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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios que asistieron al servicio de farmacia del Centro Salud Materno
Infantil del distrito de Surquillo 2021, Este estudio es descriptivo y de disefio observacional, se
considerd como poblacién mensual de 750 usuarios y como muestra de estudio el 16% que da
120 usuarios que se seleccionaron aleatoriamente , mediante la técnica de encuesta se aplico el
cuestionario de satisfaccion al usuario el cual estd constituido por 10 preguntas, basado en la
escala Likert el cual me da la confianza de mi instrumento aplicado, en donde se divide por niveles
de satisfaccion como completamente satisfecho (1),medianamente satisfecho (2) y finalmente no
conforme (3). Para los resultados se evalud cada dimension de la calidad de serviciopor estar
estrechamente ligado a la satisfaccion que son: fiabilidad de la calidad de servicio con un
resultado medianamente satisfecho y un promedio de 63.33%, en la capacidad de respuesta la
calidad fue también medianamente satisfecho con un promedio de 54.17% y en empatia la calidad
de servicio fue medianamente satisfecho con un promedio de 76.67% y en aspectos generales la
calidad de servicio fue medianamente satisfecho con un promedio de 75.00%. Por consiguiente,
el servicio de farmacia cumple parcialmente con la necesidad total del usuario externo.Ofreciendo un

nivel regular en calidad del servicio.



ABSTRACT
The general objective of this research was to determine the level of satisfaction of users who
attended the pharmacy service of the Surquillo 2021 Maternal and Child Health Center, This study
is descriptive and of observational design, it was considered as a monthly population of 750 users
and as a sample of study 16% that gives 120 users who were selected randomly, by means of the
survey technique the satisfaction questionnaire was applied to which it is constituted by 10
questions, based on the Likert scale which gives me the confidence of my applied instrument , where
it is divided by levels of satisfaction such as completely satisfied (1), moderately satisfied (2) and
finally not satisfied (3). For the results, each dimension of the quality of service was evaluated for
being closely linked to satisfaction, which are: reliability of the quality of service with an average
result satisfied and an average of 63.33%, in the response capacity the quality was also moderately
satisfied with an average of 54.17% and in empathy the quality of service was moderately satisfied
with an average of 76.67% and in general aspects the quality of service was moderately satisfied
with an average of 75.00%. Consequently, the pharmacy service partially meets the total need of

the external user. Offering a regular level of quality of service.



I. INTRODUCCION

En nuestro pais y en la actualidad el servicio de calidad de atencion al cliente que se ofrece en
los establecimientos de salud del estado, esta con un nivel bajo y siendo un factor importante
a tener en cuenta en las organizaciones prestadoras de servicios de salud, tanto del sector
publico como privado es comprender y evaluar la satisfaccion del usuario es por ello que la
evaluacion de la satisfaccion del usuario externo es el indicador mas utilizado y expresa un
juicio de valor subjetivo de la atencidn recibida. La satisfaccion del usuario es un componente
integral de la calidad de los servicios de salud por eso un alto nivel de satisfaccién promueve
conductas positivas tales como conformidad y continuidad de los usuarios de salud

Asi de esta forma la evaluacién de la satisfaccion del usuario ayuda a la mejora continua de la
calidad.

Desde el enfoque de atencion en el servicio de farmacia histéricamente nos ofrecen dos tipos
de resultados: un bien (medicamentos, material médico, y otros) y un servicio, dando como
resultado que la farmacia constituye una parte importante en los centros de salud, hospitales y
/o clinicas que brinda atencion farmacéutica y esta atencion implica el proceso por el cual un
farmacéutico coopera con el cliente y produce resultados especificos sobre el usuario.

1.1 Descripcion de la realidad problematica

En nuestra realidad que estamos viviendo hoy en dia se trata de mejorar la atencion al usuario por
parte de los centros de atencion médica tanto como hospitales y centros de salud de nuestro
territorio peruano, en consecuencia, existe un creciente interés por parte de las organizaciones de

salud por evaluar la calidad de sus servicios.

En este sentido, el nivel de satisfaccion del usuario constituye uno de los méas importantes
indicadores de calidad, por ser una medida confiable de los resultados de la atencion al usuario el
cual nos ayuda a identificar las fortalezas o debilidades en la calidad de atencion al usuario

externo,

Por todo lo mencionado y dando hincapié a la satisfaccion del usuario del area de farmacia ante
esta inquietud y al no haber otros estudios de satisfaccion en dicho centro es por ello que se
realizara para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios del centro materno infantil surquillo
del distrito de surquillo 2021, para poder brindarles a los directivos insumos para su mejora
continua en la calidad de atencion del area de farmacia y bajo el entornos de empatia, capacidad

de respuestas y confiabilidad.



1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

e ;Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios en el servicio de farmacia del centro
de salud materno infantil surquillo, del distrito de Surquillo 2021?

1.2.2. Problema especifico

e ;Cual es el nivel de satisfaccion segun la fiabilidad de los usuarios en el servicio de
farmacia del centro de salud materno infantil surquillo, del distrito de Surquillo
20217

e ;Cual es el nivel de satisfaccidn segun la capacidad de respuesta de los usuarios en
el servicio de farmacia del centro de salud materno infantil surquillo, del distrito de
Surquillo 20217?

e ;Cual es el nivel de satisfaccion segun la empatia de los usuarios en el servicio de
farmacia del centro de salud materno infantil surquillo, del distrito de Surquillo
20217

1.3. Finalidad y Objetivos de la Investigaciéon
1.3.1. Finalidad

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad medir el nivel de satisfaccion de
los usuarios en el servicio de farmacia del centro de salud materno infantil surquillo, del
distrito de Surquillo 2021.

1.3.2. Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en el servicio de farmacia del centro de
salud materno infantil surquillo, del distrito de Surquillo 2021.
1.3.3. Objetivos especificos

1.- Determinar el nivel de satisfaccion de acuerdo a su fiabilidad de los usuarios en el servicio
de farmacia del centro de salud materno infantil surquillo, del distrito de Surquillo 2021.

2.- Determinar el nivel de satisfaccion de acuerdo a su capacidad de respuesta de los usuarios
en el servicio de farmacia del centro de salud materno infantil surquillo, del distrito de
Surquillo 2021.

3.- Determinar el nivel de satisfaccion de acuerdo a su empatia de los usuarios en el servicio

de farmacia del centro de salud materno infantil surquillo, del distrito de Surquillo 2021.



1.4. Delimitacion del estudio

1.4.1. Delimitacion espacial: la investigacion se desarrollara en el distrito de
Surquillo.

1.4.2. Delimitacion temporal: la investigacion se desarrollara en el periodo de abril-
agosto del 2021.

1.4.3. Delimitacion social: Usuarios que se atienden en el centro materno infantil

Surquillo en el distrito de Surquillo.

1.5.  Justificacion e importancia del estudio

La presente investigacion se justifica porque al no existir una investigacion el cual permita
verificar el nivel de satisfaccion de los usuarios, respecto al servicio de Farmacia del Centro
Materno Infantil surquillo del distrito surquillo 2021 del resultado ayudara a los directivos a

realizar las mejoras de cambio en la calidad de atencion del area de farmacia

1.6.  Antecedentes de la investigacion

1.6.1. Antecedentes Internacionales

De Choque C. en el 2019, en la revista de bio V2 N° 4 - Bolivia realizaron scientia un
articulo para determinar el grado de satisfaccion percibida del cliente interno y externo de
las farmacias comunitarias privadas de la Ciudad de Sucre 2019. Se trata de un estudio
cuantitativo, correlacional, transversal realizado en 53 farmacias, distribuidos en los
diferentes distritos de la ciudad de Sucre, realizandose la entrevista a 1 cliente interno por
farmacia y 108 clientes externos mayores de 18 afios. Entre los resultados se tiene que la
mayoria de los clientes externos son del sexo femenino (61,11%), asi como la mayoria sefiala
que es buena la localizacion y facilidad de acceso a la farmacia (53,7%), el horario de
atencion (59,26%), el trato y amabilidad del personal farmacéutico (56,48%), sin embargo,
califican de regular la sala de espera (43,52%). La percepcion de los clientes internos sobre
la sala de espera es Buena en 41,51%, asi como en la informacion que Brinda al cliente
externo (49,06%). En conclusion, se puede sefialar que los clientes externos se sientes

satisfechos por la atencién recibida y los clientes internos de la misma manera.



Toaquiza Aguagallo C. en el 2016, en Ecuador realizaron un estudio segun tesis de
postgrado de la “Universidad Técnica de Ambato titulada “Nivel de Satisfaccion del Usuario
Externo en la Farmacia de la Fundacion Internacional buen Samaritano Paul Martel”

Indica el nivel de satisfaccion de los usuarios externos de la farmacia de la Fundacion
Internacional Buen Samaritano Paul Martel (FIBUSPAM). Con una metodologia de Estudio
deductivo con enfoque cuali — cuantitativo, de modalidad de campo, tipo descriptivo. La
muestra estuvo conformada por 125 usuarios externos. Se utilizé un cuestionario disefiado
acorde a la metodologia SERVQUAL, el instrumento estuvo formado por 20 items para
expectativas (E) y 20 items para percepciones (P), con valoraciones tipo escala Likert, se
obtuvo el nivel de satisfaccion de la diferencia entre E y P. arrojando resultados como el 56%
de usuarios externos fue género femenino; el 55,2% con un nivel de instruccion secundario;
el 50% de la poblacién igual o mayor a 38 afios. De manera global se determind,40% en nivel
satisfaccion y 33.5 % en nivel insatisfaccién baja. Las brechas entre las expectativas y
percepciones fueron -0.6 en las dimensiones elementos tangibles, capacidad de respuesta y
empatia, y -0.5 en fiabilidad y seguridad. Se encontrd asociacién negativa débil entre
satisfaccion y edad, las dimensiones elementos tangible, seguridad y empatia presentaron
correlacion negativa débil con la edad; y 13 los elementos tangibles correlaciénpositiva débil
con el nivel de estudio, ademas exhibid diferencias en la satisfaccion de hombres y mujeres.
Mediante el estadistico de prueba Fisher al menos un nivel de satisfaccion fue diferente, la
prueba de Duncan demostré que las medias de los grupos de subconjuntos fueron similares
para las dimensiones de la calidad. La presente investigaciénconcluyo que la satisfaccion e
insatisfaccion baja y media fueron predominantes en el estudio, los umbrales entre las
percepciones y expectativas definieron mala calidad de atencion en todas las dimensiones;
el género femenino, los adultos mayores y la instruccionsecundaria fueron elementos que se

alejaron en mayor proporcion del limite de la satisfaccion.



Hernandez C, Jiménez J, Rivera Y. (2013), El Salvador; Se realizd un trabajo de
investigacion de titulo “Evaluacion de la calidad del servicio de farmacias San Nicolas”™;
Teniendo como objetivo valorar el servicio de calidad de las farmacias San Nicolas, donde
utilizaron encuestas que contiene 22 preguntas de servicios agrupados en las 5 dimensiones
de la calidad del servicio, las cuales son tangibilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y

confiabilidad, concluyendo con los siguientes resultados, un alto porcentaje de clientes

entrevistados 92% se 6 encontraban satisfechos por la buena atencion que les brindaron y un

bajo porcentaje 8% insatisfecho.

1.6.2. Antecedentes Nacionales

Barrientos V. (2018) Segun la investigacion “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario
del servicio de farmacia del Centro de Salud Laura -Los Olivos, 2018, tuvo como objetivo
general determinar la relacion entre la Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del
servicio de farmacia del Centro de Salud Laura -Los Olivos, siendo la metodologia aplicada
en la investigacion de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, corte trasversal de
nivel descriptivo correlacional. La poblacion fue de 60, La técnica usada fue la encuesta, y
el instrumento el cuestionario. La conclusion general de la investigacion con respecto a las
variables fue que la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario del servicio de farmacia
del Centro de Salud Laura -Los Olivos, 2018 (p < 0.05, Rho Spearman = 0.852 correlacion
muy alta). Es decir, que, a mejor calidad de atencion, mejor satisfaccion de usuario del
servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Los Olivos.

Barzola E y Mondaca L. (2018) Segun investigacion de tesis realizada en la universidad
Norbert Wiener la calidad de atencion esta relacionada a los indices de satisfaccion o
insatisfaccién del usuario durante la atencién, el cual puede influir en la recuperacién del
paciente, por lo que nos vemos motivadas por desarrollar el presente trabajo de investigacion:
“Nivel de satisfaccion y calidad en la atencion del usuario de la Farmacia de consulta Externa
del Hospital 111 de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018”, tuvocomo objetivo:
Determinar el nivel de satisfaccion y calidad en la atencion del usuario de laFarmacia de
consulta externa del Hospital 111 de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018.
Metodologia: Descriptiva, correlacional, no experimental, transversal. Se utiliz6 como
instrumento el cuestionario SERVQUAL modificado la estadistica fue chi cuadrado y
correlacion de Spearman La poblacién fue de 202 usuarios que respondieron a una encuesta
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sobre satisfaccion y calidad en la atencion del usuario. Resultados: El 18,8% (38) de usuarios
de la Farmacia externa del Hospital 111 de Emergencias Grau Essalud 2018, tienen un nivel
de satisfaccion malo, mientras que solo un 13,4% (27) tiene un buen nivel de satisfaccion,
siendo el aspecto que mas contribuye el tiempo de espera para la atencion con la peor
calificacion 26,2%. El 43,4% de los que opinan que el tiempo de espera para la atencion es
mala, también piensan que la calidad de atencion es mala, mientras que el 64,9% de los que
opinan gue el tiempo de espera para la atencién es bueno, también piensan que la calidad de
atencion es buena. Este comportamiento se repite en los 3 aspectos de la calidad de atencién
(Informacion al usuario, Horario de atencion e Instalaciones de la Farmacia) y 3 aspectos de
satisfaccion del usuario (stock de medicamento, tiempo de espera y trato recibido), donde las
variables se relacionan directamente. Conclusion: Se determinado que existe una relaciénde
manera regular entre el nivel de satisfaccion y la calidad de atencion percibida por los
usuarios encuestados en la Farmacia de consulta externa del Hospital 111 de Emergencias
Grau Essalud, ya que en el porcentaje del nivel de satisfaccion hallada en la encuesta fue de
67,8%, mientras que la calidad de atencion fue de 44,6 %. Palabras clave: Nivel de
satisfaccion, calidad, usuario, sensibilidad, empatia.

CAMARENA H. (2019) Segun investigacion de la tesis Se tuvo como objetivo Determinar
la satisfaccion de pacientes en el servicio de farmacia del centro de salud San Martin de
Porres, distrito Villa el Salvador, 2019. Para ello se utiliz6 una metodologia de estudio
observacional transversal, de nivel descriptivo, disefio no experimental, la muestra estuvo
conformada por 100 pacientes donde se aplicé el instrumento de recoleccion “SERVQUAL”
de datos a partir de la variable satisfaccion y se analizé mediante el programa IBM SPSS 21.
Arrojando resultados de acuerdo a la dimension fiabilidad el 97.4% de pacientes se
encuentran insatisfechos, de acuerdo a la dimension capacidad de respuesta el 98.3% de
pacientes se encuentran insatisfechos, de acuerdo a la dimension seguridad el 97.5% de
pacientes se encuentran insatisfechos, de acuerdo a la dimension empatia el 98.8% de
pacientes se encuentran insatisfechos y de acuerdo a la dimensidn aspectos tangibles el
98.5% de pacientes se encuentran insatisfechos. Conclusion: Se identifico que el 98.1% de
los pacientes se encuentran insatisfechos con el servicio de farmacia. Siendo la dimension
Empatia la que obtuvo mayor grado de insatisfaccion 98.8%, es decir la actitud del Quimico

hacia el paciente se da de manera desolador.
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ARMAULIA P. (2017) La presente investigacion se enmarca en la linea de investigacion
de Gestidn de la Salud, perteneciente al area de Ciencias Médicas y de Salud. En este trabajo
se analizo la satisfaccion de los usuarios con el servicio de farmacia del Centro de Salud
Materno Infantil EI Tambo - 2017. El estudio fue de tipo bésico, de corte transversal,
prospectivo y con disefio descriptivo simple no experimental; para lo cual se utilizé una
encuesta, con el fin de identificar la satisfaccion del usuario con el servicio de farmacia,
basado en la opinion del usuario por dimensiones como: los elementos tangibles,
confiabilidad en la atencidn, garantia de la atencion, respuesta inmediata y empatia mostrada.
Se trabaj6 con una muestra conformada por 95 usuarios, obtenida a través de un muestreo
no intencional. Se determind que 8 usuarios se encuentran satisfechos representando un 8%,
un total de 87 usuarios se muestran medianamente satisfechos respecto al servicio brindado
(92%), no hubo usuarios que manifestaron estar totalmente insatisfechos con el servicio de
farmacia.

1.7. Bases tedricas

1.7.1 Satisfaccion

Para Howard y Seth (1969),satisfaccion significa estado cognitivo derivado de la adecuacién
0 inadecuacion de la recompensa recibida respecto a la inversion realizada y se produce
después del consumo, para Hunt (1977) significa analizar si la experiencia alcanza o supera
las expectativas produciéndose durante el consumo, para Churchill y Suprenant (1982) es la
respuesta a la compra de productos o uso de servicios que se deriva de la comparacion, por
el consumidor de las recompensas y costos de compra con relacién a sus consecuencias
esperadas, produciendose después de la compra y del consumo, para Tse, Nicosia y Wilton
(1990) Ila palabra satisfaccion es la respuesta del consumidor a la evaluacion de la
discrepancia percibida entre expectativa y el resultado final percibido en el producto tras su
consumo produciéndose después del consumo y Oliver (1996) manifiesta que satisfaccion es
el juicio del resultado que un producto o servicio ofrece para un nivel suficiente de
realizacion en el consumo y esto se produce durante el consumo. La Real Academia de la
Lengua Espafiola, define satisfaccion como accion y efecto de satisfacer o satisfacerse, saciar

una necesidad o también dar solucion a una queja o dificultad. @
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1.7.2 Calidad

La palabra calidad, asi como la palabra satisfaccion también ha ido evolucionando con el
tiempo, su significado esta relacionado con el grado de perfeccion de un producto o servicio,
el control de la variabilidad en su proceso y el nivel de satisfaccion del cliente respecto al
mismo. Segun Ishikawa el control de la calidad es “desarrollar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas econdmico, el mas util y siempre satisfactorio para el
consumidor. © para definir calidad no es facil, por su perspectiva multidimensional que esta
palabra tiene, por ejemplo, en lo linglistico la Real Academia de la Lengua Espafiola define
calidad como una “cualidad”, una “manera de ser”, “alguien que goza de la estimacion
general”, 0 “lo mejor dentro de su especie” pero la calidad en salud siempre lleva implicitos
dos conceptos que son: La excelencia técnica esto es, decisiones adecuadas y oportunidad en
la toma de las mismas. Habilidad en el manejo de algunas técnicas y buen juicio para procurar
en pocas palabras “hacer lo correcto, correctamente” y adecuadas interacciones entre los
agentes involucrados en dar y obtener salud que deben caracterizarse por su fluidezen las
comunicaciones, confianza, empatia, honestidad, tacto y sensibilidad en la busqueda de la
satisfaccion del usuario. Los autores sostienen que la escala SERVPERF presenta
superioridad tedrica y estadistica en contraste del SERVQUAL. @ La definicion mas integral
de la calidad y probablemente la méas simple fue formulada por W. Edwards Deming, el
pionero del movimiento de la gestion de calidad total. Que dice lo siguiente, calidad es hacer
lo correcto en la forma correcta, de inmediato. ® y para medir la calidad de atencion del
usuario se disponen de métodos cualitativos y cuantitativos, dentro de estos ultimos, los
cuestionarios usando métodos de estimacion directa, permiten analizar cuantitativamente la
percepcion de la calidad de los 12 servicios por parte del usuario, utilizando para ello
diferentes tipos de niveles de evaluacion.

1.7.3. Calidad de Servicio

En laactualidad la calidad de servicio se convierte en uno de los factores considerados claves
para la competitividad de las empresas. Las empresas tienen claro que, si quieren sobrevivir
en un mercado tan competitivo como el actual, ofrecer una elevada calidad de servicio se
convierte en algo totalmente necesario. Los productos y servicios ofrecidos por la empresa
deben poseer aquellas caracteristicas que los clientes requieran y los valoren, es decir deben
de cumplir sus caracteristicas y expectativas y si es posible incluso superarlas. De modo que

la opinion del cliente se convierte en una opinién sumamente relevante para laempresa. ©
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En efecto, el servicio es lo que en ldgica se llama un término equivoco, capaz de acoger
significados diversos. — Servicio como bien econdémico. Es la respuesta dada,
independientemente de su naturaleza, por un proveedor al problema o necesidad de un
cliente. — Servicio de una determinada especie de bien econdmico. Es aquella clase de bien
en el que el problema predomina los componentes intangibles. Se trata, por tanto, de un
paguete de presentaciones (tangibles e intangibles) en el que predominan las segundas. —

Servicio como prestacion principal. En el supuesto anterior, se trataria de la prestaciéon que
constituye la razon de ser de la solucion que se propone para la satisfaccion de la necesidad
del cliente. — Servicio como prestaciones de accesorias. En el mismo compuesto comentado
el servicio es ahora el conjunto de prestaciones secundarias que acompafan a la prestacion
principal. — Servicio postventa. se refiere a la provision de las prestaciones accesorias de
reparaciones, mantenimiento y atencion de las reclamaciones de los clientes. Es una
actividad propia del sector industrial. — Servicio = Atencidn de las reclamaciones de los
clientes. — Servicio = Recepcion de los pedidos de la empresa. — Servicio = Actividades
econdmicas que integran el sector terciario de un sistema econémico. ©

La calidad de servicio ha sido tradicionalmente concebida, desde el punto de vista del que
ofrece el servicio, como la adaptacion a las especificaciones establecidas para la prestacion.

1.7.4. Calidad en el Sector Salud

Calidad es lograr productos y servicios con cero errores, hacer bien desde la primera vez.
Cuando se utiliza la palabra calidad, en realidad el usuario, por lo general, considera
caracteristicas tipicas de la atencién médica como eficiencia, cuidados y eficacia

1.7.5. Calidad de Atencion de salud

Para Donavedian la calidad de la atencion técnica consiste en la aplicacion de la ciencia y
tecnologia médicas en una forma que maximice sus beneficios para la salud sin aumentar en
forma proporcional sus riesgos. El grado de calidad es, por consiguiente, la medida en que
se espera que la atencion suministrada logre el equilibrio mas favorable de riesgos y
beneficios y refiriéndose a la atencion en salud, sostiene que la calidad es la obtencidon del
méaximo beneficio para el usuario mediante la aplicacidn del conocimiento y tecnologia mas
avanzada tomando en cuenta los requerimientos del paciente.® La satisfaccion del cliente es
el estado de opinidn, respecto a un servicio, que sigue a un juicio de calidad y que deriva de
él, dado que se supone que: — S= f(C) satisfaccion es igual al factor de calidad, la relacion

entre ambas variables es de tal naturaleza que: — Solamente la satisfaccion es positiva cuando
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la calidad percibida es positiva. — La satisfaccion es neutra cuando la calidad es cero. — La
satisfaccién crece (o disminuye) a medida que crece (o disminuye) la calidad.
Si la calidad percibida conduce a la satisfaccion, la satisfaccion debe influir en el

comportamiento del usuario provocando nuevas compras Yy afianzando su lealtad. Kevin P.

Coyne ha profundizado en esta relacion compleja “calidad satisfaccion- comportamiento”.
La percepcion de la calidad no se produce de una manera global y Unica para cada operacion
comercial, sino de manera detallada y mdaltiple: cada interaccion o contacto proveedor -
cliente ©
El objetivo de este trabajo es medir el nivel de satisfaccion, en el cual los usuarios esperan
que la asistencia sea fiable con cortesia, educacion, honestidad, credibilidad y seguridad.
1.7.6. Modelos de Evaluacion de la Calidad de Servicio
Entre los modelos de la evaluacién mas representativos en la investigacion de la calidad de
servicio se encuentran:
a). - Modelos de atencién en la salud propuesto por Avedis Donavedian en 1966, establece
indicadores para evaluar la calidad de la atencion medica agrupados en estructura, proceso
y resultado. @9
b). - El modelo ndrdico de Groroos popularizado en el afio 1984, sefiala que el cliente esta
influido por el resultado del servicio, por la forma en que lo recibe y por la imagen
corporativa de la organizacién que lo. presta. Una evaluacion de la calidad percibida se
obtiene cuando la calidad experimentada cumple con las expectativas del cliente, es decir lo
satisface. 19
c). En 1985-1988 se establece el modelo americano Service Quality (SERVQUAL) de
Parasuraman, Zeithalm y Berry, esté modelo es hasta el momento, el més utilizado en la
investigacion sobre la calidad del servicio. Son numerosas las investigaciones donde es
utilizado en diversas areas como por ejemplo turismo, educacion, supermercados, salud. V)
Este modelo esta basado en un enfoque de evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio
en el que:
a. Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las
percepciones, de manera que estas superaran a las expectativas, implicaria una

elevada calidad percibida del servicio, y alta satisfaccion con el mismo.
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Seriala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los usuarios:

Comunicacion “boca a boca”, u opiniones y recomendaciones de amigos y familiares
sobre el servicio. — Necesidades personales.

Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.

Comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre las prestaciones de

su espacio y que incidan en las expectativas que el ciudadano tiene sobre las mismas.
Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los
usuarios para valorar la calidad en un servicio. Las dimensiones del modelo SERVQUAL
de calidad de servicio pueden ser definidas del siguiente modo. 12

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable

Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar
un servicio réapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades
para concitar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion. ¥

El modelo SERVPERF fue propuesto por Cronin y Taylor en 1992, SERVPERF (Service
Performance) debe su nombre a la exclusiva atencion que presta a la valoracion del
desempefio para la medida de la calidad de servicio. Se compone de los mismos items y
dimensiones que el SERVQUAL, la tnica diferencia es que elimina la parte que hace
referencia a las expectativas de los clientes. 4

LIBQUAL propuesto por Thompson en 2003 define como resultado a una aplicacion
practica a una serie de bibliotecas universitarias de las herramientas SERVQUAL para

la evaluacién de los usuarios. Esta aplicacion no resultaba plenamente satisfactoria y

necesitaba una adaptacion de la realidad de estos centros. %
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1.7.7. Servicio y Atencion Farmacéutica

El servicio farmacéutico tiene dentro de sus objetivos, proponer y propiciar estilos de vida
saludable, prevenir factores de riesgo derivados del uso inadecuado de medicamentos, lo cual
se puede evitar mediante un sistema de gestién de calidad, donde nos permita dirigir y evaluar
el servicio, con unas BPD (Buenas Practicas de Dispensacidn) que son normas establecidas
para asegurar un uso adecuado de los medicamentos, unas BPA (Buenas Préacticas de
Almacenamiento), lo cual hace que los medicamentos se mantengan en buena calidad,
suministrar los medicamentos y dispositivos médicos e informar a los pacientes sobre su uso
pertinente 'y adecuado teniendo claro el programa de farmacovigilancia y

farmacodependencia en atencion farmacéutica 6

1.7.8. Relacién entre calidad y Satisfaccion

La satisfaccion del usuario es un componente integral de la calidad de atencion en los
servicios de salud. Un alto nivel de satisfaccion promueve conductas positivas tal como
conformidad con los proveedores de salud, de esta manera, la evaluacién de la satisfaccion
del usuario puede ayudar a la mejora continua de la calidad de atencion. Estudios realizados
en centros de salud demuestran que ante un menor tiempo de espera aumenta la percepcion
de satisfaccidn por parte de los pacientes, esto también se aplica a los usuarios que acuden a
los servicios de farmacia. Por el contrario, un excesivo tiempo de espera y otros problemas
como la falta de la prescripcion de su medicamento disminuyen esta percepcion y en muchas
ocasiones ellos prefieren acudir a farmacias particulares. @Y Una de las principales
dificultades para medir la calidad desde el punto de vista de la satisfaccion radica
principalmente en la indeterminacion de este concepto, que procede de una naturaleza
subjetiva y contextual. La mayoria de los autores coincide en que la satisfaccion es un
fenémeno determinado por los habitos culturales de los diferentes grupos sociales y, por lo
tanto, varia segun el contexto social. Carr-Hill prob6 que la satisfaccién con la atencion en
salud esta influenciada por el grado en que la actuacién de los profesionales de la salud se
corresponde con los deseos del usuario. Asimismo, la calidad de atencion de la salud es un
concepto que depende de las caracteristicas de los pacientes, varia con la edad, el sexo, el
nivel educativo, socioeconémico y los cambios del estado de salud; y que su percepcion varia

considerablemente cuando su situacion de salud es grave o esté en etapa de recuperacion. 47
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1.8. Variable de Estudio:

Nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro Materno Infantil

Surquillo del distrito de surquillo

1.8.1. Dimensiones de la VVariable:

e Capacidad de respuesta: Es la disposicién para ayudar a los usuarios y proporcionar
un servicio de calidad.
e Empatia: Capacidad que tiene un profesional o persona para ponerse en el lugar de

otra persona

o Fiabilidad: Capacidad de realizar exitosamente el servicio de modo fiable

1.9. Hipotesis general:

e El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del centro de salud
materno infantil de surquillo 2021 estard en un nivel atencion muy buena
(completamente).

1.9.1 Hipotesis especifico:

e El nivel de satisfaccion de acuerdo a su capacidad de respuesta de los usuarios en el
servicio de farmacia del centro de salud materno infantil de surquillo 2021 estara en
un nivel atencion muy buena (completamente).

e El nivel de satisfaccion de acuerdo a su fiabilidad de los usuarios en el servicio de
farmacia del centro de salud materno infantil de surquillo 2021 estara en un nivel
atencion muy buena (completamente).

e El nivel de satisfaccion de acuerdo a la empatia de los usuarios en el servicio de
farmacia del centro de salud materno infantil de surquillo 2021 estara en un nivel
atencion muy buena (completamente).
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Il. METODOLOGIA

2.1. Métodos:
En la presente investigacion se realizara los siguientes métodos:

2.1. Tipo de Investigacion:

El estudio sera descriptivo de disefio observacional

2.1.1. Método Descriptivo:

Se realizara una exposicion narrativa, grafica y numérica, lo méas detallado posible de la

realidad que se investigara.
2.1.2. Método de Encuesta:
Se aplicara el método de encuesta por ser un método de investigacion capaz de brindar

respuestas a problemas en términos descriptivos y/o estadisticos, luego del recojo de

informacion sistematico, segun un disefio establecido que asegure la informacion obtenida.

2.2. Poblacion:

La poblacion sera constituida por usuarios que acudiran, por atencién al servicio de farmacia

del Centro Materno Infantil surquillo del distrito de surquillo.

En la obtencion de la poblacién se aplicara el promedio de los 12 meses del afio 2020. El

cual es 711 atenciones promedio mensual
2.2.1. Muestra:

El tamafio de la muestra representa aproximadamente el 16% de la poblacién promedio

mensual del afio 2020 (120 usuarios)

2.3. Técnica
La presente investigacion realizo la técnica de encuesta.
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2.3.1. Instrumento

Cémo instrumento se utilizé un cuestionario estructurado direccionado a la variable y
dimensiones

2.4 Procesamiento de Datos:

e Se procedid a gestionar la autorizacion con las autoridades del servicio de farmacia
del centro materno infantil surquillo del distrito de surquillo

e Se determino la poblacion y la muestra.

e Seelaboro el cuestionario para el desarrollo de la encuesta.

2.5. Analisis de Datos:

Se utilizo la aplicacion de los programas Microsoft Excel para la construccion de la base de
datos y para elaborar las tablas, graficos y porcentajes, teniendo en cuenta los niveles de
satisfaccion establecidos, y para determinar el nivel de satisfaccion se utilizara la formula

segun la guia técnica de salud mencionada.

2.6. Aspectos éticos

El estudio cumplira con los principios éticos basicos y valores aplicando el respeto y empatia

al usuario encuestado.
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I11.RESULTADOS

Confiabilidad y validez del instrumento

Se aplico la prueba a toda la muestra y la prueba utilizada fue Alfa de Cronbach

K Zg‘ B Resultado de la confiabilidad del instrumento
o = | w Alfa Cronbach N°item [Encuestados
K-1 S 0.9 10 120

La muestra aplicada resulté alfa de Cronbach =0.9 dando confiabilidad a nuestro instrumento
sobre la variable a medir

Nota: Base de datos y procesamiento de informacion en anexos

Descripcion de los Resultados:

Aqui describiremos los resultados utilizando tablas y figuras.

Resultado de la variable:
El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del centro de salud materno

infantil de surquillo 2021

Tabla N°01
Encuestados Porcentaje valido
Completamente 24 20.00%
Regular 90 75.00%
No conforme 6 5.00%
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Grafico 1:

Interpretacion: Como se observa en el grafico 1, de los 120 encuestados respecto a la

variable “El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del centro de salud

materno infantil de surquillo 2021”; el 20% manifiestan completamente satisfecho; el 75%

regular y finalmente el 5% no conforme, segun los resultados se aprecia que el nivel de

satisfaccion de los usuarios esta en el nivel regular o medio.

Resultado de la dimensioén 1:

El nivel de satisfaccion de acuerdo a su capacidad de respuesta de los usuarios en el servicio

de farmacia del centro de salud materno infantil de surquillo 2021

Tabla N°02
Encuestados Porcentaje valido
Completamente 29 24.17%
Regular 65 54.17%
No conforme 26 21.67%
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Grafico 2:

Interpretacion: Como se observa en el grafico 2, de los 120 encuestados respecto a la
dimension “El nivel de satisfaccion de acuerdo a su capacidad de respuesta de los usuarios
en el servicio de farmacia del centro de salud materno infantil de surquillo 2021”; el 24.17%
manifiestan completamente satisfecho; el 54.17% regular y finalmente el 21.67% no
conforme, segun los resultados se aprecia que el nivel de satisfaccion de los usuarios esta en

el nivel regular o medio.

Resultado de la dimension 2:

El nivel de satisfaccion de acuerdo a su fiabilidad de los usuarios en el servicio de farmacia
del centro de salud materno infantil de surquillo 2021

Tabla N°03
Completamente 27 22.50%
Regular 76 63.33%
No conforme 17 14.17%
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Gréfico 3:

Interpretacion: Como se observa en el grafico 3, de los 120 encuestados respecto a la
dimension “El nivel de satisfaccion de acuerdo fiabilidad de los usuarios en el servicio de
farmacia del centro de salud materno infantil de surquillo 2021”; el 22.50% manifiestan
completamente satisfecho; el 63.33% regular y finalmente el 14.17% no conforme, segtn los
resultados se aprecia que el nivel de satisfaccion de los usuarios esta en el nivel regular o

medio.

Resultado de la dimension 3:

El nivel de satisfaccion de acuerdo a la empatia de los usuarios en el servicio de farmacia

del centro de salud materno infantil de surquillo 2021

Tabla N°04
Completamente 26 21.67%
Regular 92 76.67%
No conforme 2 1.67%

23



D3 : EMPATIA

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Encuestados

1.67%

Completamente Regular No conforme

Nivel de satisfaccion

Gréfico 4:

Interpretacion: Como se observa en el grafico 4, de los 120 encuestados respecto a la
dimension “El nivel de satisfaccion de acuerdo a la empatia de los usuarios en el servicio de
farmacia del centro de salud materno infantil de surquillo 2021”; el 21.67% manifiestan
completamente satisfecho; el 76.67% regular y finalmente el 1.67% no conforme, segun los
resultados se aprecia que el nivel de satisfaccion de los usuarios esta en el nivel regular o

medio.
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IV.CONCLUSIONES

> El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del centro
de salud materno infantil de surquillo 2021:
Se puede concluir que la muestra explorada resulto que los usuarios del servicio de farmacia
del centro de salud materno infantil de surquillo presentan un grado de satisfaccion

medianamente o regular.

» Capacidad de respuesta:

Se puede concluir que los 120 encuestados respecto a la dimension Capacidad de respuesta;
el 24.17% manifiestan completamente satisfechos; el 54.17% regular y finalmente el 21.67%
no conforme, segin los resultados se aprecia que presentan un grado de satisfaccion

medianamente o regular.

» Fiabilidad:

Se puede concluir que los 120 encuestados respecto a la dimension Fiabilidad; el 22.50%
manifiestan completamente satisfechos; el 63.33% regular y finalmente el 14.17% no
conforme, segin los resultados se aprecia que presentan un grado de satisfaccion

medianamente o regular.

» Empatia:

Se puede concluir que los 120 encuestados respecto a la dimensién Empatia; el 21.67%
manifiestan completamente satisfechos; el 76.67% regular y finalmente el 1.67% no
conforme, segin los resultados se aprecia que presentan un grado de satisfaccion

medianamente o regular.
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V.RECOMENDACIONES

Segun el estudio realizado al centro de servicio de farmacia del centro de salud materno
infantil de surquillo podemos brindar las siguientes recomendaciones enfocandonos a la

variable, dimensiones y finalmente a las conclusiones:

1. Realizar un estudio de tiempos y movimientos del personal de farmacia, afin de
establecerlos cuellos de botella y tener suficiente personal.

2. Renovar los letreros indicativos de transito peatonal interno
3. Ampliar el horario de atencion segun necesidades de la poblacion

4. Instalar medios audiovisuales (TV) con aspectos de salud instructivos y para orden
en laatencion.

5. Realizar actividades de educacion continua en aspectos de relaciones humanas
dirigidas alpersonal de farmacia.

6. Realizar encuestas de satisfaccion para la mejora continua.
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ANEXOS

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

TITULO: “NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD MATERNO INFANTIL  DE SURQUILLO, 2021"

Variable Dimensiones Indicadores Items Nhleals“diymr::?:;e ?" NMI;:{MR::&:: pore
1. (Considera usted que la atencion en el érea de farmacia fue
eficaz?
2. ; Considera usted que la atencidn en el rea de admision fue
eficaz?
3. ¢ Cuéndo usted presentd algln problema y/o dificultad en la
atencion se resolvid inmediatamenta?
4. ; Considera usted que su atencion se realizd en orden y
respetando su llegada? . ¢ . .
*Nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de |1.Capacidad de respuesta |- ¢! érea de famacia contd con los medicamentos recetado por el Paraladinionsion 1.23) _ variable general_.

: R ' médico? 12345678910 Completamente(C=1) | Completamente(C=1)
farmacia del c?ntrodesalud materno infantil de 2.Empat1a 8. S ki el it il i el o 2,34,56,7.8.9. Regular(R=2) Regular(R=2)
SuquI"O 2021 3Flabl|ldad centro de salud?

7. ;Considera usted que el profesional que le atendid a tratd con Nada (N=3) Nada (N=3)

amabilidad, respeto y paciencia?

8. ; Considera usted que el parsonal de caja/ farmacia la traté con
amabilidad, respeto y paciencia?

0. ; Considera usted que el personal de farmacia es comprensivo

con la enfermedad y salud del paciente?

10. ; Usted comprendid la explicacidn que el profesional le brindd

sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para su salud?




MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo:” NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD MATERNO INFANTIL DE SURQUILLO, 2021"

Problema

Objetivo

Hipétesis

Dimensiones

items

Niveles y Rangos para
las dimensiones

Niveles y Rangos
para las variables

Problema General

1.-¢Cudl es el nivel de satisfaccion de los
usuarios en el servicio de farmacia del centro
de salud materno infantil surquillo, del distrito
de Surquillo 2021?

Problema Especifico
1¢Cuédl es el nivel de satisfaccién segin

la fiabilidad de los usuarios en el servicio
de farmacia del centro de salud materno
infantil surquillo, del distrito de Surquillo
2021?
2. ¢Cudl es el nivel de satisfaccion segun|
la capacidad de respuesta de los
usuarios en el servicio de farmacia del
centro de salud materno infantil surquillo,
del distrito de Surquillo 2021?
3. ¢, Cudl es el nivel de satisfaccién segurj
la empatia de los usuarios en el servicic)
de farmacia del centro de salud maternc|
infantil surquillo, del distrito de Surquillo
20217

Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en el servicio de farmacia del
centro de salud materno infantil surquillo, de
distrito de Surquillo 2021.

Objetivo Especifico

1.- Determinar el nivel de satisfaccion de
acuerdo a su fiabilidad de los usuarios en el
servicio de farmacia del centro de salud
materno infantil surquillo, del distrito de
Surquillo 2021.

2.- Determinar el nivel de satisfaccion de
acuerdo a su capacidad de respuesta de
los usuarios en el servicio de farmacia del
centro de salud materno infantil surquillo, de|
distrito de Surquillo 2021.

3.- Determinar el nivel de satisfaccién de
acuerdo a su empatia de los usuarios en el
servicio de farmacia del centro de salud
materno infantil surquillo, del distrito de
Surquillo 2021.

Hipétesis General

El nivel de satisfaccién de los usuarios en
el servicio de farmacia del centro de salud
materno infantil surquillo, del distrito de
Surquillo 2021.esta en un nivel atencion
muy buena (completamente)

Hipétesis Especifico

1.- El nivel de satisfaccion de acuerdo a su
fiabilidad de los usuarios en el servicio de
farmacia del centro de salud materno infantil
surquillo, del distrito de Surquillo 2021.esta
en un nivel atencién muy buena
(completamente)

2.- El nivel de satisfaccién de acuerdo a su
capacidad de respuesta de los usuarios en
el servicio de farmacia del centro de salud
materno infantil surquillo, del distrito de
Surquillo 2021.esta en un nivel atencién
muy buena (completamente)

3.-El nivel de satisfaccion de acuerdo a su
empatia de los usuarios en el servicio de
farmacia del centro de salud materno infantil
surquillo, del distrito de Surquillo 2021.esta
en un nivel atencién muy buena
(completamente)

1.-Capacidad de respuesta
2.-Empatia
3.-Fiabilidad

1,2,3,456,7.
8,9,10

Paraladimension 1,2,3

Completamente (C=1)
Regular (R=2)
Nada (N=3)

Variable general

Completamente (C=1)
Regular (R=2)
Nada (N=3)
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‘ “ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU”

SOLICITAMOS: AUTORIZACION  PARA

EJECUCION DE TRABAJO DE INVESTIGACION EN
EL AREA DE FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD
MATERNO INFANTIL DE SURQUILLO.

DIRECTOR(A) DEL CENTRO DE SALUD MATERNO INFANTIL DE SURQUILLO
MEDICO JEFE ENCARGADO DEL CENTRO DE SALUD DE SURQUILLO

DRA: GLORIA YALE CAJAHUANCA

PRESENTE

Respetable Sr. director(a), de nuestra consideracién.

Yo CHRISTIAN ALEX PEDRO PAREDES JERI identificado con DNI:42264955 y YOVANNA
FIGUEROA REYMUNDO identificada con DNI: 09738877. Ante usted con el debido respecto me

presento y expongo lo siguiente.

Que, siendo egresados de la Escuela Profesional
de Ciencias Farmacéuticas y Bioquimica realizado nuestro trabajo de investigacién en la
UNIVERSIDAD PRIVADA DE HUANCAYO FRANKLIN ROOSEVELT la cual estamos en proceso de
ejecucion de nuestra tesis titulada NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE
FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD MATERNO INFANTIL DE SURQUILLO 2021, solicitamos
autorizacion para la ejecucion de nuestro trabajo de investigacién, la cual consistird en una
encuesta que se realizara a los usuarios del drea de farmacia del centro de salud materno infantil

de surquillo que usted dirige, a fin de obtener nuestros resultados.
POR LO EXPUESTO:

Ruego a usted. Acceder a mi solicitud por ser

justoy legal, a la presente quedamos ante usted muy agradecidos.

LIMA, JULIO DEL 2021
=
CHRISTIAN ALEX PEDRO PAREDES JERI YOVANNA FIGUEROA REYMUNDO
DNI:42264955 DNI:09738877
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Fiabilidad
P3| P4| P5| P6| P7| P8| P9| P1(Q Total

Capacidad de respuesta

P2

P1

Dimensién

Encuestados
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Aplicada Alfa de Cronbach

Completamente (1)

a = 10/9 [1-0.19]

a=0.90

Regular (2)

Nada (3)
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