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RESUMEN 

 

El objetivo del estudio fue determinar el nivel de satisfacción de los usuarios con la 

calidad de atención brindada en el servicio de farmacia del Puesto de Salud 

Primavera del distrito de Comas, mayo a  julio del 2021. El diseño de la 

investigación fue no experimental. Para la recolección de datos se utilizó la técnica de 

la encuesta a los usuarios del servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera y el 

instrumento utilizado fue el cuestionario previamente validado mediante el juicio de 

expertos. La muestra de estudio estuvo conformada por 384 usuarios del servicio de 

farmacia. Los resultados encontrados referentes al nivel de satisfacción de los usuarios 

al servicio de  farmacia del Puesto de Salud Primavera del distrito de Comas, 

mayo a julio del 2021, fueron: el nivel de satisfacción de los usuarios en relación con 

la disponibilidad de stock de medicamentos es regular (63.80%), nivel de satisfacción 

de los usuarios en relación con el tiempo de espera para la atención es regular (57.3%), 

nivel de satisfacción de los usuarios en relación a la empatía recibida por el personal de 

farmacia es regular (46.10%), nivel de satisfacción de los usuarios en relación con la 

seguridad en la atención es regular (42.70%), nivel de satisfacción de los usuarios en 

relación con el horario de atención es regular (40.10 %). El promedio del nivel de 

satisfacción de los usuarios con la calidad de atención brindada en el servicio de 

farmacia del Puesto de Salud Primavera fue regular. 
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ABSTRACT 
 

 

The objective of the study was to determine the level of user satisfaction with the quality 

of care provided in the pharmacy service of the Spring Health Post in the district of 

Comas, from May to July 2021. The research design was non-experimental. For data 

collection, the technique of surveying users of the pharmacy service of the Primavera 

Health Post was used and the instrument used was the questionnaire previously 

validated by expert judgment. The study sample consisted of 384 users of the pharmacy 

service. The results found regarding the level of user satisfaction at the pharmacy service 

of the Spring Health Post in the district of Comas, from May to July 2021, were: the 

level of user satisfaction in relation to the availability of stock of medicines is regular 

(63.80%), level of user satisfaction in relation to the waiting time for care is regular 

(57.3%), level of user satisfaction in relation to the empathy received by the pharmacy 

staff is regular ( 46.10%), level of satisfaction of the users in relation to the security in 

the attention is regular (42.70%), level of satisfaction of the users in relation to the 

schedule of attention is regular (40.10%). The average of the level of user satisfaction 

with the quality of care provided in the pharmacy service of the Primavera Health Post 

was regular. 
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I. INTRODUCCION 

 

 
Actualmente es de un amplio conocimiento que los clientes son la mayor importancia de 

la razón de ser y existir de toda empresa. La búsqueda de una plena satisfacción de los 

clientes es la clave de una excelente dirección de calidad, por consiguiente el objetivo 

principal de la prestación de un servicio y este sea el indicador de valorar la calidad 
1
. 

Dentro del marco de la calidad, la satisfacción al usuario se define como el servicio 

brindado como perspectiva es el resultado de la medida de la atención de salud
2
 en función 

de sus necesidades reales
3
; siendo la evaluación de la satisfacción el instrumento de 

medición de la calidad de servicio 
4
. Siendo de esta manera la satisfacción de usuario el 

objetivo de la empresa, en lo que la mejora continua será necesaria mientras las necesidades 

cambian continuamente 
5
. 

Toda calidad de servicio va de la mano con la mejora continua de incorporar a toda 

institución de salud con personal calificado, actualización de tecnología en los equipos y 

en capacitaciones 
6
. 

Todo servicio de salud enfrenta diversos desafíos y amenazas. Sin embargo como toda 

empresa más aun una que brinda servicios de salud enfrentas estos desafíos para lo cual 

debe mantener, adecuar y adaptar tecnología, estructura, personas y ambiente externo, 

incluyendo el surgimiento de los cambios políticos e globalización en diferentes 

situaciones 
7
. 

En nuestro país, el Ministerio de Salud (2000), recomienda que el recurso humano presente 

en toda empresa que brinde servicios sanitarios es el pilar más importante para la 

obtención de la satisfacción del usuario, es por ello que se debe tener en consideración que 

la aptitud, actitud y la eficacia que pueda obtenerse del personal es lo que nos va a 

permitir obtener los objetivos de todo servicio en salud y/o institución. Por lo que la 

remuneración al personal debe estar acorde a las consideraciones del conocimiento del 

empleado y bien remunerado, para que pueda sentirse considerado en la empresa y tenga 

una excelente atención y más positiva.  

El indicador en los servicios más importante es satisfacer
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al usuario, y esto se mide a través de la técnica de la encuesta o a través del cuestionario.     

Podemos tener los resultados de lograr la satisfacción de los usuarios de la institución. 

La mayoría de los estudios demuestran que en los centros de salud ante una buena atención 

aumenta la   satisfacción por parte de   los pacientes. De esta manera esto también aplica 

a los usuarios que visitan la unidad de farmacia. Aunque un excesivo tiempo de espera y 

otras desatenciones como falta de stock de medicamentos, mal diseño de infraestructura, y 

empatía de los trabajadores del servicio de farmacia disminuyen la condición de 

satisfacción al usuario prefiriendo acudir a farmacias externas o particulares. La 

satisfacción de los usuarios se puede entender como un nivel de estado de ánimo que una 

persona evalúa o compara el servicio o producto percibido con sus expectativas. Entre los 

diferentes métodos para medir la satisfacción de los pacientes están de los cuestionarios o 

opiniones, que nos llevan a obtener los problemas críticos de la atención. 

El Puesto de Salud ´´Primavera´´, es un establecimiento de salud que presenta muchas 

carencias como infraestructura y personal (recursos humanos). Por lo que conlleva a tener 

ciertos problemas en la gestión y humanización en la atención. Los usuarios acuden 

generalmente a los siguientes servicios: consulta médica, control de crecimiento, nutrición 

planificación familiar, farmacia. 

De acuerdo con lo expuesto, se formuló la siguiente pregunta: 

 
¿Cuál será el nivel de satisfacción de los usuarios con la calidad de atención brindada en el 

servicio de   farmacia   del   Puesto   de Salud Primavera   del distrito   de Comas,   mayo 

a julio del 2021? 

Asimismo, nos planteamos las siguientes preguntas específicas: 

 
 ¿Cuál será la relación   entre la   disponibilidad de stock de   medicamentos con 

el nivel de satisfacción de los usuarios del   servicio de farmacia   del   Puesto 

de Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del 2021? 

 

 

 ¿Cuál será la relación entre el tiempo de espera para la atención con el 

nivel de satisfacción de los usuarios del servicio de farmacia del Puesto de 

Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del 2021? 
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 ¿Cuál será la relación entre la empatía recibida por el personal de farmacia con 

el nivel de satisfacción   de los usuarios del servicio de   farmacia   del   Puesto 

de Salud Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del 2021? 

 
 ¿Cuál será la relación entre la seguridad en la atención recibida por el personal 

de farmacia con el nivel de satisfacción de los usuarios del Puesto de Salud 

Primavera del distrito de Comas, mayo a julio del 2021? 

 

 
 ¿Cuál será la relación entre el horario de atención del servicio de farmacia con 

el nivel de satisfacción de los usuarios del Puesto de Salud Primavera del 

distrito de Comas, mayo a julio del 2021? 

 

 
Entre los antecedentes nacionales tenemos: 

 
Barzola E, Moncada R. (2019), llevaron a cabo la investigación cuyo objetivo fue: 

 

Utilizaron como instrumento el cuestionario SERVQUAL; se consideró una población de 

202 usuarios, usándose la encuesta para medir la satisfacción y la calidad en la atención. 

 

 

Pacahuala M. (2018), desarrolló un estudio que tuvo como objetivo;  “Evaluar el grado de 

satisfacción  que  manifiestan  los  usuarios  con  la  atención  brindada  en  las  boticas 
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Huamán J. (2017), realizo la investigación cuyo objetivo fue “Determinar el nivel de 
 

 

Bustamante F, Gálvez N. (2016), desarrollaron un trabajo cuyo objetivo fue “Determinar 

el nivel de satisfacción del paciente en la Farmacia del Hospital Central en Cajamarca”. Es 

un estudio descriptivo; aplicaron la encuesta a 375 usuarios. Reportaron una satisfacción 

de 54% y una insatisfacción de 46%. Se concluye que la atención debe ser mejorada para 

lograr aumentar la excelencia en la atención 
11

. 

 
Ramírez V. (2016), realizo la investigación cuyo objetivo fue “Conocer la correlación entre 

 

 
 

Como antecedentes internacionales tenemos: 

 
Choque C. (2019), realizo en Bolivia la investigación cuyo objetivo fue “Determinar el 
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García E. et al. (2017), desarrollaron la investigación que tuvo como objetivo: “Determinar 

 

 
Toaquiza A. (2016), desarrollo su tesis cuyo objetivo fue “Conocer el nivel de satisfacción 

 

 

 
Bofill A, et al, (2016), desarrollo en Cuba el estudio cuyo objetivo fue “Evaluar la calidad 

del servicio que brinda la farmacia reparto Iglesias”. Es un estudio tipo descriptivo. La 

muestra estuvo formada por 150 personas usuarias, la selección fue aleatoria y se le aplico 

un cuestionario. Reportaron que los indicadores del servicio de farmacia, es un indicador 

con evaluación mala y regular 
16

. 

 
Lima D. (2016), desarrollo en Ecuador una investigación donde determinó la satisfacción 

 

 
Considerando las bases teóricas del estudio, podemos indicar que la satisfacción de las 

personas usuarias es uno de los aspectos más relevantes en la evaluación de los servicios 

de salud, siendo últimamente considerado que es el eje de los servicios de salud. 
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Aperturando nuevos campos de debates en cuanto a concepciones y metodologías que 

puedan medir, siendo los clientes los que valoran la mejoría de los servicios de salud 
18

. 

 

 

 
La empatía es una gradiente de acercamiento al otro, esto implica entender la posición de 

la otra persona. Ser amable o empática del personal de salud hacia el paciente lleva al 

respeto y la dignidad de la relación médico-paciente. Es relevante que el personal de salud 

entienda los emociones y sentimientos de un paciente al acudir a un centro de salud 
21

. 

La confianza implica relación paciente y personal de salud que tiene una implicancia en 

todo el proceso del tratamiento. La confianza se considera una variable fundamental 

durante todo el proceso de la terapia, por ello se hace necesario medir esta variable como 

indicativo de calidad de servicio en las instituciones de salud 
22

. 

 
 

El tiempo de espera es un elemento que mide la logística de la institución. Por lo que existen 

2 formas de programar un servicio: por colas y citas. Estas mismas modalidades están 

implementadas en los servicios de salud. La modalidad por citas es la mejor y a su vez la 

más empleada en nuestro medio, lo que contribuye que el tiempo de espera sea menor. Se 

considera que una de las claves principales en el servicio es la rápida atención por lo que 

no basta la atención amable, sino que también es necesario atenderlo con rapidez. No hay 

nada peor que esperar demasiado para que le entreguen un producto o servicio 
24

. 

https://www.crecenegocios.com/el-servicio-al-cliente
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La confidencialidad garantiza que la información de los pacientes no debe ser expuesta, 

esta información debe ser de uso muy reservado; por ello se recomienda que el personal 

de salud debe tener presente y poner en práctica las normas de bioética. Por lo tanto, es 

 

 

La presente investigación se justifica porque nos permitió evaluar el nivel de satisfacción 

en la atención de las personas usuarios externos que acuden a la farmacia del Puesto de 

salud Primavera, y en base a la información obtenida se harán llegar las recomendaciones 

para la mejora del servicio de farmacia. 

. 
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donde: 
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n= 384 usuarios 
 

 

 

 

2.3.3 Muestreo 
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Criterios de inclusión: 

 
 Usuarios que acudieron al servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del 

distrito de Comas, en el periodo mayo a julio del 2021 

Criterios de exclusión: 

 
 Usuarios que acudieron al servicio de farmacia del Puesto de Salud Primavera del 

distrito de Comas, en un periodo no comprendido entre mayo a julio del 2021 

 Usuarios que acudieron a otros servicios del Puesto de Salud Primavera del distrito 

de Comas. 

 

 

2.4 Variable y operacionalización de variable: 

 
2.4.1 Variables de estudio 

 
 Variable dependiente: Nivel de satisfacción de los usuarios del servicio de farmacia 

 

 Variable independiente: Calidad de atención brindada en el servicio de farmacia 
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2.4.2 Operacionalización de variables 
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2.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
 

2.5.1 Técnicas 
 

 

 
2.5.2 Instrumento de recolección de datos 

 

 
2.6 Aspecto ético 

 
No se afectó la integridad de los usuarios del servicio de farmacia puesto que la información 

recabada de las encuestas será considerada solo para registrar el contenido y no para 

identificar a los usuarios. 

2.7 Procesamiento y análisis de datos 
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III. RESULTADOS 
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