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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion del usuario
respecto al area de farmacia del Centro de Salud Zarate, 2022. La investigacion fue de tipo
aplicada, de método deductivo, con disefio no experimental, de corte transversal y de nivel
descriptivo. La poblacion estuvo conformada por los usuarios que asisten al area de farmacia del
lugar de estudio, lo que equivale a 180 personas atendidas de manera diaria y la muestra estuvo
constituida por 123 personas que asisten al area de Farmacia del Centro de Salud Zarate, 2022.
Como técnica de recoleccion de datos se utilizd la encuesta y como herramienta se us6 un
cuestionario (SERVQUAL) que tienen 22 preguntas de “Expectativas” y 22 preguntas de
“Percepciones”. Como principales resultados se obtuvo que la dimension elementos tangibles
obtuvo un 60,42% de aprobacion, la dimension fiabilidad obtuvo un 91,25%, la dimension
capacidad de respuesta un 91,67%, la dimension seguridad un 92,08% y por ultimo la dimension
empatia un 91,25%. Concluyendo que el nivel de satisfaccion del usuario respecto al area de
farmacia del Centro de Salud Zarate, 2022, es alto con un 94,17%, con una expectativa (6,53) y

una percepcion (5,89).

Palabras Claves: Satisfaccion, usuario, percepcion, expectativa, SERVQUAL.



xi

Abstract
The purpose of this research was to determine the level of user satisfaction with respect to the
pharmacy area of the Zarate Health Center, 2022. The research was of the applied type, deductive,
non-experimental, cross-sectional and descriptive. The population consisted of users who frequent
the pharmacy area of the study site, which is equivalent to 180 people attended on a daily basis,
and the sample consisted of 123 people who attend the Pharmacy area of the Zarate Health Center,
2022. The survey was used as a data collection technique and a questionnaire (SERVQUAL) with
22 questions on "Expectations" and 22 questions on "Perceptions" was used as a tool. The main
results were that the tangible elements dimension obtained 60,42% approval, the reliability
dimension obtained 91,25%, the responsiveness dimension 91,67%, the security dimension
92,08% and finally the empathy dimension 91,25%. Concluding that and determining that the level
of user satisfaction with respect to the pharmacy area of the Zarate Health Center, 2022, is high

with 94,17%, with an expectation (6,53) and a perception (5,89).

Keywords: Satisfaction, user, perception, expectation, SERVQUAL.
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Introduccion

Los centros de salud en general; sea privado o publico debe garantizar una buena calidad de
atencion hacia los usuarios, esta debe ser estandarizadas dentro de todas las areas que lo conforma.
Cabe decir que todo paciente o usuario siempre va a un establecimiento bajo una expectativa, la
misma que debe ser satisfecha segin lo percibido una vez que este recibiendo el bien y/o servicio.
Ante ello el area de farmacia de todo hospital o clinica debe cumplir con todo lo antes mencionado;

es por ello por lo que se planteo el siguiente esquema de trabajo:

En el capitulo I se encuentra expuesto el planteamiento del problema y las formulaciones de los
problemas, tanto general como especificas. También se encuentra el objetivo general de la
investigacion, asi como los especificos. En este mismo capitulo esta la justificacion de la

investigacion. Y por ultimo estan comprendidas las limitaciones que se presentaron.

En el capitulo II esta expuesto el marco tedrico, iniciando con los antecedentes internacionales y
nacionales, seguido de las bases teoricas en las que se asienta el trabajo. Al ser una investigacion

descriptiva, esta no tiene comprendida ninguna hipdtesis general ni especificas.

En el capitulo III, se encuentra comprendido toda la metodologia utilizada para el desarrollo del
trabajo, tanto como el método, enfoque, tipo y disefio de investigacion. También esté la poblacion,
muestra y muestreo. A su vez las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, procesamiento

y analisis de datos; y por ultimo los aspectos éticos con los que se desarrollo la investigacion.

En el capitulo IV, estan expuestos las tablas y graficos de los resultados obtenidos luego de

procesar la informacion recolectada.

Y, por ultimo, en el Capitulo V, se desarrollaron las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La farmacia en los servicios de salud es muy importante, es aquel servicio de atencion
médica que elige, prepara, almacena, combina y dispensa medicinas y productos sanitarios,
asesorando a profesionales en salud y usuarios sobre su uso eficiente, efectivo y seguro. Tal y
como indica Kernpharma (2021) el rol de la farmacia es crucial para dar solucion a las
carencias informativas de los pacientes sobre sus medicamentos; en cuanto a indicaciones,
formas de uso y la duracion del tratamiento (1). Comex (2019) indica que la salud es un
derecho humano fundamental del ser humanos, por lo que es relevante e indispensable que se
les garantice una atencion y provision de calidad (2). Se debe tener en cuenta pues el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica — INEI (3) en su reporte indica que en el trimestre abril-
mayo-junio 2021 que el 79,7% de la poblacion tiene algin tipo de seguro de salud, el 52,5%
indic6 que utiliza el Seguro Integral de Salud (SIS), el 22,9% utiliza el Seguro Social de Salud
(EsSalud), y el 4,3% tiene otro tipo de seguro, eso indica que hay gran cantidad de usuarios a

los que se debe atender y velar por su salud (3).
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Asimismo, Comex (2019) sefiala que a pesar de que hay un grupo de asegurados en
nuestro pais, un 58.2% de la poblacion enfermod en 2018, pero el 44.5% no buscd atencion
médica y solo un 23.8% acudid a un establecimiento publico; mientras que un 22.8% fue a

una botica o farmacia y un 8.2%, a una clinica o consultorio particular (3).

Asimismo, Comex salud (2019) indica que respecto a las farmacias en los
establecimientos publicos miles de personas que tienen que esperar desde la madrugada, las
instalaciones en la mayoria de los casos no son las adecuadas y, peor aun, algunos de los
pacientes no encuentran todos los medicamentos que necesitan (4). Se debe tener en cuenta
que, para brindarle un servicio de calidad, es importante que las farmacias se encuentren
abastecidos y en condiciones Optimas para brindarles la atencidon debida; por otro lado, un
grave problema que tienen los establecimiento de salud es el desabastecimiento de
medicamentos, ello se refleja al saber que de cada dos pacientes, uno no llega a recibir sus
medicinas completas, segun su receta en la farmacia del lugar, por lo que termina comprando
las medicinas en otros lugares, si tiene suficientes recursos para hacerlo. De lo contrario, el
paciente no se trata o acude a otras opciones “mas baratas”, donde tiene el riesgo de adquirir

medicamentos ilegales o vencidos (4).

Castillo, Rosales, Reyes (2020) en su investigacion, manifestaron que el servicio
farmacéutico brindado tendria que ser equivalente en los hospitales publicos de cualquier
ciudad dentro de un mismo pais, pero, lamentablemente, es influenciada por diversos factores
como: atencion individualizada, rapidez en la atencién, equipamiento, las interrelaciones
personales, dispensacion correcta, horario de atencion, infraestructura, comunicacion,
equidad, eficiencia, entre otros (5). Esto es debido a que el sistema de salud atn tiene una

estructura dividida, pues cada gestion por parte de los diferentes gobiernos crea acciones
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independientes al contrario de volvernos un sistema unificado. Rodriguez (6) expone que es
muy importante que los funcionarios, de nivel intermedio y operativo puedan continuar con
los lineamientos planteados. Para ello, deben centrarse en sus competencias y conocimientos,
la continuidad de las politicas y finalmente reduciendo o eliminando la corrupcion pues la
poblacién no solo solicita una mayor inversion de los recursos econdémicos e infraestructura,
sino que se le otorgue un sistema mas integrado, con unos recursos capacitados, y que se dé
una mejor atencion al ciudadano (7) , tal y como indica la OMS en el 2020, en el mundo se
necesita un cambio fundamental en la forma en la que se prestan los servicios , de manera que
se ofrezcan servicios de calidad con compasion, centrados en las necesidades de las personas
y las comunidades (8). Esto a su vez, nos ayudara a tener personas y comunidades satisfechas
con mejores condiciones de calidad de vida. Suarez, Rodriguez, Martinez (9), sugieren que
muchas veces la baja calidad que se ofrece en los servicios de salud publicos es de los mayores
obstaculos para solucionar los problemas que se presentan en el sector salud con éxito, en ello
recae la importancia de medir la satisfaccion del usuario (9), en ese sentido es importante
evaluarla la satisfaccion de los pacientes peruanos de la calidad en los servicios farmacéuticos
hospitalarios, pues permitird mejorar falencias y reafirmar fortalezas a fin de desarrollar y
seguir implementando un sistema de farmacia que brinde servicios Optimos que los pacientes

necesitan y demandan (10).

Por lo cual se ha decidido estudiar y analizar la satisfaccion del usuario respecto al

area de farmacia del centro de salud Zarate, 2022.



16

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema General
(Cual es el nivel de satisfaccion del usuario respecto al area de farmacia del Centro de

Salud Zarate, 2022?

1.2.2. Problemas especificos

1. (Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension elementos
tangibles del area de farmacia del Centro de Salud Zarate, 2022?

2. (Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension fiabilidad del area
de farmacia del Centro de Salud Zarate, 2022?

3. (Cual es el nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension capacidad de
respuesta del area de farmacia del Centro de Salud Zarate, 20227

4. (Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension seguridad del area
de farmacia del Centro de Salud Zarate, 2022?

5. (Cuadl es el nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension empatia del area

de farmacia del Centro de Salud Zarate, 2022?

1.3. Objetivo de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar el nivel de satisfaccion del usuario respecto al area de farmacia del Centro

de Salud Zarate, 2022

1.3.2. Objetivos especificos
1. Determinar el nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension elementos

tangibles del area de farmacia del Centro de Salud Zarate, 2022.
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2. Determinar el nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension fiabilidad del

area de farmacia del Centro de Salud Zarate, 2022.

3. Determinar el nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension capacidad de

respuesta del area de farmacia del Centro de Salud Zarate, 2022.

4. Determinar el nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension seguridad del

area de farmacia del Centro de Salud Zarate, 2022.

5. Determinar el nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension empatia del

area de farmacia del Centro de Salud Zarate, 2022.

1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Tedrica

La investigacion se realizo con la intencién de aportar mayor conocimiento sobre la
satisfaccion del usuario y como esta se puede evaluar, de tal manera que los resultados puedan
comprobar que tan satisfecho se encuentro el usuario en el pais respecto a los diferentes

servicios que brinda los centros de salud.

1.4.2. Metodologica

La investigacion realizada se justifica de manera metodologica ya que a través de la
elaboracion y aplicacion de los cuestionarios permitieron que se puedan investigar la realidad
de la satisfaccion a través de la ciencia. Primero se logré tener validez y confiabilidad de la
herramienta, para su posterior aplicacion en diferentes trabajos de investigacion futuras sobre

el tema.
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1.4.3. Practica

El aporte practico de la investigacion es en base al cumplimiento de los objetivos
planteados de la investigacion esto con la finalidad de proponer mejoras en los servicios de
salud y con ello puedan mejorar aspectos de gestion y accion favorables hacia la comunidad

y asi se puedan lograr méxima satisfaccion de los usuarios que asisten al lugar de estudio.

1.5. Limitaciones de la investigacion

Una posible limitacion del estudio fue el tamafio de personas encuestadas de un solo
sexo, siendo la mayoria mujeres con 70% aproximado de personas encuestadas entre las
edades de 25 a 50 aios, lo que puede causar algun tipo de problema en la representatividad y
generalizacion de resultados, aunque existe un porcentaje no menor de participacion de
hombres (30%), las encuestas recogieron respuestas bastante similares y altos respecto a la

variable de estudio.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
2.1.1. Internacionales

Boada, et al. (2019) en su articulo de investigacién tuvo como finalidad “determinar
la percepcion de la calidad de atencion en salud de consulta externa en una Institucion
Prestadora de Servicios de Salud-IPS, en el primer semestre del afio 2018”, que fue un estudio
de tipo descriptivo y de disefo transversal. Se utilizo la encuesta como técnica de recoleccion
de datos y el instrumento fue el cuestionario SERVQUAL. En una muestra de 282 personas.
Encontrando como resultados que un 70% indica que se siente satisfecho con el servicio
percibido en el lugar de estudio y con respecto a la variable seguridad los usuarios indican que
se sienten satisfecho con dicho servicio con un 85.8% de aceptacion e igual con la dimension
elementos tangibles con un 86,5% de satisfaccion. Concluyendo que, es de suma importancia
el tener y generar estrategias que sirvan para mejorar no solo el servicio brindado por el capital
humano, sino también en otros factores tales como; instalaciones, equipos, limpieza,
comodidad, entre otras, debido a que todo es relacionado al momento de realizar una
evaluacion de los centros prestadores de servicios de salud. Cabe decir que se encontrd que la

variable dimension obtuvo una satisfaccidon positiva por parte de los usuarios, haciendo
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referencia que los usuarios relacionan la seguridad que les brinda un centro de salud, y si este

es bueno, influye de manera positiva en la percepcion del servicio brindado (11).

Suéarez et al. (2019) en su investigacidn cientifica tuvieron como objetivo “determinar
la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion en el Centro de Salud CAI III,
Milagro 20187, realizé un estudio de descriptivo, cuantitativo de corte transversal, teniendo
una muestra de estudio de 370 personas, que eran habitantes de la zona Canton Milagro en
Guayas. Se utilizo fue el cuestionario de SERVQUAL para la recoleccion de datos y donde se
mididé como se relaciona la percepcion y expectativa del usuario, respecto a la calidad de
atencion brindada por el lugar del estudio. Obteniendo como resultados que tanto la
percepcion y expectativa obtuvieron un 48% por parte de los encuestados, evidencidndose un
nivel de satisfaccion de nivel medio. Concluyendo que, el nivel de satisfaccion es regular, esto
fue la percepcion que tuvieron los usuarios respecto a la atencion que brinda el lugar de
estudio, donde hicieron hincapi¢ que se debe mejorar la infraestructura del lugar, asi como la
empatia del personal hacia los pacientes; esto evidencia que estos dos factores se relaciona de
manera directa con la calidad de servicio y atencidon que percibe los pacientes dentro del centro
de salud, que al tener esto en un nivel bajo medio, afecta de manera significa al momento de

calificar el servicio en plano general (12).

Tenorio (2021) en su trabajo de investigacion tuvo como objetivo “Evaluar el nivel
de satisfaccion de los pacientes atendidos en la consulta externa del Centro de Salud Tipo C
canton Muisne”, como metodologia de estudio se fundamentd en base a una investigacion de
enfoque mixto, de disefo y tipo descriptivo, no experimental y de corte transversal. Como
técnica de recoleccion de datos se utilizo la encuesta y como herramienta que se utilizo fue el

cuestionario de SERVQUAL y donde se midi6 como se relaciona la percepcion y expectativa
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del usuario sobre el lugar de estudio, la cual fue aplicada a una muestra de 153 personas, que
eran pacientes que acudieron al centro de salud. Encontrando que la satisfaccion de los
pacientes percibidos era un 87% correspondiente a una media de 4.4/5. Concluyendo que, la
calidad de servicio que brinda el centro de salud esta dentro de los parametros establecidos,
debido a que los pacientes evaluaron de manera positiva su satisfaccion de atencion percibida,
pero sin embargo, las dimensiones de capacidad de respuesta y de fiabilidad tuvieron un
impacto por debajo de lo esperado, si bien al final se obtuvo un resultado positivo, esto pudo
afectar de manera negativa directa al momento de la evaluacion por parte de los usuarios,
debido a que son dos factores influyentes y directamente relacionados en la calidad de atencion

que debe de ofrecer un centro de salud (13).

Rovere (2021) en su articulo de investigacion tuvo finalidad “Describir la gestion de
calidad y la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Centro Tipo C Rioverde
Distrito 08D01”, siendo un estudio de tipo descriptivo, de enfoque cuantitativo y de enfoque
transversal. Se utilizo la encuesta como técnica de recoleccion de datos y la herramienta fue
el cuestionario de SERVQUAL y donde se midi6 como se relaciona la percepcion y
expectativa del usuario sobre el lugar de estudio. La muestra estuvo conformada por una
muestra 79 usuarios elegidos luego de aplicar los criterios de inclusion y exclusion dentro de
una poblacion. Resultando la dimension de fiabilidad obtuvo un 37.72% en muy satisfactorio
y también que la satisfaccion de los usuarios global estd por encima de los parametros
establecidos con un 60% de valoracion en la calidad de servicio. Concluyendo que, la
satisfaccion del usuario estuvo por encima de lo esperado, dando evidencia que calidad de
servicio brindada por el lugar de estudio esta por encima de los esperado, haciendo hincapié

que la dimensién de fiabilidad obtuvo un porcentaje positivo (muy satisfactorio y
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satisfactorio) importante dentro del resto de dimensiones evaluadas y tiene una relacion directa
e influyente con el resultado global. Esto hace notar que, si se tiene una mala percepcion de
esta dimension, como del resto de dimensiones, la calidad de servicio puede verse mermado
y por ende bajar la calidad de servicio que serpa percibido por los usuarios que asisten a dicho

centro de salud (14).

Coloma et al. (2020) en su articulo de investigacion tuvieron como objetivo “Analizar
y describir la gestion administrativa y la satisfaccion de los pacientes en las unidades médicas
de primer nivel, en la Zona 5 del cantén Naranjal - Distrito 09D 12, Balao- Naranjal, Ecuador™.
El estudio fue de tipo descriptivo-aplicado, no experimental de enfoque cuantitativo y de corte
transversal. La muestra estuvo conformada por 524 usuarios que asistieron al lugar de estudio
y que fueron sometidos a un cuestionario, que fue la herramienta de recoleccion de datos.
Encontrando que a nivel de satisfaccion del usuario equipamiento obtuvo un 77% de
aprobacion, presentacion del personal un 81% e infraestructura un 73%. Concluyendo que, la
gestion administrativa de salud y la satisfaccion se encuentran directamente relacionada y que
ademas se debe capacitar al personal y elaborar mejoras con el fin de mejorar los servicios de
salud tales como; atencién integral de salud, atencion sexual y salud reproductiva, asi como

su promocion, esto con el fin de tener un servicio de excelencia y calidad para los usuarios
(15).

2.1.2. Nacionales

Paredes (2020) tuvo como objetivo en su articulo “determinar la relacion entre la
calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo del centro de salud de zona rural
peruana”. Estudio no experimental, transversal y descriptivo. La muestra fueron 148 usuarios

que asistieron al lugar de estudio que fueron entre los meses de mayo y junio del afo 2019,
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todos ellos fueron sometidos a cuestionarios para poder realizar la recoleccion de datos. Como
resultados resaltantes se encontr6 que la dimension fiabilidad obtuvo un 58.1%, la empatia un
59.5%, la capacidad de respuesta 45.9% y los elementos tangibles un 40.5%. Se concluyo
afirmando la existencia de una relacion entre las variables calidad de atencidn y satisfaccion
del usuario de manera significativa, donde en todas las dimensiones se encontré que los
usuarios si bien no se encontraban insatisfechos, si consideraban que podrian mejorar,
generando que el lugar de estudio debe de mejorar y aplicar mecanismos de mejoras para
cumplir con las expectativas de los usuarios, tales como la capacidad de respuesta que estuvo

en un tercer lugar respecto a los porcentajes dados por mejorar de parte de los usuarios (16).

Diaz y Yampi (2018) en su investigacion tuvieron como objetivo “establecer el nivel
de satisfaccion de los clientes de las farmacias Mifarma del Sector Angamos de Surquillo —
Lima, en el afio 2017”. Realiz6 un estudio con enfoque descriptivo, de disefio observacional,
transversal y prospectivo. La poblacion estuvo compuesta por 91346 usuarios y la muestra
fueron 383 clientes. Se aplicd un cuestionario estructurado con 22 preguntas. Como resultados
significativos se evidencia que un 91,3% de los usuarios indicaron tener una satisfaccion alta
y 8,7% indicaron tener una satisfaccion baja. En conclusion, se confirma que la mayoria de
los clientes manifiestan tener un mayor nivel de satisfaccion, siendo los mismos de ambos
géneros, y a la vez teniendo en cuenta las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad tuvieron un alto nivel de satisfaccion, destacando la empatia

con un 91.9% de satisfaccion siendo este la dimension con mas alto porcentaje de aceptacion

(17).

Garcia (2020) en su tesis de investigacion tuvo como objetivo “Establecer el nivel de

calidad de atencion a los usuarios del Servicio de Farmacia brindado por el Centro de Salud
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Néstor Gambetta Alta, durante los meses de enero a marzo del afio 2019”. El estudio fue de
tipo descriptivo- observacional, transversal y prospectivo y cuantitativo. La poblacion estuvo
conformada por un total de 9494 usuarios del area de farmacia centro de salud. Luego de
aplicar los criterios de inclusion y exclusion se obtuvo una muestra de 95 personas. Utilizando
como herramienta para la recoleccion de datos el cuestionario SERVQUAL donde se midid
la calidad de servicio percibida versus la esperada. Como resultados se encontrdé que la
dimension fiabilidad que un 66.74% se encuentran satisfechos, en la dimension capacidad de
respuesta se evidencié un 54.74% se encuentran satisfechos con el servicio, respecto a
seguridad un 51.84 se encuentra satisfecho, respecto a elementos tangibles un 72.37% se
encuentra satisfecho y en relacion a la empatia solo un 49.26% se encontraba satisfecho,
siendo la dimensidén con mas bajo nivel de satisfaccion de parte de los usuarios. Concluyendo
que la calidad de servicio brindado por el area de farmacia del centro de salud se encuentra en

proceso de mejora con un 58.99% de nivel de satisfaccion global dado por los usuarios (18).

Cordova y Orihuela (2021) en su trabajo de investigacién tuvieron objetivo
“determinar el nivel de calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios de la Cadena de
boticas Mifarma del distrito de San Juan de Miraflores, Mayo — Junio 20217, la investigacién
fue de tipo aplicada-descriptiva, de corte transversal y de disefio correlacional. La poblacion
y muestra estuvo conformada por 200 los usuarios. Como técnica de recoleccion de datos se
utilizé la observacion y la encuesta. Como herramienta se utilizo el cuestionario SERVQUAL
Lo que encontr6 fue que los usuarios se encuentran satisfechos respecto al horario de atencion
en un 75,6%, la tangibilidad obtuvo 70,8% de aprobacion de parte de los usuarios, el tiempo
de atencion un77,4%, trato recibido por el personal 75,8% y la capacidad de respuesta obtuvo

un 72,8% por lo que se muestra que los usuarios se encuentran satisfechos en un 75,6% en un
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plano global. En conclusion, se pudo identificar que el nivel de satisfaccion brindado por el
lugar de estudio es bueno y que cumple con las expectativas del usuario, resaltando la
dimension orientaciéon que fue la que mayor porcentaje obtuvo, haciendo indicar que el

quimico farmacéutico del lugar brinda una buena atencion hacia los clientes (19).

Angulo (2018) en su trabajo de postgrado tuvo como objetivo “Determinar la relacion
que existe entre el nivel de satisfaccion del usuario y la calidad de servicio de crecimiento y
desarrollo del centro de salud de Guadalupe,2018”, la investigacion fue un estudio de tipo
observacional-relaciona, de corte transversal y prospectivo. La poblacion estuvo conformada
por un total de usuarios 1264 personas y la muestra se obtuvo luego de aplicar la formula
probabilistica, obteniendo una muestra de 169. La técnica de recoleccion de datos se utilizo la
encuesta y como instrumentos se utilizd el cuestionario SERVQUAL. Como resultado se
obtuvo que el nivel de satisfaccion de los usuarios, en referencia a la calidad de atencion se
obtuvo que un nivel mediano de satisfaccion. Concluyendo que, dentro de los servicios de
CRED se encuentra orientada a la atencion integral de menores de edad, dando charlas
preventivas (enfermedades) y de cuidado a las madres para sus menores hijos. Donde la mision
primordial de ello es la de prevenir enfermades de prevalencia al menor de edad y brinda una
atencion calidad y de calidez. También se pudo demostrar que, la existencia de una correlacion
significativa entre las variables de estudio que fueron; la calidad de atencién bridada por el

centro de salud y la satisfaccion percibida por los usuarios (20).

2.2. Bases Tedricas
2.2.1. Satisfaccion del usuario
Segun Bustamante et al. (21) la satisfaccion es una reflexion acerca de las

caracteristicas, atributos y rasgos que posee un producto y/o servicio el cual es definido por el
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cliente que lo recibe y que alcanza la satisfaccion cuando hay un grado de saciedad de acuerdo

a si respondio y alcanz6 a sus necesidades o en su defecto supero sus expectativas.

Por otro lado, Mora (22) indica que se pueden identificar tres componentes generales
en la satisfaccion “una respuesta emocional, cognitiva y/o comportamental; la respuesta se
enfoca en un aspecto en determinado (expectativas, producto, experiencia del consumo, etc.);
y finalmente, la respuesta se da en un momento particular (después del consumo, después de

la eleccion, basada en la experiencia acumulada” (p. 148).

2.2.2. Calidad de servicio

Para Bustamante et al. (21) la calidad es relativa, debido que esta depende del uso
esperado, del cliente y difiere segtn sea el tipo de producto, tipo de empresa y servicio que se
ofrezcan. Es conocido que hay diferentes enfoques de calidad, pero la definicidon mas cercana
es que es la totalidad atributos, caracteristicas y rasgos producto o servicio que tiene la

habilidad de satisfacer las necesidades del cliente considerando el precio que esta dispuesto a
pagar.

2.2.2.1. Calidad

Segun Carro et al (23) definen y aceptan por concepto que vendria hacer un conjunto
de caracteristicas y cualidades de un bien o servicio y que es avalada en su cualidad de
satisfacer una necesidad ya establecida o que es implicita. Se categorizan de la siguiente

mancra,

e Costos y participacion del mercado: La calidad superior tanto en los productos

como en los servicios ofrecidos significa una mayor participacion en el mercado, lo que a su
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vez reduce los costos debido a la menor cantidad de fallas sin redisefar procesos ni utilizar

recargos por garantia.

e Prestigio de la organizacion: Significa que los usuarios se sientan bien con las cosas
estan comprando, consumiendo y/o adquiriendo, por lo que se crea un buen reconocimiento

entre organizacion y usuario, fortaleciendo asi el nombre de la empresa.

e Responsabilidad por los productos: Las instituciones asumen toda Ila
responsabilidad por lo que proporcionan. Por lo tanto, en caso de que existiera algiin problema
con el producto o servicio que ofrecen, las organizaciones seran directamente responsables de

cualquier dafio o impacto que pueda causar dicho bien.

e Implicaciones internacionales: Las valoraciones siempre pasan por tener un
producto o servicio de calidad superior y, junto con la globalizacién, cumplir fielmente con

las expectativas tanto en calidad como en precio (23).

Ahora por su parte; Molina et al (24) define a la calidad “como la totalidad de
funciones, caracteristicas o comportamientos de un bien producido de un servicio prestado,
que les hace capaces de satisfacer las necesidades de los consumidores" (p. 110) y a su vez al
valor especial que tiene cada individuo en la prestacion de servicios o la compra de bienes que

realiza, quedando siempre ello a su propia discrecion.

Esto llevado al sector salud se indica que el paciente puede sentirse satisfecho
dependiendo del grado de prestacion del servicio que brinde el especialista en medicina, asi

como el centro de salud donde se encuentra atendiéndose, ya sea publico o privado.
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Abhora la calidad de la atencion tiene como finalidad satisfacer las necesidades de cada
paciente y brindar un producto o servicio que supere sus expectativas. Se trata de superar

conscientemente las necesidades de cada paciente en todos los aspectos que necesita (24).

2.2.2.2. Las dimensiones de la calidad asistencial
Molina, et al (24) comentan que existen las siguientes dimensiones dentro de la calidad

de atencion asistencial;

e Eficiencia clinica; se encuentra dirigida al actuar del profesional de la salud, que

este no debe hacer uso de recursos que no sean necesarios.

e C(alidad cientifico-técnico; conocimiento actualizado en la practica y adquisicion

constante de nuevas herramientas de trabajo.

e Cooperacion del paciente; es el nivel de adherencia del paciente a un régimen de
tratamiento establecido. Mucho depende de la empatia y relacion que se establezca entre el

médico tratante y el paciente.

e Competencia profesional; se trata de utilizar todas las habilidades y destrezas de un
profesional responsable en la préctica para mejorar la salud del paciente y maximizar la

satisfaccion del paciente.

Ahora esto llevado al ambito del especialista en enfermeria, segun Borr¢, et al. (25)
indica la importancia del accionar del enfermero o la enfermera dentro del cuidado de cada
paciente y que este debe estar constantemente siendo evaluados, con el fin de siempre mejorar.
Para que puedan realizar su trabajo de la mejor manera posible, necesitan no solo equipos,

materiales o insumos médicos, sino que también debe de existir un ambiente de trabajo 6ptimo
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para que el profesional pueda realizar su trabajo en todas sus capacidades humanas y técnicas

con el fin de buscar la méxima satisfaccion del paciente.

2.2.3. Calidad de servicio versus satisfaccion

Bustamante et al. (21) define que existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario. La satisfaccion es una respuesta del usuario al cumplimiento con su
expectativas o necesidades, pero que no solo corresponde a un sentimiento de saciedad, sino
que puede ser descrito como un complejo proceso, la satisfaccion puede estar determinada por

dos factores:

e Respuesta emocional afectiva (positiva o negativa)

e Aprobacion o rechazo cognitivo.

Por lo cual la satisfaccion es una variable de la percepcion efectivamente observable
de la calidad de un servicio que se ofrece. Por lo tanto, la calidad del servicio seria uno de los
factores para lograr la satisfaccion del cliente, debido que este es mucho mas amplio y este

contenido dentro del mismo.

Ahora, Linder (26) define a la satisfaccion del paciente como una evaluacion positiva
que éste hace sobre las diferentes dimensiones a la hora de una atencion médica recibida,

donde influyen sus actitudes y percepciones antes de experimentar esa atencion.

2.2.4. El Modelo SERVQUAL
Martin (27) indica que es un modelo basado en el modelo de expectativa — brecha de
percepcidn, asimismo se indica que las percepciones de calidad de los consumidores son

cuatro brechas distintas:
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Primera brecha: diferencia entre las expectativas del consumidor y las percepciones de

la administracion sobre las expectativas del consumidor.

Segunda brecha: En esta brecha se hace saber las diferencias entre las expectativas
sobre la calidad de un servicio del consumidor versus las percepciones que tiene la

administracion del lugar.

Tercera brecha: es un diferenciar sobre el servicio o producto que se entrega versus las

caracteristicas de calidad del servicio que se brinda.

Cuarta Brecha: Es la diferencia que existe sobre como se comunica un servicio y como

se entrega al final ese servicio.

Segun Martin (27) hace saber que puede existir una quinta brecha, la diferencia entre
las expectativas del servicio y la calidad del servicio percibido. Las expectativas del cliente
estan formadas por necesidades personales, potenciales experiencias pasadas, comunicaciones

externas como la publicidad y lo que se comunica al cliente.

El modelo SERVQUAL contiene a 5 dimensiones.

1) Elementos tangibles: Hace referencia a todo lo fisico que pueda ser observado por
una persona, entre ellas estan equipos, capital humano e instalaciones fisicas. Son elementos
que crean credibilidad y confianza para los usuarios de los servicios, lo cual se considera a
través de, por ejemplo: cortesia de actitud y buenas habilidades de comunicacion, servicios
profesionales, excelente conocimiento técnico, para que los clientes puedan creer en la calidad

de los servicios de la empresa (27).
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2) Fiabilidad: alude a la habilidad y capacidad para proporcionar un servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa, ademas de tener precision, de manera creible y que

este sea a tiempo (28).

3) Capacidad de respuesta: disposicion de la empresa de ayudar a los clientes y
proveerlos de un servicio rapido. Esto requiere compromisos, debido que el cliente espera que

se le cumplan sus promesas (29).

4) Seguridad: conocimientos y atencion mostrados por los empleados, su habilidad
para transmitir confianza al cliente e inspirar confianza y credibilidad; inexistencia de

peligros, riesgos o dudas (30).

5) Empatia: atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus competidores;

capacidad de los empleados para ponerse en el lugar del cliente y tener atencién a los detalles

31).

Grafico 1. Modelo SERVQUAL para la medida de la calidad de servicio.

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
Boca - Oido Personales Pasadas Externas
\ 4
e
DIMENSIONES: &l Servicio
1) Elementos tangibles. " Esperado
2) Fiabilidad. Calidad
3) Capacidad de Respuesta. Percibida
4) Seguridad. Servicio
5) Empatia. Recibido

Nota. Tomado de Yovera y Rodriguez (28)
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2.2.5. Niveles de satisfaccion
Segun Castillo (32) define a la satisfaccion del usuario como la respuesta del producto,
establecimiento o servicio concreto, esta evaluacion puede ser positiva, regular o negativa.

Con el objetivo de obtener una valoracion, la satisfaccion puede ser medida como

e Nivel de satisfaccion baja: Es cuando el usuario se siente insatisfecho con el
servicio brindado dentro de un establecimiento o de una persona en particular.

e Nivel de satisfaccion medio o regular: Se da cuando la persona no se siente del
todo satisfecho, pero tampoco entra en el campo de la insatisfaccion. En este
el cliente valora pros y contras de un servicio.

e Nivel de satisfaccion alta: El usuario se siente muy satisfecho con el servicio
que recibio, este es el indicador mas alto que pueda tener un lugar o una

persona.

2.3. Formulacion de hipotesis
2.3.1. Hipotesis General
El presente trabajo no tuvo un planteamiento de hipotesis general, debido a su

naturaleza de estudio (descriptivo).

2.3.2. Hipotesis Especificas
La presente investigacion no expuso un planteamiento de hipdtesis especificas, debido

a su naturaleza de estudio (descriptivo).
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion
El método que se utilizara sera el deductivo, debido a que ahondaréd un tema general y
se ira delimitando a un tema en especifico, en este caso se analizara la satisfaccion de los

usuarios respecto al servicio brindado en el 4rea de farmacia del lugar de estudio (33).

3.2. Enfoque de la investigacion
El enfoque por utilizar serd el cuantitativo, esto porque se usara procesos matematicos

y estadisticos para el procesamiento de datos por recoger (33).

3.3. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion sera aplicada, debido a que se planed resolver los objetivos
determinados dentro de la investigacion, con la finalidad de consolidar la informacion recogida

y pueda ser replicada en futuras indagaciones (34).

3.4. Diseiio de la investigacion
La investigacion sera observacional-no experimental, debido a que la investigadora no

hara ningln tipo de inferencia o manipulacion en las variables. El corte fue transversal; porque
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el recojo, procesamiento y desarrollo del estudio se realizara dentro de un tiempo determinado

y el nivel fue descriptivo (34).

3.5. Poblacion, muestra y muestreo
3.5.1. Poblacién

La poblacion de estudio estuvo constituida por todos los usuarios que recibieron
atencion en el centro de salud Zarate, estimada en un total de 640 pacientes segun las recetas

expedidas en el mes de mayo del 2022.
Criterios de inclusion:

e Usuarios del Centro de Salud Zarate.
e Pacientes ambulatorios que asistieron al area de Farmacia del Centro de Salud Zarate.
e Personas mayores de 18 afios de edad.
Criterios de exclusion:
e Personas que no fueron al area de farmacia del Centro de Salud Zarate.
e Personas menores de 18 afios de edad.
e Personas que se negaron a participar de la encuesta.
3.5.2. Muestra
La muestra estara constituida por 240 personas que asistieron al area de Farmacia del

Centro de Salud Zarate, 2022.

Para determinar su tamafio se utilizé la formula para la estimacion de proporciones

para poblacion conocida o finita.

_ NxZi*pxq
T (N—1D+Z2+prq
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Donde:
N= 640 personas (Tamafio de poblacion)
Z = 1,96 Para un nivel de confianza del 95% (Parametro estadistico)
p = 0,50 (Probabilidad de éxito)
q = 0,50 (Probabilidad de fracaso)
e = Error de estimacion méaximo aceptado=0.05

Desarrollo:

_ 640« 1,96 x 0,5« 0,5
"~ 0,52%(500—1)+ 1,96 *0,5%0,5

n = 240,15

n = Tamafio de la muestra: 240,15 = 240 personas

3.5.3. Muestreo

Se utilizara el muestreo aleatorio no probabilistico por conveniencia.



3.6. Variables y operacionalizacion

Variable: Satisfaccion del usuario

36

. Definicion .. . . . . Escala de Escala
Variable Definicion operacional  Dimensiones Indicadores o s .
conceptual medicion  valorativa
Equipos
Elementos . ‘o
Para Bustamante et al. (21) la Instalaciones Fisicas
calidad es que es la totalidad Bl modelo SERVQUAL mide el tangibles Publicidad
atributos, caracteristicas y nivel de satisfaccion de un Empleados
rasgos producto o servicio servicio, mediante las
que tiene la habilidad de expectativas y percepciones de Promesa
satisfacer las necesidades del ~ 10S usuarios respecto a la calidad Fiabilidad Sinceridad Nivel
.. . Y
cliente considerando el del servicio que se les brinda. Desempeiio del servicio Safisfaceion
precio que esté dispuesto a Este cuenta con 5 dimensiones: Tiemno del servicio
pagar elementos tangibles, fiabilidad, P .,
: i ] v - Percepcion:
capacidad de respuesta, seguridad Capacidad de Informacién al cliente Nivel bai
. .y . ., 1vel bajo
Satisfaccion del Y la satisfaccion es una y empatia. Siguiendo el criterio Servicio rapido . )€
i reflexion acerca de las de calificacion: 1,2,3,4,5,6y 7 respuesta Ordinal  Tuvel medio
usuario L b Ph e m 0y Apoyo de los empleados Nivel alto
caracteristicas, atributos y que corresponden a la escala de:
rasgos que posee un producto Confianza .
. Estoy en total desacuerdo, Estoy . . Expectativa:
y/o servicio el cual es en desacuerdo, Estoy mas en Seguridad Seguridad en transacciones Nivel bajo
definido por el cliente que lo desacuerdo que de acuerdo, No Cortesia Nivel medio
recibe y que alcanza la estoy de acuerdo ni en .
e Y Resolucion de dudas Nivel alto
satisfaccion cuando hay un desacuerdo, Estoy més de
grado de saciedad de acuerdo  ;cyerdo que en desacuerdo, Estoy Atencion individualizada
asirespondio y alcanzo asus 4o acyerdo, Estoy totalmente de Atencion personal
necesidades o en su defecto acuerdo (35,36). Empatia

supero sus expectativas (21).

Preocupacion por clientes
Horario de atencion para

clientes
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1. Técnica

La técnica utilizada fue la encuesta. Arispe et al. establecié que la encuesta es aquel
procedimiento realizado por investigadores que desean recopilar informacion sobre

comportamiento, opiniones, percepciones, entre otras de una poblacion determinada (38).

3.7.2. Descripcion de instrumentos
3.7.2.1. Cuestionario SERVQUAL:

La aplicacion del cuestionario que respondieron los usuarios consta de 22 preguntas
de “Expectativas” y 22 preguntas de “Percepciones”, y se utilizd para medir la satisfaccion
respecto a la calidad del servicio brindo el lugar de estudio, la medicion se realizod bajo y 5

dimensiones (37):

e Fiabilidad: Evalu6 cuales son las habilidades que tiene el especialista en farmacia

para realizar un servicio de modo cuidadoso y fiable. (item del 01 al 05)

e (apacidad de Respuesta: Evaluo cual es la disposicion y voluntad por parte de los
trabajadores de farmacia para brindar el soporte necesario a los usuarios, y a su vez si se

proporciona un servicio eficaz, eficiente y con rapidez. (item del 06 al 09)

e Seguridad: Se puso a prueba los conocimientos y la atencion brindada por los
farmacéuticos, asi como sus habilidades para concitar credibilidad y confianza. (item del 10

al 13)

e Empatia: En este apartado se evalud la atencion que se realizd en farmacia
(especialista) hacia a los usuarios, si fueron tratados de manera empatica, si fueron escuchados

y sobre todo si se sintieron a gusto con el servicio. (item del 14 al 18)
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e Elementos Tangibles: Aca se evaluara todo respecto a visibles de la farmacia, todo

en relacion con mobiliario, infraestructura, maquinaria entre otros. (item del 14 al 22)

El instrumento cuenta con una escala de evaluacidon y opinidn expuesta como
respuestas, siendo las siguientes: Estoy en total desacuerdo (1), Estoy en desacuerdo (2), Estoy
mas en desacuerdo que de acuerdo (3), No estoy de acuerdo ni en desacuerdo (4), Estoy mas

de acuerdo que en desacuerdo (5), Estoy de acuerdo (6) y Estoy totalmente de acuerdo (7).
La escala de medicion para la variable es la siguiente:
Expectativa:

e Nivel Bajo (22 a 66 puntos)
e Nivel Medio (67 a 110 puntos)

e Nivel Alto (111 a 154 puntos)
Percepcion:

e Nivel bajo (22 a 66 puntos)
e Nivel Medio (67 a 110 puntos)

e Nivel Alto (111 a 154 puntos)

3.7.3. Validacion
El instrumento utilizado fue puesto a evaluacion y juicio de tres expertos de la
Universidad Privada Norbert Wiener, son profesionales expertos en el campo quienes dieron

validez al cuestionario, para su posterior aplicacion. (Ver Anexo 3)
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3.7.4. Confiabilidad

Para medir el nivel de confiabilidad del instrumento, se realiz6 una prueba piloto de
40 personas (39), obteniendo distintos datos, lo mismo que fueron analizado bajo el
coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach (0>0,7), obteniendo como resultado un 0=0,870
para el apartado de “Expectativas” y un valor a=0,966 en el apartado “Percepciones”,
demostrando ser instrumentos confiables al obtener una valoracién de buena y excelente

respectivamente, segun la valoracion de fiabilidad Alfa de Cronbach (40). (Ver Anexo 4)

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos
Para el procesamiento de la informacion, todos los cuestionarios fueron realizados en
el programa Google Form y aplicados a los respectivos usuarios que asistan al area de farmacia

mediante un link de acceso que se les hizo llegar a sus respectivos celulares.

Luego que se encuestard a toda la muestra planteada, las respuestas fueron descargadas
y codificadas para su posterior analisis en el programa estadistico SPSS en su version 25, una
vez ahi se pasé a realizar el analisis y procesamiento de datos, tanto la variable junto a sus

dimensiones y los resultados fueron expuestos en tablas de frecuencias y figuras.

Y por ultimo los resultados obtenidos fueron comparados con los antecedentes
encontrados para el desarrollo de la discusion de resultados y en base a ello se realizo las

conclusiones pertinentes.

Toda la redaccion de la tesis se realizé en el programa Word office 2016.

3.9. Aspectos éticos

Como base ética se seguirdn los siguientes puntos:
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La investigacion fue realizada respetando la “Guia para la elaboracion de la tesis”
expuesta en el 2022 (41). Respecto a las citas, se realizd en base a la guia de citacién de
Vancouver (42) y por ultimo se trabajé en base a la declaracion de Helsinki, promulgada por
la Asociacion Médica Mundial-AMM, donde toda la informacion que se recogidé de las
personas fue utilizada solo para fines educativos y de investigacion, cuidando el anonimato

siempre de los encuestados (43).

Cada encuestado fue informado sobre la investigacion mediante un consentimiento

informado, el cual fue proporcionado previo al llenado de cada cuestionario (Anexo 6).

La investigacion fue aprobada mediante Resolucion N° 333-2022-DFFB/UPNW el dia

11 de octubre del 2022 (Anexo 5).



CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
4.1. Resultados

4.1.1. Analisis descriptivo de resultados

Tabla 1. Nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al area de farmacia.

Escala Frecuencia %
Bajo 3 1,25

Medio 11 4,58
Alto 226 94,17
Total 240 100.0

Porcentaje

EAJD MEDIO ALTO

Figura 1. Nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al area de farmacia.
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Interpretacion:

Referente al nivel de satisfaccion del usuario respecto al area de farmacia del
Centro de Salud Zarate (Tabla 1 y Figura 1), se evidencié que un 1,25% indicaron tener
un nivel de satisfaccion bajo, un 4,58% mostré un nivel medio respecto a la variable y
por tltimo un 94,17% manifestaron tener un alto nivel de satisfaccion respecto al servicio
brindado por el area de farmacia del centro de salud Zarate.

Tabla 2. Nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension elementos tangibles

del area de farmacia.

Escala Frecuencia %
Bajo 17 7,08
Medio 78 32,50
Alto 145 60,42
Total 240 100.0

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Figura 2. Nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension elementos tangibles

del area de farmacia.
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Interpretacion:

Respecto al nivel de satisfaccion del usuario de la dimension elementos tangibles
del area de farmacia del Centro de Salud Zarate (Tabla 2 y Figura 2), se evidencié que un
7,08% indicaron tener un bajo nivel de satisfaccion, un 32,50% mostraron un nivel medio
respecto a la dimension y por ultimo un 60,42% manifestaron tener un alto nivel de
satisfaccion en relacion a la dimension elementos tangibles del area de farmacia del centro

de salud Zarate.

Tabla 3. Nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension fiabilidad del area de

farmacia.
Escala Frecuencia %
Bajo 3 1,25
Medio 18 7,50
Alto 219 91,25
Total 240 100,0

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Figura 3. Nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension fiabilidad del area de

farmacia.
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Interpretacion:

Concerniente al nivel de satisfaccion del usuario de la dimension fiabilidad del
area de farmacia del Centro de Salud Zarate (Tabla 3 y Figura 3), se evidencié que un
1,25% indicaron poseer un bajo nivel de satisfaccion, un 7,50% mostraron un nivel medio
respecto a la dimension y por ultimo un 91,25% manifestaron tener un alto nivel de
satisfaccion respecto a la dimension fiabilidad del area de farmacia del centro de salud

Zarate.

Tabla 4. Nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension capacidad de respuesta

del area de farmacia.

Escala Frecuencia %
Bajo 3 1,25

Medio 17 7,08
Alto 220 91,67
Total 240 100,0

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Figura 4. Nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension capacidad de respuesta

del area de farmacia.
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Interpretacion:

Con relacion al nivel de satisfaccion del usuario de la dimension capacidad de
respuesta del area de farmacia del Centro de Salud Zarate (Tabla 4 y Figura 4), se
evidencid que un 1,25% indicaron poseer un bajo nivel de satisfaccion, un 7,08%
mostraron un nivel medio respecto a la dimension y por ultimo un 91,67% manifestaron
tener un alto nivel de satisfaccion respecto a la dimension capacidad de respuesta del area

de farmacia del centro de salud Zarate.

Tabla 5. Nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension seguridad del area de

farmacia.
Escala Frecuencia %
Bajo 4 1,67
Medio 15 6,25
Alto 221 92,08
Total 240 100,00

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Figura 5. Nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension seguridad del area de

farmacia.
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Interpretacion:

Respecto al nivel de satisfaccion del usuario de la dimension seguridad del area
de farmacia del Centro de Salud Zarate (Tabla 5 y Figura 5), se evidencio que un 1,67%
indicaron poseer un bajo nivel de satisfaccion, un 6,25% mostraron un nivel medio
respecto a la dimension y por ultimo un 92,08% manifestaron tener un alto nivel de
satisfaccion referente a la dimension seguridad del area de farmacia del centro de salud

Zarate.

Tabla 6. Nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension empatia del area de

farmacia.
Escala Frecuencia %
Bajo 7 2,92
Medio 14 5,83
Alto 219 91,25
Total 240 100,00

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Figura 6. Nivel de satisfaccion del usuario respecto a la dimension empatia del area de

farmacia.
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Interpretacion:

En relacion al nivel de satisfaccion del usuario de la dimension empatia del area
de farmacia del centro de salud Zarate (Tabla 6 y Figura 6), se evidencié que un 2,92%
indicaron poseer un bajo nivel de satisfaccion, un 5,83% mostraron un nivel medio
respecto a la dimension y por ultimo un 91,25% manifestaron tener un alto nivel de
satisfaccion respecto a la dimension empatia del area de farmacia del centro de salud

Zarate.

Tabla 7. Anélisis de satisfaccion del usuario: Expectativa vs Percepcion

Expectativa Percepcion Brecha
Fiabilidad 6,59 5,97 0,62
Capacidad de respuesta 6,65 5,94 0,71
Seguridad 6,61 6,08 0,53
Empatia 6,60 6,16 0,44
Tangibilidad 6,18 5,20 0,98
Satisfaccion total 6,53 5,89 0,65
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00 )
FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA TANGIBILIDAD  SATISFACCION
RESPUESTA TOTAL
«=@==EXPECTATIVA  e==@==PERCEPCION

Figura 7. Analisis de satisfaccion del usuario: Expectativa vs Percepcion.
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Interpretacion:

Respecto a la Figura 7, se evidencid que el promedio obtenido de las 5
dimensiones y la variable mostraron diferencias entre las expectativas y las percepciones
de la satisfaccion de parte de los usuarios sobre el servicio que brinda el centro de salud
Zarate, donde se mostré que la dimension que obtuvo la calificacion mas alta fue la
empatia (6,16), seguido de seguridad (6,08), luego la fiabilidad (5,97), en penultimo lugar
estuvo la capacidad de respuesta (5,94) y por ultimo, con mayor distancia entre lo que el
cliente espero y lo que en verdad recibid, fue la dimension tangibilidad (5,20), siendo esta
la dimensidn con la calificacion mas baja. Ahora respecto a las brechas existentes entre
la expectativa y la percepcion (Tabla 7) se evidencio que la dimension con menor brecha
fue la empatia con una diferencia de 0,44, seguido de la dimension seguridad con 0,53,
en tercer lugar esta la fiabilidad con un 0,62, la capacidad de respuesta obtuvo una
diferencia de brecha de 0,71 y por ultimo la dimension con mayor diferencia entre la
expectativa versus la percepcion fue la capacidad de respuesta con una brecha de 0,98.
En un andlisis general se evidencia que la expectativa de atencion es mucho mayor de la
que se recibe.

4.1.2. Prueba de hipdtesis
Al ser un estudio de nivel descriptivo de una sola variable, no hubo hipotesis general

ni especificas.

4.1.3. Discusion de resultados
El objetivo general del estudio fue determinar el nivel de satisfaccion del usuario
respecto al area de farmacia del Centro de Salud Zarate en el afio 2022. Como resultados se

determino que el nivel de satisfaccion que los usuarios mostraron respecto al servicio brindado
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por el area de farmacia fue alto (94,17%). Lo encontrado tiene similitud con lo hallado por
Diaz y Yampi (17) donde concluyeron que la satisfaccion de los usuarios respecto a la
farmacia en estudio fue alta con 91,3%, pero difiere con lo encontrado por Suarez et al. (12)
donde concluyeron que el nivel de satisfaccion de su muestra de estudio fue de un nivel medio
con un 48%. En el caso del centro de salud Zarate se pudo observar que la brecha encontrada
fue de 0,65, siendo un valor que no muestra diferencia significativa entre lo que espera el
paciente y lo que recibe del area de farmacia. Esto manifiesta que el Centro de Salud Zarate
brinda un buen servicio en el area de farmacia, pero este puede mejorar, debido a que atn
existe una mayor expectativa (6,53) del servicio versus la percepcion que brinda del servicio
(5,89), todo ello desde la perspectiva de los usuarios. Es por ello importante que siempre se
realice una medicion de satisfaccion dentro de las areas en general, esto con la finalidad de
conocer las opiniones del paciente referente al servicio brindado y proponer mejoras de ser
necesarias, debido a que esto va a permitir que este se perfeccione y con mucha mayor razon

en el Centro de Salud Zarate, debido a su naturaleza de pertenecer al sector publico.

Respecto al primer objetivo especifico, se buscd determinar el nivel de satisfaccion del
usuario respecto a la dimension elementos tangibles del area de farmacia del Centro de Salud
Zarate en el afio 2022. Como resultados determino6 que el nivel de satisfaccion que los usuarios
mostraron respecto a la dimension elementos tangible del area de farmacia fue alto (60,42%).
Esto coincide con lo encontrado por Boada et al (11), el cudl concluyd que el nivel de
satisfaccion es positivo respecto a los elementos tangibles (86,5%) del lugar de estudio y
adicion que es de suma importancia el tener y generar estrategias que sirvan para mejorar no

solo el servicio brindado por el capital humano, sino también en otros factores tales como;
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instalaciones, equipos, limpieza, comodidad, entre otras, debido a que todo es relacionado al

momento de realizar una evaluacién de los centros prestadores de servicios de salud

Como segundo objetivo especifico se busco determinar el nivel de satisfaccion del
usuario respecto a la dimension fiabilidad del area de farmacia del Centro de Salud Zérate en
el afio 2022. Luego de aplicar los instrumentos se determind que el nivel de satisfaccion que
los usuarios mostraron respecto a la dimension fiabilidad del area de farmacia fue alto
(91,25%). Lo encontrado difiere con lo hallado por Paredes (16) donde en su dimension
fiabilidad encontr6 que solo un 34,5% se sienten satisfechos con el servicio que brinda el
centro de salud rural y otro 58.1% indicaron que esta por mejorar y donde se evidencia que
hay una brecha existente entre la expectativa y la percepcion del servicio brindado de los
centros de salud de la zonas rurales en Pera, pero hay una similitud con lo encontrado por
Tenorio (13) que obtuvo un 52% de satisfaccion de parte de su muestra ecuatoriana y donde
indicaron que se encuentran de acuerdo con el servicio que se les otorga. Estos resultados
exponen que a nivel internacional los centros de salud basicos ofrecen un mejor servicio que
el brindado a nivel nacional (Pert1), punto que debe tener en cuenta el Ministerio de Salud para
poder equiparar la atencion de una manera justa, en todas las zonas de tanto urbanas como

rurales.

Como tercer objetivo especifico se buscd determinar el nivel de satisfaccion del
usuario respecto a la dimension capacidad de respuesta del area de farmacia del Centro de
Salud Zarate en el afio 2022. Como resultados se determind que el nivel de satisfaccion que
los usuarios mostraron respecto a la dimension capacidad de respuesta del area de farmacia
fue alto (91,67%). Este hallazgo difiere con lo encontrado por Paredes (16) donde concluy6

que los usuarios se encontraban medianamente insatisfechos con el servicio que brindaba el
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lugar de estudio, uno de los aspectos que mostraban aun insatisfaccion fue la capacidad de
respuesta donde un 45.9% indicaron, que estd por mejorar esta dimension y que consideraban

que podrian perfeccionar esto con el fin de cubrir las expectativas de los usuarios.

Como cuarto objetivo especifico se busco determinar el nivel de satisfaccion del
usuario respecto a la dimension seguridad del area de farmacia del Centro de Salud Zarate en
el afio 2022. Como resultados se determind que el nivel de satisfaccion que los usuarios
mostraron respecto a la dimension seguridad del area de farmacia fue alto (92,08%). Estos
resultados son similares a lo encontrado por Garcia (18), respecto a la dimension seguridad
encontro que un 51.84% de personas se encuentra satisfechas con el nivel de atencion recibida.
Indicando que los usuarios se sienten satisfechos con la atencion brindado por los encargados
del lugar, también de sus habilidades, es importante que esta caracteristica se haya
desarrollado dentro del lugar de estudio, pues ayudar a establecer una confianza y seguridad

con el cliente toma tiempo y no es facil de realizar.

Y como ultimo objetivo especifico se buscd determinar el nivel de satisfaccion del
usuario respecto a la dimension empatia del area de farmacia del Centro de Salud Zarate en el
afio 2022. Como resultados se determin6é que el nivel de satisfacciébn que los usuarios
mostraron respecto a la dimension empatia del area de farmacia fue alto (91,25%). Esto
coincide con lo encontrado por Diaz y Yampi (17) donde concluye y se confirma que la
mayoria de los clientes manifiestan tener un alto nivel de satisfaccion, siendo la empatia con
un 91.9% de satisfaccion, la dimension con mas alto porcentaje de aceptacion, por parte de

los encuestados.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

1.

Referente al objetivo general, se determind que el nivel de satisfaccion del usuario
respecto al area de farmacia del Centro de Salud Zarate, 2022, es alto con un 94,17%.
Respecto al primer objetivo especifico, se determin6 que el nivel de satisfaccion del
usuario respecto a la dimension elementos tangibles del area de farmacia del Centro
de Salud Zarate, 2022, es alto con un 60,42%.

Concerniente al segundo objetivo especifico, se determind que el nivel de satisfaccion
del usuario respecto a la dimension fiabilidad del area de farmacia del Centro de Salud
Zarate, 2022, es alto con un 91.25%.

Relativo al tercer objetivo especifico, se determind que el nivel de satisfaccion del
usuario respecto a la dimension capacidad de respuesta del area de farmacia del Centro
de Salud Zarate, 2022, es alto con un 91.67%.

Pertinente al cuarto objetivo especifico, se determind que el nivel de satisfaccion del
usuario respecto a la dimension seguridad del area de farmacia del Centro de Salud

Zarate, 2022, es alto con un 92.08%.
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Y por ultimo el quinto objetivo especifico, se determind que el nivel de satisfaccion
del usuario respecto a la dimension empatia del area de farmacia del Centro de Salud

Zarate, 2022, es alto con un 91.25%.

5.2. Recomendaciones

1.

Evaluar periédicamente el nivel de satisfaccion del usuario atendido en farmacia con
la finalidad que siempre se mantengan altos indices de satisfaccion y se pueda cerrar
la brecha existente entre expectativas y percepciones.

A la jefatura de farmacia, se le recomienda gestionar programas de mejoras a fin de
fortalecer las competencias de los profesionales que se encuentran en el
establecimiento de salud,

Implementar una lista de cotejo con evaluaciones semanales a los usuarios y asi poder
abordar las debilidades mejor manera.

Desarrollar mas estudios de este tipo que permitan estudiar a los diferentes centros de
salud de manera que se realice una medicion las brechas que presenta el sector publico
y se pueda mejorar la satisfaccion de los usuarios.

Es importante que tanto las farmacias como boticas desarrollen y mantenga sus
indicadores de calidad de servicio, de manera que vayan eliminando o disminuyendo
sus debilidades de acuerdo a sus necesidades y posibilidades.

Mantener lo mas satisfecho posibles a los usuarios que asistan a los centros
hospitalarios, droguerias, laboratorios, entre otros, con la finalidad de convertirlos en

aliados estratégicos y con ello poder mejorar el actual sistema de salud dentro del Perti.
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Titulo: Analisis de satisfaccion en usuarios del area de farmacia del Centro de Salud

Formulacion
del Problema

Objetivos

Zarate, 2022.

Hipotesis

Variables

Diseiio metodologico

Problema
General

(Cual es el nivel
de satisfaccion del
usuario respecto al
area de farmacia
del Centro de
Salud Zarate,
20227

Problema
Especificos

* ;Cual es el nivel
de satisfaccion del
usuario respecto a
la dimension
elementos
tangibles del area
de farmacia del
Centro de Salud
Zarate, 20227

¢ ;Cual es el nivel
de satisfaccion del
usuario respecto a
la dimension
fiabilidad del area
de farmacia del
Centro de Salud
Zarate, 20227

* ;Cual es el nivel
de satisfaccion del
usuario respecto a
la dimension
capacidad de
respuesta del area
de farmacia del
Centro de Salud
Zarate, 20227

Objetivo General

Determinar el
nivel de
satisfaccion del
usuario respecto al
area de farmacia
del Centro de
Salud Zarate,
2022.

Objetivos
Especificos

¢ Determinar el
nivel de
satisfaccion del
usuario respecto a
la dimension
elementos
tangibles del area
de farmacia del
Centro de Salud
Zarate, 2022.

* Determinar el
nivel de
satisfaccion del
usuario respecto a
la dimension
fiabilidad del area
de farmacia del
Centro de Salud
Zarate, 2022.

* Determinar el
nivel de
satisfaccion del
usuario respecto a
la dimension
capacidad de
respuesta del area

Hipétesis General

Al ser un estudio
de tipo descriptivo
de una sola
variable, no se
tendra hipotesis.

Hipotesis
Especifica

Al ser un estudio
de tipo descriptivo
de una sola
variable, no se
tuvo hipotesis
especificas.

Satisfaccion

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Tipo de investigacién
Aplicada

Método y diseiio de la
investigacion

Método
Deductivo
Diseiio
No experimental
Corte
transversal.
Nivel
Descriptivo

Poblacion, muestra y
muestreo

Poblacion

La poblaciéon de estudio
estuvo constituida por
todos los usuarios que

recibieron atencion en el
centro de salud Zarate,
estimada en un total de

640 pacientes segun las
recetas expedidas en el
mes de mayo del 2022.

Muestra

La muestra estara
constituida por 240
personas que asistieron al
area de Farmacia del
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* ;Cual es el nivel
de satisfaccion del
usuario respecto a
la dimension
seguridad del area
de farmacia del
Centro de Salud
Zarate, 20227

¢ ;/Cual es el nivel
de satisfaccion del
usuario respecto a
la dimension
empatia del area de
farmacia del
Centro de Salud
Zarate, 20227

de farmacia del
Centro de Salud
Zarate, 2022.

* Determinar el
nivel de
satisfaccion del
usuario respecto a
la dimension
seguridad del area
de farmacia del
Centro de Salud
Zarate, 2022.

* Determinar el
nivel de
satisfaccion del
usuario respecto a
la dimension
empatia del area
de farmacia del
Centro de Salud
Zarate, 2022.

Centro de Salud Zarate,
2022.




Estimado Sr./Sra./Srta., por favor, responda a TODAS las preguntas y/o afirmaciones dentro del
cuestionario, solo debera responder respecto a sus expectativas y percepcion respecto al servicio

brindado por el area de farmacia del centro de salud Zarate, es importante que seas sincero. Las

Anexo 2. Instrumentos

dos pruebas tienen una duracion aproximada de 20 minutos de desarrollo.

Agradecemos su apoyo de antemano.

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le
otorga a la atencion que espera recibir en el servicio del area de farmacia del Centro de Salud

Zarate.

EXPECTATIVAS

Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

1.

N kWD

Estoy en total desacuerdo

Estoy en desacuerdo

Estoy mas en desacuerdo que de acuerdo

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo

Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo

Estoy de acuerdo

Estoy totalmente de acuerdo

NO

PREGUNTAS

FIABILIDAD

Espera que la calidad de atencion sea correcta en el servicio, desde
el inicio hasta el final

2 Espera que la farmacia, proporcione sus servicios en el tiempo que
promete hacerlo

3 Espera que la atencion realizada sea ordenada de acuerdo a su
turno

4 Realizaron la atencion sin discriminacion y/o diferenciacion, con
respecto a otras personas

5 Espera que la farmacia brinde un servicio sin errores

CAPACIDAD DE RESPUESTA
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6 Espera que la atencion sea rapida y eficaz

7 Espera que cuando se presente un inconveniente, 1o
resuelvan inmediatamente.
Espera que, en caso de ausencia de un producto, se ofrezcan las
alternativas correctas, oportunamente

9 Espera que el personal permanezca en su servicio, y
no se ausente por mucho tiempo

SEGURIDAD

10 Espera que el personal de farmacia que le atienda, le inspire
confianza

11 Espera que el personal de farmacia que le atienda tenga
conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los
usuarios

12 Espera que el personal de farmacia que le atienda, le brinde el
tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas
Espera que ante su atencion en la farmacia se respete la

13 o
confidencialidad

EMPATIA

14 Espera que el personal de farmacia que le atienda le trate con
afabilidad, respeto y paciencia

15 Espera comprender, la explicacion que el personal de farmacia le
brinda sobre el tratamiento que recibirad y los cuidados para su
salud

16 Espera que el personal de farmacia sea tolerante, y capaz de
respetar distintos puntos de vista del usuario

17 Espera que el personal de farmacia es comprensivo con su
enfermedad y estado de salud

18 Espera que el personal de la farmacia le preste atencion individual

TANGIBILIDAD

Espera que las instalaciones fisicas de la farmacia sean visualmente

19 atractivas
Espera que los avisos, letreros, carteles y sefializaciones de la

20 farmacia sean adecuados para orientar a los pacientes
Espera que el establecimiento de salud cuente con bafios limpios

21 para los pacientes

’ Espera que la farmacia dentro del centro de salud y la sala de

espera se encuentre limpia, y cuenten con bancas o sillas para la
comodidad de los pacientes




PERCEPCIONES
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En segundo lugar, califique las percepciones es lo que usted pudo percibir a través de su

experiencia vivida o como usted HA RECIBIDO, respecto a la atencion brindada en el area de

farmacia del centro de Salud Zarate

Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

1.

A Ao B

Estoy en total desacuerdo

Estoy en desacuerdo

Estoy mas en desacuerdo que de acuerdo
No estoy de acuerdo ni en desacuerdo
Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo
Estoy de acuerdo

Estoy totalmente de acuerdo

PREGUNTAS

FIABILIDAD

(La calidad de atencion fue correcta en el servicio farmacia, desde
el inicio hasta el final?

(La farmacia proporciono sus servicios en el tiempo que prometid
hacerlo?

(La atencion realizada fue ordenada y de acuerdo a su turno?

(La atencion se realiza sin discriminacion y/o diferenciacion,
con respecto a otras personas?

(La farmacia le brind6 un servicio sin errores?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

(La atencion fue rapida y eficaz?

(Cuando se presentd un inconveniente, lo resolvieron
inmediatamente?

(En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las alternativas
correctas, oportunamente?

(El personal permanece en su servicio, y no se
ausenta por mucho tiempo?
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SEGURIDAD
10 LEl personal de farmacia que le atendio, le inspir6é confianza?
11 LEl personal de farmacia que le atendid, tiene conocimientos

suficientes para responder a las preguntas de los usuarios?

12

LEl personal de farmacia que le atendio, le brind¢ el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

13 (Durante su atencion en la farmacia se respetd la confidencialidad?
EMPATIA
14 (El personal de farmacia que le atendio le tratd con afabilidad,
respeto y paciencia?
15 (Usted comprendio, la explicacion que el personal de farmacia, le
brindé sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para su salud?
(El personal de farmacia, es tolerante, y es capaz de respetar
16 distintos puntos de vista del usuario?
LEl personal de farmacia, es comprensivo con su enfermedad y
17 estado de salud?
1 (El personal de la farmacia le prestd atencion individual?
TANGIBILIDAD
15 (Las instalaciones fisicas de la farmacia son visualmente atractivas?
Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones; de la farmacia, ;fueron
20 adecuados para orientar a los pacientes?
LEl establecimiento de salud, contdé con bafios limpios para los
21 pacientes?
- (El centro de salud y la sala de espera se encontraron limpios, y

contaron con bancas o sillas para la comodidad de los pacientes?




Anexo 3. Validez del instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

69

TITULO DE LA INVESTIGACION: ANALISIS DE LA SATISFACCION EN USUARIOS DEL AREA DE FARMACIA DEL CENTRO
DE SALUD ZARATE, 2022

IVARIABLE 1: SATISFACION

DIMENSION 1: Flabilidad st | ~o | st | ~No | st | wo
Expectativa
1 [Espera que la calidad de atencion sea correcta en el servicio, X X X
Kesde el inicio hasta el final ‘ -
2 |[Espera que la farmacia, proporcione sus servicios en el tiempo X X X
kque promete hacerlo ) 3 )
3 [Espera que la atencion realizada sea ordenada de acuerdo a su X X X
turno i S .
4 [Realizaron la atencion sin discriminacion y/o diferenciacion, X X X
kcon respecto a otras personas : 5 )
5 |Espera que la farmacia brinde un servicio sin errores X X X
Percepcion
1 | La calidad de atencion fue correcta en el servicio farmacia, X X X
Mesde el inicio hasta el final? = = <
2 | La farmacia proporciond sus servicios en el tiempo que X X X
rometio hacerlo? ) } )
3 | La atencion realizada fue ordenada y de acuerdo a su tumo? X X X
4 | Laatencion se realiza sin discriminacion y/o diferenciacion, X X X
kon respecto a otras personas? s o -
s | La farmacia le brind6 un servicio sin errores? X X X
DIMENSION 2: Capacidad de Respuesta si No S1 No | st | No
Expectativa
6 |[Espera que la atencion sea rapida y eficaz X X X
7 [Espera que cuando se presente un inconveniente, lo resuelvan X X X
inmediatamente. . : .
8 %spcra que, en caso de ausencia de un producto, se ofrezcan X X X
las alternativas correctas. oportunamente i = 3
9 [Espera que el personal permanezca en su servicio, y no se X X X
lusente por mucho tiempo 5 = i
Percepcion
© | Laatencién fue ripida y eficaz? X X X
7 | Cuindo se present6 un inconveniente, lo resolvieron X X X
jinmediatamente? . } )
8 | En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las X X X
hlternativas correctas. oportunamente? - } .
9 | El personal permanece en su servicio, y no se ausenta por X X X
imucho tiempo? - : -
IDIMENSION 3: Seguridad st | No | st | No | 511 No
Expectativa
10 [Espera que el personal de farmacia que le atienda, le inspire X X X
konfianza i } i
11 [Espera que el personal de farmacia que le atienda tenga
konocimientos suficientes para responder a las preguntas de X X X
los usuarios
12 [Espera que el personal de farmacia que le atienda, le brinde el X X X
iempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas - ° ‘
13 [Espera que ante su atencion en la farmacia se respete la X X X
confidencialidad ) : :

I Percepcién




L El personal de farmacia que le atendio, le inspird confianza? [ X X X
11 | El personal de farmacia que le atendid, tiene conocimientos X X X
jsuficientes para responder a las preguntas de los usuarios? ‘ ‘
12 [ El personal de farmacia que le atendio, le brindo el tiempo X X X
suficiente para contestar sus dudas o preguntas? ‘ : )
13 |, Durante su atencion en la farmacia se respeto la X X X
confidencialidad? : : :
IDIMENSION 4: Empatia sl No st No | SI No
Expectativa
14 [Espera que el personal de farmacia que le atienda le trate con X X X
pfabilidad, respeto y paciencia ‘ g
15 [Espera comprender, la explicacion que el personal de
farmacia le brinda sobre el tratamiento que recibird y los X X X
cuidados para su salud
16 [Espera que el personal de farmacia sea tolerante, y capaz de X X X
respetar distintos puntos de vista del usuario ; i .
17 |Espera que el personal de farmacia es comprensivo con su X X X
enfermedad vy estado de salud " -
18 [Espera que el personal de la farmacia le preste atencion X X X
findividual i 5
Percepcion
14 [El personal de farmacia que le atendi6 le tratd con afabilidad, X X X
respeto y paciencia? ‘ ‘ ‘
15 |;Usted comprendi, la explicacion que el personal de
farmacia, le brind sobre el tratamiento que recibira y los X X X
kuidados para su salud?
16 | El personal de farmacia, es tolerante, y es capaz de respetar X X X
distintos puntos de vista del usuario? " ‘ ’
17 |El personal de farmacia, es comprensivo con su enfermedad X X X
y estado de salud? e i g
18 | El personal de la farmacia le presto atencion individual? X X X
IDIMENSION 5: Elementos Tanglbles si No si No | st ] No
Expectativa
19 [Espera que las instalaciones fisicas de la farmacia sean X X X
visualmente atractivas i i
20 [Espera que los avisos, letreros, carteles y senalizaciones de la X X X
farmacia sean adecuados para orientar a los pacientes : : 2
21 |[Espera que la farmacia cuente con una variedad de productos. [ x X X
22 [Espera que la sala de espera de la farmacia se encuentra
[limpia, y cuente con bancas o sillas para la comodidad de los | X X X
cientes
Percepclon
19 | Las instalaciones fisicas de la farmacia son visualmente X X X
jatractivas? ‘ : :
20 [Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones; de la farmacia, X X X
; fueron adecuados para orientar a los pacientes? = i 2
21 |;La farmacia del centro de salud cuenta con una variedad de X X X
roductos? : : 5
22 |;La sala de espera de la farmacia se encuentra limpia, y X X X

kuenta con bancas o sillas para la comodidad de los pacientes?|
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable[ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr: Marquez Caro, Orlando Juan

DNI: ......09075930

Especialidad del validador: ...Metodol0go......cummsmmmsasesssnasnes

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. o [ | de...abril........del 2022.....
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensidn especifica del constructo

3claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son /

suficientes para medir la dimension S

Firma del Experto Informante
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TITULO DE LA INVESTIGACION: ANALISIS DE LA SATISFACCION EN USUARIOS DEL AREA DE FARMACIA DEL CENTRO
DE SALUD ZARATE, 2022

IVARIABLE 1: SATISFACION

DIMENSION 1: Flabllidad

konfidencialidad

Si No Si No | SI | No
Expectativa
1 [Espera que la calidad de atencion sea correcta en el servicio, X X X
Kesde el inicio hasta el final : . .
2 |Espera que la farmacia, proporcione sus servicios en el tiempo X X X
kque promete hacerlo ‘ ‘ ‘
3 [Espera que la atencion realizada sea ordenada de acuerdo a su X X X
turno i 3 )
4 [Realizaron la atencion sin discriminacion y/o diferenciacion, X X X
kon respecto a otras personas 5 . 5
S |Espera que la farmacia brinde un servicio sin errores X X X
Percepciéon
1 |;La calidad de atencion fue correcta en el servicio farmacia, X X X
desde el inicio hasta el final? i - i
2 | La farmacia proporciono sus servicios en el tiempo que X X X
rometio hacerlo? : i i
3 | La atencion realizada fue ordenada y de acuerdo a sutumo? | X X X
4 | Laatencion se realiza sin discriminacion y/o diferenciacion, X X X
kon respecto a otras personas? ‘ ) :
S i La farmacia le brindé un servicio sin errores? X X X
DIMENSION 2: Clpacldad de Respuestn St No St No St No
Expectativa
6 [Espera que la atencion sea rapida y eficaz X X X
7 |Espera que cuando se presente un inconveniente, lo resuelvan X X X
linmediatamente. g s :
8 |Espera que, en caso de ausencia de un producto, se ofrezcan X X X
las alternativas correctas, oportunamente ) ) )
9 |Espera que el personal permanezca en su servicio, y no se X X X
jausente por mucho tiempo . & *
Percepcién
© | La atencion fue ripida y eficaz? X X X
7 | Cudndo se presento un inconveniente, lo resolvieron X X X
inmediatamente? i i :
8 | En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las X X X
plternativas correctas. oportunamente? g . )
9 | El personal permanece en su servicio, y no se ausenta por X X X
Imucho tiempo? - : -
IDIMENSION 3: Seguridad St | No| 5ilnelslno
Expectativa
10 |[Espera que el personal de farmacia que le atienda, le inspire X X X
konfianza i ) :
11 [Espera que el personal de farmacia que le atienda tenga
konocimientos suficientes para responder a las preguntas de X X X
los usuarios
12 [Espera que el personal de farmacia que le atienda, le brinde el X X X
tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas ) - )
13 [Espera que ante su atencion en la farmacia se respete la X X X

Percepcion
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10

| El personal de farmacia que le atendid, le inspird confianza?

-

L El personal de farmacia que le atendio, tiene conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los usuarios?

-

12

| El personal de farmacia que le atendid, le brindé el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

-

13

i Durante su atencion en la farmacia se respeto la
confidencialidad?

-

IDIMENSION 4: Empatia

No

No

No

Expectativa

[Espera que el personal de farmacia que le atienda le trate con
hfabilidad, respeto y paciencia

[Espera comprender, la explicacion que el personal de
farmacia le brinda sobre el tratamiento que recibird y los
kuidados para su salud

[Espera que el personal de farmacia sea tolerante, y capaz de
respetar distintos puntos de vista del usuario

[Espera que el personal de farmacia es comprensivo con su
enfermedad y estado de salud

[Espera que el personal de la farmacia le preste atencion
lindividual

Percepcion

| El personal de farmacia que le atendio le traté con afabilidad,
respeto y paciencia?

; Usted comprendio, la explicacion que el personal de
farmacia, le brind6 sobre el tratamiento que recibira y los
kcuidados para su salud?

L El personal de farmacia, es tolerante, y es capaz de respetar
Kistintos puntos de vista del usuario?

L El personal de farmacia, es comprensivo con su enfermedad

v estado de salud?

L El personal de la farmacia le presto atencion individual?

IDIMENSION 5: Elementos flnglblcs

No

No

No

Expectativa

Espera que las instalaciones fisicas de la farmacia sean
visualmente atractivas

[Espera que los avisos, letreros, carteles y senalizaciones de la
farmacia sean adecuados para onentar a los pacientes

Espera que la farmacia cuente con una variedad de productos.

Espera que la sala de espera de la farmacia se encuentra
limpia, y cuente con bancas o sillas para la comodidad de los
acientes

Percepclon

i Las instalaciones fisicas de la farmacia son visualmente
atractivas?

-

e

[Los avisos, letreros, carteles, sefalizaciones; de la farmacia,
; fueron adecuados para orientar a los pacientes?

o

U La farmacia del centro de salud cuenta con una variedad de
roductos?

= | =

Po]

| La sala de espera de la farmacia se encuentra limpia, y
kuenta con bancas o sillas para la comodidad de los pacientes?

-

P
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia para la recoleccion de datos

Opinion de aplicabilidad: Aplicable | X] Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Emma Caldas Herrera
DNI: 08738787

Especialidad del validador: Farmacéutico Clinico

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

11 de abril del 2022

Dra. Emma Caldas Herrera
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TITULO DE LA INVESTIGACION: ANALISIS DE LA SATISFACCION EN USUARIOS DEL AREA DE FARMACIA DEL CENTRO

DE SALUD ZARATE, 2022
IVARIABLE 1: SATISFACION
DIMENSION 1: Flabllidad st | ~o | st | ~ol st Ne
Expectativa
1 [Espera que la calidad de atencion sea correcta en el servicio, X X X
Kesde el inicio hasta el final g g 5
2 [Espera que la farmacia, proporcione sus servicios en el tiempoy X X X
kque promete hacerlo ‘ : 2
3 [Espera que la atencion realizada sea ordenada de acuerdo a su X X X
turno i i i
4 [Realizaron la atencion sin discriminacion y/o diferenciacion, X X X
kon respecto a otras personas i i X
5 |Espera que la farmacia brinde un servicio sin errores X X X
Percepcion
1 [ La calidad de atencion fue correcta en el servicio farmacia, X X X
Kesde el inicio hasta el final? . : i
2 | La farmacia proporciono sus servicios en el tiempo que X X X
rometio hacerlo? i i i
3 | La atencion realizada fue ordenada y de acuerdo a sutumo? | X X X
4 |/Laatencion se realiza sin discriminacion y/o diferenciacion, X X X
kon respecto a otras personas? 3 : :
s | La farmacia le brindo un servicio sin errores? X X X
DIMENSION 2: Capacidad de Respuesta st No si No | st | Ne
Expectativa
6 [Espera que la atencion sea rapida y eficaz X X X
7 [Espera que cuando se presente un inconveniente, lo resuelvan X X X
linmediatamente. ) g s
8 [Espera que, en caso de ausencia de un producto, se ofrezcan X X X
las alternativas correctas. oportunamente ‘ - )
9 |Espera que el personal permanezca en su servicio, y no se X X X
husente por mucho tiempo ' ? "
Percepcién
© | La atencién fue ripida y eficaz? X X X
7 | Cuando se presenté un inconveniente, lo resolvieron X X X
inmediatamente? i . i
8 | En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las X X X
hlternativas correctas. oportunamente? 5 5 g
9 | El personal permanece en su servicio, y no se ausenta por X X X
Imucho tiempo? ‘ ‘ ‘
IDIMENSION 3: Seguridad St No Si No | SI | No
Expectativa
10 [Espera que el personal de farmacia que le atienda, le inspire X X X
konfianza - - -
11 [Espera que el personal de farmacia que le atienda tenga
konocimientos suficientes para responder a las preguntas de X X X
llos usuarios
12 [Espera que el personal de farmacia que le atienda, le brinde el X X X
tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas : : ‘
13 |[Espera que ante su atencion en la farmacia se respete la X X X
konfidencialidad ’ i ’
Percepcién




L El personal de farmacia que le atendid, le inspird confianza?

| El personal de farmacia que le atendio, tiene conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los usuarios?

| El personal de farmacia que le atendid, le brindé el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

i Durante su atencion en la farmacia se respeto la
confidencialidad?

IDIMENSION 4: Empatia

No

No

Expectativa

[Espera que el personal de farmacia que le atienda le trate con
pfabilidad, respeto y paciencia

[Espera comprender, la explicacion que el personal de
farmacia le brinda sobre el tratamiento que recibird y los
kuidados para su salud

[Espera que el personal de farmacia sea tolerante, y capaz de
respetar distintos puntos de vista del usuario

[Espera que el personal de farmacia es comprensivo con su
enfermedad y estado de salud

[Espera que el personal de la farmacia le preste atencion
lindividual

Percepcion

L El personal de farmacia que le atendid le traté con afabilidad,
respeto y paciencia?

 Usted comprendio, la explicacion que el personal de
farmacia, le brindé sobre el tratamiento que recibira y los
kuidados para su salud?

L El personal de farmacia, es tolerante, y es capaz de respetar
distintos puntos de vista del usuario?

L El personal de farmacia, es comprensivo con su enfermedad

v estado de salud?

| El personal de la farmacia le presté atencion individual?

IDIMENSION 5: Elementos Tangibles

No

No

Expectativa

Espera que las instalaciones fisicas de la farmacia sean
visualmente atractivas

-

-

Espera que los avisos, letreros, carteles y senalizaciones de la
farmacia sean adecuados para orientar a los pacientes

~

[Espera que la farmacia cuente con una variedad de productos.

-

Espera que la sala de espera de la farmacia se encuentra
[limpia, y cuente con bancas o sillas para la comodidad de los
cientes

Percepcion

 Las instalaciones fisicas de la farmacia son visualmente
atractivas?

~

-

Los avisos, letreros, carteles, senalizaciones:; de la farmacia,
s fueron adecuados para orientar a los pacientes?

>

| =

| La farmacia del centro de salud cuenta con una variedad de
roductos?

~

| >4

 La sala de espera de la farmacia se encuentra limpia, y

~

kuenta con bancas o sillas para la comodidad de los pacientes?)

| >
-




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia para recoleccion de datos
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Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ 1

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Daniel Nafiez del Pino.

DNI: 23528875

Especialidad del validador: ...Quimico Farmacéutico

1pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

10 de mayo del 2022

Firma del Experto Informante



Anexo 4. Confiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 40 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 40 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad -

Expectativa
Alfa de N de
Cronbach elementos
0,870 22

Estadisticas de fiabilidad -

Percepciones
Alfa de N de
Cronbach elementos

0,966 22
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Anexo 5. Aprobacién del Comité de Etica

o

Universidad
Norbert Wiener
RESOLUCION N* 333-2022-DFFB/UPNW
Lima, 11 de octubre de 2022
VISTO:

El Acta N° 307 donde la Unidad Revisora de Asuntos Eticos de la
FFYB aprueba la no necesidad de ser evaluado el proyecto por el Comité
de Etica de la Universidad que presenta el/la tesista Cynthian Carool
Mosqueira Buitron, egresado (a) de la Facultad de Farmacia y
Bioquimica.

CONSIDERANDO:
Que es necesario proseguir con la ejecucion del proyecto de tesis,
presentado a la facultad de farmacia y bioquimica.

En uso de sus atribuciones, el decano de la facultad de farmacia y
bioquimica;
RESUELVE:
ARTICULO UNICO: Aprobar el proyecto de tesis titulado
“ANALISIS DE SATISFACCION EN USUARIOS DEL AREA DE FARMACIA

DEL CENTRO DE SALUD ZARATE" presentado por el/la tesista Cynthian
Carool Mosqueira Buitron, autorizdndose su ejecucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

= 7
o \

Dr. Rubén Eduardo Cueva Mestanza
Decano (e) de la Facultad de Farmacia y Bioquimica
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Anexo 6. Formato de consentimiento informado

Instituciones : Universidad Privada Norbert Wiener

Investigadores : MOSQUEIRA BUITRON, CYNTHIAN CAROOL

Titulo : ANALISIS DE SATISFACCION EN USUARIOS DEL AREA DE
FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD ZARATE, 2022

Propoésito del Estudio: Estamos invitando a usted a participar en un estudio llamado: “ANALISIS
DE SATISFACCION EN USUARIOS DEL AREA DE FARMACIA DEL CENTRO DE
SALUD ZARATE, 2022”. Este es un estudio desarrollado por investigadores de la Universidad
Privada Norbert Wiener, FACULTAD DE FARMACIA Y BIOQUIMICA, Escuela Académico
Profesional de Farmacia y Bioquimica. El proposito de este estudio es Determinar el nivel de
satisfaccion del usuario respecto al area de farmacia del Centro de Salud Zarate, 2022. Su
ejecucion ayudard/permitird: conocer que tan satisfechos se encuentran los usuarios respecto
al servicio que brinda el area de farmacia del Centro de Salud Zarate.

Procedimientos:
Si Usted decide participar en este estudio se le realizara lo siguiente:

- La participacion en este estudio consistird en completar una encuesta de satisfaccion del area
de farmacia.

- La participacion en este estudio no tiene algin costo para usted, y tampoco sera compensado
econdmicamente.

- La participacion es andénima y el investigador mantendrd su confidencialidad en todos los
documentos.

- Usted no esta expuesto a ninglin riesgo.

- Si decide no culminar la encuesta, usted puede abandonar su participaciéon en cualquier
momento.

La encuesta puede demorar unos 25 minutos. Los resultados del cuestionario se le entregaran a
Usted en forma individual y se almacenaran respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos:

Su participacion en el estudio no esta sujeto a ningun tipo de riesgo fisica o mental. El encuestador
dispone de alcohol a su disposicion para su respectiva desinfeccion de manos y cuerpo, esto con
el fin de disminuir el riesgo de contagio de la COVID-19 tanto para su persona como para el
encuestador. Puede solicitar ello para su uso una vez culminado el llenado del cuestionario
entregado.

La negacion de participar o de llenar el cuestionario no estara sujeto a ningun tipo de problema
legal o administrativo hacia su persona, recuerde que todo esto realizado con fines académicos y
de investigacion.

Beneficios:

Usted se beneficiara conociendo que tan satisfecho se encuentra respecto al servicio que brinda el
area de farmacia. Para recibir toda esta informacion lo puede solicitar al encuestador que le haga
llegar sus resultados escribiéndole al siguiente correo electrénico: ccmb.mosqueira@gmail.com
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Debe saber que los resultados seran procesados de manera totalmente anénima, por lo que se
expondra ningun tipo de caracteristica fisica (color de piel y fisionomia) o caracteristica mental
que pueda perjudicar su imagen como persona. El procesamiento sera realizado de manera grupal
asi que no se podra expondra sus resultados de manera individual, muy independientemente de las
respuestas que haya colocado dentro del cuestionario.

Costos e incentivos:
Usted no deberd pagar nada por la participacion. Igualmente, no recibird ningin incentivo
economico ni medicamentos a cambio de su participacion.

Confidencialidad:

Nosotros guardaremos la informacion con cddigos y no con nombres. Si los resultados de este
estudio son publicados, no se mostrard ninguna informacién que permita la identificacion de
Usted. Sus archivos no seran mostrados a ninguna persona ajena al estudio.

Derechos del paciente:

Si usted se siente incomodo durante el cuestionario, podra retirarse de éste en cualquier momento,
0 no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna inquietud y/o molestia,
no dude en preguntar al personal del estudio. Puede comunicarse con la Srta. CYNTHIAN
CAROOL MOSQUEIRA BUITRON - +51 971 152 443.

CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio, comprendo que cosas pueden pasar si participo
en el proyecto, también entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya aceptado y que
puedo retirarme del estudio en cualquier momento. Recibiré una copia firmada de este
consentimiento.

Participante Investigador

Nombres: Nombres: Cynthian Carool

Mosqueira Buitron
DNI:
DNI: 08159093



Anexo 7. Informe del asesor de Turnitin
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Anexo 8. Respuestas de la dimension elementos tangibles: Expectativa vs Percepcion

&3

Expectativa Percepcion
Item Respuesta Recuento % ftem Respuesta Recuento %
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 6 2,5%
Estoy en desacuerdo 0 0,0% Estoy en desacuerdo 8 3 ,3%
19. Espera que las Estoy mas en desacuerdo que 6 2’5% Estoy mas en desacuerdo que 16 6,7%
nstalaciones fisicas de la de acuerdo 19. ;Las instalaciones fisicas de acuerdo
farmacia sean visualmente No estoy de acuerdo ni en 13 549, de la farmacia son No estoy de acuerdo ni en 33 13.8%
atractivas desacuerdo ' visualmente atractivas? desacuerdo ’
Estoy mas de acuerdo que en 49 20’4% Estoy mas de acuerdo que en 53 22,1%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 61 25,4% Estoy de acuerdo 76 31,7%
Estoy totalmente de acuerdo 111 46,3% Estoy totalmente de acuerdo 48 20,0%
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 2, 1%
Estoy en desacuerdo 1 0,4% Estoy en desacuerdo 2 0,8%
20. Espera que los avisos i 4
rteles, sefializaciones; de la
sefializaciones de la farmacia No estoy de acuerdo ni en 7 2 9% (f:a N " ’ No estoy de acuerdo ni en o
sean adecuados para orientar desacuerdo 7 armac1.a, (tj uer;)n ade(fuadoi desacuerdo 25 10.4%
. para orientar a los pacientes’
alos pacwntes Estoy mas de acuerdo que en o Estoy mas de acuerdo que en o
desacuerdo > 12,1 % desacuerdo > 22,1 %
Estoy de acuerdo 36 15 ,0% Estoy de acuerdo 70 29,2%
Estoy totalmente de acuerdo 164 68,3% Estoy totalmente de acuerdo 65 27, 1%
21. Espera que el Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 7 2,9%
establecimiento de salud Estoy en desacuerdo 0 0,0% Estoy en desacuerdo 5 2,1%




cuente con bafos limpios

Estoy mas en desacuerdo que
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Estoy mas en desacuerdo que
. 3 1,3% 13 5,4%
para los pa01entes de acuerdo de acuerdo
No estoy de acuerdo ni en 16 6.7% 21. (JEl establecimiento de No estoy de acuerdo ni en 30 12.5%
170 , N ,270
desacuerdo salud, cont6 con bafos desacuerdo
Estoy mas de acuerdo que en 13 759, limpiOS para los paCienteS? Estoy mas de acuerdo que en 70 2929,
> 0 s (V]
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 50 20,8% Estoy de acuerdo 65 27, 1%
Estoy totalmente de acuerdo 153 63,7% Estoy totalmente de acuerdo 50 20,8%
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 7 2,9%
Estoy en desacuerdo 0 0,0% Estoy en desacuerdo 2 0,8%
22. Espera que la farmacia Estoy mas en desacuerdo que 3 1.3% 22. (',La farmacia del centro Estoy mas en desacuerdo que 17 71%
’ o ) o
dentro del centro de saludy  de acuerdo de salud y la sala de espera se de acuerdo
la sala de espera se No estoy de acuerdo ni en 17 1% encontraron limpios, y No estoy de acuerdo ni en 6 5 5
. . »170 . 59 /0
encuentre limpia, y cuenten  desacuerdo contaron con bancas o sillas  desacuerdo
con bancas o sillas para la Estoy mas de acuerdo que en 71 8.8 para la comodidad de los Estoy més de acuerdo que en 3 339
. . > Y . s (V]
comodidad de los pacientes  desacuerdo pacientes? desacuerdo
Estoy de acuerdo 36 15,0% Estoy de acuerdo 16 6,7%
Estoy totalmente de acuerdo 163 67,9% Estoy totalmente de acuerdo 33 13,8%




Anexo 9. Respuestas de la dimension fiabilidad: Expectativa vs Percepcion
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Expectativa Percepcion
Item Respuesta Recuento % ftem Respuesta Recuento %
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 2 0,8%
Estoy en desacuerdo 0 0,0% Estoy en desacuerdo 0 0,0%
Estoy mas en desacuerdo que 0 0.0% Estoy mas en desacuerdo que 3 1.3%
1. Espera que la calidad de e acuerdo ’ 1. ¢La calidad de atencion fue  de acuerdo ’
atencion sea correcta en el No estoy de acuerdo ni en 5 0.8% correcta en el servicio, desde  No estoy de acuerdo ni en .
servicio, desde el inicio desacuerdo o el inicio hasta el final? desacuerdo 7 2%
hasta el final Estoy mas de acuerdo que en 10 429 Estoy mas de acuerdo que en 31 12.9%
desacuerdo e desacuerdo o
Estoy de acuerdo 71 29,6% Estoy de acuerdo 156 65,0%
Estoy totalmente de acuerdo 157 65 ,4% Estoy totalmente de acuerdo 41 1 7, 1%
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 2 0,8%
Estoy en desacuerdo 0 0,0% Estoy en desacuerdo 0 0,0%
Estoy mas en desacuerdo que 0 0.0% Estoy mas en desacuerdo que 6 2.5%
2. Espera que la farmacia, de acuerdo ’ 2. (La farmacia proporciond  de acuerdo ’
proporcione sus Servicios eén  No estoy de acuerdo ni en : 0o, sus servicios en el tiempo que  No estoy de acuerdo ni en p 5 5%
el tiempo que promete desacuerdo ’ prometi6 hacerlo? desacuerdo o
hacerlo Estoy mas de acuerdo que en o Estoy mas de acuerdo que en o
desacuerdo 8 > ’3 % desacuerdo 2 ! 0,0 %
Estoy de acuerdo 56 23 ,3% Estoy de acuerdo 165 68,8%
Estoy totalmente de acuerdo 175 72,9% Estoy totalmente de acuerdo 37 15 ,4%
3 Espera que la atencion Estoy en total desacuerdo 0 0,0% 3. [JLa atencion realizada fue Estoy en total desacuerdo 2 0,8%
I‘e;alizr;da fea ordenada de Estoy en desacuerdo 0 0,0% ordenada y de acuerdo a su Estoy en desacuerdo 0 0,0%
acuerdo a su turno Estoy mas en desacuerdo que 0 0’0% turno? Estoy mas en desacuerdo que 5 2’ 1%

de acuerdo

de acuerdo



No estoy de acuerdo ni en

No estoy de acuerdo ni en
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1 0,4% 6 2,5%
desacuerdo desacuerdo
Estoy mas de acuerdo que en Estoy mas de acuerdo que en
8 3,3% 31 12,9%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 44 1 8,3% Estoy de acuerdo 147 61 ,3 %
Estoy totalmente de acuerdo 187 77,9% Estoy totalmente de acuerdo 49 20,4%
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 2 0,8%
Estoy en desacuerdo 0 0,0% Estoy en desacuerdo 0,4%
Estoy mas en desacuerdo que ., . . Estoy mas en desacuerdo que
) 0 0,0% 4. ;La atencion se realiza sin 1 0,4%
4. Espera que se realice la de acuerdo discriminacién v/ de acuerdo
L iscriminacion y/o
atencion sin discriminaciéon  No estoy de acuerdo ni en o . .., No estoy de acuerdo ni en
) o 0 0,0% diferenciacion, con respecto a 7 2,9%
Y/ (0] dlferenCIaCIOH, con desacuerdo " o desacuerdo
otras personas:
I'CSp@CtO a otras personas Estoy mas de acuerdo que en o Estoy mas de acuerdo que en
9 3,8% 31 12,9%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 59 24,6% Estoy de acuerdo 102 42,5%
Estoy totalmente de acuerdo 172 71 ,7% Estoy totalmente de acuerdo 96 40,0%
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 2 0,8%
Estoy en desacuerdo 0 0,0% Estoy en desacuerdo 1 0,4%
Estoy mas en desacuerdo que Estoy mas en desacuerdo que
0 0,0% 0 0,0%
de acuerdo de acuerdo
5. ESpera que la farmacia No estoy de acuerdo ni en 0 0 00/ 5. (JLa farmacia 1e brlndé un No estoy de acuerdo ni en 7 ) 90/
. o e . b 0 o . . o
brinde un servicio sin errores desacuerdo servicio sin errores? desacuerdo '
Estoy mas de acuerdo que en Estoy mas de acuerdo que en
11 4,6% 33 13,8%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 57 23 ,8% Estoy de acuerdo 117 48,8%
Estoy totalmente de acuerdo 172 71 ,7% Estoy totalmente de acuerdo 80 33 ,3%
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Expectativa Percepcion
Item Respuesta Recuento % Item Respuesta Recuento %
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 2 0,8%
Estoy en desacuerdo 0 0,0% Estoy en desacuerdo 0 0,0%
y
Estoy mas en desacuerdo que 0 0,0% Estoy mas en desacuerdo que 9 3,8%
y q]
., de acuerdo ., L. de acuerdo
6. Espera que la atencion sea 6. (La atencion fue rapida 'y
.. No estoy de acuerdo ni en 2 0,8% No estoy de acuerdo ni en 2 0,8%
rapida y eficaz eficaz?
desacuerdo desacuerdo
Estoy mas de acuerdo que en 6 2,5% Estoy mas de acuerdo que en 45 18,8%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 69 28,7% Estoy de acuerdo 110 45,8%
Estoy totalmente de acuerdo 163 67,9% Estoy totalmente de acuerdo 72 30,0%
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 2 0,8%
Yy
Estoy en desacuerdo 0 0,0% Estoy en desacuerdo 0 0,0%
Estoy mas en desacuerdo que 0 0,0% Estoy mas en desacuerdo que 1 ,3%
7. Espera que cuando se Y !
. ) ont de acuerdo 7. ¢Cuando se present6 un de acuerdo
presente un inconveniente, . . .
No estoy de acuerdo ni en 1 0,4% inconveniente, lo resolvieron  No estoy de acuerdo ni en 3 1,3%
lo resuelvan 4
. diat ¢ desacuerdo inmediatamente? desacuerdo
Inmediatamente.
Estoy mas de acuerdo que en 11 4,6% Estoy mas de acuerdo que en 33 13,8%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 36 15 ,0% Estoy de acuerdo 135 56,3 %
Estoy totalmente de acuerdo 192 80,0% Estoy totalmente de acuerdo 64 26,7%
8. Espera que en caso de Estoy en total desacuerdo 0 0,0% 8. (En caso de ausencia de un Estoy en total desacuerdo 0 0,0%
ausencia de un producto, S€  Estoy en desacuerdo 0 0,0% producto, le ofrecieron las Estoy en desacuerdo 0 0,0%
ofrezcan las alternativas Estoy mas en desacuerdo que 1 0,4% alternativas correctas, Estoy mas en desacuerdo que 6 2,5%

correctas, oportunamente

de acuerdo

oportunamente?

de acuerdo



No estoy de acuerdo ni en 0 0,0% No estoy de acuerdo ni en 6 2,5%

desacuerdo desacuerdo
Estoy mas de acuerdo que en 9 3,8% Estoy mas de acuerdo que en 46 19,2%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 37 15,4% Estoy de acuerdo 118 49,2%
Estoy totalmente de acuerdo 193 80,4% Estoy totalmente de acuerdo 64 26,7%
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 3 1 ,3%
Estoy en desacuerdo 0 0,0% Estoy en desacuerdo 0 0,0%
Estoy mas en desacuerdo que 0 0,0% Estoy mas en desacuerdo que 6 2,5%

9. Espera que el personal de acuerdo de acuerdo

. 9. (El personal permanece en
PErmanezca en su Servicio, y No estoy de acuerdo ni en 0 0,0% o No estoy de acuerdo ni en 4 1,7%
Su Serviclo, y no se ausenta
no se ausente por mucho desacuerdo i desacuerdo
) por mucho tiempo?

tlempo Estoy mas de acuerdo que en 4 1 ,7% Estoy mas de acuerdo que en 37 1 5,4%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 67 27,9% Estoy de acuerdo 104 43 ,3 %

Estoy totalmente de acuerdo 169 70,4% Estoy totalmente de acuerdo 86 35 ,8%
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Expectativa Percepcion
Item Respuesta Recuento % Item Respuesta Recuento %
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 0 0,0%
Estoy en desacuerdo 0 0,0% Estoy en desacuerdo 3 1,3%
Estoy mas en desacuerdo que 0 0,0% Estoy mas en desacuerdo que 1 0,4%
10. Espera que el personal e acuerdo 10. (El personal de farmacia  de acuerdo
de farmacia que 1e atienda, No estoy de acuerdo ni en O 0,0% que le atendié, le inspiré No estoy de acuerdo ni en 9 3,8%
le inspire confianza desacuerdo confianza? desacuerdo
Estoy mas de acuerdo que en 12 5,0% Estoy mas de acuerdo que en 22 9,2%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 91 37,9% Estoy de acuerdo 105 43,8%
Estoy totalmente de acuerdo 137 57, 1% Estoy totalmente de acuerdo 100 41 ,7%
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 0 0,0%
Estoy en desacuerdo 0 0,0% Estoy en desacuerdo 0 0,0%
1 l. ESpeI‘a que el personal Estoy mas en desacuerdo que 0 0,0% 1 1. ZJEl personal de farmacia Estoy mas en desacuerdo que 6 2,5%
de farmacia que le atienda de acuerdo que le atendio, tiene de acuerdo
tenga COnOCimientOS No estoy de acuerdo ni en 3 1 ,3% COnOCimientOS Suﬁcientes No estoy de acuerdo ni en 6 2,5%
suficientes para responder a  desacuerdo para responder a las preguntas desacuerdo
las prengntaS de los usuarios Estoy mas de acuerdo que en 6 2,5% de los usuarios? Estoy mas de acuerdo que en 14 5,8%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 72 30,0% Estoy de acuerdo 144 60,0%
Estoy totalmente de acuerdo 159 66,3% Estoy totalmente de acuerdo 70 29,2%
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% X Estoy en total desacuerdo 0 0,0%
12. Espera que el personal 12. (El personal de farmacia
4
. . Estoy en desacuerdo 0 090% ., ., Estoy en desacuerdo 1 0,4%
de farmacia que le atienda, que le atendio, le brind¢ el
Estoy mas en desacuerdo que 0 0,0% Estoy mas en desacuerdo que 8 3 ,3%

le brinde el tiempo suficiente

de acuerdo

tiempo suficiente para

de acuerdo
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para contestar sus dudas o No estoy de acuerdo ni en 0 0,0% contestar sus dudas o No estoy de acuerdo ni en 7 2,9%
preguntas desacuerdo preguntas? desacuerdo
Estoy mas de acuerdo que en 9 3,8% Estoy mas de acuerdo que en 19 7,9%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 46 19,2% Estoy de acuerdo 133 55,4%
Estoy totalmente de acuerdo 185 77, 1% Estoy totalmente de acuerdo 72 30,0%
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 0 0,0%
Estoy en desacuerdo 0 0,0% Estoy en desacuerdo 0,4%
Estoy mas en desacuerdo que 0 0,0% Estoy mas en desacuerdo que 7 2,9%
de acuerdo ., de acuerdo
13. Espera que ante su 13. ;Durante su atencion en la
-, . No estoy de acuerdo ni en 0 0,0% . , No estoy de acuerdo ni en 1 0,4%
atencion en la farmacia se farmacia se respeto la
Lo desacuerdo Lo desacuerdo
respete la confidencialidad confidencialidad?
Estoy mas de acuerdo que en 0 0,0% Estoy mas de acuerdo que en 23 9,6%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 0,0% Estoy de acuerdo 117 48,8%
Estoy totalmente de acuerdo 0,0% Estoy totalmente de acuerdo 91 37,9%
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Expectativa Percepcion
Item Respuesta Recuento % Item Respuesta Recuento %
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 2 0,8%
Estoy en desacuerdo 2 0,8% Estoy en desacuerdo 5 2, 1%
Estoy mas en desacuerdo que 0 0,0% . Estoy mas en desacuerdo que 1 0,4%
14. Espera que el personal 14. (El personal de farmacia
. . de acuerdo ., , de acuerdo
de farmacia que le atienda le que le atendio le tratd con
No estoy de acuerdo ni en 0 0,0% No estoy de acuerdo ni en 7 2,9%
- y . y
trate con afabilidad, respeto afabilidad, respeto y
. . desacuerdo . . desacuerdo
Yy paciencia pa01en01a?
Estoy mas de acuerdo que en 6 2,5% Estoy mas de acuerdo que en 20 8,3%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 50 20,8% Estoy de acuerdo 92 38,3%
Estoy totalmente de acuerdo 182 75 ,8% Estoy totalmente de acuerdo 113 47, 1%
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 2 0,8%
Estoy en desacuerdo 0 0,0% Estoy en desacuerdo 4 1 ,7%
15. ESpeI'a Comprendel', la Estoy mas en desacuerdo que 0 0,0% 15. (JUSted Comprendié, la Estoy mas en desacuerdo que 3 1 ,3%
explicacion que el personal e acuerdo explicacion que el personal de  de acuerdo
de farmacia le brinda SObre No estoy de acuerdo ni en O 0,0% farmacia, le brlndé Sobre el No estoy de acuerdo ni en 2 0,8%
el tratamiento que recibird y  desacuerdo tratamiento que recibird y 10S  desacuerdo
los cuidados para su salud Estoy mas de acuerdo que en 5 2,1% cuidados para su salud? Estoy mas de acuerdo que en 20 8,3%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 71 29,6% Estoy de acuerdo 105 43 ,8%
Estoy totalmente de acuerdo 164 68,3% Estoy totalmente de acuerdo 104 43 ,3 %
16. Espera que el personal  Estoy en total desacuerdo 0 0,0% 16. (El personal de farmacia, Estoy en total desacuerdo 2 0,8%
de farmacia sea tolerante, y  Estoy en desacuerdo 0 0,0% es tolerante, y es capaz de Estoy en desacuerdo 5 2,1%
capaz de respetar distintos Estoy mas en desacuerdo que 0 0,0% respetar distintos puntos de Estoy mas en desacuerdo que 2 0,8%

puntos de vista del usuario

de acuerdo

vista del usuario?

de acuerdo
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No estoy de acuerdo ni en 1 0,4% No estoy de acuerdo ni en 2 0,8%
desacuerdo desacuerdo
Estoy mas de acuerdo que en 5 2,1% Estoy mas de acuerdo que en 17 7, 1%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 44 18,3% Estoy de acuerdo 93 38,8%
Estoy totalmente de acuerdo 190 79,2% Estoy totalmente de acuerdo 119 49,6%
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 1 0,4%
Estoy en desacuerdo 0 0,0% Estoy en desacuerdo 2 0,8%
17. Espera que el personal Estoy mas en desacuerdo que 0 0,0% 17. (’El personal de farmacia, Estoy mas en desacuerdo que 0 0,0%
de farmacia es comprensivo de neverdo €s comprensivo con su deacuerdo
No estoy de acuerdo ni en 2 0,8% No estoy de acuerdo ni en 8 3,3%
con su enfermedad y estado enfermedad y estado de
de salud desacuerdo 9 desacuerdo
Estoy mas de acuerdo que en 12 5,0% salud? Estoy mas de acuerdo que en 24 10,0%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 63 26,3% Estoy de acuerdo 92 3 8,3%
Estoy totalmente de acuerdo 163 67,9% Estoy totalmente de acuerdo 113 47, 1%
Estoy en total desacuerdo 0 0,0% Estoy en total desacuerdo 1 0,4%
Estoy en desacuerdo 0 0,0% Estoy en desacuerdo 8 3,3%
Estoy mas en desacuerdo que 0 0,0% Estoy mas en desacuerdo que 3 1 ,3%
de acuerdo de acuerdo
18. Espera que el personal A s 5 10 18. (El personal de la . .
de la farmacia le preste No estoy de acuerdoni en o farmacia le presto atencion o estoy de acuerdoni en 8 3:3%
atencion individual desaenendo individual? desaenerde
Estoy mas de acuerdo que en 17 7, 1% Estoy mas de acuerdo que en 28 11 ,7%
desacuerdo desacuerdo
Estoy de acuerdo 64 26,7% Estoy de acuerdo 83 34,6%
Estoy totalmente de acuerdo 154 64,2% Estoy totalmente de acuerdo 109 45 ,4%
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