. Metodología: Descriptiva, correlacional, transversal y no 

experimental. Se utilizó como instrumento el cuestionario SERVQUAL modificado, en una 

población de 202 usuarios. Estadística: chi cuadrado y correlación de Spearman. Resultados: 

El 18,8% (38) de usuarios de la Farmacia externa tienen un nivel de satisfacción malo, 

mientras que solo un 13,4% (27) tiene un buen nivel de satisfacción. Por otro lado, el 21,8% 

de los usuarios de la Farmacia tuvieron una percepción de que la calidad de atención es mala, 

mientras que un 33,7% (68) lo percibe de manera opuesta como Buena, siendo el aspecto 

Instalaciones de la farmacia el más discutido pues tiene los porcentajes más altos tanto en la 

categoría mala como buena. Conclusión: Se determinó que existe una relación de manera 

regular entre el nivel de satisfacción y la calidad de atención percibida por los usuarios 

encuestados en la Farmacia de consulta externa, ya que en el porcentaje del nivel de 

satisfacción hallada en la encuesta fue de 67,8%, mientras que la calidad de atención 

percibida fue de 44,6 %. 

 

Ahora abordaremos la fundamentación teórica de la variable de estudio, y comenzaremos 

analizando la Calidad de Atención, en palabras de Lin Chang et al. (20) conceptualizan la 

calidad como el grado en que los servicios de salud para individuos y las poblaciones 

aumentan la probabilidad de resultados de salud deseados y son consistentes con el 

conocimiento profesional actual, lo que indica que la calidad puede evaluarse desde la 

perspectiva de individuos o poblaciones. La calidad del servicio es un tema que actualmente 

es motivo de constante debate debido a que se tiene diferentes formas de abordarlo. 

Dependiendo de la perspectiva de quien evalúe la calidad, se pueden tener diversas 

concepciones al respecto, sin embargo, un enfoque que está en boga en los últimos años es 

el de evaluar la calidad desde el punto de vista del usuario; es decir, se identifica la 

percepción que tiene el mismo, con respecto al servicio obtenido (21). De acuerdo a Arbós 

y Babón (22) indicaron que la calidad depende de la perspectiva del usuario, por lo tanto, se 

considera que calidad es superar las expectativas de los usuarios, de manera que cumpla la 

satisfacción de las necesidades. Por lo que la clave determinante de la calidad de un servicio 
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es básicamente la relación entre el resultado y expectativas, la calidad de servicio la da una 

empresa y todos sus servicios que esta incluye (23). 

Según Febres y Mercado (24) mencionaron que la calidad de atención brindada por los 

servicios de salud medida a través del nivel de satisfacción de los usuarios es un eje de 

evaluación importante del actual sistema de salud. Por lo tanto, la presente investigación 

pretende proporcionar datos relevantes que refleje el estado actual del servicio 

proporcionado por las entidades prestadoras de salud a fin de corregir posibles deficiencias 

y de potenciar las actuales fortalezas de los servicios de salud. Respecto a la calidad de 

atención al paciente no solo se refiere al trato del mismo, sino también de sus acompañantes 

e incluso del personal que trabaja en el establecimiento, todos en conjunto logran que el 

paciente tenga una estadía placentera en cuanto a infraestructura, amabilidad, rapidez en 

pagos y trámites, comodidad e información. Valorando también el conocimiento del 

profesional de la salud en su atención (25). Según Chuquicusma T (26), “Todo 

establecimiento de salud debe contar con personal altamente capacitado para abastecer la 

demanda del servicio de una comunidad, así mismo, debe estar implementado, con equipos 

de última generación, medicina, tecnología, recurso humano altamente capacitado, con 

infraestructura adecuada, etc. Cabe resaltar que es un derecho fundamental de todo ser 

humano recibir un buen servicio en el sector salud que brinde seguridad y confianza al 

usuario”. 

 

El Método SERVQUAL, permite cuantificar la calidad de servicio de cualquier organización 

hacia el cliente, también permite realizar una comparación de las expectativas y percepciones 

de los clientes de cualquier organización en un tiempo determinado y así realizar 

diagnósticos de la calidad de servicio. Este método es fácil de adaptar, el cual se puede 

modificar de acuerdo a las características de la organización que se desea aplicar. También, 

permite conocer la opinión, percepciones y expectativas de los clientes con respecto a la 

calidad de servicio ofrecido por las organizaciones. El modelo tiene como propósito evaluar 

la calidad de atención mediante 5 dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 

empatía y tangibilidad (27). 

 

Entre los diversos conceptos anteriores, se muestran las dimensiones de las variables, donde: 

La primera dimensión hace referencia la Fiabilidad, se considera a ésta como la habilidad 
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que tiene el centro de salud para ejecutar el servicio ofrecido de manera fiable y cuidadosa 

(28). Según Solano et al. (29) la fiabilidad está formada por: eficacia, aseguramiento, el 

conocimiento de los colaboradores, su capacidad de comunicarse y brindar confianza, 

eficiencia, que se brinde un buen servicio a la primera vez, efectividad, repetición, volver a 

ejecutar el servicio las veces que se necesite hasta que sea idóneo 

De acuerdo Rezaei et al. (30) La fiabilidad como pilar específico del servicio. Es la habilidad 

de llevar a cabo el servicio que se promete de modo fiable, oportuno y preciso. Por otro lado, 

a fiabilidad nos referimos al seguimiento de situaciones presentadas en la empresa y el cómo 

el personal muestra interés en resolverlas. Asimismo, es el grado de atención que tiene la 

empresa que ofrece el producto o servicio para el cliente. Por otro lado, la fiabilidad de los 

productos en el servicio al cliente muestra diferencias notorias en los campos de fiabilidad, 

en algunas empresas se considera que en sus servicios no tienen demasiada importancia el 

realizar los procesos “Bien y a la primera vez” (31). 

La segunda dimensión hace referencia a la Capacidad de Respuesta, en el mismo contexto 

Fariño et al. (32) mencionan que la capacidad de respuesta es la disposición de los empleados 

de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rápido y oportuno. 

Asimismo, se refiere a la rapidez con que se ofrece el servicio a los usuarios (28). 
 

Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio 

rápido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos 

contraídos, así como lo accesible que resulte la organización para el cliente, es decir, las 

posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo (33). 

La tercera dimensión hace referencia a la Seguridad, es la característica de la atención 

relacionada con el conocimiento y habilidades de los trabajadores y que el usuario percibe 

como una atención segura (28). A juicio de Landa (34) menciona que la seguridad es una 

cualidad, habilidad y aptitud del conocimiento de las personas para brindar la información 

acerca del servicio que se ofrece de una manera fácil, sencilla y precisa, del mismo modo es 

la capacidad de transmitir confianza a las personas para que ellas nos puedan indicar sus 

necesidades, para así poder brindar la ayuda que requiera. 

Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos de una institución 

y confía en que serán resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, 
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que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que no sólo es 

importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la organización debe demostrar 

también su preocupación en este sentido para dar al cliente una mayor satisfacción (33). 

La cuarta dimensión hace referencia a la Empatía, está relacionada con el trato 

individualizado que los usuarios perciben por parte de los trabajadores (28). Por lo que 

Fariño et al. (32), indicaron que la empatía es la comprensión de las necesidades y 

sentimientos de los usuarios, la misma que tuvo una mínima brecha. 

La empatía cumple también las funciones de motivación e información ya que va dirigida a 

aliviar la necesidad de otra persona, permitiendo obtener información acerca de la manera 

en la cual se debe valorar el bienestar de los demás. Podemos decir que una persona es 

empática cuando sabe escuchar con atención a los demás, pero mejor aún sabe cuándo debe 

hablar y está dispuesto a discutir de los problemas para así encontrar una solución a ellos. 

Así que ser empático es simplemente ser capaces de entender emocionalmente a las personas, 

lo cual es la clave del éxito en las relaciones interpersonales (35). 

La quinta dimensión hace referencia a la Tangibilidad, se refieren a la apariencia física de 

las instalaciones, equipos, personal y material (28). De igual modo, representan las 

características físicas y apariencia del proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, 

personal y otros elementos con los que el cliente está en contacto al contratar el servicio (33). 

Se resalta el valor de los elementos físicos de las organizaciones al momento de valorar la 

calidad por parte de los clientes. Los servicios a pesar de su intangibilidad necesitan 

elementos materiales para su elaboración y consumo. Esta estructura física comprende desde 

el logotipo, la calidad de los materiales utilizados, la decoración del edificio, los equipos, 

entre otros. Se asumen como elementos tangibles la apariencia de las instalaciones físicas, 

equipo, personal y material de comunicación, es decir los aspectos físicos que el cliente 

percibe en los servicios (36) 

En base a todo lo descrito líneas arriba y con la problemática observada, se plantea el 

siguiente problema general. “¿Cuál es el nivel de calidad de atención al usuario en el área de 

farmacia en el Centro de Salud Palián Huancayo 2022?” y los problemas específicos son: a) 

¿Cuál es el nivel de fiabilidad al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud Palián 

Huancayo 2022?; b) ¿Cuál es el nivel de capacidad de respuesta al usuario en el área de 
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farmacia en el Centro de Salud Palián Huancayo 2022?”; c) ¿Cuál es el nivel de seguridad 

al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud Palián Huancayo 2022?; d) ¿Cuál es 

el nivel de empatía al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud Palián Huancayo 

2022? y e) ¿Cuál es el nivel de tangibilidad al usuario en el área de farmacia en el Centro de 

Salud Palián Huancayo 2022? 

Por lo que se planteó la justificación del estudio, desde lo práctico, la búsqueda de determinar 

el grado de satisfacción del beneficiado es un factor muy importante para el desarrollo de la 

prestación de servicios farmacéuticos, por ello se justifica el estudio, dado que sus resultados 

nos permitieron formular y gestionar nuevas propuestas en pro de la mejora continua en la 

calidad de atención que se ofrece a los beneficiados que acuden al área de farmacia del Centro 

de Salud Palián. Por otro lado, se planteó una justificación teórica, en base de que conocer la 

calidad que perciben los usuarios sobre la atención es muy importante para instituciones de 

salud, ya que con los resultados se podrá mejorar este servicio, además servirá de antecedente 

para futuras investigaciones dentro del área de este que aborden temas de calidad de atención. 

Asimismo, el estudio tiene un aporte social, debido a que el estudio permitirá identificar los 

factores que intervienen en la atención del establecimiento, y con los resultados obtenidos 

iniciar medidas correctivas de perfeccionamiento sobre los factores que impliquen en la 

insatisfacción de los usuarios, mejorándose los servicios de atención, el bienestar de los 

pacientes y la salud de las personas. 

 
En ese sentido, el objetivo general de estudio es “Identificar el nivel de calidad de atención 

al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud Palián Huancayo 2022” y los objetivos 

específicos son: a) Identificar el nivel de fiabilidad al usuario en el área de farmacia en el 

Centro de Salud Palián Huancayo 2022; b) Identificar el nivel de capacidad de respuesta al 

usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud Palián Huancayo 

2022”; c) Identificar el nivel de seguridad al usuario en el área de farmacia en el Centro de 

Salud Palián Huancayo 2022; d) Identificar el nivel de empatía al usuario en el área de 

farmacia en el Centro de Salud Palián Huancayo 2022 y e) Identificar el nivel de tangibilidad 

al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud Palián Huancayo 2022. 
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II. MÉTODO 

 
2.1 Tipo y diseño de investigación 

 
Es de tipo básica, para Borda (37) su propósito es formular teorías a través del hallazgo de 

amplias generalizaciones o principios; es decir, desarrollar nuevos conocimientos o 

modificar los principios teóricos ya existentes, incrementando los saberes científicos. 

El nivel es descriptivo, para Hernández R (40) en este alcance de estudio se observa, describe 

y fundamentan varios aspectos del fenómeno, se limitará a medir las dimensiones para 

después describirla. 

El diseño es no experimental, en palabras de Neill y Cortez (38) porque se fundamenta 

básicamente en la realización de observaciones, sin ninguna intervención o participación con 

el entorno observable, y transversal porque consiste en estudiar un hecho o fenómeno en un 

momento específico del tiempo. 



 

 

2.2 Operacionalización de variables 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DIMENSION

ES 

INDICADORES ESCALA CATEGORIA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Calidad de 

atención 

 

 

 

 
La calidad de la 
atención al paciente no 
sólo abarca el 
tratamiento de los 
pacientes, sino también 
la actitud de quienes los 
atienden e incluso del 
personal que trabaja en 
el centro, garantizando 
la comodidad del 
paciente en todos los 
aspectos, como la 
infraestructura, la 
amabilidad, la rapidez 
de los pagos y los 
trámites, la comodidad 
y la información (25). 

 

Fiabilidad 

- Atención correcta y sin errores 

- Atención según el horario establecido 

- Atención según el orden de llegada 

- Atención sin discriminación 

 

Ordinal 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Malo 

Regular 

Bueno 

Muy Bueno 

 
Capacidad 

de 

Respuesta 

- Atención rápida 

- Solución inmediata a su problema o dificultad 

- Ofrecimiento de alternativas adecuadas y eficaces 

- Permanencia constante del personal en su servicio 

 

Ordinal 

 

 
Seguridad 

- -Confianza hacia el personal que le atendió 

- -Conocimientos solidos del personal que le atendió  

- -Tiempo suficiente para responder las dudas o preguntas 

de los usuarios 

- -Respeto por la confidencialidad y discreción 

- en la atención 

 

 
Ordinal 

 

 
 

Empatía 

 -Trato afable y respetuoso al usuario 

 -Comprensión del usuario sobre la 

medicación que está recibiendo 

 - Capacidad del personal para respetar sus ideas o 

puntos de vista 

 -El personal entiende su estado de salud, y es 

comprensivo con su enfermedad 

 

 
 
Ordinal 

 

Tangibilidad 

- Impacto visual del servicio de farmacia 

- Señalización adecuada para ubicar el servicio 

- Baños disponibles y limpios 

- Sala de espera adecuada y cómoda 

 

Ordinal 

21 
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2.3 Población, muestra y muestreo 

 
Población. La población para este estudio fueron 450 pacientes que acuden al centro de 

salud Palian. Según López y Fachelli (2015) la población se refiere al grupo de 

componentes que conforman un área de utilidad de análisis de la que se quiere sacar 

conclusiones de la estadística y de la teoría. 

Muestra: Para el cálculo de la muestra se usó el método probabilístico en el que se usará 

una fórmula estadística para la obtención de una muestra representativa. El nivel de 

confianza con el que se trabajó será del 95% y un margen de error del 5%. 

 

 

 
𝑍2∗𝑝∗𝑞∗𝑁 

 
 

 

 
Donde: 

𝑛 =𝑒2∗(𝑁−1)+𝑍∗𝑝∗𝑞 

 

▪ Z = Valor del nivel de confianza (95%), varianza de 1.96 
 

▪ p = Proporción de referencia, cuando no se tiene un estudio previo se asume 

el 50% 

▪ q = Proporción esperada 
 

▪ e = Margen de error =0.05 
 

▪ N = Universo o población total= 450 

 
 

La muestra para el estudio fue de: 208 participantes. 

 
Criterios de inclusión 

 
- Pacientes que acuden al área de farmacia 

- Pacientes que firmen el consentimiento informado 

- Pacientes que acepten participar en el estudio 

- Pacientes sin ningún tipo de dificultad para rellenar el formulario. 
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Criterios de exclusión 

 
- Pacientes que no acepten participar en el estudio. 

- Pacientes con dificultades motoras para rellenar el formulario. 

 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

 
La técnica es la encuesta, según López y Fachelli (2015) se considera como una técnica de 

recopilación de datos, principalmente al preguntar al sujeto. Su propósito es obtener 

medidas sistemáticas de conceptos derivados de problemas de investigación previamente 

construidos. 

El instrumento para medir la variable es el cuestionario, en palabras de Hernández Sampieri 

et al. (2014) se entiende como un conjunto de preguntas ya sean de forma abierta o cerrada 

para medir una variable o más, los cuales son en su gran mayoría la herramienta más usada 

para la recolección de información. 

El cuestionario de la calidad de atención, en una primera instancia fue definido por 

Parasuraman et al. (41) implementaron un modelo de calidad de atención, llamado: Modelo 

de las Brechas; se parte de la percepción de los usuarios respecto al servicio ofrecido, el 

instrumento-cuestionario denominado SERVQUAL es el más usado hasta la actualidad. 

Para el tema de atención en un área de farmacia, se usó la adaptación del instrumento por 

parte de Barrientos (42) en el caso del cuestionario de calidad de atención, este consta de 

20 ítems que se dividen en 5 dimensiones que son: 

- Fiabilidad (4 ítems) 

- Capacidad de Respuesta (4 ítems) 

- Seguridad (4 ítems) 

- Empatía (4 ítems) 

- Tangibilidad (4 ítems) 

 
La validez del instrumento fue medida por parte de Barrientos (42) mediante un juicio de 

expertos quienes finalmente determinaron que el instrumento es aplicable, por otro lado, al 

medir su fiabilidad por medio de la prueba de Alfa de Cronbach, se obtuvo un valor de .950 

con lo que se determina que el instrumento es altamente fiable. 
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2.5 Procedimiento 

 
Para desarrollar las encuestas se solicitó permiso al Centro de Salud Palián para poder tomar 

datos y realizar la investigación con los pacientes que acuden al área de farmacia, luego se 

presentó con el jefe de recursos humanos para poder planificar los horarios y tiempo para 

la aplicación de cuestionarios. Para realizar el estudio se presentó un consentimiento 

informado a cada uno de los pacientes informando sobre el objetivo del estudio y para que 

puedan ser parte de la investigación. Se les abordó de forma presencial y física en sus ratos 

libres, manteniendo las medidas de bioseguridad y de esa forma se recolectarán los datos 

del estudio. 

 

2.6 Método de análisis de datos 

 
La presentación de resultados se realizó primero por la variable de estudio y luego por las 

dimensiones en sus respectivas tablas de distribución y figuras donde se podrán visualizar 

la frecuencia absoluta y frecuencia relativa (porcentaje y frecuencia). Para analizar la 

información se enumeró los datos exportados a Excel desde las fichas de recolección de 

información. Una vez hecho esto, se codifico los cuestionarios y realizo la sumatoria y el 

promedio de respuestas para sistematizarlas y convertirlas en tablas de distribución y 

figuras en el software SPSS statistics v.25; después se exporto dichas tablas y figuras a 

Word 2016 para ser analizadas e interpretadas. 

 

2.7 Aspectos éticos 

 
La presente investigación se realizó a partir de la consideración ética del anonimato, esto 

quiere decir que los participantes no brindaron su nombre o alguna credencial que los 

identifique o que pueda dañar su bienestar personal, social o académico. De igual forma, 

se consideraron los siguientes compendios bioéticos: Autonomía: la privacidad de la 

información, el consentimiento informado y el anonimato antes de la recopilación de datos 

brindada por los encuestados. Equidad: Todas las participantes en un estudio de 

investigación serán tratadas con respeto, buena comunicación e igual consideración, sin 

identificar ningún tipo de diferencia. Por otra parte, se les brindó un consentimiento 

informado donde se exponen los objetivos del estudio. Estos resultados no se divulgarán 

en medios que no sean académicos. 
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III. RESULTADOS 

 
A continuación, se presenta los resultados encontrados en el estudio, titulado: “Nivel de 

calidad de atención al usuario en el Área de Farmacia en el Centro de Salud Palián 

Huancayo 2022”. El cuestionario de recolección de datos se administró a las fuentes 

primarias del presente estudio. Además, el cuestionario consta de 20 preguntas, están 

distribuidas en cinco dimensiones planteadas en la matriz de operacionalización de las 

variables y los objetivos del presente estudio. Una vez concluida con la administración de 

los instrumentos de recolección de datos se procedió a la elaboración de la matriz de datos 

equivalente a 208 cuestionarios de 208 usuarios, seleccionados según los criterios de 

inclusión formulados en el presente estudio y se procesó la información con apoyo del 

SPSS, por dimensiones. 

3.1. Resultados del objetivo general: 

Identificar el nivel de calidad de atención al usuario en el área de farmacia en el Centro de 

Salud Palián Huancayo 2022. 

 
Tabla 01: Nivel de calidad de atención al usuario en el área de farmacia en el Centro de 

Salud Palián Huancayo 2022. 

Frecuencia Porcentaje 

 Malo 

Regular 

Bueno 

Muy bueno 

Total 

57 

101 

24 

26 

208 

27.4 

48.6 

11.5 

12.5 

100% 

Calidad de 

atención 

 

 

Fuente: elaboración propia 
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Gráfico 01: Nivel de calidad de atención al usuario en el área de farmacia en el Centro de 

Salud Palián Huancayo 2022. 

 

 
Fuente: elaboración propia 

Interpretación: Se halló que el 48.6% de evaluados reportó que el nivel de calidad de 

atención al usuario en el área de farmacia es regular; asimismo, el 27.4% indicó que el nivel 

es malo. 

3.2. Resultados del objetivo específico 1: 

Identificar el nivel de fiabilidad al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud Palián 

Huancayo 2022. 

TABLA 02: Nivel de fiabilidad al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud Palián 

Huancayo 2022. 

  Frecuencia Porcentaje 

 Malo 52 25.0 

 Regular 50 24.0 

Fiabilidad Bueno 103 49.5 

 Muy bueno 3 1.5 

 Total 208 100 % 

Fuente: elaboración propia 

27.4%

48.6%

11.5% 12.5%

0.0%

10.0%
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Malo Regular Bueno Muy bueno 

Gráfico 02: Nivel de fiabilidad al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud Palián 

Huancayo 2022. 

 

 

 
 

   

  

25.0% 24.0%   

  

  
1.5% 

 

 
Fuente: elaboración propia 

 
Interpretación: Según el nivel de fiabilidad, se halló que el 49.5% de evaluados reportó que 

el nivel de fiabilidad al usuario en el área de farmacia es bueno; por el contrario, el 25% 

indicó que el nivel es malo y el 24% que es regular. 

 

3.3. Resultados del objetivo específico 2: 

Identificar el nivel de capacidad de respuesta al usuario en el área de farmacia en el Centro 

de Salud Palián Huancayo 2022. 

TABLA 03: Nivel de capacidad de respuesta al usuario en el área de farmacia en el Centro 

de Salud Palián Huancayo 2022. 

 

Frecuencia Porcentaje 

 Malo 43 20.7 

Capacidad 

de respuesta 

Regular 70 33.7 

Bueno 91 43.8 

 Muy bueno 4 1.8 

 Total 208 100% 

Fuente: elaboración propia 
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Gráfico 03: Nivel de capacidad de respuesta al usuario en el área de farmacia en el Centro 

de Salud Palian Huancayo 2022. 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: Se halló que el 43.8% de evaluados reportó que el nivel de capacidad de 

respuesta al usuario en el área de farmacia es bueno; por el contrario, el 20.7% indicó que el 

nivel es malo y el 33.7% que es regular. 

3.4. Resultados del objetivo específico 3: 

Identificar el nivel de seguridad al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud Palián 

Huancayo 2022. 

 
TABLA 04: Nivel de seguridad al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud 

Palián Huancayo 2022. 

Frecuencia Porcentaje 

 Malo 58 27.8 

 Regular 132 63.5 

Seguridad Bueno 11 5.3 

 Muy bueno 7 3.4 

 Total 208 100% 

Fuente: elaboración propia 
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Gráfico 04: Nivel de seguridad al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud Palian 

Huancayo 2022. 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: Se halló que el 63.5% de evaluados reportó que el nivel de seguridad al 

usuario en el área de farmacia es regular; asimismo, el 27.8% indicó que el nivel es malo. 

3.5. Resultados del objetivo específico 4: 

Identificar el nivel de empatía al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud Palián 

Huancayo 2022. 

TABLA 05: Nivel de empatía al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud Palián 

Huancayo 2022. 

Frecuencia Porcentaje 

 Malo 29 13.9 

 Regular 147 70.7 

Empatía Bueno 22 10.6 

 Muy bueno 10 4.8 

 Total 208 100% 

Fuente: elaboración propia 
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Gráfico 05: Nivel de empatía al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud Palián 

Huancayo 2022. 
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Fuente: elaboración propia 

Interpretación: Se halló que el 70.7% de evaluados reportó que el nivel de empatía al 

usuario en el área de farmacia es regular; asimismo, el 13.9% indicó que el nivel es malo. 

3.6. Resultados del objetivo específico 5: 

Identificar el nivel de tangibilidad al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud 

Palián Huancayo 2022. 

 
TABLA 06: Nivel de tangibilidad al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud 

Palián Huancayo 2022. 

Frecuencia Porcentaje 

 Malo 88 42.2 

 Regular 64 30.8 

Tangibilidad Bueno 54 26.0 

 Muy bueno 2 1.0 

 Total 208 100% 

Fuente: elaboración propia 
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Gráfico 06: Nivel de tangibilidad al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud 

Palián Huancayo 2022. 

 

Fuente: elaboración propia 

 

 
 

Interpretación: Se halló que el 42.2% de evaluados reportó que el nivel de tangibilidad al 

usuario en el área de farmacia es malo; asimismo, el 30.8% indicó que el nivel es regular. 
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IV. DISCUSIÓN 

 
El presente estudio tuvo como objetivo general identificar el nivel de calidad de atención al 

usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud Palián Huancayo 2022, encontrándose 

un 48.6% de calidad de atención regular, 27.4% mala y solo el 11.5% bueno.             Resultados que 

se asemejan con Mondaca y Bazorla (19) donde el 44.6% de usuarios percibieron como 

regular la calidad de atención y satisfacción. Sin embargo, Caruajulca y Vargas (18) 

encontraron que el 59.7% de usuarios presentaron una calidad de atención farmacéutica 

excelente. Estos resultados pueden deberse a que los usuarios no están satisfechos con el 

ámbito tangible, empatía y seguridad; repercutiendo de manera negativa la calidad de 

atención brindada en el Centro de Salud Palián. La calidad de atención es un eje de 

evaluación primordial para el sistema de salud, porque permite lograr el éxito terapéutico y 

estar en continuo fortalecimiento y mejoría para la satisfacción y comodidad de los usuarios 

(20) (24) (25) (26).  

 

En relación a la fiabilidad, se obtuvo como resultado que el 49.5% de evaluados reportó que 

el nivel de fiabilidad al usuario fue bueno; y el 25% indicó que el nivel fue malo y el 24% 

fue regular. Resultados que se asemeja al estudio de Caruajulca y Vargas (18) donde el (50%) 

indicaron una calidad excelente en la dimensión de tangibilidad, así mismo García (17) 

mencionó que el 82% de encuestados recibió una calidad de atención alta en el nivel de 

fiabilidad y 18% indicaron que es regular. Los resultados concuerdan, demostrando que, para 

obtener una mejor calidad de atención, el personal de salud debe brindar un excelente 

servicio desde el inicio hasta el final mostrando seguridad, compresión y respeto al paciente 

(25) (29) (31). 

 

Con respecto a la capacidad de respuesta, se observó que predomina el 43.8% donde el nivel 

de calidad de atención al usuario fue bueno. Estos resultados son similares a los resultados 

de Caruajulca y Vargas (18), donde encontraron que el 48% de los usuarios tiene una calidad 

de atención buena de acuerdo a capacidad de respuesta. Estos resultados nos mostraron que 

los usuarios del Centro de Salud Palián de Huancayo recibieron un servicio rápido y 

oportuno. También se observó que el 33.7% que indicó que el nivel es regular y el 20.7% la 

capacidad de respuesta fue mala. Estos resultados pueden deberse a que los usuarios no están 

satisfechos con la disponibilidad de stock de medicamentos y según como manifiesta Lugo 

GB (8), la falta de stock de los medicamentos impide que el personal de farmacia no pueda 
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brindar una buena calidad de atención a los usuarios. 

En relación a la seguridad, se encontró que el 63.5% considera que el nivel de seguridad al 

usuario fue regular, el 27.8% indicó que el nivel fue malo y solo el 5.3% y 3.4% fue bueno 

y muy bueno respectivamente. Datos que no concuerdan con la investigación de Caruajulca 

y Vargas (18), donde el 49% de los usuarios tuvo una calidad de atención excelente según la 

dimensión seguridad. También, en la investigación de Rodríguez AE (11), muestra como 

resultado que la dimensión seguridad fue la que mayor valor obtuvo. Esto se puede deber a 

la falta de conocimiento y capacitación en los procesos. Para obtener una mejor calidad de 

atención farmacéutica se debe estar en continua capacitación del personal de salud (12). La 

seguridad también es la capacidad de transmitir confianza y ofrecer una información fácil, 

sencilla y precisa (34). Además, la relación que establecen los profesionales de salud y los 

pacientes, influye tanto en la calidad de los servicios y el estado de salud/enfermedad (15). 

 

Con respecto a la dimensión empatía se encontró que el 70.7% de evaluados reportó que el 

nivel de empatía al usuario en el área de farmacia fue regular y el 13.9% indicó que el nivel 

fue malo. Estos resultados no concuerdan con los resultados obtenidos de Garcia GH (17), 

que obtuvo como resultado que la calidad de atención fue buena con 66% y regular con 34%. 

De igual manera Caruajulca y Vargas (18) obtuvieron una calidad excelente en la dimensión 

empatía de 50%. Esto se puede deber a que la calidad de atención será diferente en las 

instituciones privadas y públicas; ya que en las instituciones privadas se esmeran por dar 

comprensión y encontrar una solución a las necesidades de los usuarios que acuden a dichos 

establecimientos. 

En relación a la dimensión de tangibilidad, se encontró que el 42.2% de usuarios reportó que 

el nivel de tangibilidad al usuario en el área de farmacia fue malo; asimismo, el 30.8% indicó 

que el nivel fue regular y el 26% fue bueno. Datos que son similares a la investigación de 

Rodríguez AE (11), donde obtuvo una baja puntuación en los aspectos tangibles, sobre la 

pregunta de limpieza de baños, pasillos, secciones, al servicio de farmacia y sus áreas 

cercanas. Sin embargo, García (17) en su estudio “Calidad de atención farmacéutica y nivel 

de satisfacción en usuarios de la botica Inkafarma- Barranco- Lima- 2021”, tuvo como 

resultado de acuerdo a la tangibilidad; el 82% fue buena y el 18% fue regular. De igual 

manera Caruajulca y Vargas (18) obtuvieron una calidad excelente en la dimensión de 

tangibilidad (50,0%). Así mismo, Mondaca y Bazorla (19) en su estudio obtuvo los 

porcentajes más altos tanto buena como mala sobre las instalaciones en el área de farmacia. 
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Los resultados concuerdan en las instituciones privadas, ya que están en constante mejora en 

el ámbito tangible y se esmerar por tener un diseño atractivo en las áreas e instalaciones del 

establecimiento farmacéutico para lograr mayor accesibilidad y contento de los usuarios; 

mientras que en las instituciones públicas no se interesan en la mejora tangible de sus 

instalaciones. Los usuarios se sienten con mayor comodidad en la atención cuando las 

Instituciones Prestadoras de Servicios cuentan con mejores elementos tangibles, y también 

en la renovación constante de las instalaciones, equipos y otros (14) (15) (26) (33) (36). 
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V. CONCLUSIONES 

 
1. Se identificó el nivel de calidad de atención al usuario en el área de farmacia en el Centro 

de Salud Palián Huancayo 2022, fue regular con 48.6%. 

 

2. Se identificó el nivel de fiabilidad al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud 

Palián Huancayo 2022, fue bueno con 49.5%. 

 

3. Se identificó el nivel de capacidad de respuesta al usuario en el área de farmacia en el 

Centro de Salud Palián Huancayo 2022, fue bueno con 43.8%. 

 

4. Se identificó el nivel de seguridad al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud 

Palián Huancayo 2022, fue regular con 63.5%. 

 

5. Se identificó el nivel de empatía al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud 

Palián Huancayo 2022, fue regular con 70.7%. 

 

6. Se identificó el nivel de tangibilidad al usuario en el área de farmacia en el Centro de 

Salud Palián Huancayo 2022, fue malo con 42.3%. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 
Se recomienda la capacitación constante del personal de salud y del área de farmacia con 

respecto a la calidad de atención que se brinda, así mismo lograr la satisfacción de los 

usuarios del Centro de Salud. 

 
Se recomienda mejorar el stock de los medicamentos ya que fueron las mayores quejas de 

los usuarios del Centro de Salud. 

 
Con respecto a la dimensión de tangibilidad se recomienda colocar en lugares visibles las 

señalizaciones para que los usuarios ubiquen el área de farmacia con mayor facilidad 

 
Se recomienda mejorar el área de espera y ubicar de manera ordenada, a fin de mejorar el 

tránsito de las personas y personas discapacitadas al momento de ingresar al Centro de 

Salud y al área de farmacia. 
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Anexo 01: Matriz de consistencia 
 

Problemas Objetivos Hipótesis Variable y dimensiones Metodología 

Problema general 

¿Cuál es el nivel de calidad de 

atención al usuario en el área de 

farmacia en el Centro de Salud 

Palián Huancayo 2022? 

 
Problemas específicos 

- ¿Cuál es el nivel de 

fiabilidad al usuario en el área 

de farmacia en el Centro de 

Salud Palián Huancayo 2022? 

- ¿Cuál es el nivel de 

capacidad de respuesta al 

usuario en el área de farmacia 

en el Centro de Salud Palián 

Huancayo 2022? 

- ¿Cuál es el nivel de 

seguridad al usuario en el área 

de farmacia en el Centro de 

Salud Palián Huancayo 2022? 

- ¿Cuál es el nivel de 

empatía al usuario en el área de 

farmacia en el Centro de Salud 

Palián Huancayo 2022? 

Objetivo general 

Identificar el nivel de calidad de 

atención al usuario en el área de 

farmacia en el Centro de Salud 

Palián Huancayo 2022 

 
Objetivos específicos 

- Identificar el nivel de 

fiabilidad al usuario en el área 

de farmacia en el Centro de 

Salud Palián Huancayo 2022 

- Identificar el nivel de 

capacidad de respuesta al 

usuario en el área de farmacia 

en el Centro de Salud Palián 

Huancayo 2022 

- Identificar el nivel de 

seguridad al usuario en el área 

de farmacia en el Centro de 

Salud Palián Huancayo 2022 

- Identificar el nivel de 

empatía al usuario en el área de 

farmacia 

No aplica por ser 

una investigación 

descriptiva 

Variable: Calidad de 

atención. 

 
Dimensiones: 

- Fiabilidad 

- Capacidad de Respuesta 

- Seguridad 

- Empatía 

- Tangibilidad 

Método. 

Es de tipo básica 

El nivel es descriptivo 

El diseño es no experimental 

 
Población. La población 

para este estudio serán 450 

pacientes que acuden al 

centro de salud Palian. 

Muestra. La muestra del 

estudio será 208 pacientes 

que acuden al centro de salud 

Palian. 

Muestreo. El muestreo será 

probabilístico. 

 
Técnicas de recolección de 

información. Técnica: 

Encuesta 

Instrumento: Cuestionario 



 

 

 

 
 

 
- ¿Cuál es el nivel de 

tangibilidad al usuario en el 

área de farmacia en el Centro de 

Salud Palián Huancayo 2022? 

en el Centro de Salud Paliá n 

Huancayo 2022 

- Identificar el nivel de 

tangibilidad al usuario en el 

área de farmacia en el Centro de 

Salud Palian Huancayo 2022 
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ANEXO 02: Consentimiento informado 

 
El propósito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta investigación 

una clara explicación de la misma, así como de su rol de participante. 

 

La presente investigación es conducida por ………………………………estudiante de la 

Universidad Roosevelt. El objetivo de esta investigación es Identificar el nivel de calidad de 

atención al usuario en el área de farmacia en el Centro de Salud Palián Huancayo 2022. 

Si Ud. Accede a participar de este estudio se le pedirá responde un cuestionario del nivel de 

calidad de atención al usuario. Esto tomará aproximadamente 10 minutos de su tiempo. La 

participación de este estudio estrictamente voluntarias. La información que se recoja será 

estrictamente confidencial siendo codificados mediante un número de identificación por lo 

que serán de forma anónima, por último, solo será utilizada para los propósitos de esta 

investigación. Una vez transcritas las respuestas los cuestionarios se destruirá. Si tiene 

alguna duda de la investigación puede hacer las preguntas que requiera en cualquier momento 

durante su participación. Igualmente puede dejar de responder el cuestionario sin que esto le 

perjudique. 

De tener preguntas sobre su participación en este estudio puede contactar al investigador. 

Agradecida desde ya para su valioso aporte. 

Atentamente las investigadoras. 

 

Yo acepto, preciso haber sido informado/a respecto al propósito del estudio y sobre los 

aspectos relacionados con la investigación 

Acepto mi participación en la investigación científica referida. 
 

 

 

 

 

 
 

 

Firma del participante 
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ANEXO 03: Instrumento de recolección de datos 

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCIÓN FARMACÉUTICA 

1. Sexo: Varón ( ) Mujer ( ) 

 
2. Edad:    

 

INSTRUCCIONES: A continuación, encontrará una serie de afirmaciones sobre la Calidad 

de atención farmacéutica, agradecemos las responda con sinceridad, para ello debe marcar 

con un aspa (X) la columna enumerada, según su criterio 

1(MALO) 2(REGULAR) 3(BUENO) 4(MUY BUENO) 

N° DIMENSIÓN: FIABILIDAD 1 2 3 4 

1 
¿La calidad de atención fue correcta en el servicio, desde el 

inicio hasta el final? 

    

2 ¿Le atendieron de acuerdo al turno establecido?     

3 ¿La atención realizada fue ordenada de acuerdo a su turno?     

4 
¿Realizaron la atención sin discriminación y/o diferenciación, 

con respecto a otras personas? 

    

 DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA     

5 ¿La atención fue rápida y eficaz?     

6 
¿Cuándo se presentó un inconveniente, lo resolvieron 

inmediatamente? 

    

7 
¿En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las 

alternativas correctas, oportunamente? 

    

8 
¿El personal permanece en su servicio, y no se ausenta por 

mucho tiempo? 

    

 DIMENSIÓN: SEGURIDAD     

9 ¿El personal de farmacia que le atendió, le inspiró confianza?     

10 
¿El personal de farmacia que le atendió, tiene conocimientos 

suficientes para responder a las preguntas de los usuarios? 

    

11 
¿El personal de farmacia que le atendió, le brindó el tiempo 

suficiente para contestar sus dudas o preguntas? 

    

12 
¿Durante su atención en la farmacia se respetó la 

confidencialidad? 

    

 DIMENSIÓN: EMPATIA     
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13 
¿El personal de farmacia que le atendió le trató con amabilidad, 

respeto y paciencia? 

    

 
14 

¿Usted comprendió, la explicación que el personal de farmacia, 

le brindó sobre el tratamiento que recibirá y los cuidados para su 

salud? 

    

15 
¿El personal de farmacia, es tolerante, y es capaz de respetar 

distintos puntos de vista del usuario? 

    

16 
¿El personal de farmacia, es comprensivo con su enfermedad y 

estado de salud? 

    

 DIMENSIÓN: TANGIBILIDAD     

17 
¿Las instalaciones físicas de la farmacia son visualmente 

atractivas? 

    

18 
¿Los avisos, letreros, carteles, señalizaciones de la farmacia 

fueron adecuados para orientar a los pacientes? 

    

19 
¿El establecimiento de salud, contó con baños limpios para los 

pacientes? 

    

20 
¿El centro de salud y la sala de espera, se encontraron limpios, y 

contaron con bancas o sillas para la comodidad de los pacientes? 
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ANEXO 04: Permiso del Centro de Salud de Palián 
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ANEXO 05: Juicio de expertos 
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ANEXO 06: Prueba de confiabilidad 
 

 
Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

.802 20 

 

Se puede apreciar que la prueba utilizada es confiable dado que su valor Alfa de Cronbach 

(α= 0.802) es mayor de 0.7. 
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ANEXO 07: Evidencias fotográficas 
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