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RESUMEN 

 

 

El trabajo tubo la finalidad evaluar la relación de la adherencia con la calidad de 

atención en el puesto de salud la revolución el cual tiene un diseño no experimental, 

descriptivo, correlacional, corte trasversal, Se utilizará el muestreo probabilístico 

intencional entre el usuario que acude al centro de salud los cuales conformaron 364 

usuarios . 

Se uso alfa de Cronbach, SPSS versión 24.0. y el Excel para la confiabilidad, 

validación y tabulación de la encuesta. 

Los resultados de la investigación dieron que “ el personal de farmacia le brinda 

un trato cordial y amable” prevaleció con un 94% “siempre”, “el personal, “usted 

comprendido las indicaciones del farmacéutico” con un 2% ,indicando que tan 

solo el 2% de usuarios no comprendieron las indicaciones. 

De valoración de calidad en el servicio de farmacia, “ el área de farmacia esta 

todo ordenado y limpio” con 78%, “el servicio de farmacia cuenta con los 

equipos y materiales necesarios para su atención” con 67% . 

Palabras clave: satisfacción, calidad de atención. 
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ABSTRACT 

 
 

The purpose of the study was to evaluate the relationship between adherence and the 

quality of care at the La revolución health post, which has a non-experimental, 

descriptive, correlational, cross-sectional design, using purposive probability 

sampling among the 364 users who come to the health center. 

Cronbach's alpha, SPSS version 24.0 and Excel were used for the reliability, 

validation and tabulation of the survey. 

The results of the research showed that "the pharmacy staff provides a cordial and 

friendly treatment" prevailed with 94% "always", "the staff, "you understood the 

pharmacist's instructions" with 2%, indicating that only 2% of users did not 

understand the instructions. 

In terms of quality in the pharmacy service, "the pharmacy area is tidy and clean" 

with 78%, "the pharmacy service has the necessary equipment and materials for your 

attention" with 67%. 

Key words: satisfaction, quality of care. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

 

El problema de la población con respectos al agrado de la atención en los puestos de 

salud gracias a estudio de la tesis está relacionada a la calidad de atención y la 

adherencia de los usuarios.1 (1) 

 

Con mención a los trabajos en nuestro país citamos: Aguila V. (2018) en el estudio, la 

finalidad es fijar la relación del nivel de conocimiento y consumo de medicamentos 

genéricos; se llegó a la conclusión que en gran parte tiene conocimiento regular en 

relación a los medicamentos genéricos y relación al consumo de medicamentos y en 

gran parte demostró su poca práctica. (2) Copa Chura (2018) la finalidad del estudio 

fue identificar la interacción que existe entre la atención recibida y la perspectiva de 

los pacientes. Los datos estadísticos han sido evaluados en el programa spss . 

Conclusiones: entre la atención y la perspectiva de usuario se observó una relación 

directa y significativa, en el Servicio de Farmacia del Policlínico Militar “MANCO 

CAPAC” de la 4ta Brigada de Montaña Puno.(3)Paredes Bellido (2018) con el fin de 

evidenciar la satisfacción y el habito de dispensar estén relacionadas .Se tomo una 

muestra 288 pacientes como profesionales Q.F. 4 .En conclusión el 75% de químicos 

cumplen con prácticas de dispensación y un 25% no cumple, de un total de usuarios el 

74% fue atendido por el primer químico y el 26 % por el que no cumplió con buenas 

prácticas de dispensación, podemos decir que las buenas prácticas de dispensación está 

relacionada con la agrado de usuario; el valor resultante demostró que los usuarios es 

regularmente satisfechos.(4) Barrientos V, Joel D. El objetivo es determinar la Calidad 

de atención y agrado del usuario si tienen relación, este estudió se realizó en área 

farmacia del Centro de salud. La población fue de 60 usuarios, La conclusión general 

fue que la calidad de atención y agrado del usuario de farmacia y como resultado 

tenemos a mayor calidad de atención tendremos mayor agrado del asistente en nuestra 

área. (5) Becerra-Canales, B., & Condori Becerra, Á. (2020). Con la finalidad de 

identificar el nivel de agrado de los usuarios de consultorios de 4 hospitales, se 

encuestó a 1067 usuarios, Se concluye que el plan «Cero Colas» mejoró el nivel de 

agrado en general, los factores de buen trato, cumplimiento de horario, claridad al 

informar y aclarar cada duda del usuario.(6) 
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Bustamante,F.L.B.,& Díaz, N.D.C.G.(2017).El propósito del estudio fue describir la 

agrado del usuario de dicho hospital Regional .El proyecto de investigación ayudo a 

evaluar la calidad del servicio de Farmacia según el punto de vista del usuario apoyado 

en el concepto de Donabedian quién señala tres partes de la calidad traducidas 

“dimensión humana, técnico-científica y del entorno”, los resultados obtenidos al final 

del estudio son el nivel de satisfacción en general fue satisfecho 54% y el 46% no 

estuvieron satisfechos, indicando un nivel de calidad “En Proceso”, por ello, no es 

agradable .(7)Casalino-Carpio,G.E-(2008).La finalidad del trabajo fue determinar la 

calidad de servicio externo según la satisfacción que recibe el paciente. Para determinar 

la investigación se encuestaron 248 pacientes; al terminar el studio podemos decir que 

las pacientes femeninas tuvieron mayor nivel de No Satisfecho en general; los 

resultados nos que la calidad de atención varia sexo, edad y zona. (8) BecerraCanales, 

B., & Condori-Becerra, Á. (2020). La finalidad del trabajo tuvo como meta verificar 

el grado de satisfacción de los pacientes de hospitales Regionales de Ica después de 

implementar “cero colas” de 1067 pacientes. Se hallo la satisfacción general 

“satisfecho y muy satisfecho” de dichos hospitales. Conclusión de que la 

implementación del plan “cero colas” elevo los niveles de satisfacción, el buen trato, 

el cumplimiento del horario de atención médica y la claridad e información brindados 

por encima del estándar esperado. (9) 

Al respecto a la investigación internacional son:Arancibia Castro,Beatriz 

Andrea,Rathje Espínola, Nicole Daniela; Ríos Reinoso, Álvaro Marcial; Toledo 

Henríquez, Lucas Simón (2022). Objetivo del estudio es la atención farmacéutica y la 

poli farmacia; calidad farmacéutica costo y valor, concentrando se en la polifarmacia, 

incidiendo en el desconocimiento de la interacción de los medicamentos y una 

prescripción irracional sin tomar en cuenta la fragilidad, estado crónico o convaleciente 

y reporte de falla de calidad. Se encontró que la predisposición de polifarmacia a nivel 

nacional es de un 12,8% en general de la población, predeterminado que, para usuarios 

mayores de 65 años, la prevalencia es de un 36,9%. No hay mayores diferencias en 

otros parámetros estudiados por la Encuesta Nacional de la Salud (ENS) chilena. Sin 

embargo, el informe reconoce las limitaciones de los artículos incluidos, además de la 

escasez de estudios realizados en Chile, lo que dificulta disponer de estrategias 

nacionales para tratar la polifarmacia en adultos mayores. (10) 
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La calidad de atención no es un concepto estático ni universal, entonces podemos decir 

que la conceptualización es en particular distinto a cada usuario ello también 

determinara como fue atendido involucrando la ética, amabilidad y empatía del 

personal de salud, la satisfacción del usuario determinara el grado de calidad de la 

atención brindado. (11) Ayalew, M. B., Taye, K., Asfaw, D., Lemma, B., Dadi, F., 

Solomon, H., ... & Tsega, B. (2017). La finalidad de este estudio era evaluar el nivel 

de expectativas y satisfacción de los usuarios con los servicios farmacéuticos prestados 

e identificar los factores relacionados que tuvieron la posibilidad de influir en estas 

expectativas y satisfacción. Se concluyo: que las expectativas de los pacientes en los 

servicios de farmacia eran altas, pero se encontró que la satisfacción con los servicios 

fue mínima. (12) Al Zaidan, M., Mohammed, A. M.,Mohamen Ibrahim, M. I.,Al 

Mahmound, M.,Al Abdulla, S.,& Al Kuwari, M. G. (2022). Objetivo. El propósito de 

este estudio fue evaluar la satisfacción del paciente con los servicios farmacéuticos 

proporcionados por las farmacias de la Corporación de Atención Primaria (PHCC) de 

Qatar. Se concluyo que los pacientes estaban moderadamente satisfechos, y la 

satisfacción varía según el grupo sociodemográficos. Con base en necesidades y 

expectativas de los pacientes, los farmacéuticos deben mejorar continuamente su 

empeño para mejorar la calidad de atención dentro de sus instalaciones. (13) 

Salamatullah, A., Ali, M., Alharbi, A., Balhmer, A., Jalal, R., Alabdali, D., & Alhajjaji, 

G. (2021). El agrado de los pacientes se considera un indicador esencial de los 

resultados del tratamiento de los servicios farmacéuticos. Este estudio tenía como 

objetivo evaluar la satisfacción de los pacientes por el personal del área de farmacia de 

Arabia Saudita de los hospitales en la cual la satisfacción se toma mucho en cuenta 

para13 indicar el resultado del tratamiento de parte del personal de farmacia en todos 

los ámbitos. En conclusión, dicho estudio demostró una alta satisfacción general del 

paciente. (14) El-Kholy, A. A., Abdelaal, K., Alqhtani, H., Abdel-Wahab, B. A., & 

Abdel-Latif, M. M. (2022). La finalidad de este estudio fue analizar las percepciones 

públicas de los farmacéuticos y el nivel de conformidad prestada por el farmacéutico. 

Se concluye: El punto de vista del usuario tuvo influencia por acceso y conocimiento 

de los farmacéuticos, la eficiencia del servicio de farmacia, la ubicación de la farmacia, 

área de espera, el conocimiento del medicamento y dar indicaciones. Sin embargo, el 

usuario tuvo satisfacción servicios farmacéutico ofrecidos los farmacéuticos. (15) 
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Awad, A. I., Al-Rasheedi, A., & Lemay, J. (2017). Este estudio fue diseñado para 

identificar el uso de series de las farmacias comunitarias, las percepciones del personal 

de farmacia, la confianza en ellos y las expectativas del papel de los químicos 

farmacéuticos, opinión del público y la satisfacción con los servicios farmacéuticos. 

Se llegar la conclusión que se encontró que los encuestados mayormente ven de forma 

negativas al personal farmacéutico, manifiestan que tienen expectativas regulares 

sobre su rol y vieron los servicios de farmacia poco satisfactorio. (16) Berhanu, N., 

Birhanu, Z., Mulugeta, T., Gudeta, T., Umeta, B., & Tilahun, G. (2022). La 

satisfacción con los servicios de farmacia tiene muchas implicaciones, como el grado 

de interacción con los proveedores de atención sanitaria, el tipo , la calidad del servicio 

prestado y el grado en el que resuelven sus dificultades y necesidades de los usuarios. 

Este estudio pretendía identificar las dimensiones de los servicio de farmacia y 

cuantificar la satisfacción de los clientes con los mismos . Se empleo un método 

cuantito transversal. La contribución de estas dimensiones fueron básicas en términos 

de relevancia .En consecuencia elevar la factibilidad de productos farmacéuticos y la 

infraestructura que rodea a los servicios de farmacia puede aumentar 

considerablemente la satisfacción de los usuarios .Las partes interesadas deben 

enfocarse por ofrecer soluciones a las dificultades relacionadas con el suministro y los 

locales para elevar la satisfacción de los clientes. (17) Kabba, J. A., Bah, A. J., James, 

P. B., Chang, J., Kitchen, C., Jiang, M., ... & Fang, Y. (2021). El principal objetivo de 

este estudio fue examinar el agrado de los pacientes con los servicios farmacéuticos 

recibidos de los hospitales públicos que aplican la política de asistencia sanitaria 

gratuita para niños menores de 5 años, madres lactantes y gestantes de todos los 

hospitales de Sierra Leona seleccionados al azar. En general, los pacientes se 

mostraron satisfechos con el servicio del farmacéutico; por otro lado, la óptima 

infraestructura, personal farmacéutico capacitado, empático con la formación 

adecuada y más eficiencia. (18) Kebede, H., Tsehay, T., Necho, M., & Zenebe, Y. 

(2021). Objetivo: del grado de satisfacción de los pacientes del servicio farmacéutico 

y las causas que intervienen en los hospitales .Se llego a la conclusión que los 

hospitales deben ofrecer atención y tener en cuenta la deficiencia observadas tales 

como la mejora de la disponibilidad de fármacos, la satisfacción durante los pasos de 

atención durante su visita al centro de atención .Satisfacción de los pacientes con los 

servicios de farmacia ambulatoria prestadas por los hospitales públicos eran bajas. (19) 



13  

Abbasi-Moghaddam, M. A., Zarei, E., Bagherzadeh, R., Dargahi, H., & Farrokhi, P. 

(2019). Analizar acerca del punto de vista que tienen los pacientes sobre la importancia 

de la calidad de servicios farmacéuticos. Se realizo el estudió de como califican los 

pacientes la eficiencia de las clínicas de docentes asegurados .Nuestro estudio 

demostró que el factor determina la satisfacción de los pacientes que asisten que es la 

calidad de la atención que brindan los farmacéuticos, en particular, la información 

ofrecida y dudas del 9 paciente. (20) Martínez-López-de-Castro, N., Álvarez-Payero, 

M.,Martín-Vila, A.,Samartín-Ucha, M., Iglesias-Neiro, P., Gayoso-Rey,M., …& 

Piñeiro-Corrales, G.(2018). Analizar los factores que conducen a una mayor 

satisfacción entre los pacientes que acuden a la farmacia hospitalaria ambulatoria 

(FHO). Conclusiones Nuestro estudio muestra que el factor que predice la satisfacción 

de los pacientes que acuden a la OPh es la calidad de la atención prestada por los 

farmacéuticos en particular, la información proporcionada, la resolución de dudas, la 

atención personalizada y el tiempo dedicado al paciente. (21) Mero, L., Zambrano, M., 

& Bravo, M. (2021). La finalidad del trabajo fue estudiar la Satisfacción de los usuarios 

y la calidad de atención que se brinda en la Unidad de Salud Cuba; nos enfocamos en 

evaluar la calidad percibida en la atención ofrecida por el farmacéutico en las cuales 

se demostró en conclusión el usuario de salud indican que el servicio brindado es 

relativamente negativo. (22) 

 
Problemática: En la actualidad se ha perdido en gran parte la práctica de la empatía en 

muchos aspectos en este caso causada por la presión de la sociedad y el estrés causado 

en el ambiente de trabajo aun así todavía se puede observar la calidad de atención que 

tiene un usuario en un centro de salud. problema general: ¿Cuál es la correlación entre 

la satisfacción del usuario y la calidad de atención en el servicio de farmacia Centro de 

Salud de la Revolución en el año 2023? 

Específicos: 

❖ ¿Cuál es el nivel de satisfacción del usuario en el servicio de farmacia en el Centro de 

Salud la Revolución de Juliaca? 

❖ -¿Cuál es el nivel de la calidad de atención en el servicio de farmacia del Centro de 

salud la revolución de Juliaca? 
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La investigación se justifica, porque al determinar el nivel de correlación entre la 

satisfacción del usuario y la calidad de atención en el servicio de farmacia del centro 

de salud con ello de alguna forma se estará definiendo el porcentaje de cumplimiento 

de metas trazadas, ya que el usuario opta por acudir a centros privados o alternos 

(farmacias privadas). 

Objetivo general: 

Determinar el nivel de correlación entre la satisfacción y la calidad de atención en el 

servicio de farmacia del centro de salud la Revolución, Juliaca-2023. 

Objetivos específicos fueron: 

❖ Determinar el nivel de satisfacción del usuario 

❖ Determinar el nivel de calidad de atención en el centro de salud 
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II. MÉTODO 
 

 

 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

 
El estudio fue de tipo básica abstracta, porque proporcionó conocimientos científicos 

y no necesariamente resultados prácticos. Prospectiva, porque se usó en el tiempo 

actual a las unidades de la muestra. 
(23)

 

Transversal, ya que la búsqueda de información se realizó por única vez. Y, 

descriptiva, porque solo se observó a las variables, no hubo manipulación. 
(24)

 

Diseño de la investigación 

 
 

En el estudio es de diseño no experimental descriptivo – correlacional. 

 

 

 
Tendrá el siguiente diseño: 

 

 
 

 
Donde: 

M = tamaño de muestra de estudio 

Ox = variable satisfacción del usuario 

Oy = variable calidad de atención 

r = Relación existente entre las variables 

(O = Observaciones) 
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2.2. Operacionalización de variables 

 
 

- Variable 1 

Calidad de atención en el centro de salud 

- Variable 2 

- Nivel de satisfacción. 

sistema de variables 

 
 

 
VARIABLES 

 
DIMENSIONES 

 
INDICADORES 

CRITERIOS 

DE 

MEDICIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
CALIDAD 

DE 

ATENCIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.1 Fiabilidad 

- atención sin 

diferencia con el 

resto. 

- la atención en 

orden de llegada 

- El 

establecimiento 

de salud cuenta 

con un plan para 

recepcionar y 

solucionar las 

reclamaciones 

de los usuarios 

al servicio  de 

salud. 

-El área 

farmacéutica 

cuenta con 

medicamentos 

prescrito por 

médico. 

 

 

 

 

 

 
 

Malo 

(30-110) 

 

 

 

 
bueno 

( 111-190) 

 

 

 

 

Muy bueno 

(191 – 364) 
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2.2 Capacidad 

de respuesta 

- La atención en 

caja y el servicio 

farmacia sea 

eficaz. 

- Los servicios 

prestados por el 

área 

administrativa 

sea eficaz. 

- La atención en 

cada consultorio 

es eficaz en 

cuanto al tiempo 

de espera. 

-El personal de 

salud          tiene 

respeto y 

confidencia    al 

diagnóstico. 

 

 

 

 

 

 

 

2.3 Seguridad 

- se brinda el 

tiempo y a corde 

a la necedad de 

duda . 

- El 

farmacéutico u 

otro profesional 

que le atenderá 

brida 

información con 

respecto a su 

salud. 
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  - el  

farmacéutico u 

otro profesional 

que le atenderá 

le inspire 

confianza 

 - El personal de 

 salud tendrá el 

 trato amable, 

 paciente y 

 respetuoso. 

 - El personal de 

 farmacia tendrá 

 un buen trato 

 con amabilidad, 

2.4 Empatía respeto y 

 paciencia 

 - Usted 

 comprenda la 

 información 

 prestada por el 

 personal del 

 establecimiento 

 sobre su salud o 

 de la atención. 

 - Las 

 señalizaciones 

 de orientación 

2.5 Aspectos sean visibles en 

tangibles el centro de 

 salud. 

 -la sala de espera 

 se encuentren 
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  tranquilos y 

cómodos. 

-El 

establecimiento 

de salud cuenta 

con servicios 

básicos   en 

óptimas 

condiciones 

para  los 

pacientes. 

 

 
 

 

VARIABLES 

 

DIMENSIONES 

 

INDICADORES 

CRITERIOS 

DE 

MEDICIÓN 

  - Satisfacción con  

  el servicio  

  ofrecido por parte  

  

1.1Confiabilidad 
de cada servicio. 

- Seguridad 

Muy 

Eficiente 

  - Exactitud de (73-100) 

  diagnóstico  

 
SATISFACCIÓN 

DEL USUARIO 

 - Ambiente fiable  

Eficiente 

(47-72) 

 

 
1.2 Validez 

- Atención 

optima 

- Rapidez 

  - Conformidad  

 
  

Deficiente  - Compromiso 

  del usuario (20-46) 

 1.3 Lealtad - Respeto  

  - Limitaciones  

  - Motivación  
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2.3.- Población, muestra y muestreo 

 
 

Población de estudio 

Estará conformada por un grupo de personas o pacientes que asisten al área de 

farmacia del Centro de Salud la Revolución ubicada en provincia de san Román 

Distrito de Juliaca. 

Se tomo como criterio de inclusión a usuarios que tiene idioma mater el quechua, 

mayores de 18 años de edad y usuarios dispuestos a participar. 

muestra 

El tamaño de la muestra para farmacia del Centro de Salud la revolución, se 

determinará usando la fórmula de cálculo de porcentajes para investigación 

correlacional, aceptando un error estándar hasta el 5% (0.0.5), con un nivel de 

confianza del 95% asumiendo un p=0.5 y q=0.5 en relación al número de atendidos del 

mes en estudio. 

 

Dónde: 

n = muestra de estudio 

N = población 

Z = nivel de significancia 

p = Probabilidad de éxito 

q = probabilidad de fracaso 

E = margen de error 

 
muestreo 

Se utilizará el muestreo probabilístico intencional entre el usuario que ingresa al centro 

de salud la revolución ubicada en el distrito de Juliaca. 
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2.4. Técnicas e instrumentos de investigación 

Las que utilizaran se mencionan seguidamente en función de los objetivos planteados: 

2.5. Procedimiento de recolección de datos 

Con el permiso del director del centro de salud la revolución se realizará la encuesta 

correspondiente a cada usuario de dicho centro. 

a. Para el primer objetivo específico: para recoger los datos correspondientes a este 

objetivo sobre satisfacción del usuario se aplicará la técnica de la encuesta el cual se 

muestra en anexo N° 1 

b. Para el segundo objetivo específico: para recoger los datos correspondientes a este 

objetivo de calidad de la atención se aplicará la encuesta el cual se muestra en anexo 

N° 2 

2.6 Método de análisis de datos 

El método de analizar en 364 encuestas debidamente elaboradas y realizadas en 

usuarios más frecuente, ya obtenida la información se preparará una base de 

información, en una laptop (lenovo), se utilizará el programa Microsoft Excel 2020 

para analizar los datos de los encuestados, se realizará una estadística descriptiva y una 

estadística inferencial para procesar toda la información obtenida del instrumento, se 

utilizará el programa estadístico SPSS. ya obtenida la información estadística los datos 

serán representados en tabas y gráficos en el resultado. 

 
2.7 Aspectos éticos 

Los principios bioéticos, como autonomía, se tendrá en anonimato los datos de los 

participantes, a si lo dispone el Consejo de Organizaciones Internacionales de las 

Ciencias Médicas (CIOMS). 

Con la finalidad de no ocasionar daño alguno al autor por ende se están acatando los 

derechos del autonomía y autor en tales citando las bibliografías respectivas durante el 

contenido de la tesis avalando los derechos. 

Por lo que pasaremos la prueba de plagio de dicho proyecto e informe de la tesis, no 

máximo (hasta un máximo de 30%). El cual dispone la universidad, procediendo con 

la autorización respectiva del centro de salud “La Revolución “para poder iniciar con 

la ejecución de la investigación. 
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III. RESULTADOS 

 
a continuación, se muestran los resultados de la investigación el agrado del usuario y la 

calidad de atención en farmacia del centro de salud la revolución 

A. CALIDAD DE ATENCION 

TABLA Nº 1: Valoración de la calidad de atención del personal farmacéutico del 

centro de salud la revolución-2023 

 
 

0 Preguntas Nunca 
Algunas 
veces 

Siem 
pre 

 
TOTAL 

 
1 

¿El personal de 
farmacia le brinda 
un trato cordial y 
amable? 

 
0 

 
15% 

 
85% 

 

 
 

100% 

 
2 

¿El personal de 
farmacia respeta el 
orden de llegada 
de los pacientes? 

  
6% 

 
94% 

 

 
 

100% 

 

 

3 

¿La personal 
farmacia ayuda y 
muestra interés en 
solventar sus 
dudas en sus 
indicaciones 
médicas? 

 

 

4% 

 

 

27% 

 

 

69% 

 

 

 

 

 
 

100% 

 
 

4 

¿El personal de 
farmacia tiene 
accesibilidad para 
atender al usuario 
quechua hablante? 

 
 

2% 

 
 

58% 

 
 

40% 

 

 

 
 

100% 

 
5 

¿El personal de 
farmacia respeta 
su horario 
atención? 

 
0 

 
26% 

 
74% 

 

 
 

100% 

 
 

6 

¿El personal es 
tolerante y capaz 
de respetar 
distintos puntos de 
vista? 

 
 

0 

 
 

26% 

 
 

74% 

 

 

 
 

100% 

 
7 

¿El personal de 
farmacia es 
empático con su 
estado de salud? 

 
4% 

 
45% 

 
51% 

 

 
 

100% 

 
8 

¿Usted 
comprendió las 
recomendaciones 
del farmacéutico? 

 
2% 

 
26% 

 
72% 

 

 
 

100% 

 
9 

¿El personal de 
farmacia le inspiro 
confianza durante 
su atención ? 

 
2% 

 
20% 

 
78% 

 

 
 

100% 
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valoración de calidad de atención del personal 
farmacéutico del centro de salud la revolución 

2023 

 

0.9 

0.8 

0.7 

0.6 

0.5 

0.4 

0.3 

0.2 

0.1 

51% 
45% 

69% 

   2% 2% 2% 4% 4% 6% 

15% 
20% 

26% 26% 26% 27% 

40% 

58% 

72% 74% 74% 
78% 

85% 

94% 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
0 

 

 

¿El 
personal 

de 
farmacia 
le brinda 
un trato 
cordial y 
amable? 

 
¿El 

personal 
de 

farmacia 
respeta 
el orden 

de 
llegada 
de los 

paciente 
s? 

¿El 
personal 
farmacia 
ayuda y 
muestra 
interés 

en 
solventa 

r sus 
dudas en 

sus 
indicacio 

nes 
médicas? 

¿El 
personal 

de 
farmacia 

tiene 
accesibili 
dad para 
atender 

al 
usuario 
quechua 
hablante 

? 

 

 
¿El 

personal 
de 

farmacia 
respeta 

su 
horario 

atención 
? 

 
 

¿El 
personal 

es 
tolerante 
y capaz 

de 
respetar 
distintos 
puntos 

de vista? 

 
 

¿El 
personal 

de 
farmacia 

es 
empático 

con su 
estado 

de 
salud? 

 

 

¿Usted 
compren 

dió las 
recomen 
daciones 

del 
farmacé 

utico? 

 
¿El 

personal 
de 

farmacia 
le 

inspiro 
confianz 

a 
durante 

su 
atención 

? 

Nunca 0  4% 2% 0 0 4% 2% 2% 

Algunas veces 15% 6% 27% 58% 26% 26% 45% 26% 20% 

Siempre 85% 94% 69% 40% 74% 74% 51% 72% 78% 

 

 

 

SEGÚN EL CUADRO Y FIGURA Nº1 se observa que “el personal de farmacia respeta 

el orden de llegada de los pacientes” “siempre” con un 94% de aceptación; “siempre” , 

“el personal de farmacia le brinda un trato cordial y amable” “siempre” con el 85% de 

aceptación; “el personal de farmacia es empático con su estado de salud” “nunca” 4% de 

aceptación y “usted comprendido las indicaciones del farmacéutico” “nunca” 2 % de 

aceptación. 

V
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N
T

A
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TABLA N 2: VALORACIÓN DE CALIDAD SERVICIO DE FARMACIA DEL 

CENTRO DE SALUD LA REVOLUCIÓN 2023 

 

 
 

0 Preguntas Nunca 
Algunas 

veces 
Siempre 

 

1 

¿La farmacia contó con 

los medicamentos que 
receto el medico? 

  

47% 

 

53% 

 
 

2 

¿La atención en el 

servicio de farmacia fue 

sin discriminación o 

diferenciación con 
respecto al resto? 

 
 

18% 

 
 

20% 

 
 

62% 

 

3 

¿El área de farmacia 

esta todo ordenado y 

limpió? 

 

2% 

 

20% 

 

78% 

 

4 

¿La atención en 

farmacia en caso de 
emergencia es rápida? 

  

29% 

 

71% 

 
5 

¿El servicio de farmacia 

cuenta con los equipos y 

materiales necesarios 

para su atención? 

 
2% 

 
67% 

 
31% 

 
 

6 

¿El servicio de farmacia 

cuenta con Suplementos 

nutricionales y 

antiparasitarios que le 
indica? 

 
 

7% 

 
 

40% 

 
 

53% 

 
7 

¿Los carteles de 

señalización hacia el 

área de farmacia son 

visibles? 

 
5% 

 
26% 

 
69% 

 

8 

¿Las instalaciones de 

farmacia son 
visualmente atractivas? 

 

7% 

 

40% 

 

53% 

 

9 

¿El horario de atención 

establecido de farmacia 

es adecuado? 

  

62% 

 

38% 

 
TOTAL 

 
44.41 

 
904.51 

 
2,336.08 
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7% 

grafico Nº 2 
valoración de calidad en el servicio de 

farmacia del centro de salud la 
revolución 2023 

90% 
80% 
70% 
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40% 
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20% 
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  40% 40%   
   

  20%   
  18%   

  38%   
  29%     31%   

  20%   
  26%   

  7%     5%     7%   
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¿La 

farmacia 
contó con 

los 
medicame 
ntos que 
receto el 
medico? 

¿La 
atención 

en el 
servicio 

de 
farmacia 

fue sin 
discrimin 

ación o 
diferencia 
ción con 
respecto 
al resto? 

 

 

 
¿El área 

de 
farmacia 
esta todo 
ordenado 
y limpió? 

 

 
¿La 

atención 
en 

farmacia 
en caso de 
emergenci 

a es 
rápida? 

 
¿El 

servicio 
de 

farmacia 
cuenta 
con los 

equipos y 
materiales 
necesarios 

para su 
atención? 

¿El 
servicio 

de 
farmacia 
cuenta 

con 
Suplemen 

tos 
nutriciona 

les y 
antiparasi 
tarios que 
le indica? 

 
 

¿Los 
carteles 

de 
señalizaci 
ón hacia el 

área de 
farmacia 

son 
visibles? 

 
 

¿Las 
instalacio 

nes de 
farmacia 

son 
visualmen 

te 
atractivas 

? 

 

 
¿El 

horario de 
atención 

establecid 
o de 

farmacia 
es 

adecuado? 

Nunca  18% 2%  2% 7% 5% 7%  

Algunas veces 47% 20% 20% 29% 67% 40% 26% 40% 62% 

Siempre 53% 62% 78% 71% 31% 53% 69% 53% 38% 

 

 

Según la tabla Nº2 y figura Nº 2 se observa que, el área de farmacia esta todo ordenado 

y limpio “siempre” con el 78% de aceptación, la atención en farmacia en caso de 

emergencia es rápida “siempre” con 71%; los carteles de señalización hacia el área de 

farmacia visualmente atractivas “nunca” con 7% de aceptación, el servicio de farmacia 

cuenta con los equipos y materiales necesarios para su atención “nunca” con 2%. 
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80% 
70% 
60% 

figura Nº 3 
valoración de satisfacción del usuario acerca 
personal farmacéutico del centro de salud la 

revolución 2023 
  76% 74% 75%     

50% 
40%       
30%   22% 22% 23%     
20%       
10% 

0% 

  2% 4% 2%     

Nunca Algunas veces Siempre 
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A. SATISFACION DEL USUARIO 

TABLA N 3: VALORACIÓN DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO ACERCA 

PERSONAL FARMACÉUTICO DEL CENTRO DE SALUD LA REVOLUCIÓN 

2023 

 
 

N° Preguntas Nunca 
Algunas 

veces 
Siempre 

 
1 

¿Se siente satisfecho con  la 

competencia  profesional del 

personal de farmacia que lo atendió? 

 
2% 

 
22% 

 
76% 

 
2 

¿Se siente satisfecho con las 

indicaciones que indican en su 

receta? 

 
4% 

 
22% 

 
74% 

 
3 

¿Se siente satisfecho con la 

confianza que le brindo el personal 

de farmacia? 

 
2% 

 
23% 

 
75% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Se siente satisfecho con la 
competencia profesional del 
personal de farmacia que lo 

atendió? 

Se siente satisfecho con las 
indicaciones que indican en 

su receta? 

Se siente satisfecho con la 
confianza que le brindo el 

personal de farmacia? 

Nunca 2% 4% 2% 

Algunas veces 22% 22% 23% 

Siempre 76% 74% 75% 

 

 

 

 

Según la tabla Nº3 y figura Nº 3 se observa que, se siente satisfecho con la competencia 

profesional del personal de farmacia que lo atendió “siempre” con el 76%, se siente 

satisfecho con la confianza que le brindo el personal de farmacia “siempre” con 75%; 

se siente satisfecho con las indicaciones que le indican en su receta “nunca” con 4% y 

se siente satisfecho con la confianza que le brindo el personal de farmacia “nunca” con 

2%. 
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valoración de la satisfacción del 
usuario acerca del servicio del 

centro de salud la revolución 2023 
90% 
80% 
70% 
60% 
50% 
40% 
30% 
20% 
10% 

  80%   

   
    44%     

  20%   

    54%     

   
  2%     

Nunca Algunas veces Siempre 

0% 

TABLA N 4: VALORACIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO ACERCA 

DEL SERVICIO DEL CENTRO DE SALUD LA REVOLUCIÓN 2023 

N° Preguntas Nunca 
Algunas 

veces 
Siempre 

 

 

 
1 

¿El servicio de farmacia 

le ha brindada la 

atención que usted 

desea? 

 

 
0% 

 

 
20% 

 

 
80% 

 

 

 

 
100% 

 
2 

¿Se siente satisfecho 

con los medicamentos 

brindados? 

 
2% 

 
44% 

 
54% 

 

 
 

100% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

0% 
El servicio de farmacia le ha brindada 

la atención que usted desea? 
Se siente satisfecho con los 
medicamentos brindados? 

Nunca 0% 2% 

Algunas veces 20% 44% 

Siempre 80% 54% 

 

 

 

Según la tabla Nº4 y figura Nº 4 se observa que el servicio de farmacia le brindada la 

atención que usted desea “siempre” con el 80% de aceptación, y como el menos 

aceptado se siente satisfecho con los medicamentos brindados “nunca” con el 
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Contrastación de Hipótesis 

 

 
 

Hipótesis: 

Ho: No hay relación entre la satisfacción del usuario y calidad de atención 

enfarmacia del centro de salud la revolución Juliaca-2023 

 
Ha: hay relación entre la satisfacción del usuario y calidad de atención en farmacia del 

centro de salud la revolución Juliaca-2023 

 
Ho: Hipótesis nula 

Ha: Hipótesis alterna 

 

 

El Nivel de Significancia se establece 

 

 
para esta investigación trabajaremos con 95% de nivel de confianza y con nivel de 

significancia de 5% el cual es igual a 0.05. 

 

Determinaremos la prueba estadística no paramétrica de Rho de Spearman, 

determinando la relación entre el nivel de satisfacción del usuario y calidad de atención 

en farmacia del centro de salud la resolución, Juliaca – 2023. 
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 Calidad 

de 

atención 

 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

atención 

Coeficiente 

de 

correlación 

1.000 ,893** 

Sig. 

(bilateral) 

 0.000 

N 364 364 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente 

de 

correlación 

,893** 1.000 

Sig. 

(bilateral) 

0.000  

N 364 364 

 

 

 

 

 

 

 

* Rho de Spearman 

 

 
Decimos que el p valor calculado será 0.000, siendo menor al 0.05, por lo cual 

rechazaremos la hipótesis nula entonces aceparemos la “hay relación entre el nivel de 

satisfacción del usuario y calidad de atención en farmacia del centro de salud la 

revolución Juliaca-2023”. El coeficiente rho de Spearman es 0.893, lo que indica que 

la relación entre variables es directa y su grado es muy alta. 

En conclusión, podemos afirmar que hay una relación positiva muy alta entre la 

satisfacción del usuario y calidad de atención en farmacia del centro de salud la 

revolución juliaca-2023 
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IV. DISCUSIÓN 

 

 

El objetivo de nuestro estudio fue analizar la relación entre la satisfacción del usuario 

y calidad de atención en farmacia del centro de salud la revolución juliaca-2023 la 

estadística nos muestra que en la variable independiente de la valoración de la calidad 

de atención del personal farmacéutico, la pregunta “ el personal de farmacia le brinda 

un trato cordial y amable” prevaleció con un 94% “siempre” lo cual nos afirma la 

pregunta, “el personal de farmacia tiene accesibilidad para atender al usuario quechua 

háblate” tiene un 58% lo cual nos indica que algunas veces son accesibles, “ud 

comprendido las indicaciones del farmacéutico” con un 2% ,indicando que tan solo el 

2% de usuarios no comprendieron las indicaciones. 

De valoración de calidad en el servicio de farmacia, “el área de farmacia esta todo 

ordenado y limpio” con 78% indicando que siempre está limpio, “el servicio de 

farmacia cuenta con los equipos y materiales necesarios para su atención” con 67% 

indicando que algunas veces cuentan con lo mencionado. 

Sobre la satisfacción del usuario, tenemos “el servicio de farmacia le brindo la atención 

que ud. Deseaba” con 80% indicando que el usuario siempre está satisfecho con la 

atención, “se siente satisfecho con los medicamentos brindados” con 44% indicando 

que algunas veces están satisfechos. Por último, decimos que la satisfacción del usuario 

está relacionada directamente con la calidad de atención. 

En el estudio que realizó Barrientos J.5 el año 2018, se analizó la relación de la calidad 

de atención y la satisfacción, realizo en 60 participantes de una botica del centro de 

salud mostrando 45%, buena calidad de atención; también hubo bastante correlación 

en las dos variables. estos Resultados del estudio son parecidas. 

 

Casalino Carpio GE. 8 la finalidad del trabajo fue determinar la calidad de servicio 

externo según la satisfacción que recibe el paciente. Para determinar la investigación 

se encuestaron 248 pacientes; en conclusión, podemos decir que las pacientes mujeres 

tuvieron mayor porcentaje de no satisfacción en general; los resultados nos que la 

calidad de atención varia sexo, edad y zona. 



31  

BecerraCanales, B., & Condori-Becerra, Á. 9 (2020). La finalidad del trabajo tuvo 

como meta verificar el grado de satisfacción de los pacientes de hospitales Regionales 

de Ica después de implementar “cero colas” de 1067 pacientes. Se hallo la satisfacción 

general “satisfecho y muy satisfecho” de dichos hospitales. Se concluye que la 

implementación del plan “cero colas” aumenta el nivel de satisfacción y el buen trato. 

 

 
Debemos tener en cuenta que la calidad de atención será evaluada por los usuarios 

dando un valor positivo o negativo, teniendo encueta que es una actividad profesional 

del farmacéutico que busca la satisfacción, al prevenir, identificar los problemas de la 

sociedad. 

A si mismo la calidad de atención garantizara el uso adecuado de los medicamentos 

teniendo en cuenta los problemas de farmacoterapia en todos los pacientes, la calidad 

está relacionada con la satisfacción del usuario así de esta manera indicara la el grado 

de satisfacción por ello es importante evaluar cada cierto tiempo el servicio de farmacia 

en los centros de salud y no solo el servicio si no también todo el establecimiento para 

a si mejorar en todo aspecto. 
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V. CONCLUSIONES 

 

 

 

 
• En cuanto a la calidad de atención farmacéutica y nivel de satisfacción en los 

usuarios, concluimos que el 94 % nos indica que es muy buena y 80 % indica el 

nivel de satisfacción del usuario asiste al servicio de farmacia indicando que hay 

una gran relación entre el nivel de satisfacción y calidad de atención farmacéutica, 

por lo cual se concluyó que hay relación en las variables por ser P-valor =0.000 

(p<0.05) 

• Con respecto al nivel de satisfacción se obtuvo un 80% con un 291 usuario que 

marcaron siempre por tano el usuario se siente satisfecho por la atención brindada. 

 
• De la calidad de atención del farmacéutico es un 94 % con 344 usuarios que 

marcaron siempre concluyendo el farmacéutico da calidad de atención. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

 

 

 
• La calidad de atención en todo servicio siempre a sido fundamental para el usuario 

por lo cual, si el usuario percibe una buena atención, las metas trazadas en atención 

llegan a cumplir e incluso a superarlas. 

 
•  Se recomienda realizar estudios periódicamente para evaluar, mejorar la calidad de 

atención con respecto al servicio de farmacia dado los resultados el personal tiene 

que estar capacitado y calificado en las buenas prácticas de dispensación con esto 

se conseguirá satisfacer al usuario. 
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ANEXOS 

 

, 

 
 

FACULTAD CIENCIAS DE LA SALUD 

 
Escuela Profesional de Ciencias Farmacéuticas 

 

 
FICHA DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

 
 

“SATISFACCIÓN DEL USUARIO Y LA CALIDAD DE ATENCIÓN EN 

FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD LA REVOLUCIÓN JULIACA-2023” 

 
 

Estimados pacientes del “Centro de salud la Revolución Juliaca-2022” que 

asisten en esta institución reciban un saludo especial y agradezco desde ya, el apoyo 

que me brindarán al llenar la presente encuesta que tiene como objetivo conocer la 

satisfacción del usuario que se brinda en el consultorio externo y desarrollo, a fin 

de contribuir, como parte de la gestión y mejora de los servicios de la salud en 

nuestro país, con avances y satisfacción significativas en la atención del usuario. 

Sus respuestas son estrictamente confidenciales y anónimas. Marqué con un aspa 

(X) en la respuesta que consideré conveniente. 

 
 

Cuestionarios 

 

Marque con un aspa (X) en el recuadro que considere en su respuesta. Tomar en 

cuenta: 
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Nº 
 

Preguntas Nunca 
Algunas 

veces 
Siempre 

 
 

1 

¿El personal de 

farmacia le brinda 

un trato cordial y 

amable? 

   

 
 

2 

¿El personal de 

farmacia respeta el 

orden de llegada de 

los pacientes? 

   

 

 

 
3 

¿La personal 

farmacia ayuda y 

muestra interés en 

solventar sus dudas 

en sus indicaciones 

médicas? 

   

 

 
4 

¿El personal de 

farmacia tiene 

accesibilidad para 

atender al usuario 

quechua hablante? 

   

 
5 

¿El personal de 

farmacia respeta su 

horario atención? 

   

 
 

6 

¿El personal es 

tolerante y capaz de 

respetar distintos 

puntos de vista? 

   

 

7 

¿El personal de 

farmacia es 

empático con su 

estado de salud? 

   

 
8 

¿Usted comprendió 

las recomendaciones 

del farmacéutico? 

   

 
 

9 

¿El personal de 

farmacia le inspiro 

confianza durante 

su atención? 
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PREGUNTAS ACERCA DEL SERVICIO 

N° 
 

Preguntas Nunca 
Algunas 

veces 
Siempre 

 
1 

¿La farmacia contó 

con los 

medicamentos que 

receto el medico? 

   

 

 
2 

¿La atención en el 

servicio de farmacia 

fue sin 

discriminación o 

diferenciación    con 

respecto al resto? 

   

 

3 

¿El área de farmacia 

esta todo ordenado y 

limpió? 

   

 
4 

¿La atención en 

farmacia en caso de 

emergencia es 

rápida? 

   

 

 
5 

¿El servicio de 

farmacia cuenta con 

los equipos  y 

materiales 

necesarios para su 

atención? 

   

 

 
6 

¿El servicio de 

farmacia cuenta con 

Suplementos 

nutricionales  y 

antiparasitarios que 

le indica? 

   

 
7 

¿Los carteles de 

señalización hacia el 

área de farmacia son 

visibles? 

   

 
8 

¿Las instalaciones 

de farmacia son 

visualmente 

atractivas? 

   

 
9 

¿El horario de 

atención establecido 

de farmacia es 

adecuado? 
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N° Preguntas Nunca 
Algunas 

veces 
Siempre 

 

 
1 

¿Se siente satisfecho con la 

competencia profesional del 

personal de farmacia que lo 

atendió? 

   

 
2 

¿Se siente satisfecho con las 

indicaciones que indican en su 

receta? 

   

 
3 

¿Se siente satisfecho con la 

confianza que le brindo el 

personal de farmacia? 

   

ACERCA DEL SERVICIO 

N° Preguntas Nunca 
Algunas 

veces 
Siempre 

 
1 

¿El servicio de farmacia le ha 

brindada la atención que usted 

desea? 

   

2 
¿Se siente satisfecho con los 

medicamentos brindados? 
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ANEXO N°02 

 
 

JUICIO DE EXPERTOS 
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ANEXO N°03 

FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 

Coeficiente Alfa de Cronbach 
 

 

 
La escala valorativa que determina la confiabilidad del instrumento presenta los 

siguientes valores: 

 

Se obtuvo como resultado: 
 

 
Alfa de Cronbach 

 
N de elementos 

0.954 18 

 

Al realizar el procedimiento, se obtuvo un coeficiente de alfa de Cronbach igual a 

0.954, con lo cual se indica una alta consistencia interna de los ítems del 

instrumento. Se concluye que el instrumento presenta ACEPTABLE 

CONFIABILIDAD. 
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 Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach 

si el 

elemento 

se ha 

suprimido 

item 1 44.1099 45.222 0.583 0.953 

item 2 44.0192 46.961 0.353 0.956 

item 3 44.3077 42.219 0.790 0.950 

item 4 44.5797 43.065 0.701 0.951 

item 5 44.2198 43.301 0.805 0.950 

item 6 44.2115 43.412 0.794 0.950 

item 7 44.4945 42.157 0.759 0.950 

item 8 44.2527 42.834 0.788 0.950 

item 9 44.1978 43.542 0.717 0.951 

item 

10 

44.4341 42.042 0.899 0.948 

item 

11 

44.5275 40.691 0.684 0.954 

item 

12 

44.2005 43.494 0.723 0.951 

item 

13 

44.2555 42.791 0.860 0.949 

item 

14 

44.6648 44.069 0.581 0.953 

item 

15 

44.5082 41.859 0.724 0.951 

item 

16 

44.3214 42.031 0.774 0.950 

item 

17 

44.5082 41.859 0.724 0.951 

item 

18 

44.5797 43.098 0.748 0.951 
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Fiabilidad del instrumento 2 (Nivel de satisfacción) 

 

 
Se empleó el análisis del instrumento que presenta 5 ítems. 

 

 

 
Se obtuvo como resultado: 

 

 

 

Alfa de Cronbach 
 

N de elementos 

0.917 5 

 

Al realizar el procedimiento, se obtuvo un coeficiente de alfa de Cronbach igual a 

0.917, con lo cual se indica una alta consistencia interna de los ítems del 

instrumento. Se concluye que el instrumento presenta ACEPTABLE 

CONFIABILIDAD. 

 
 

Media de 

escala si el 

elemento 

se ha 

suprimido 

Varianza 

de escala 

si el 

elemento 

se ha 

suprimido 

 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

 
Correlación 

múltiple al 

cuadrado 

Alfa de 

Cronbach 

si el 

elemento 

se ha 

suprimido 

item 

1 

 
10.7170 

 
3.157 

 
0.767 

 
0.781 

 
0.905 

item 

2 

 
10.7692 

 
2.823 

 
0.861 

 
0.847 

 
0.883 

item 

3 

 
10.8077 

 
2.630 

 
0.877 

 
0.948 

 
0.879 

item 

4 

 
10.7857 

 
2.747 

 
0.900 

 
0.943 

 
0.875 

item 

5 

 
10.9863 

 
3.049 

 
0.580 

 
0.337 

 
0.943 
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ANEXO N° 04 

 
 

FOTOS DE EJECUCIÓN DEL ESTUDIO 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 

 
TÍTULO: EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LA DISPENSACION EN FARMACIA DE CONSULTA EXTERNA 

DEL CENTRO DE SALUD DE TARACO I-4 PUNO-2023 

AUTOR: Bach. Roa Quispe Blanca Nieves -Bach. Amanqui Vilca Yudith Rosmeri 
 

 
Problema Objetivo Variables Metodología 

Problema general Objetivos general Variable Tipo y Nivel de investigación 

¿¿Cuál es el grado de determinar el grado de independiente La línea de investigación es de tipo basico de 

correlación entre la correlación entre la 
 un nivel correlacional, no hubo manipulacion 

satisfacción del usuario y la 

calidad   de   atención   en   el 

Centro de Salud de la 

satisfacción y la calidad 

de atención en el centro 

Calidad de atención en 

el centro de salud 

de variables buscando la correlacion de la 

satisfaction y la calidad atencion en el 

servivo de farmacia Diseño de la 

Revolución en el año 2023? de salud la Revolución,  investigación 

 Juliaca-2023.  La investigación es de diseño no 
   

experimental. Transversal, puesto aque la  Problema especifico  

. 

 

 

 

 

 
. 

Objetivo especifico 

Determinar el grado de 

satisfacción del usuario en el 

centro de salud la Revolución, 

Juliaca-2023 

Determinar el nivel de calidad 

de atención en el centro de 

salud la Revolución, Juliaca- 

2023. 

Variable 

dependiente 

 
Nivel de satisfacción 

. ¿Cuál es es el grado de relacion solo se midio poer unica vez. 

 satisfacción del usuario externo 

en el Centro de Salud la 

Revolución de Juliaca? 

Población y Muestra 

Población 

Nuestra población de studio esta conformada 

. ¿Cuál es el nivel de la calidad por 10037 que acuden al servicio de farmacio 

 de atención en el centro de de la revolucion 

 salud la revolución de Juliaca? Muestra 

  Seran un total de 132 muestras por ende se 
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   tomaran la misma cantidd de encuestas al 

usuario que acude a la farmacia del centro de 

salud la revolucion 

Se tomo como criterio de inclusión a usuarios 

que tiene idioma mater el quechua, mayores 

de 18 años de edad y usuarios dispuestos a 

participar 

Técnicas, instrumentos y confiabilidad de 

investigación 

Técnica: 

La técnica a usar sera basica en cual se 

aplicara lcomo intrumento la encuesta en las 

cuales se perciben pregi¡untas donde el 

usurio respondera los mismos. 
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OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

TÍTULO: EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LA DISPENSACION EN FARMACIA DE CONSULTA EXTERNA 

DEL CENTRO DE SALUD DE TARACO I-4 PUNO-2023 

AUTOR: Roa Quispe Blanca Nieves - Amanqui Vilca Yudith Rosmeri 
 

 
VARIABLES 

 
DIMENSIONES 

 
INDICADORES 

CRITERIOS 

DE 

MEDICIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 
CALIDAD DE 

ATENCIÓN 

 

 

 

 
2.1 Fiabilidad 

- atención sin diferencia con el resto. 

- la atención en orden de llegada 

- El establecimiento de salud cuenta con un plan para 

recepcionar y solucionar las reclamaciones de los 

usuarios al servicio de salud. 

-El área farmacéutica cuenta con medicamentos 

prescrito por médico. 

Malo 

(30-70) 

 

 

 

 

 

bueno 

( 71-110)  

 

 
2.2 Capacidad de 

respuesta 

- La atención en caja y el servicio farmacia sea eficaz. 

- Los servicios prestados por el área a farmacia sea 

eficaz. 

-El personal de salud tiene respeto y confidencia al 

diagnóstico. 

2.3 Seguridad 
- se brindo el tiempo necesario para contestar sus 

dudas o preguntas respecto a medicamentos. 
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  - el farmaceutico u otro profesional que le atenderá le 

inspire confianza 

Muy bueno 

(111 – 150) 

 

 

 

 
2.4 Empatía 

- El personal de salud tendrá el trato amable, paciente 

y respetuoso. 

- El personal de caja y farmacia tendrá un buen trato 

con amabilidad, respeto y paciencia 

- Usted comprenda la información prestada por el 

personal del establecimiento sobre su salud o de la 

atención. 

 

 

 
2.5 Aspectos 

tangibles 

- Las señalizaciones de orientación sean visibles en el 

centro de salud. 

- El consultorio y la sala de espera se encuentren 

tranquilos y cómodos. 

- El establecimiento de salud cuenta con servicios 

básicos en óptimas condiciones para los pacientes. 
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VARIABLES 

 

DIMENSIONES 

 

INDICADORES 

 
CRITERIOS DE 

MEDICIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

SATISFACCIÓN 

DEL USUARIO 

 

 

 

 

 
1.1Confiabilidad 

 

 

- Satisfacción con el servicio ofrecido por parte de 

cada servicio. 

- Seguridad 

- Exactitud de diagnóstico 

- Ambiente fiable 

 

 

 

 
Muy Eficiente 

(73-100) 

 

 

Eficiente 

(47-72) 

 

 

Deficiente 

(20-46) 

 
1.2 Validez 

- Atención optima 

- Rapidez 

- Conformidad 

 

 
1.3 Lealtad 

- Compromiso del usuario 

- Respeto 

- Limitaciones 

- Motivación 



 

 


