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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar
el nivel de satisfaccién de los usuarios que asistieron al servicio de farmacia del
Centro Materno Infantil Juan Pablo I, en Villa el Salvador durante el mes de julio
del afio 2017, Este estudio es descriptivo, prospectivo, de disefio observacional y
de corte transversal, se consider6 como poblacibn a 2063 usuarios y como
muestra de estudio a 324 usuarios que se seleccionaron aleatoriamente segun
los criterios de inclusién y exclusion que recomienda el MINSA, mediante la
técnica de encuesta se aplico el cuestionario de satisfaccion del usuario externo
de modelo SERVPERF, constituido por 22 preguntas, con siete categorias de
respuesta basado en la escala Likert, en donde se divide la respuesta de 1.00 a
3.00 como insatisfactorio, de 3.01 a 5.00 parcialmente satisfactorio y de 5.01 a
7.00 como satisfactorio. Para los resultados se evaludé cada dimension de la
calidad de servicio por estar estrechamente ligado a la satisfaccion y son:
fiabilidad la calidad de servicio fue media con un promedio de 4.72 en la
capacidad de respuesta la calidad fue también media con un promedio de 4.25,
en seguridad la calidad de servicio fue alta con un promedio de 5.25, en empatia
la calidad de servicio fue media con un promedio de 4.86, y en aspectos tangibles
la calidad de servicio fue media con un promedio de 4.50. Por consiguiente el
servicio de farmacia no cumple con la necesidad total del usuario externo ofreciendo
un nivel medio de calidad del servicio, mostrando solamente la dimension de
seguridad con calidad alta, valorando en total un nivel parcialmente satisfactorio en
las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y tangibiliad al brindar

el servicio.

Palabras Clave: Calidad de atencion, Servicio de Farmacia, SERVPERF,

satisfaccion del cliente externo.



SUMMARY

The present research work had as general objective to determine the level
of satisfaction of the users that attended the service of Pharmacy of the Center
Mother Child Juan Pablo II, in Villa El Salvador during the month of July of the
year 2017. This study is descriptive, prospective, With a cross-sectional and
observational design, a population of 2063 users was considered as a sample of
324 users who were randomly selected and according to the inclusion and
exclusion criteria recommended by the MINSA, the questionnaire Of external user
satisfaction of the SERVPERF model, consisting of 22 questions, with seven
response categories based on the likert scale. The following conclusions were
reached: The Pharmacy service of the Juan Pablo Il Maternal and Child Health
Center, providing a low level of quality of care to its external users, finding a high
level of dissatisfaction. For this, each dimension of quality of service was
evaluated: In reliability the quality of service was low with an average of 2.60 in the
responsiveness the quality of service was low with an average of 2.35, in security
the quality of service was low with an average of 2.55, in empathy the quality of
service Was average with an average of 4.95, and in tangible aspects the quality
of service was low with an average of 2.05. Consequently it is concluded that
external users who attended the pharmacy area of the John Paul Il Infant and

Toddler Center, found a level of dissatisfaction.

Keywords: Quality of care, Pharmacy Service, SERVPERF, external customer

satisfaction



I. INTRODUCCION

En el Peru actualmente el servicio de calidad de atencion que se ofrece en
los establecimientos de salud del estado, es de bajo nivel y siendo un factor
importante a tener en cuenta en las organizaciones prestadoras de servicios de
salud, tanto del sector publico como privado es comprender y evaluar la
satisfaccion del usuario es por ello que la evaluacién de la satisfaccion del usuario
externo es el indicador méas utilizado y expresa un juicio de valor subjetivo de la
atencion recibida. La satisfaccion del usuario es un componente integral de la
calidad de los servicios de salud por eso un alto nivel de satisfaccion promueve
conductas positivas tales como conformidad y continuidad de los usuarios de
salud; de esta manera la evaluacion de la satisfaccion del usuario puede ayudar a
la mejora continua de la calidad. Siendo la satisfaccion una transaccion concreta,
puede estar determinado entre otros factores, por la calidad de servicio percibido.
A su vez la satisfaccion puede influir en la evaluacion a largo plazo de la calidad
de la percepcion del servicio. El servicio de farmacia es histéricamente un
producto intermediario y ofrece dos tipos de resultados: un bien (medicamentos,
material médico, quirdrgico afines) y un servicio, en consecuencia la Farmacia
constituye una parte muy importante en los centros de salud que brinda atencion
farmacéutica y esta atencion implica el proceso por el cual un farmaceéutico
coopera con el usuario y otros profesionales mediante el disefio, ejecucion y
monitorizacion de un plan terapéutico que produzca resultados especificos para el
usuario, siendo asi la consulta farmacéutica como un servicio importante donde
es posible obtener asesoria fidedigna y personalizada del profesional quien dara
respuesta a las inquietudes acerca de los medicamentos y su correcta utilizacion,
dicho esto la trascendencia de brindar un servicio de calidad ha sido el motivo de
muchas investigaciones y en consecuencia el interés por desarrollar modelos que
permitan su medicién como por ejemplo SERVPERF.

En el modelo SERVPERF evalla solamente las percepciones del usuario
sobre la calidad del servicio, el modelo mide las mismas dimensiones que el
modelo SERVQUAL, con la diferencia que el modelo SERVPERF no mide las

expectativas del usuario lo que reduce en la mitad las preguntas del cuestionario y



es mas factible a la hora de encuestar al usuario. Los autores sostienen que la
escala SERVPERF presenta superioridad teorica y estadistica en comparacion
del SERVQUAL, para conocer la satisfaccion de los usuarios, se evalud la
percepcion mediante las preguntas de la encuesta en relacién al servicio de
Farmacia usando el modelo SERVPERF y teniendo en cuenta el centro de salud
Juan Pablo II, tiene puntos por mejorar que se aprecian como son la
infraestructura, las zonas de atencion y la ubicacion de alta peligrosidad que pone
en riesgo la seguridad de los usuarios que se atienden; asimismo, al no existir
investigaciones similares en el mencionado centro materno infantil Juan Pablo II,
qgue indique el nivel de calidad de atencion que se brinda en el Servicio de
Farmacia, planteamos nuestro objetivo con la siguiente pregunta:
¢,Cual es el nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Centro
Materno Infantil Juan pablo 11?

Finalmente el presente trabajo se realiz6 en las instalaciones del area de
farmacia del Centro Materno Infantil Juan Pablo Il durante el mes de Julio del
2017 y tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios

externos que acuden al servicio de farmacia.



1.1

1.2.

1.3.

Planteamiento del problema

En la actualidad se trata de mejorar la atencion al usuario por parte de
los centros hospitalarios, en consecuencia existe un creciente interés por
parte de las organizaciones de salud por evaluar la calidad de sus servicios.
En este sentido, la satisfaccion del usuario constituye uno de los mas
versétiles indicadores de calidad, por ser una medida confiable de los
resultados de la atencién al usuario e identificar errores o debilidades en la
calidad de atencién al usuario externo, Por tanto siendo la satisfaccion del
usuario como uno de los indicadores de calidad de atencién, se realizé el
estudio de este factor para la garantia de la calidad de los establecimientos
de salud, asimismo surge la inquietud por conocer el nivel de satisfaccion de
los usuarios del centro materno infantil Juan pablo Il. Dicho esto no existen a
su vez estudios similares, por lo que se desconoce el nivel de satisfaccion
del usuario externo del servicio de farmacia del centro materno infantil Juan

pablo Il Villa el Salvador en el mes de Julio 2017.

Formulacion del problema

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion de los usuarios en el servicio de
Farmacia del Centro Materno Infantil Juan Pablo Il, Villa el Salvador durante

el mes de julio del afio 2017?

Justificacion

Se justifica la presente investigacion porque no existe estudio similar,
gue permita identificar el nivel de satisfaccién de los usuarios, respecto al
servicio de Farmacia del Centro Materno Infantil Juan Pablo II Villa El
Salvador durante el mes de julio del afio 2017; Asimismo es importante
porque, los resultados permitiran a los directivos del Centro Materno Infantil
Juan Pablo Il de Villa el Salvador, formular acciones de mejora en la calidad

del servicio.



1.4. Objetivos:

1.4.1. Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios del

servicio de Farmacia del Centro Materno Infantil Juan Pablo II, Villa

El Salvador, durante el mes de julio del afio 2017

1.4.2. Objetivos Especificos:

Determinar el nivel de satisfaccion segun la fiabilidad de los
usuarios del Servicio de Farmacia Del Centro Materno Infantil
Juan Pablo II.

Determinar el nivel de satisfaccibn segun la capacidad de
respuesta de los usuarios del Servicio de Farmacia del Centro
Materno Infantil Juan Pablo II.

Determinar el nivel de satisfaccion segun la seguridad de los
usuarios del Servicio de Farmacia del Centro Materno Infantil
Juan Pablo 1.

Determinar el nivel de satisfaccion segun la empatia de los
usuarios del Servicio de Farmacia del Centro Materno Infantil
Juan Pablo II.

Determinar el nivel de satisfaccion segun la tangibilidad de los
usuarios del Servicio de Farmacia del Centro Materno Infantil

Juan Pabilo II.



II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1.

Antecedentes Internacionales:

Maurandi M, Hernandez A, Abaurre R, Arrebola C,
Garcia P. Y Martinez F. (2012), Espafia; realizaron un trabajo de
investigacion de titulo “Satisfaccion de los usuarios de
farmacia comunitaria con un servicio de dispensacion
pilotado™ Es un estudio observacional descriptivo transversal.
Tuvo como objetivo la medicion de satisfaccion de los pacientes
respecto al trato personal recibido y referente al servicio recibido
en las farmacias comunitarias de las provincias de Murcia y
Malaga, Espafia. Se midié la satisfaccibn con un cuestionario
validado para el servicio de dispensacion, de 10 items,
estructurado multidimensional, con la escala de tipo Likert de
cinco categorias: muy insatisfecho, insatisfecho, indiferente,
satisfecho y muy satisfecho en la cual participaron 60 farmacias,
donde se obtuvieron 335 cuestionarios, siendo validados 329. En
conclusion el 71,2% de los pacientes se mostraron “muy
satisfechos”, respecto al trato del personal y respecto al servicio

realizado se obtuvo un 59,1% muy satisfecho.

Hernandez C, Jiménez J, Rivera Y. (2012), El Salvador;
Se realiz6 un trabajo de investigacion de titulo “Evaluacion de la
calidad del servicio de farmacias San Nicolas”; Teniendo como
objetivo valorar el servicio de calidad de las farmacias San
Nicolas, donde utilizaron encuestas que contiene 22 preguntas de
servicios agrupados en las 5 dimensiones de la calidad del
servicio, las cuales son tangibilidad, sensibilidad, seguridad,
empatia y confiabilidad, concluyendo con los siguientes

resultados, un alto porcentaje de clientes entrevistados 92% se



encontraban satisfechos por la buena atencién que les brindaron y

un bajo porcentaje 8% insatisfecho.?

Gonzalez J, Gonzélez M, Machi J, Sanchez A. Y Ramio6
E. (2012). En Catalufia-Espafia; Realizaron un trabajo titulado
“Estudio multicentrico de satisfaccion de los pacientes en
dispensaciéon ambulatoria”; El objetivo del trabajo fue la
evaluacién e identificacion de indicadores explicativos de la
satisfaccion con las unidades de farmacia de pacientes externos
(UFPE) y con el tratamiento con medicamentos biologicos de
dispensacion ambulatoria (MHDA). Realizaron un estudio
transversal, descriptivo y multicentrico. Se elaboré una encuesta
con 20 items. Se realizé un modelo de regresion univariante y
multivariante para explicar la variable dependiente de satisfaccion.
Se realizaron 305 encuestas en 10 hospitales. La satisfaccion de
los pacientes con la UFPE y el tratamiento MHDA, obtuvo una
puntuacion media y fue superior a 4 sobre 5. Las variables
explicativas que se correlacionan con la satisfaccion son la edad,
tiempo en tratamiento, en seguimiento por la UFPE, concluyendo
gue los hospitales participantes estan satisfechos tanto con el
servicio prestado, como con el tratamiento bioldégico que estan

recibiendo en términos de eficacia y seguridad.®

Cespedes Q. Yuhudi, Cortez A. Rafael, Madrigal M.
Mariela. Costa Rica (2011), Realizaron un estudio titulado
“Validacion de un instrumento para medir la percepcion de la
calidad de servicios farmacéuticos del sistema publico de
salud de Costa Rica”; Tiene como objetivo elaborar un
instrumento valido y fiable para evaluar la percepcioén de la calidad
por los usuarios de los servicios farmacéuticos del Sistema
Puablico costarricense. Conformando un instrumento dividido en
tres dimensiones: técnica, interpersonal y ambiental. Con 53
preguntas en escala Likert. Fue evaluado por cuatro

profesionales en farmacia con amplia experiencia en los ambitos



2.1.2.

investigativo, administrativo y clinico. Dicha evaluacion genero un
cuestionario de 49 preguntas, el cual fue aplicado a 115 usuarios
de la Farmacia del Hospital San Rafael de Alajuela (Costa Rica).
El andlisis factorial determino unidimensionalidad en el
instrumento, puesto que el primer factor acumuld un 30,1% de la
varianza total y el segundo 8,1% lo que significa que el conjunto
de preguntas que componen el indicador, efectivamente esta
midiendo un solo contructo tedrico, es decir conforma una escala.
El analisis de fiabilidad sugiri6 la eliminacién de cinco items o
preguntas del cuestionario. La eliminacion de una pregunta mas
fue sugerida por aspectos de consistencia interna. En conclusion,
se abrevio las preguntas y es el primer instrumento valido y fiable
elaborado para la medicién de la percepcion de la calidad en las

unidades de farmacia de la caja costarricense del seguro social.®”
Antecedentes Nacionales

Carrasco L. Y Chuman M. (2013); en Trujillo,
Realizaron un trabajo de investigacion de “satisfaccion de los
usuarios externos del servicio de farmacia del hospital
Jerusalén NIVEL II-1, La esperanza, febrero 2013”; La
investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos del servicio de farmacia,
utiizando la escala Likert. El estudio esta disefiado como un
trabajo descriptivo, transversal y prospectivo. Fueron entrevistado
384 usuarios externos del servicio de farmacia, se identificd las
caracteristicas demograficas de los usuarios externos del servicio
de farmacia y se determindé que, el 68,9% fueron mujeres, el
39,8% de usuarios perteneciéo al grupo etario 36-49 afios y el
47,9% de usuarios presento grado de instruccion secundaria. Se
identifico el nivel de los usuarios externos, siendo en sus 3
dimensiones, parcialmente satisfechos, en la dimension estructura
con un porcentaje de 53,91% en el proceso; Con un porcentaje de

66,93% y en el resultado con un porcentaje de 58,59%. En



conclusion se determiné que la caracteristicas sociodemogréficas
como género, edad y grado de instruccion tiene una correlacion
estadisticamente significativa con la satisfaccion, y la dimension
proceso fue la que mas se relaciona con el nivel de satisfaccion

global de los usuarios externos.®

Anlas D. Y Villalta D. (2013); en Lima; Realizaron un
trabajo de investigacion titulado “Satisfaccion del cliente en la
atencién del servicio de farmacia en la clinica internacional
sede San Borja 2013” ; Donde nos muestra un estudio de tipo
descriptivo y tuvo como objetivo establecer el nivel de satisfaccion
del usuario en la atencion del servicio de farmacia de la clinica
internacional 2013, Se evalud la percepcion mediante encuestas
del modelo SERVPERF, modificando las preguntas en relacion al
servicio de farmacia y la muestra estuvo conformada por 377
usuarios elegidos aleatoriamente. El 83,0% de los clientes del
servicio de farmacia de la clinica internacional perciben una
satisfaccion de nivel satisfactorio, 16,2% parcialmente satisfactorio
y 0,8% un nivel insatisfactorio. Similares niveles se aprecia en los
niveles de fiabilidad, seguridad y empatia; pero menor nivel
satisfactorio en las dimensiones de capacidad de respuesta y
tangibilidad que solo alcanzan 26,5% y 34,7% respectivamente.
Segun la condicion del encuestado, 0,7% del grupo de los
usuarios presentan nivel insatisfactorio, 14,5% nivel parcialmente
satisfactorio; y del grupo de acompafiantes 1,7% presentan nivel
insatisfactorio, 32,8% parcialmente satisfactorio y 65,5%
satisfactorio. Segun el género del encuestado 0,7% del grupo de
género masculino presentan nivel insatisfactorio, 14,5% nivel
parcialmente satisfactorio y 90,1% satisfactorio; mientras que del
género femenino, 1,3% presentan nivel insatisfactorio, 20,0%
nivel parcialmente satisfactorio y 78,7% satisfactorio. Segun el
nivel de instruccién los clientes que tenian nivel superior

universitario presentaron nivel satisfactorio (84,9%), seguido de



clientes con nivel de instruccion técnico (81,8%) y clientes de nivel
secundaria (69,0%). Finalmente segun el tipo de usuario nuevo,
ninguno presento niveles insatisfactorios, 12,4% parcialmente
satisfactorio y 87,6% nivel satisfactorio; y del grupo de usuarios
continuadores, 1,0% presentan nivel insatisfactorio, 17,4%

parcialmente satisfactorio, 81,6% nivel satisfactorio.

En conclusion los usuarios del servicio de farmacia de la
clinica internacional perciben un nivel satisfactorio, igual que sus
dimensiones fiabilidad, seguridad y empatia, pero un nivel
medianamente satisfactorio en las dimensiones de capacidad de

respuesta y tangibilidad.®

Emilio C. Chirinos J. (2012); en Lima; Realizaron un
trabajo de titulo “Estudio de validacion y aplicabilidad de
encuestas SERVQUAL modificadas para medir la satisfaccion
de usuarios externos en servicios de salud ”; El estudio es
descriptivo, transversal, basado en las encuestas SERVQUAL,
tuvo como objetivo evaluar y validar la aplicabilidad de encuestas
para medir la satisfaccion de los usuarios, aplicando en consulta
externa (CE) y emergencia (E) Las variables del constructo luego
de perfeccionamiento consecutivo, incorporaron las principales
actividades del proceso de atencién y requisitos de calidad de los
usuarios externos. La validez del contenido fue analizada con
cinco expertos, la validez de contructo por andlisis factorial y su
aplicabilidad en una muestra no probabilistica de 383 usuarios de
CE y 384 de E. El andlisis factorial mostro que el 88,9% de la
varianza en las variables en CE y 92,5% en E, explicaban los
cinco componentes o dimensiones de la calidad. La satisfaccidon
global de los usuarios en CE fue 46,8% y 52,9% en E. Las
variables con mayor insatisfaccion en CE fueron: dificil acceso a
citas, demora para la atencion en farmacia, caja, modulo SIS y el
trato inadecuado; en emergencia: deficiente mejora o resolucion

del problema de salud, deficiente disponibilidad de medicinas y



demora para la atencibn en farmacia, caja y admisién. En
conclusion las encuestas han demostrado propiedades
psicométricas para ser considerados como instrumentos validos,
confiables y aplicables, para medir el nivel de satisfaccion de los
usuarios externos, identificar las causas principales de

insatisfaccion e implementar proyectos de mejora.”
2.2. Marco Conceptual
2.2.1. Centro Materno Infantil Juan Pablo I

El Centro Materno Infantil Juan Pablo Il Villa El Salvador
pertence a la Red Juan Pablo I Villa El Salvador — Pachacamac y
a la Mircored Villa El Salvador Lurin — Pucusana.

Se encuentra ubicado en Av. Mariano Pastor Sevilla S/N
Sector 6 Grupo 6 Lima —Lima Villa el Salvador, y pertenece a la
direccion de salud sur Il DISA LIMA SUR, es un centro de
categoria I-4 de atencion de salud con camas de internamiento y

tiene un poblacion asignada de 150142.
2.2.2. Problematica

El problema existe actualmente en el centro materno
infantil Juan Pablo 1l y se caracteriza por la deficiencia en

limpieza, la falta de sillas y deficiencias en la rapidez de atencion.

El problema esta ocasionando un nivel medio de calidad
de servicio al usuario asimismo su impacto se observa en una

percepcion de nivel parcialmente satisfactorio.

En este trabajo se propone determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios para hallar los puntos criticos en el
servicio y en lo posible disminuir significativamente los efectos del

problema.
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2.2.3. Satisfaccién

Para Howard y Sheth (1969),satisfaccién significa
estado cognitivo derivado de la adecuacion o inadecuacion de la
recompensa recibida respecto a la inversion realizada y se
produce después del consumo, para Hunt (1977) significa analizar
si la experiencia alcanza o supera las expectativas produciéndose
durante el consumo, para Churchill y Suprenant (1982) es la
respuesta a la compra de productos o uso de servicios que se
deriva de la comparacion, por el consumidor de las recompensas
y costos de compra con relacion a sus consecuencias esperadas,
produciéndose después de la compra y del consumo, para Tse,
Nicosia y Wilton (1990) la palabra satisfaccion es la respuesta del
consumidor a la evaluacion de la discrepancia percibida entre
expectativa y el resultado final percibido en el producto tras su
consumo produciéndose después del consumo y Oliver (1996)
manifiesta que satisfaccion es el juicio del resultado que un
producto o servicio ofrece para un nivel suficiente de realizacion

en el consumo y esto se produce durante el consumo.

La Real Academia de la Lengua Espafola, define
satisfaccion como accién y efecto de satisfacer o satisfacerse,
saciar una necesidad o también dar solucion a una queja o
dificultad”.(8)

2.2.4. Calidad

La palabra calidad asi como la palabra satisfaccion
también ha ido evolucionando con el tiempo, su significado esta
relacionado con el grado de perfeccién de un producto o servicio,
el control de la variabilidad en su proceso y el nivel de satisfaccion

del cliente respecto al mismo.

Segun Ishikawa el control de la calidad es “desarrollar,

manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas
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economico, el mas utili y siempre satisfactorio para el
consumidor.(9), para definir calidad no es facil, por su perspectiva
multidimensional que esta palabra tiene, por ejemplo en lo
linguistico la Real Academia de la Lengua Espafiola define calidad
como una “cualidad”, una “manera de ser”, “alguien que goza de
la estimacién general”, o “lo mejor dentro de su especie “pero la
calidad en salud siempre lleva implicitos dos conceptos que son:
La excelencia técnica esto es, decisiones adecuadas Yy
oportunidad en la toma de las mismas. Habilidad en el manejo de
algunas técnicas y buen juicio para procurar en pocas palabras
“hacer lo correcto, correctamente” y adecuadas interacciones
entre los agentes involucrados en dar y obtener salud que deben
caracterizarse por su fluidez en las comunicaciones, confianza,
empatia, honestidad, tacto y sensibilidad en la busqueda de la
satisfaccion del usuario. Los autores sostienen que la escala
SERVPERF presenta superioridad tedrica y estadistica en
contraste del SERVQUA.®?

La definicion mas integral de la calidad y probablemente
la mas simple fue formulada por W. Edwards Deming, el pionero
del movimiento de la gestion de calidad total. Que dice lo
siguiente, calidad es hacer lo correcto en la forma correcta, de
inmediato™® y para medir la calidad de atencién del usuario se
disponen de métodos cualitativos y cuantitativos, dentro de estos
ultimos, los cuestionarios usando metodos de estimacion directa,
permiten analizar cuantitativamente la percepcion de la calidad de
los servicios por parte del usuario, utilizando para ello diferentes

tipos de niveles de evaluacion.

2.2.5. Calidad de Servicio

En la actualidad la calidad de servicio se convierte en uno

de los factores considerados claves para la competitividad de las
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empresas. Las empresas tienen claro que si quieren sobrevivir en
un mercado tan competitivo como el actual, ofrecer una elevada
calidad de servicio se convierte en algo totalmente necesario.

Los productos y servicios ofrecidos por la empresa deben
poseer aquellas caracteristicas que los clientes requieran y los
valoren, es decir deben de cumplir sus caracteristicas y
expectativas y si es posible incluso superarlas. De modo que la
opinion del cliente se convierte en una opinibn sumamente
relevante para la empresa.®

En efecto, el servicio es lo que en ldégica se llama un

término equivoco, capaz de acoger significados diversos.

— Servicio como bien economico. Es la respuesta dada,
independientemente de su naturaleza, por un proveedor al
problema o necesidad de un cliente.

— Servicio de una determinada especie de bien econdmico. Es
aquella clase de bien en el que el problema predomina los
componentes intangibles. Se trata, por tanto de un paquete
de presentaciones (tangibles e intangibles) en el que
predominan las segundas.

— Servicio como prestacion principal. En el supuesto anterior,
se trataria de la prestacion que constituye la razén de ser de
la soluciébn que se propone para la satisfaccion de la
necesidad del cliente.

— Servicio como prestaciones de accesorias. En el mismo
compuesto comentado el servicio es ahora el conjunto de
prestaciones secundarias que acompafian a la prestacion
principal.

— Servicio pos-venta. Se refiere a la provision de las
prestaciones accesorias de reparaciones, mantenimiento y
atencion de las reclamaciones de los clientes. Es una
actividad propia del sector industrial.

— Servicio = Atencioén de las reclamaciones de los clientes.

13



— Servicio = Recepcion de los pedidos de la empresa.
— Servicio = Actividades econOmicas que integran el sector

terciario de un sistema econémico.*®

La calidad de servicio ha sido tradicionalmente
concebida, desde el punto de vista del que ofrece el servicio, como

la adaptacion a las especificaciones establecidas para la prestacion.

Tangibilidad

Empatia Fiabilidad

—_ CALIDAD -
SATISFACCION

Capacidad

Seguridad ] de respues
A

-

Figura 1. Circulo de la calidad y las dimensiones en la satisfaccién.*

Actualmente la calidad del servicio es concebida desde la

perspectiva del cliente

Se plantea que el servicio percibido depende
directamente de la llamada calidad técnica (lo que se da, relativo al
resultado) y de la funcionalidad (cémo se da, amabilidad, cortesia)
gue tiene que ver con el desempefio técnico de la prestacion del
servicio y con el tratamiento dispensable al usuario y en su

interaccion con los prestadores del servicio respectivamente.®?
2.2.6.Calidad en el Sector Salud

Calidad es lograr productos y servicios con cero errores,

hacer bien desde la primera vez. Cuando se utliza la palabra
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calidad, en realidad el wusuario, por lo general, considera
caracteristicas tipicas de la atencibn médica como eficiencia,

cuidados y eficacia.™

2.2.7.Calidad de Atencién de Salud

Para Donavedian la calidad de la atencion técnica consiste
en la aplicacion de la ciencia y tecnologia médicas en una forma
gue maximice sus beneficios para la salud sin aumentar en forma
proporcional sus riesgos. El grado de calidad es, por consiguiente,
la medida en que se espera que la atencion suministrada logre el
equilibrio mas favorable de riesgos y beneficios y refiriéndose a la
atencion en salud, sostiene que la calidad es la obtencién del
maximo beneficio para el usuario mediante la aplicacion del
conocimiento y tecnologia mas avanzada tomando en cuenta los
requerimientos del paciente.®

La satisfaccion del cliente es el estado de opinion,
respecto a un servicio, que sigue a un juicio de calidad y que deriva
de él, dado que se supone que:

- S= f(C) satisfaccion es igual al factor de calidad, la
relacion entre ambas variables es de tal naturaleza que:

— Solamente la satisfaccion es positiva cuando la calidad
percibida es positiva.

— La satisfaccion es neutra cuando la calidad es cero.

— La satisfaccién crece (o disminuye) a medida que crece (0

disminuye) la calidad.

Si la calidad percibida conduce a la satisfaccion, la
satisfaccion debe influir en el comportamiento del usuario
provocando nuevas compras y afianzando su lealtad.

Kevin P. Coyne ha profundizado en esta relacion compleja “calidad-
satisfaccion- comportamiento”. La percepcion de la calidad no se

produce de una manera global y Unica para cada operacion
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comercial, sino de manera detallada y multiple: cada interaccion o
contacto proveedor- cliente.®”

El objetivo de este trabajo es medir el nivel de satisfaccion,
en el cual los usuarios esperan que la asistencia sea fiable con

cortesia, educacion, honestidad, credibilidad y seguridad.
2.2.8. Modelos de Evaluacién de la Calidad de Servicio

Entre los modelos de la evaluacion mas representativos

en la investigacién de la calidad de servicio se encuentran:

— Modelos de atencion en la salud propuesto por Avedis
Donavedian en 1966, establece indicadores para evaluar la
calidad de la atencion medica agrupados en estructura,
proceso y resultado."®

— El modelo nérdico de Groroos popularizado en el afio 1984,
sefiala que el cliente esta influido por el resultado del
servicio, por la forma en que lo recibe y por la imagen
corporativa de la organizacion que lo. presta. Una
evaluacion de la calidad percibida se obtiene cuando la
calidad experimentada cumple con las expectativas del
cliente, es decir lo satisface."®

— En 1985-1988 se establece el modelo americano SERVICE
QUALITY (SERVQUAL) de Parasuraman, Zeithalm y Berry,
esté modelo es hasta el momento, el méas utilizado en la
investigacion sobre la calidad del servicio. Son numerosas
las investigaciones donde es utilizado en diversas areas
como por ejemplo turismo, educacion, supermercados,

salud.®®

Este modelo esta basado en un enfoque de evaluaciéon del

cliente sobre la calidad de servicio en el que:
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a. Define un servicio de calidad como la diferencia entre las

C.

expectativas y percepciones de los clientes. De este modo,
un balance ventajoso para las percepciones, de manera que
estas superaran a las expectativas, implicaria una elevada
calidad percibida del servicio, y alta satisfaccion con el
mismo.

Sefiala ciertos factores clave que condicionan las
expectativas de los usuarios :

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

— Necesidades personales.

— Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido
previamente.

— Comunicaciones externas, que la propia institucion
realice sobre las prestaciones de su espacio y que
incidan en las expectativas que el ciudadano tiene
sobre las mismas.

Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de
evaluacion que utilizan los usuarios para valorar la calidad en
un servicio. Las dimensiones del modelo SERVQUAL de
calidad de servicio pueden ser definidas del siguiente
modo.”

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

— Capacidad de respuesta: disposicién y voluntad para
ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio
rapido.

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

— Empatia: Atencién personalizada que dispensa la

organizacion a sus clientes.
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Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion.®V

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

LIBQUAL propuesto por Thompson en 2003 define como
resultado a una aplicacion practica a una serie de bibliotecas
universitarias de las herramientas SERVQUAL para la evaluacion de
los usuarios. Esta aplicacion no resultaba plenamente satisfactoria y

necesitaba una adaptacion de la realidad de estos centros.*

2.2.9. Modelo Servperf de la Calidad del Servicio

El modelo SERVPERF fue propuesto por Cronin y Taylor
guienes, mediante estudios realizados en distintas organizaciones
de servicios, llegaron a la conclusién de que el modelo SERVQUAL
de calidad de servicio de Zeithaml, Parasuraman y Berry no es el
mas adecuado para evaluar la calidad del servicio. Por tanto la
escala SERVPERF se fundamenta unicamente en las percepciones,
eliminando las expectativas y reduciendo entonces a la mitad las
preguntas planteadas. El razonamiento que fundamenta el
SERVPERF esta relacionado con los problemas de interpretacion
del concepto de expectativa, en su variabilidad en el transcurso de
la prestacion del servicio, y en su redundancia respecto a las
percepciones. ¥
Cronin y Taylor, basandose en investigaciones clasicas al

respecto, consideran que esta discrepancia se corresponderia con
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la satisfaccion por Oliver en 1977 y 1980. La calidad percibida
basada solo en las percepciones se asemeja mas a la actitud hacia
el servicio. De hecho, si la ponderacion de cada uno de los atributos
gue influye en las percepciones para configurar esa actitud (segun
la formulacion de Fishbeinajzen en 1975), se igualarian. Pero
resulta razonable pensar en la necesidad de que la importancia de
cada atributo quede reflejada. Como consecuencias de las criticas
realizadas a la escala SERVQUAL, surge una nueva escala con los
mismos ITEMS pero que sélo pregunta acerca de las percepciones,
El SERVPERF por Cronin y Taylor en 1992. La escala SERVPERF
se ajusta mejor al modelo de calidad percibida. Su fiabilidad y
validez de constructo son mejores y explica una mayor cantidad de
varianza relativa a la calidad global percibida, segun Brown,
Churchill & Peter en1993; Page & Spreng en 2002 y Zhou en 2004.
Pero no hay que olvidar la utilidad de la escala SERVQUAL, al dejar
al descubierto areas de las que el usuario espera mayor calidad u
otras en las que se puede estar derrochando recursos. Su ventaja
es la capacidad para aportar informacion a la hora de la

planificacion estratégica y priorizacién de planes de actuacién.®)
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Tabla 1. Comparacion entre escalas SERQUAL y SERVPERF

SERVQUAL SERVPERF
e Contradicciones e Necesidad de
internas en la incorporar medidas
definicién tedrica de complementarias
INCONVENIENTES. calidad percibida como la
e Preguntar por las importancia para
expectativas puede ponderar las
resultar redundante, dimensiones
de validez dudosa y subyacentes
cansada.
e Proximaala e Se ajusta mejor al
VENTAJAS Satisfaccion. modelo de calidad
) percibida.
e Mayor capacidad « Mejores
diagnostica propiedades
psicomeétricas.

2.2.10. Atencion Farmacéutica

La atencion Farmacéutica es la participacion activa del
farmacéutico en la asistencia del paciente, en la dispensacion y
seguimiento de un tratamiento farmacoterapéutico, cooperando con
el médico a fin de conseguir resultados que mejoren la calidad de
vida del paciente.

También conlleva la implicacién del farmacéutico en actividades que
proporcionen buena salud y prevengan las enfermedades.

En la atencion farmacéutica se distinguen actividades que se puede
agrupar por ejemplo en la clinica, por estar orientada a la asistencia
del sujeto en el manejo de medicamentos antes que el
medicamento en si, como por ejemplo medicamentos sin
prescripcibn médica, prevenciéon de la enfermedad, educacion

sanitaria, farmacovigilancia, seguimiento  farmacoterapéutico
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personalizado y otras que se relacionen con el uso racional del

medicamento.

Por la importancia en la clinica, destaca el
SEGUIMIENTO FARMACOTERAPEUTICO PERSONALIZADO, que
es la practica profesional en la que el farmacéutico se
responsabiliza de las necesidades del paciente relacionadas con los
medicamentos mediante la deteccidn, prevencion y resolucién de
problemas relacionados con la medicacion (PRM) , de forma
continuada, sistematizada y documentada, en colaboracion con el
propio paciente y con los demas profesionales del sistema de salud,
con el fin de alcanzar resultados concretos que mejoren la calidad

de vida del paciente.

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

La atencion farmacéutica. Implica el proceso por el cual un
farmacéutico coopera con un paciente y otros profesionales mediante
el disefio, ejecucién y monitorizacion de un plan terapéutico que
producira resultados terapéuticos especificos para el paciente como
la curacion de la enfermedad, eliminacion o reduccion de la
sintomatologia del paciente, interrupcién o retardacion del proceso

patolégico, prevencion de una enfermedad o de una sintomatologia.
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La atencidén farmacéutica es un elemento necesario de la asistencia
sanitaria y debe estar integrada con el resto de elementos; sin
embargo, esta proporciona un beneficio directo del paciente de la
calidad de esta asistencia; un servicio 6ptimo de indicacién debe
estar disponible para la totalidad de los pacientes que concurren a la
farmacia, respondiendo a sus expectativas; debiendo desarrollarse
ademas con agilidad, eficiencia y confidencialidad y estar integrado
en la rutina diaria del ejercicio del farmacéutico. Por ello. La
evaluacién de la indicacion farmacéutica deberia incluir no solo cuan
bien fue efectuado ese servicio, sino también cuan bien se ajusté a
las necesidades de los pacientes. Por este motivo, la satisfaccion de
los pacientes se ha conceptualizado como una evaluacion personal

de los servicios sanitarios y de sus proveedores.®”
2.2.11. Relacion entre Calidad y Satisfaccion

La satisfaccion del usuario es un componente integral de la
calidad de atencion en los servicios de salud. Un alto nivel de
satisfaccion promueve conductas positivas tal como conformidad con
los proveedores de salud, de esta manera, la evaluacion de la
satisfaccion del usuario puede ayudar a la mejora continua de la
calidad de atencion.

Estudios realizados en centros de salud demuestran que
ante un menor tiempo de espera aumenta la percepcion de
satisfaccion por parte de los pacientes, esto también se aplica a los
usuarios que acuden a los servicios de farmacia. Por el contrario un
excesivo tiempo de espera y otros problemas como la falta de la
prescripcion de su medicamento disminuyen esta percepcién y en
muchas ocasiones ellos prefieren acudir a farmacias particulares.®®

Una de las principales dificultades para medir la calidad
desde el punto de vista de la satisfaccidén radica principalmente en la
indeterminacién de este concepto, que procede de una naturaleza

subjetiva y contextual. La mayoria de los autores coincide en que la
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satisfaccion es un fenémeno determinado por los hébitos culturales de
los diferentes grupos sociales vy, por lo tanto, varia segun el contexto
social. Carr-Hill prob6 que la satisfaccién con la atencién en salud esta
influenciada por el grado en que la actuacion de los profesionales de
la salud se corresponde con los deseos del usuario. Asimismo, la
calidad de atencién de la salud es un concepto que depende de las
caracteristicas de los pacientes, varia con la edad, el sexo, el nivel
educativo, socioeconémico y los cambios del estado de salud; y que
Su percepcion varia considerablemente cuando su situacion de salud
es grave o esta en etapa de recuperacion. Ademas, las caracteristicas
de los pacientes influyen en la actitud de los profesionales, lo cual

repercute en la satisfaccién de la poblacién.®®
2.3. Bases Conceptuales

— Cliente: Usuario o paciente que usa o requiere de los servicios de una
empresa. Pueden ser internos o externos.

— Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.

— Empatia: Atencidon personalizada que dispensa la organizacion a sus
clientes.

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

— Satisfaccion del Cliente: Principal indicador de calidad de un servicio.
Sentimiento expresado cuando el desempefio percibido del producto o
servicio alcanza las expectativas del usuario o cliente.

— Percepcién: Sentimiento del usuario sobre el servicio recibido.

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

— Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.
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2.1

Aspectos Tangibles o Tangibilidad

Se refiere a las caracteristicas observables de un servicio o
producto que es importante al medir la satisfaccion del usuario,
porque estos aspectos tangibles van a influir en la confianza,

comodidad, seguridad del servicio que se ofrece.

Los aspectos tangibles también tienen que ver en la calidad del
servicio que se basa en la percepcion de los usuarios en apariencia
fisica de las instalaciones, equipos, personal y material de
comunicacion. Los aspectos tangibles que abarca de la pregunta 19
a la 22 nos ayudara en nuestro cuestionario ha facilitar al usuario su

percepcion que tiene acerca del dentro materno Juan Pablo II.

En el centro materno hubo deficiencias en la limpieza, los letreros
de senfalizacion y en la falta de bancas o sillas porque se observo el
hacinamiento de usuarios en cierta hora de la mafiana pero en

contraposicion se encontraron las paredes y ventanas limpias.

2.4. Variable de Estudio:

Nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del
Centro Materno Infantil Juan Pablo Il Villa El Salvador, Julio-2017.

2.5. Definicion Operacional de la Variable

2.5.1.

Definicién de Variable:

La variable: “Nivel de satisfaccion de los usuarios del
servicio de farmacia del centro materno infantil Juan Pablo Il Villa el
Salvador 2017”es la percepcion que tiene el usuario, en el area de
farmacia, pudiendo ser interpretado en el nivel de satisfaccion o

insatisfaccion.
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2.5.2.

Dimensiones de la Variable:

Fiabilidad: Capacidad para realizar exitosamente el servicio de
modo cuidadoso y fiable, en el cuestionario se ubica de la
pregunta 1 al 5

Capacidad de respuesta: Es la disposicion y voluntad para
ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido de
calidad, en el cuestionario se ubica de la pregunta 6 al 9
Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para concitar credibilidad y
confianza, en el cuestionario se ubica de la pregunta 10 al 13
Empatia: Capacidad que tiene un profesional o persona para
ponerse en el lugar de otra persona, en el cuestionario se ubica
de la pregunta 14 al 18

Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion, se ubica de la pregunta
19 al 22.
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2.5.3. Operacionalidad de la Variable

Tabla 2. Operacionalidad de la variable

para su atencion?

VARIABLE DIMENSION INDICADORES ITEMS VALORES
¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en P1
relacion a ofras personas?
¢Su atencién se realizé en orden y respetando el
orden de llegada? = 1= totalmente en desacuerdo
2= En desacuerdo.
¢Su atencion se realizd segun el horario publicado p3 3=Relativamente en desacuerdo
Fiabilidad en el establecimiento de salud? 4=Neutral o indeciso.
¢ Cuando usted presento alguna queja el 5iReIat|vamerle de acuerdo.
establecimiento conté con mecanismos para p4 |6=deacuerdo
atenderlo? 7=Totalmente de acuerdo.
¢La farmacia contd con los medicamentos que p5
recetod el medico?
¢La atencion en el area de caja/de farmacia fue P
rapida?
1= totalmente en desacuerdo
2= En desacuerdo.
¢La atencion en el area de admisidn fue rapida? P7 3=Relativamerie en desacuerdo
- 4=Neutral o indeciso.
capacidad de ) ) :
r[;spu =k ¢ El iempo que usted esperd para ser atendido en P8 S=Relativamente de acuerdo.
el consultorio fue corto? 6= de acuerdo
7=Totalmente de acuerdo
¢, Cuando usted presentd algin problema o P
dificultad se resolvio inmediatamente?
i ¢ Durante su atencion en el consultono se respetd P10
Nivel de su privacidad?
safisfaccion
de los ¢El médico u ofro profesional que le atendié le 1: LDEITEE 21 1222 TIE T
usuarios del : g P11 |2=En desacuerdo.
e realizaron un examen completo y minucioso? B N
senvicio de Seguridad 3—Relat|\.ram_erle en desacuerdo
farmacia del ¢El médico u ofro profesional que le atendid, le 4=Neutral o indeciso.
centro brndé el tiempo suficiente para contestar sus P12 |5=Relativamente de acuerdo.
materno dudas o preguntas? 6= de acuerdo
infantil Juan e _ . 7=Totalmente de acuerdo.
pablo I Villa ¢El médico u ofro profesional que le atendid le P13
inspiraron confianza?
el Salvador
2017. : . . o .
¢El médico u ofro profesional que le atendid le tratd
- S P14
con amabilidad, respeto y paciencia?
iE pg{sonal de caja,ﬁarm_acia_ le tratd con P15 |1=totalmente en desacuerdo
amabilidad, respeto y paciencia? 9= En desacuerdo.
J=Relativamente en desacuerdo
i ¢ El personal de admision le traté con amabilidad, 4=Neuttral 0 indeciso.
Empatia - P16 -
respeto y paciencia? 5=Relativamente de acuerdo.
6= de acuerdo
(;L!st_ed comprendio I_a explicacion gue le brindd el T=THEl T T SErET
meédico u otro profesional sobre su salud o P17
resultado de su atencion?
¢Usted comprendio la explicacion gue el médico u
ofro profesional le brindd sobre el tratamiento que| P18
recibira y los cuidados para su salud?
¢ Los carteles, letreros o flechas del establecimiento
) : P19
fueron adecuados para orientar a los pacientes?
¢ El consuttorio y la sala de espera se encontraron 1= totalmente en desacuerdo
limpios y contaron con bancas o sillas para su P20 |2= En desacuerdo.
L comaodidad? 3=Relativamente en desacuerdo
Tangibilidad 4=Neutral o indeciso.
¢ El establecimiento de salud conté con bafios P21 5=Relativamente de acuerdo.
limpios para los pacientes? 6= de acuerdo
7=Total te d rd
¢ El consuttorio donde fue atendido conté con Simente de scucrdo.
equipos disponibles y los materiales necesarios P22
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2.6. Hipotesis:

El trabajo de Investigacién realizd6 una exposicidn narrativa,
numeérica y/o grafica de la realidad que se investiga, por lo tanto no cuenta
con hipotesis por ser descriptiva simple.
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[l. METODOLOGIA

3.1. Métodos:

Se realizaron los siguientes métodos:

3.1.1. Método Descriptivo:

Se realizd una exposicion narrativa, grafica y numerica, lo

mas detallada posible de la realidad que se investiga.

3.1.2.Método de Encuesta:

Se aplicé el método de encuesta por ser un método de
investigacion capaz de dar respuestas a problemas en términos
descriptivos como de relacion de variables, luego del recojo de
informacion sistematica, segun un disefio establecido que asegure

la informacion obtenida.

3.2. Tipo de Investigacion:

El estudio es descriptivo, prospectivo de disefio observacional y de corte

transversal.

3.3. Poblacion:

La poblacion esta constituida por usuarios que acudieron, por atencion
en el servicio de farmacia del Centro Materno Infantil Juan Pablo Il de Villa el
Salvador.

Para obtener la cantidad de la poblacion se aplicé la media aritmética de los
12 meses del afio anterior suma total de atendidos dividido entre 12 meses,

(enero-diciembre del afio 2016), Como recomienda el documento llamado
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“Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Externos de Servicios de Salud”,

aprobado por el ministerio de salud del Perd.®%
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Tabla 3. Rango de muestra a tomar por usuarios atendidos.®?

& MINISTERIO
¢SDE SALUD

DIRECCION GENERAL DE SALUD DE LAS PERSONAS

Encuesta de Satisfaceion de Usuarios Externos de Servicios da Salud

caso  TRANGO DE ATENDIDOS EN EL

MES (Referencial afio anterior)

MUESTRA (;A cuantos
entrevistar?)

1 30 a 34 atendidos 25
2 35 a 37 alendidos 21
3 38 a 42 atendidos 29
4 43 a 46 alendidos 8y
§ 47 a 51 alendidos 33
B 52 a 56 atendidos 35
T 57 a 61 atendidos 31
8 62 a 67 alendidos 39
9 68 a 73 alendidos 41
10 74 a 79 stendidos 43
11 80 a 86 atendidos 45
12 87 a 93 alendidos 47
13 94 a 102 atendidos 49
14 103 a 111 atendidas 51
15 112 a 131 atendidas 55
16 132 a 163 atendidos 60
17 164 a 205 atendidas 65
18 206 a 265 atendidos 10
19 266 a 353 atendidos 75
20 354 3497 atendidos B0
21 488 a 779 atendidos B85
fy) T80 a 1569 atendidos 90
2 1570 a 5906 atendidos 95
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3.4. Muestra:

El tamafio de la muestra se determiné utilizando la férmula de célculo
gue recomienda la guia técnica para evaluar la satisfaccion del usuario
externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo ?°.
Aprobado con resoluciéon ministerial N°527-2011/MINSA, con fecha 11 de
julio del 2011, que es el calculo de porcentajes para investigacion
descriptiva, aceptando un error estdndar hasta 10% (0,1) para

establecimientos de salud de categoria I.
Foérmula para determinar el tamafio de la muestra.

Z%pqg N
n= = 324
e’ (N-1) + z°pq

Tabla 4. Categoria de nivel del Centro Materno Infantil Juan Pablo II

oo

nl Tamafio de la muestra 324

p Proporcion de usuarios externos que espera que se encuentren | 0,5 0,5 0,5
insatisfechos

q Proporcion de usuarios externos que espera que se encuentren | 0,5 0,5 0,5

satisfechos su valor es (1-p)

el Error estandar de 0.05 6 0.1 segun categoria del establecimiento 0.1 0,05 | 0,0

z| Valor de “Z” para el intervalo de confianza 95%. El valor de “Z” es 1.96 1,9 | 1,9 | 1,9

Nl Poblacion de usuarios externos atendidos en el ultimo afio o semestre | 2063

en los servicios de consulta externa y emergencia

3.5. Muestreo
Se tomd en cuenta las recomendaciones de la guia técnica para la
evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de

salud y servicios médicos de apoyo ??. Aprobado con resolucién ministerial
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N°527-2011/MINSA, con fecha 11 de julio del 2011, aplicando la formula se
establecié que de cada 6 usuarios se encuesto a uno, hasta alcanzar la
cantidad de la muestra, teniendo en cuenta que el promedio de atencién
mensual es de 2063 usuarios atendidos por el &rea de farmacia en el mes de

julio.

N° de atenciones que se acepta = 2063

N° de muestra =324

Los dias de entrevista fueron de lunes a sabado en las mafianas de
8:00 am a 12:00 am y en las tardes de 2:00 pm a 6:00 pm.

3.5.1. Criterios de Inclusion
— Usuarios externos atendidos en el area de farmacia mayor de 18
afios de ambos sexos.

— Usuarios externos que voluntariamente aceptaron la aplicacion

de la encuesta.

3.5.2. Criterios de Exclusion

— Clientes externos menores de 18 afos

— Clientes externos que no desean responder la encuesta.

— Clientes externos que ya se le aplicé la encuesta.

— Usuario externo discapacitado por lo que no puede expresar su

opinién

3.6. Técnica

Se realiz6 la técnica de encuesta.
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3.7.

3.8.

Instrumento

Coémo instrumento se utilizd un cuestionario estructurado de 22
preguntas cerradas tipo escala de Likert con opciones de respuestade 1 a 7;
siendo para la opcién 1,’totalmente en desacuerdo”, para la opciéon 2, “en
desacuerdo”, para la opcién 3, “relativamente en desacuerdo”, para la opcion
4, neutral o indeciso, para la opcién 5, “relativamente de acuerdo”, para la
opciodn 6, “de acuerdo”, y para la opcion 7, “totalmente de acuerdo”.

El nimero de ITEMS o preguntas por cada dimension sera la siguiente:
Fiabilidad: 1-5, capacidad de respuesta: 6-9; seguridad: 10-13; empatia: 14-
18 y tangibilidad: 19-22.

Para determinar el nivel de satisfaccion se utilizo el cuestionario basado en
el modelo SERVPERF el cual estudia solo las percepciones, las encuestas
se realizan para medir la satisfaccion de los usuarios mostrandonos
caracteristicas psicométricas de validez y alta confiabilidad que las hacen

recomendables para su uso en establecimientos de salud.

Procesamiento de Datos:

— Se procedio a gestionarla autorizacion de las autoridades del servicio
de farmacia del centro materno infantil Juan pablo Il Villa el Salvador
2017.

— Se determin6 la poblacion y la muestra, luego se encuesto en un
intervalo de 6 personas.

— Previa explicacion detallada del estudio, se procedié a encuestar a los
usuarios en el horario de lunes a sabado en las mafianas de 8:00 am a
12:00 amy en las tardes de 2:00 pm a 6:00 pm. luego de que asistan al
Servicio de Farmacia del Centro Materno Infantil Juan Pablo Il de Villa
el Salvador.

— Con el fin de cubrir los posibles errores y/o por ampliacion del tamafio
de la poblacion atendida se aplicdé 20% mas de la muestra

seleccionada.
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3.9. Anélisis de Datos:

Se utilizé la aplicacion de los programas Microsoft Excel 2016 para la
construccién de la base de datos; y el programa estadistico SPSS 22 para
elaborar las tablas, graficos y porcentajes, teniendo en cuenta los niveles de
satisfaccién establecidos, y para determinar el nivel de satisfaccion se
procedi6 a obtener la media estadistica de cada indicador, dimensién y
variable luego cuantificar el nimero y porcentajes segun la siguiente tabla
gue se basa en la guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion del
usuario externo en los establecimientos de salud,®? validado con resolucién
ministerial N°527-2011/MINSA, con fecha 11 de julio del 2011.

Tabla 5. Nivel de satisfaccion segun la calidad por dimensiones.

1,00-3,00

3,01-5,00

5,01-7,00

Tabla 6. Nivel de satisfaccion.

1,00-3,00

3,01-5,00

5,01-7,00
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IV. RESULTADOS

Tabla 7. Sexo de los usuarios externos encuestados, que acudieron al area de
Farmacia Del Centro Materno Infantil Juan Pablo II. Julio 2017.

Figura 2. Sexo del usuario encuestado

Se encuentra constituido por un total de 324 encuestados de los cuales
17 son hombres que corresponde al 5% y 307 mujeres que constituye el
95%.
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Tabla 8. Nivel de estudio de los usuarios externos encuestados, que acudieron al
area de Farmacia del Centro Materno Infantil Juan Pablo I1.Julio 2017.

Nivel de Estudio
Instruccién N2 Encuestados | Resultado

Analfabeto 8 3%
Primaria 103 32%
Secundaria 182 56%
Sup/Tecnico 21 6%
Sup/Universitario 10 3%

total 324 100%

Nivel de estudio de los usuarios externos
del Centro Materno Infantil Juan Pablo Il

6% 3% 2%

‘ 32% Analfabeto
primaria
N secundaria
sup/tecnico
ss%v B sup/universitario

Figura 3. Nivel de estudio de los usuarios encuestados

El Nivel de estudio de los usuarios externos encuestados, esta
constituido por 324 en total de encuestados de los cuales se dividen en: 8
sin ningun nivel de estudio representado por el 3%, 103 con nivel primaria
corresponde al 32%, 182 con nivel secundaria corresponde al 56%, 21 con
nivel superior técnico corresponde al 6% y 10 con nivel universitario

representando al 3%.
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Tabla 9. Tipos de usuarios externos encuestados, que acudieron al area de
Farmacia del Centro Materno Infantil Juan Pablo Il, Julio 2017.

N° encuestado resultado

292 90%

32 10%

Figura 4. Tipo de usuario encuestado

Los tipos de usuarios encuestados, conformado por un total 324
encuestados del cual el 10% corresponde a 32 usuarios acompafiantes y el

90% representan a 292 usuarios externos.
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Tabla 10. Calidad de servicio en la dimension de Fiabilidad, desde la percepcion
del usuario en el area de Farmacia del Centro Materno Infantil Juan Pablo Il, Julio
2017.

Farmacia
N° DESCRIPCION DE LOS ITEMS N° Promedio Evaluacion
P01 | ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna | 324 5.90 Calidad alta
en relacion a otras personas?
P02 | (Su atencion se realiz6 en orden y | 324 5.22 Calidad alta
respetando el orden de llegada?
P03 | ¢Su atencién se realizd6 en el horario | 324 4.19 Calidad media
publicado del establecimiento de salud?
P04 | (Cuando usted quiso presentar algun
reclamo el establecimiento conté con _ _
mecanismos para atenderlo? 324 4.28 Calidad media
P05 ¢La farmacia conté con los medicamentos | 324 3.92 Calidad media
gue recetd el médico?
Fiabilidad 4.72 Calidad media
6 / 5.22
4,
5 41 4
P 3,97
o
®
g 3
4
2
1
0
P1 P2 P3 P4 P5 Fiabilidad

Descripcion
Figura 5. Calidad de atencién en la dimension Fiabilidad

En la dimensién Fiabilidad se encontré un promedio de 4.72; en donde
P01 un promedio 5.90, en P02 un promedio de 5.22, en P03 un promedio
419, en P04 un promedio de 4.28 y en P05 un promedio de 3.92; del cual
indica que la percepcion de los usuarios externos en esta dimension es de

calidad media.
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Tabla 11. Calidad de servicio en la dimensién de Capacidad de Respuesta, desde
la percepcion de los usuarios externos en el area de Farmacia del Centro Materno
Infantil Juan Pablo II, Julio 2017.

Farmacia
N° DESCRIPCION DE LOS ITEMS N° Promedio Evaluacion
P06 | ¢La atencion en el area de caja/farmacia fue | 324 4.25 Calidad media
rapida?
P07 | ¢La atencion en el area de admision fue 324 4.22 Calidad media
rapida?
P08 | ¢El tiempo que usted esper6 para ser 324 4.00 Calidad media
atendido en el consultorio fue corto?
P09 | ¢Cuando usted present6 algin problema o 324 4.54 Calidad media
dificultad se resolvié inmediatamente?
Capacidad de Respuesta 4.25 Calidad media
A /]

5 %
5 /
4 4.25
4.25 4.22
o 4
9 4
g 4 7.00
a
4
4
4
4
P6 P7 P8 P9 Capacidad
respuesta

Descripcion

Figura 6. Calidad de atencién en la dimension Capacidad de Respuesta

En la dimensién Capacidad de Respuesta se encontré un promedio de
4.25; en donde P06 un promedio de 4.25, en P07 un promedio de 4.22, en
P08 un promedio de 4.00 y en P09 un promedio de 4.54; del cual indica
gue la percepcion de los usuarios externos en esta dimension es de
calidad media.
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Tabla 12. Calidad de servicio en la dimension de Seguridad, desde la percepcion
de los usuarios externos en el area de Farmacia del Centro Materno Infantil Juan
Pablo II, Julio 2017.

Farmacia
N° DESCRIPCION DE LOS ITEMS N° Promedio Evaluacién
P10 | ¢Durante su atencion en el consultorio se 324 5.62 Calidad alta
respetod su privacidad?
P11 | ¢El médico u otro profesional que le atendio 324 4.60 Calidad media
le realizaron un examen completo?
P12 | ¢El médico u otro profesional que le atendio, 324 5.30 Calidad alta
le brindé el tiempo suficiente para contestar
sus dudas o preguntas?
P13 | ¢(El médico u otro profesional que le atendio 324 5.48 Calidad alta
le inspir6 confianza?
Seguridad 5.25 Calidad alta

Promedio
w

5.62
/ 5.30 5.49 5.25

P10 P11 P12 P13 Seguridad

Descripcion

Figura 7. Calidad de atencién en la dimension seguridad

En la dimensién Seguridad se encontré un promedio de 5.25; en donde
P10 un promedio de 5.62, en P11 un promedio de 4.60, en P12 un
promedio de 5.30 y en P13 un promedio de 5.48; del cual indica que la

percepcion de los usuarios externos en esta dimension es de calidad alta.
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Tabla 13. Calidad de servicio en la dimension de Empatia, desde la percepcion de
los usuarios externos en el area de Farmacia del Centro Materno Infantil Juan
Pablo I, Julio 2017.

Farmacia
N° DESCRIPCION DE LOS ITEMS N° Promedio Evaluacion
P14 ¢ El profesional que le atendio le traté con | 324 5.78 Calidad alta
amabilidad, respeto y paciencia?
P15 ¢ El personal de caja, farmacia le traté con | 324 4.36 Calidad media
amabilidad, respeto y paciencia?
P16 ¢ El personal de admision le traté con 324 5.72 Calidad alta
amabilidad, respeto y paciencia?
P17 ¢, Usted comprendio la explicacion que le 324 4.22 Calidad media
brind6 el médico u otro profesional sobre
su salud o resultado de su atencion?
P18 ¢,Usted comprendio la explicacion que el 324 4.23 Calidad media
profesional le brind6 sobre el tratamiento
gue recibira y los cuidados para su salud?
Empatia 4.86 Calidad media

Promedio

)}

)]

N

W

N

iy

I.86
/

5.78 5.72
4.36 4.23
P14 P15 P16 P17 P18

Empatia

Descripcion

Figura 8. Calidad de atencién en la dimension Empatia

En la dimension Empatia se encontré6 un promedio de 4.86; en donde

P14 un promedio 5.78, en P15 un promedio de 4.36, en P16 un promedio

5.72, en P17 un promedio de 4.22 y en P18 un promedio de 4.23; del cual

indica que la percepcion de los usuarios en esta dimension es de calidad

media.
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Tabla 14. Calidad de servicio en la dimension de Tangibiliad, desde la percepcion
de los usuarios externos en el area de Farmacia del Centro Materno Infantil Juan
Pablo I, Julio 2017.

Farmacia
N° DESCRIPCION DE LOS ITEMS N° Promedio Evaluacion
P19 ¢ Los carteles, letreros o flechas del 324 5.23 Calidad alta
establecimiento fueron adecuados para
orientar a los pacientes?
P20 ¢ El consultorio y la sala de espera se 324 4.30 Calidad media
encontraron limpios y contaron con
bancas o sillas para su comodidad?
P21 ¢ El establecimiento de salud cont6 con 324 3.63 Calidad media
bafios limpios para los pacientes?
P22 ¢ El consultorio donde fue atendido conté 324 4.82 Calidad media
con equipos disponibles y los materiales
necesarios para su atencion?
Aspectos Tangibles 4.50 Calidad media
6 / 523
4.82 4.50
4.30
5
3.63
o 4
2
e 3
=
i)
1
0]
P19 P20 P21 P22 Aspecto
tangibles

Descripcion

Figura 9. Calidad de atencién en la dimension de Aspectos Tangibles

En la dimensién aspectos tangibles se encontr6 un promedio de 4.50;

en donde P19 un promedio de 5.23, en P20 un promedio de 4.30, en P21

un promedio de 3.63 y en P22 un promedio de 4.82; del cual indica que la

percepcion de los usuarios externos en esta dimension es de calidad

media.
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Tabla 15. Calidad de servicio desde la percepcion de los usuarios externos que
acudieron a la Farmacia del Centro Materno Infantil Juan Pablo Il, Julio 2017.

Farmacia
Ne DESCRIPCION DE LAS DIMENSIONES | N° Promedio Evaluacion
1 Fiabilidad 5 4.72 Calidad media
2 Capacidad de Respuesta 4 4.25 Calidad media
3 Seguridad 4 5.25 Calidad alta
4 Empatia 5 4.86 Calidad media
5 Aspectos Tangibles 4 4.50 Calidad media
Calidad de servicio 22 4,72 Calidad media
6 / -
5 / pr 4.25 “ 4.50 4
o 4
o
e 3
o
& 2
1
o]
Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Aspecto Calidad de
respuesta tangibles Servicio

Descripcion
Figura 10. Calidad de atencion del servicio

En la calidad de servicio se encontré un promedio de 4.72; en donde

Fiabilidad tuvo un promedio de 4.72, en Capacidad de Respuesta tiene un

promedio de 4.25, en Seguridad tuvo un promedio de 5.25, en Empatia tiene

un promedio de 4.86 y en Aspectos Tangibles tuvo un promedio de 4.50; lo

cual indica que desde la percepcidn de los usuarios externos que acudieron

al servicio de farmacia fue considerada de calidad media.
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V. DISCUSION

El presente estudio tuvo como proposito determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios que asistieron al servicio de Farmacia del Centro
Materno Infantil Juan Pablo II, en Villa el Salvador durante el mes de julio del afio
2017 y para hallarlo se identifico primero el nivel de calidad de las dimensiones
como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles,
mediante la técnica de encuesta en base al modelo SERVPERF, y se pudo
determinar una calidad de atenciébn en el servicio de farmacia de nivel
parcialmente satisfactorio, resultado similar encontrado por Huaman y Marquez en
la tesis “Calidad de atencidn en el servicio de farmacia central del hospital dos de
mayo. Lima, Peru, 2013” (29), y en contraste a la encontrada por Hernandez,
Jiménez y Rivera en la investigacion “Evaluacion de la Calidad del Servicio de

Farmacias San Nicolas” marzo 2012.©

La respuesta de insatisfaccion obtenida en el presente trabajo se debe
también a la escasez de medicamentos del centro materno infantil Juan Pablo Il a
diferencia del estudio de Jorge C, Jorge R, Mirian CH, Daniel S, Victoria M. La
“Satisfaccién del Usuario en el Servicio de Farmacia del Hospital Hermilio
Valdizan, junio 2011”, los pacientes manifestaron encontrar todos los
medicamentos sintiéndose satisfechos en un 54,5% ©%. Se concluye que no hay
abastecimiento de medicamentos para cubrir la demanda de los usuarios, de la
misma manera se observo que los usuarios desconocen la utilizacion del libro de

reclamaciones, por lo que se debe orientar para este mecanismo de atencion.

El nivel medio encontrado en la dimension de tangibilidad se debe
principalmente a la necesidad de mejorar la infraestructura del servicio de
Farmacia, aumentando la dotaciébn mobiliaria para la espera de los pacientes,
pantallas para la visualizaciéon de los numeros de orden para la atencion,
orientacidon y accesibilidad al libro de reclamaciones; esta dimensién se comparo
con el nivel de satisfaccién de los usuarios en la dimension de tangibilidad en el
trabajo de investigacion anterior, determinando un resultado del 85% siendo un

porcentaje de nivel bajo aplicando la herramienta SERVQUAL.
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El nivel parcialmente satisfactorio determinado en la dimension de
empatia se debe a la falta de preocupacién por brindar informacién y resolver
dudas, inquietudes y quejas llegando a conflictos por diferencia de ideas con el
usuario, para lo cual en los momentos imprescindibles no se encuentra el quimico
farmacéutico responsable para dar solucion a cualquier inconveniente. La
importancia de esta dimension por el promedio obtenido 4,86 es posible que
aporte negativamente sobre el cliente en su percepciéon de la seguridad, por lo
tanto se merece investigar sobre la relacion de dichas dimensiones porque afecta
al resultado global de satisfaccion. No se encontr0 estudios por otros
investigadores respecto a la evaluacion de la dimensién segun el modelo

Servperf.

La limitacion relevante notoria se puede nombrar al manejo de datos
aplicados normalmente al modelo Servperf por que puede ocultar niveles bajos de
satisfaccion de uno de sus indicadores sobre todo si se trata de un solo indicador
dentro de una dimension donde los demas indicadores reflejan mucha mayor
satisfaccion, porque al final dicha diferencia es amortiguada por los resultados de
los otros indicadores, dejando cierta duda sobre que oportunidades de mejora se
debe trabajar. Por eso la trascendencia del diagrama de barras, que por lo

general se usa.

Otra limitacion notoria en el estudio de satisfaccion del cliente modelo
Donavedian, Servqual, Servperf. Es la falta de informacion sobre la opinion de la
organizacion sobre su propia percepcidn antes de saber los resultados de la
percepcion de los usuarios en el centro de salud. Por lo tanto se podra considerar
para investigaciones futuras, se podria aplicar las encuestas al mismo tiempo al
usuario como al personal del centro de salud para evitar posibles sesgos en el

estudio.
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VI. CONCLUSIONES

Segun el nivel de satisfaccion, desde la percepcion de los usuarios
externos que acudieron al area de farmacia del Centro Materno Infantil
Juan Pablo II, se identifico las dimensiones de la calidad de servicio
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad con deficiencias
al brindar el servicio, por lo tanto el servicio de farmacia no cumple con la
necesidad total del usuario externo, mostrando solamente la dimension de
seguridad con calidad alta, valorando en total un nivel parcialmente
satisfactorio.

En la dimension de Fiabilidad, desde la percepcion de los usuarios
externos se encontro una falta de abastecimiento de medicamentos, donde
el usuario tiene que conseguir los farmacos fuera del centro de salud asi
también se encontr6 que la atencién es fuera del horario establecido,
debiendo ser un servicio rapido y en un tiempo respetable.

En la dimension Capacidad de Respuesta, el tiempo que dura la atencion y
el tiempo de espera segun la percepcion de los usuarios externos fue de
calidad media, brindando un servicio de nivel parcialmente satisfactorio,
siendo este uno de sus debilidades, debiendo ser un servicio oportuno y
eficaz.

En la dimension Seguridad, los usuarios externos percibieron que la actitud
del personal del area de farmacia no le inspiro confianza, presentando
indisponibilidad para resolver dudas, de acuerdo a los resultados obtenidos
se determind que el servicio no cumple con los indicadores de alta calidad
en esta dimension.

En la dimensién Empatia, los usuarios externos percibieron que el personal
del area de farmacia brindo un trato regular, no entendiendo cabalmente el
estado emocional del usuario externo, por lo tanto la calidad de servicio de
esta dimension fue de calidad media.

En la dimensién de tangibilidad, los usuarios externos percibieron que el
orden y la limpieza fue deficiente, asi mismo no cuentan con sillas

suficientes para el area de espera, por ende los usuarios percibieron un
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nivel de calidad de servicio media, brindando un nivel parcialmente

satisfactorio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Realizar estudios que junten las percepciones y las expectativas de los
usuarios en la atencion del area de farmacia de una institucion de salud.
Realizar una nueva investigacién incluyendo la satisfaccion del personal
gue trabaja en el area de farmacia, para hallar los puntos criticos y
mejorar el servicio de calidad a los usuarios externos.

Ampliar el estudio a boticas y farmacias particulares con el fin de
identificar semejanzas y diferencias para lograrla calidad de servicio en
bienestar de los usuarios externos.

Realizar estudios en relacion a la guia técnica para la evaluacion de la
satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de salud y
servicios meédicos de apoyo, teniendo como base el modelo
SERVQUAL (calidad en el servicio) con la finalidad de compararlo al
modelo SERVPERF.

Realizar actividades de educacion continua en aspectos de relaciones
humanas, dirigidas al personal de farmacia.

Fortalecer los procesos de las prestaciones en los diferentes niveles de
atencion.

Con el fin de lograr el maximo nivel de satisfaccion en la calidad de
atencion en el servicio de farmacia, identificar el nivel de insatisfaccion
corrigiendo los errores o debilidades realizando acciones o proyectos de

mejora continua en la calidad de salud.
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IX. ANEXOS
ANEXO 1

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE FARMACIA

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Tipo de usuario

Acompanante...................... 1

Usuario........cooeevveiniiinnnnn. 2
2. Sexo

Hombre.............oooiiiiiini 1

Mujer.......coooiiiiiii, 2
3. Nivel de estudio Analfabeto.......................... 1

Primaria..........ccoevviiinnn. 2

Secundaria........c.cocveveeeen 3
Sup/Técnico........cccevveneenenn.. 4

Sup/universitario.................. 5
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PERCEPCIONES

Califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion
en el servicio de farmacia. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como
la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

items

N° Preguntas 7

01 ¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién
a otras personas?

02 ¢, Su atencion se realizé en orden y respetando el
orden de llegada?

03 ¢, Su atencién se realizé segun el horario publicado en
el establecimiento de salud?

04 ¢,Cuando usted quiso presentar alguna queja o
reclamo el establecimiento conté con mecanismos
para atenderlo?

05 ¢ La farmacia conté con los medicamentos que recet6
el médico?

06 ¢La atencion en el rea de caja/farmacia fue rapida?

07 ¢La atencion en el area de admision fue rapida?

08 ¢ El tiempo que usted esperd para ser atendido en el
consultorio fue corto?

09 ¢,Cuando usted presenté algun problema o dificultad
se resolvio inmediatamente?

10 ¢,Durante su atencion en el consultorio se respeté su
privacidad?

11 ¢El médico u otro profesional que le atendié le
realizaron un examen completo y minucioso?

12 ¢.El médico u otro profesional que le atendio, le brindo
el tiempo suficiente para contestar sus dudas o
preguntas?

13 ¢El médico u otro profesional que le atendi6 le inspird

confianza?
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14

¢El médico u otro profesional que le atendio le tratd
con amabilidad, respeto y paciencia?

15

¢El personal de caja, /farmacia le tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?

16

¢El personal de admision le trat6 con amabilidad,
respeto y paciencia?

17

¢, Usted comprendid la explicacion que le brindé el
médico u otro profesional sobre su salud o resultado
de su atencion?

18

¢, Usted comprendié la explicacion que el médico u otro
profesional le brind6 sobre el tratamiento que recibird y
los cuidados para su salud?

19

¢ Los carteles, letreros o flechas del establecimiento
fueron adecuados para orientar a los pacientes?

20

¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron
limpios y contaron con bancas o sillas para su
comodidad?

21

¢ El establecimiento de salud cont6 con bafios limpios
para los pacientes?

22

¢ El consultorio donde fue atendido contd con equipos
disponibles y los materiales necesarios para su
atencion?

Validado en la guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario

externo en los establecimientos de salud. “® Aprobado con resolucién ministerial
N°527-2011/MINSA, con fecha 11 de julio del 2011.

items 1-5: fiabilidad, items 6-9: Capacidad de respuesta, items 10-13: seguridad,
items 14-18: Empatia, items 19-22: tangibilidad
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ANEXO 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO. Nivel de satisfacciéon de los usuarios en el Servicio de Farmacia del Centro Materno Infantil Juan Pablo 11, Villa el
Salvador durante el mes de julio del afio 2017.
Presentado por: Br. Reyes Paucarima Javier Arturo, Br. Paredes Jeri Elvis Johann Rolando

PROBLEMAS OBJETIVOS HIFOTESIS VARIABLES METODOLOGIA

GENERAL: GEMNERAL: VARIBLE: 1) TIPO DE
Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios del | La presente investigacion:

iCual es el nivel | servicio de farmacia del centro materno infantil Juan | Investigacion | Nivel de satisfaccion de | descriptivo-

de satisfaccion de | pablo Il Villa Salvador durante el mes de julio del afio | no cuenta los wusuarios en el | observacional-

los wsuarios en el | 2017. con hipotesis | servicio de farmacia del | prospectivo y

servicio de farmacia por ser centro materno  infantil | transversal

del centro materno | ESPECIFICOS: descriptiva Juan pablo I Villa

infantil Juan pablo | a) Determinar el nivel de satisfaccion segun la | simple. Salvador 2017.

I, willa el salvador
20177

c)

fiabilidad de los usuarios del servicio de farmacia
del CMI Juan pablo 1l Villa Salvador 2017.

Determinar el nivel de satisfaccion segun la
capacidad de respuesta del usuario del servicio de
farmacia del ChMI Juan pablo Il Villa Salvador 2017

Determinar el nivel de satisfaccion segun la
seguridad del usuario del servicio de farmacia del
ChI Juan pablo Il Villa Salvador 2017.

Determinar el nivel de satisfaccion segun la
empatia del usuario del servicio de farmacia del
CMI Juan pablo Il Villa Salvador 2017

Determinar el nivel de satisfaccion segun la
tangibilidad del usuario del servicio de farmacia del
CMI Juan pablo Il Villa Salvador 2017.

La presente
investigacion no
presenta variable
dependiente e
independiente por que
el estudio es descriptivo
simple.

2)Paoblacion y
muestra
poblacion (2063
muestra:324

I)Meétodo de
investigacion
= descriptivo
» encuesta

4)Técnica y
herramienta

» Encuesta

> cuestionario
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Recoleccidon de datos para el procesamiento

Anexo 3

Indicaciones:

1.- Rellenar el formato contado la cantidad de respuesta para cada nivel de
satisfaccion de acuerdo a las preguntas planteadas en el cuestionario.

2.- sumar el total de cantidad de respuestas de cada nivel de satisfaccion.

3.- procesar los datos de acuerdo a cada nivel de satisfaccién e indicador

Recoleccion de datos para el procesamiento

Cantidad de
respuestas

Cantidad de
respuestas

Cantidad de
respuesta

Calificaciones

1,00-3,00

3,01-5,00

5,01-7,00

Nivel de
satisfaccion

Insatisfactorio

Parcialmente
Satisfactorio

satisfactorio

N° Preguntas

N°1

N°2

N°3

N°4

N°5

N°6

N°7

N°8

N°9

N°10

N°11

N°12

N°13

N°14

N°15

N°16

N°17

N°18

N°19

N°20

N°21

N°22

Total de
respuestas

59



Anexo 4
Puerta principal del Centro Materno Infantil “Juan Pablo I1”,
Villa El Salvador, 2017

Anexo 5
Farmacia del Centro Materno Infantil “Juan Pablo II”,
Villa El Salvador, 2017

TR n

JUAN PARIO NI
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Anexo 6
Explicacion de la encuesta al usuarios del Servicio de Farmacia del Centro

Materno Infantil “Juan Pablo II”,Villa el Salvador,2017.

Anexo 7
Desarrollo de la encuesta a los usuarios del Servicio de Farmacia del Centro

Materno Infantil “Juan Pablo II”,Villa el Salvador,2017.
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Anexo 8
Desarrollo de la encuesta a los usuarios del Servicio de Farmacia del Centro

Materno Infantil “Juan Pablo II”,Villa el Salvador,2017.

Anexo 9
Desarrollo de la encuesta a los usuarios del Servicio de Farmacia del Centro

Materno Infantil “Juan Pablo II”,Villa el Salvador,2017.
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