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RESUMEN

La calidad en la atencién al usuario es un tema que en términos de evaluacion de los
servicios de salud vienen suscitando mayor atencion en la Salud Publica. La
satisfaccion de los usuarios son juicios de valor individual y subjetivo, considerada
valida solo si es percibida por ellos, razén por la cual es importante evaluar la
satisfaccion del usuario peridodicamente, principalmente en centros de atenciéon de
salud. El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivos determinar la calidad
en la atencion al usuario del Servicio de Farmacia de Emergencia del Hospital
Guillermo Almenara Irigoyen Lima, en el mes de Febrero de 2014. Se aplico el disefio
observacional, descriptivo, transversal, utilizando el Modelo SERVQUAL gue mide la
percepcion y expectativas del usuario; asi mismo, se evalud el nivel de fiabilidad, la
capacidad de respuesta, el grado de empatia, la seguridad y los aspectos tangibles
gue brinda el servicio. Para el analisis estadistico fueron encuestados 150 usuarios,
pidiendo el permiso y accediendo voluntariamente a responder las encuestas.
Determindndose que el 83,3% estaban insatisfechos con la calidad de atencion
recibida, como también se pudo destacar que el nivel de insatisfaccion de los
usuarios fue muy alta en cada una de las dimensiones estudiadas, encontrando que
el valor mas bajo de insatisfaccion fue 60,7% en la dimensién capacidad de
respuesta. Segun los resultados obtenidos se concluyé que existe un alto nivel de
insatisfaccidon. Se debe realizar controles de calidad para asegurar un nivel de

atencion al usuario y asi mejorar la calidad de vida de los pacientes.
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