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Resumen 

 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo analizar el nivel de satisfacción de 

los usuarios externos que concurren a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño 

de San Borja, Lima 2021. La investigación utiliza métodos deductivos, enfoques 

cuantitativos, con investigación aplicada y diseño transversal. Se utilizó como instrumento 

el cuestionario SERVQUAL modificado, se utilizará índices estadísticos descriptivos. La 

muestra estuvo conformada por 384 usuarios externos que acuden a la Farmacia Central, el 

muestreo será probabilístico aleatorio simple.  

En los resultados se encontró un nivel de satisfacción total de 68,92% y el restante 31,08% 

se encontraba insatisfecho. Seguida de las dimensiones con alto porcentaje de insatisfacción 

que son capacidad de respuesta (40,4%) y aspectos tangibles (41,1%). Siendo las 

dimensiones de fiabilidad (70,3%), capacidad de respuesta (59,5%) y seguridad (78,8%) los 

que presentaron satisfacción del usuario. Se concluye que los usuarios externos están 

satisfechos con la atención percibida. 

 

Palabras claves: Encuesta SERVQUAL, nivel de satisfacción. 
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Sumary 

 

The objective of this research work is to analyze the level of satisfaction of external users 

who attend the Pharmacy of the National Institute of Children's Health in San Borja, Lima 

2021. The research uses deductive methods, quantitative approaches, with applied research 

and design. cross. The modified SERVQUAL questionnaire was used as an instrument, 

descriptive statistical indices will be used. The sample consisted of 384 external users who 

attend the Central Pharmacy, the sampling will be simple random probabilistic. 

In the results, a total satisfaction level of 68.92% was found and the remaining 31.08% were 

dissatisfied. Followed by the dimensions with a high percentage of dissatisfaction, which are 

responsiveness (40.4%) and tangible aspects (41.1%). Being the dimensions of reliability 

(70.3%), responsiveness (59.5%) and security (78.8%) those that presented user satisfaction. 

It is concluded that external users are satisfied with the perceived attention. 

 

Keywords: SERVQUAL survey, level of satisfaction. 
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INTRODUCCIÓN 

 

La presente investigación está encaminada a determinar el nivel de satisfacción de los 

usuarios externos con el uso de los servicios de salud a partir de factores relacionados con la 

atención que reciben. Su medición es, por tanto, una valiosa herramienta que nos permitirá 

gestionar y planificar en materia de salud, formando así una cultura de compromiso con la 

calidad de atención, a través de la mejora continua de los procesos. 

La presente investigación es de gran importancia, ya que permitirá evaluar, el nivel de 

satisfacción de los usuarios externos que concurren a la Farmacia del Instituto Nacional de 

Salud del Niño de San Borja, y en base a los resultados desarrollar estrategias de mejora. 

En el primer capítulo, presenta el problema de investigación, objetivos, justificación y 

limitaciones. 

En el segundo capítulo, se detalla el marco teórico, los antecedentes nacionales e 

internacionales, y las bases teóricas de la investigación. 

En el tercer capítulo, se desarrolla la metodología empleada en el estudio, método, la 

población, muestra, técnicas e instrumentos aplicados en el estudio, así como las variables a 

considerar y los aspectos éticos de la investigación. 

En el cuanto capítulo, se describen los resultados obtenidos en el estudio mediante tablas y 

gráficos que hacen permisible la interpretación de estos, también incluye la discusión de los 

hallazgos encontrados. 

En el quinto capítulo, se desarrollan Conclusiones y recomendaciones.
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CAPÍTULO I: EL PROBLEMA 

1.1. Planteamiento del problema 

En el año 2000, la Organización Mundial de la Salud (OMS) propuso como marco de 

referencia para evaluar el desempeño de los sistemas de salud, enfatizando que su objetivo 

no es solo mantener y mejorar la salud de una población, sino también satisfacer las 

necesidades y expectativas de los usuarios en términos de atención de la salud. De esta 

manera, se destaca que la satisfacción y conciencia de la calidad de los servicios que tengan 

los usuarios dependerá no solo de los resultados sanitarios obtenidos, sino también de la 

capacidad de cumplir con las expectativas de los usuarios en los aspectos relacionados con 

la salud (1). 

En el 2016 se realizó una encuesta nacional para conocer el nivel de satisfacción de los 

usuarios (ENSUSALUD), donde se obtuvo a nivel nacional un nivel de satisfacción de los 

usuarios de consulta externa es 73.9% (comparado con el 2014 con un incremento de 3.8%), 

66.7% satisfacción de los usuarios con las instalaciones del MINSA y los gobiernos 

Regionales, el cual es inferior al promedio nacional y al de las demás Instituciones 

Prestadoras de Servicios de Salud en Perú (2). 

Los países de América Latina en los últimos años, ha experimentado variaciones 

significativas en la organización de los sistemas nacionales de salud, donde una principal 
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base de la prestación de los servicios de salud es la calidad de la atención. Se debe brindar 

salud como parte de la calidad de atención al paciente, por eso recuerde la calidad de atención 

que se brinda al paciente incluye el diagnóstico, la prevención de contagio, la recuperación 

y la rehabilitación (3). 

La satisfacción del paciente constituye un elemento contundente en la valoración de la 

calidad de un servicio, donde cada usuario o paciente que concurre aun establecimientos de 

salud, debe satisfacer sus necesidades, tales como: tiempo de atención, trato amable, 

accesibilidad, infraestructura y equipamiento adecuado. Esta situación es discordante en 

cada establecimiento, donde la falta de recurso humano, infraestructura limitada, y la escasez 

de medicamentos, se encuentran entre factores que limitan la capacidad de atención, 

generando insatisfacción de los usuarios. 

Por tanto, brindar satisfacción al usuario desempeña un papel fundamental en el crecimiento 

de las organizaciones hospitalarias, pues se convierte en el sensor eficaz para evaluar la 

calidad del servicio prestado por el personal de farmacia, permitiendo así elaborar, adaptar 

e implementar el plan de mejora. 

En el Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja (INSNSB) actualmente en el servicio 

de Farmacia, no se aplicaron encuestas de satisfacción al usuario, por lo que se desconoce el 

nivel de satisfacción del usuario externo que acude a la farmacia Central, por esta razón se 

ejecutara el presente proyecto de investigación. 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

¿Cuál es el nivel de satisfacción del usuario externo que acude a la Farmacia del Instituto 

Nacional de Salud del Niño de San Borja. Lima 2021? 

1.2.2. Problemas específicos 

a) ¿Cuál es el nivel de satisfacción en su dimensión de fiabilidad del usuario externo que 
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acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. Lima 2021?  

b) ¿Cuál es el nivel de satisfacción en su dimensión de capacidad de respuesta del usuario 

externo que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. 

Lima 2021? 

c) ¿Cuál es el nivel de satisfacción en su dimensión de seguridad del usuario externo que 

acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. Lima 2021? 

d) ¿Cuál es el nivel de satisfacción en su dimensión de empatía del usuario externo que 

acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. Lima 2021? 

e) ¿Cuál es el nivel de satisfacción en su dimensión de aspectos tangibles del usuario 

externo que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. 

Lima 2021? 

f) ¿En qué medida se da el nivel de satisfacción del usuario externo que acude a la 

Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. Lima 2021? 

1.3. Objetivos de la investigación 

1.3.1. Objetivo general 

Analizar el nivel de satisfacción del usuario externo que acude a la Farmacia del Instituto 

Nacional de Salud del Niño de San Borja.  

1.3.2. Objetivos específicos 

a) Determinar el nivel de satisfacción en su dimensión de fiabilidad del usuario externo 

que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. 

b) Determinar el nivel de satisfacción en su dimensión de capacidad de respuesta del 

usuario externo que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San 

Borja. 

c) Determinar el nivel de satisfacción en su dimensión de seguridad del usuario externo 

que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. 
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d) Determinar el nivel de satisfacción en su dimensión de empatía del usuario externo que 

acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. 

e) Determinar el nivel de satisfacción en su dimensión de aspectos tangibles del usuario 

externo que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja.  

f) Determinar el nivel de satisfacción del usuario externo que acude a la Farmacia del 

Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. 

1.4. Justificación de la investigación 

1.4.1. Teórica 

Este presente trabajo de investigación se justifica, en el aporte de información valiosa, 

que ayuda a profundizar y actualizar los conocimientos sobre el tema, permitiendo 

conocer el nivel de satisfacción del usuario y propone alternativas para mejorar la 

prestación de servicio al usuario externo que acude a la farmacia del Instituto Nacional 

de Salud del Niño de San Borja. 

1.4.2. Metodológica 

Este estudio proporciona un ejemplo de la aplicación del instrumento SERVQUAL, el 

cual se utiliza para medir la satisfacción del usuario externo. Asimismo, se 

proporcionará un instrumento confiable, que será de mucha utilidad en futuros trabajos 

de investigación. 

1.4.3. Práctica 

El resultado de la presente investigación nos permite conocer el nivel de satisfacción 

de los usuarios externos que acuden a la Farmacia Central, proporcionándonos datos 

importantes, el cual nos va permitir brindar programas de capacitación para mejorar el 

servicio de atención al usuario, y lograr así la satisfacción del usuario externo. De esta 

forma, reduciremos las quejas y reclamos realizados por los usuarios externos, 

mejorando así la percepción de los servicios que brinda la institución. 
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1.5. Limitaciones de la investigación 

Para la elaboración del presente trabajo de investigación, se tuvo como limitación el 

tiempo que demora el comité Institucional de Ética en Investigación del INSNSB, en 

aprobar el proyecto de investigación, el cual supera los 2 meses. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes 

Urda, et al., (2021) en su investigación tuvieron como objetivo determinar el nivel de 

satisfacción del paciente con el servicio prestado en nuestra consulta de farmacia 

hospitalaria, detectar posibles acciones de mejora y analizar los resultados comparándolos 

con los obtenidos en estudio previo. Se realizó de febrero a diciembre del 2015 en el hospital 

comarcal de consulta externa de farmacia. Realizó un estudio transversal. Se utilizó la 

técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario, donde la encuesta validada consta 

de 19 preguntas. Se recolectó 386 encuestas. Los resultados permitieron determinar que el 

97,67 % de los pacientes a nivel global se encuentran satisfechos o muy satisfechos con la 

atención de farmacia a los pacientes externos. El ambiente físico y la organización 

obtuvieron un puntaje bajo (4). 

Becerra, et al., (2021) en su estudio tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfacción 

del usuario externo en un establecimiento de atención primaria de salud, durante la pandemia 

de COVID-19. Realizó un estudio observacional, descriptivo, transversal, con una muestra 

conformada por 120 pacientes. El instrumento utilizado es el cuestionario SERVQUAL 

modificado. En los resultados se obtuvo de manera general que el 38,3% está satisfecho y 

61,7% insatisfecho. Los participantes, son mujeres (80,7%) de edades entre 41 a 50 años. En 

las dimensiones se obtuvo, 69,2% de fiabilidad, 76,7% de capacidad de respuesta, 58,3% de 

seguridad, 60,8% de empatía y aspectos tangibles 87,5% de insatisfacción respectivamente 

(5). 

Febres y Mercado (2020) en su investigación tuvo como objetivo determinar la satisfacción 

de la calidad del servicio de los usuarios de consulta externo de medicina interna del Hospital 
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Daniel Alcides Carrión – Huancayo. Realizó un estudio observacional, descriptivo, 

transversal, con una muestra conformada por 292 pacientes. El instrumento utilizado es el 

cuestionario SERVQUAL. En los resultados se obtuvo un nivel de satisfacción total de 

60,3%, las dimensiones seguridad y empatía con 86,8 % y 80,3% de satisfacción, fiabilidad, 

aspectos tangibles y capacidad de respuesta con 53,2%, 57,1% y 55,5% de insatisfacción. 

Por tanto, se debe adoptar oportunidades de mejora de los servicios de atención a los usuarios 

(6). 

Mutre y González (2020) en su estudio tuvo como objetivo medir el nivel de satisfacción 

del usuario externo durante el tiempo de espera en el servicio de emergencias del Hospital 

General IESS de Milagro - Ecuador. Realizó un estudio observacional, descriptivo, 

transversal. Utilizó la técnica de encuesta, cuyo instrumento fue un cuestionario, tomando 

una muestra de 170 pacientes. Se obtuvo que el 70 % que concurren al servicio de 

emergencia es de sexo masculino, de 40 a 49 años (38,8%), asisten el lunes con frecuencia 

(33,5%), evaluación del profesional médico; Bueno (47,6%), comprende la aclaración del 

médico; Si (84,7%), examen físico completo; Si (72,4%), comprensión de las explicaciones  

de enfermería; Si (87,1%), Valoración del personal de enfermería; Bueno (55,5%), y del 

personal administrativo; Bueno (60,6%), amable y paciente; Si  (88,2%), Tiempo de espera; 

30 a 60 min (25,3%), Aclarar el camino a seguir;  Siempre  (82,4%),  Señalización  del sitio; 

A veces (37,6%), Guía en el servicio de emergencia;  Nunca  (62,4%). Por tanto, el grado de 

satisfacción global en tiempo de espera es aceptable (7). 

Suarez, et al., (2019) tuvieron como objetivo identificar la percepción de los usuarios sobre 

la calidad de la atención en el Centro de Salud CAI III. Realizaron un estudio cuantitativo, 

descriptivo, transversal, mediante técnica de encuesta de escala multidimensional 

SERVQUAL, estudió una muestra representativa de 370 habitantes. De la investigación se 

obtuvo como resultado que el 48 % son de satisfacción regular, igualándose relativamente 
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la percepción con la expectativa. Por tanto, se obtiene que tienen un nivel de satisfacción 

regular (8). 

Guadalupe, et al., (2019) en el estudio propuso el objetivo de determinar el grado de 

satisfacción de los usuarios y la calidad de la atención brindada en el área de emergencia del 

Hospital General Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Milagro. Realizaron un estudio 

cuantitativo, descriptivo, de corte transversal. Utilizó como instrumento el cuestionario 

SERVQUAL y estudiaron una muestra de 383 pacientes. Entre los resultados se halló que el 

promedio para la tangibilidad fue de 5.59, confiabilidad 2.76, capacidad de respuesta 2.16, 

seguridad 3.07 y empatía. Por tanto, las dimensiones de capacidad de respuesta, fiabilidad y 

seguridad tienen problemas de calidad. El promedio de calidad es de 3.62, sobre una media 

de 3.5 y se concluye que los usuarios no están satisfechos ni insatisfechos (9). 

Choque, et al., (2019) en su estudio tuvo como objetivo identificar el nivel de satisfacción 

percibido de sus cliente internos y externos de las farmacias comunitarias privadas de la 

Ciudad de Sucre. Realizaron un estudio cuantitativo, correlacional, transversal, ejecutado en 

la ciudad de Sucre en 53 farmacias. Mediante técnica de entrevista y el instrumento utilizado 

es el cuestionario. Obteniéndose como resultado que los clientes externos son mujeres 

(61,11%), buena ubicación, fácil acceso (53,7%), horario de atención (59,26%), personal de 

farmacia trato agradable (56,48%), y sala de espera (43,52%). La percepción de los usuarios 

en sala de espera es Buena en 41,51%, así como de la información que se proporciona al 

cliente externo (49,06%). Por tanto, se puede concluir que los clientes internos (90,57%) e 

externos (64,81%) se sienten satisfechos por la atención recibida (10). 

Florián, et al., (2019) en su estudio tuvieron como objetivo diseñar un plan de mejora del 

cliente interno para satisfacer al usuario externo atendido en el Centro de Salud Reque. 

Realizaron un estudio cuantitativo, de tipo descriptivo. La muestra está constituida por 346 

pacientes, el instrumento utilizado es el cuestionario SERVQUAL. Los resultados mostraron 
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una fuerte insatisfacción de los usuarios externos (62,7%), las dimensiones de mayor 

insatisfacción que deben mejorar es la empatía (76,1%) y la fiabilidad (64,1%). La 

insatisfacción que se encuentran en proceso (40 a 60%) son las dimensiones de aspectos 

tangibles (58,2%), capacidad de respuesta (58,8%) y seguridad (56,1%) (11). 

Napa (2018) tuvo en su investigación como objetivo determinar la satisfacción del usuario 

externo que acude al servicio de emergencia del Hospital Regional de Ica. Realizó un estudio 

cualicuantitativo, de corte transversal. La muestra está constituida por 100 pacientes, el 

instrumento utilizado es el cuestionario SERVQUAL modificada. Los resultados globales 

de satisfacción un 23,82% y de insatisfacción un 76,18%, con dimensiones de fiabilidad 

78%, capacidad de respuesta 74,25%, seguridad 76,25%, empatía 76,2% y aspectos tangibles 

75,75%.(12) 

Cobo, et al., (2018) tuvo en su investigación como objetivo determinar la percepción de los 

usuarios de la calidad en la prestación del servicio de salud en consulta externa en una 

Institución Prestadora de Salud. Realizando un estudio descriptivo, cuantitativo de diseño 

transversal, utilizó la técnica de encuesta, donde el instrumento es el cuestionario 

SERVQUAL y estudió una muestra de 143 usuarios. Se obtuvo un 89.428% del rango del 

porcentaje de satisfacción en las cinco dimensiones de expectativas, y 82.618% del rango 

del porcentaje de satisfacción en las cinco de percepciones. Por tanto, se concluye que los 

usuarios tienen un rango satisfactorio según sus percepciones y expectativas (13). 

Bustamante y Gálvez (2017) tuvieron en su investigación como objetivo determinar el nivel 

de satisfacción del usuario externo que acude al Servicio de Farmacia Central del Hospital 

Regional de Cajamarca. Realizó un estudio cuantitativo descriptivo. La muestra está 

conformada por 375 usuarios; el instrumento utilizado es el cuestionario SERVQUAL 

modificada. Los resultados muestran un nivel de satisfacción de 54% y un nivel de 

insatisfacción de 46% del usuario externo. Las dimensiones obtuvieron un valor de 
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satisfacción de 64% elementos tangibles, 67% confiabilidad, 62% respuesta, 52% seguridad 

y 54% empatía (14). 

2.2. Bases teóricas 

2.2.1. Satisfacción del usuario 

   2.2.1.1. Concepto de Satisfacción 

La Real Academia Española, brinda el significado de satisfacción a la “razón, acción o modo 

con que se sosiega y contesta convenientemente la queja, sentimiento o razón contraria”, 

“cumplimiento del deseo o del gusto”(15). Se describe la satisfacción del paciente como la 

revisión general del usuario sobre su experiencia con los servicios hospitalarios (16). La 

satisfacción se da por alcanzar si sobrepasa las expectativas del paciente, por tanto, viene a 

ser la adición de las expectativas satisfechas e insatisfechas (17). Oliver (1981) describe 

como un estado psicológico a la satisfacción, en el que se identifican sentimientos asociados 

a expectativas inciertas con los sentimientos previos de la experiencia de consumo del 

usuario (18). El usuario es quien obtiene los beneficios de los productos y/o servicios, sea o 

no el comprador, a diferencia del cliente quien, según él, realiza el pago y la posibilidad de 

elegir (18). 

La satisfacción del usuario es fundamental porque los consumidores de hoy son más 

conscientes de sus necesidades, investigan y monitorean las opciones que tienen a su 

disposición, ya que existe abundante información disponible tanto de fuentes públicas como 

privadas (19, 20). 

2.2.1.2. Satisfacción del usuario 

Inicialmente la satisfacción del usuario, es definida como un estado cognitivo que se 

derivada de la adecuación o inadecuación de la recompensa recibida en relación con la 

inversión realizada, y medida así como la respuesta emocional al producto (21). 

El usuario está satisfecho cuando los servicios o superan sus expectativas. Por tanto, la 
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calidad es la capacidad de satisfacer las expectativas del usuario (22,23). 

Son varios factores que condicionan la satisfacción de los usuarios, como las expectativas, 

los valores éticos y culturales, las necesidades personales, las recompensas esperadas, la 

información recopilada de otros usuarios y del propio centro asistencial. Estos factores 

determinan que la satisfacción varía para diferentes personas y para la misma persona en 

diferentes circunstancias (24). 

Para Thompson y Suñol, la satisfacción de los usuarios está relacionada con sus expectativas 

que quieren ser satisfechos y con la calidad de los propios servicios y productos. El usuario 

estará satisfecho con el servicio o producto, cumpla o no, o en el mejor de los casos supere 

sus expectativas (25). 

Delbanco y Daley, afirmaron que uno de los resultados más importantes de la prestación de 

servicios de calidad es la satisfacción del usuario, ya que tiene un impacto crítico en su 

comportamiento (26). 

En este sentido, Cantú considera que existen factores que determinan la satisfacción de los 

usuarios como son: el comportamiento, la actitud, la calidad del servicio del personal, el 

tiempo utilizado para brindar el servicio y el de espera ; y, errores no intencionados 

cometidos en la entrega de los mismos (27). 

Para Pascoe, considera que la satisfacción se puede definir como el alcance de la experiencia 

de un individuo en comparación con sus expectativas (28). 

2.2.1.3. Usuario externo 

Personas que concurren a establecimiento de salud para recibir atención médica continua y 

de calidad, en un ambiente familiar y comunitario. En nuestro estudio usuario externo es el 

padre de familia o apoderado de los niños que se atienden en consulta externa del INSNSB. 

2.2.1.4. Satisfacción del usuario externo 

Es el grado en que una organización de salud se relaciona con las expectativas y percepciones 
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de sus usuarios con respecto a los servicios que brinda. 

2.2.1.5. Satisfacción del usuario de los servicios de salud 

Esta clase de satisfacción compete al grado humano y Donabedian lo describe como un 

producto aceptable de calidad aceptable en términos de atención al paciente. Donde se dan 

resultados ideales al presentar diferentes habilidades para satisfacer las necesidades del 

usuario. Garantizando así, que los usuarios estén satisfechos, y afirmen su uso de los 

servicios de salud (29). 

Para el Ministerio de Salud responder a las inquietudes del usuario externo es fundamental 

para la atención de buena calidad. Para el usuario, la calidad depende de su interacción con 

el personal de salud, los tiempos de espera, el buen trato, privacidad, accesibilidad a la 

atención y sobre todo, de que obtenga el servicio que espera (30). 

Con el propósito de brindar a los usuarios una atención de calidad; MINSA con R.M. N°527-

2011/MINSA, aprobó la “Guía Técnica para la evaluación de la satisfacción de los usuarios 

externos en establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo”. El cual tiene como 

propósito conocer la satisfacción de los usuarios como referencia para implementar la mejora 

continua en los establecimientos de salud (31). 

2.2.1.6. Evaluación de la satisfacción del usuario 

Modelo SERVQUAL modificado  

La herramienta SERVQUAL cuenta con una escala multidimensional elaborada por 

Parasuraman y colaboradores, diseñada para calcular la satisfacción de los usuarios 

externo(32). 

En este contexto, el Ministerio de Salud adoptó la metodología con modificaciones en el 

diseño y contenido del cuestionario, dando como resultado la metodología SERVQUAL 

modificado, donde la satisfacción de la atención, es la diferencia o brecha (P-E) entre las 

percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios externos. Así mismo, vincula 5 
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dimensiones para poder evaluar la calidad, donde el instrumento está constituido por 22 

ítems de expectativas y 22 ítems de percepciones, evaluados a través de la escala de Likert 

de 7 puntos (33,34, 35). 

Fiabilidad: Capacidad para cumplir satisfactoriamente con el servicio ofrecido 

Empatía: Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en lugar de otra persona y así 

comprender y satisfacer las necesidades de los demás. 

Capacidad de respuesta: Disposición para atender a los usuarios y brindar un servicio 

rápido, oportuno y en un tiempo aceptable. 

Seguridad: Evaluación de la confianza creada por las actitudes de los trabajadores de la 

salud, demostrando conocimiento, familiaridad, cortesía y capacidad para comunicarse. 

Aspectos tangibles: Estos son los aspectos físicos que los usuarios ven en una organización. 

Se relacionan con la condición y apariencia de la instalación, equipo, personal, equipo de 

comunicación, limpieza y comodidad. 

El nivel de satisfacción del usuario está determinado por la diferencia entre la percepción 

(P) y la expectativa (E), que se realiza en cada encuesta. 

2.3. Formulación de hipótesis  

Por tratarse de un estudio de nivel descriptivo, no aplica. 
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 

3.1. Método de la investigación 

Deductivo. 

3.2. Enfoque de la investigación 

Cuantitativo. 

3.3. Tipo de investigación 

Aplicada, porque busca la utilización del conocimiento que se adquiere. 

3.4. Diseño de la investigación 

El diseño considerado para el presente trabajo de investigación es Observacional: 

transversal, descriptivo. 

3.5. Población, muestra y muestreo 

Población: La población de estudio estuvo conformada por todos los usuarios externos que 

concurren a la farmacia del INSNSB. 

Criterios de inclusión: 

- Padres de familia de menores atendidos: son los padres de familia de los niños que 

se atienden por consulta externa. 

- Apoderados de menores atendidos: son los apoderados de familia de los niños que 

se atienden por consulta externa. 

- Padres o Apoderados que brinden su aprobación para ser encuestados. 

Criterios de exclusión: 

- Padres, apoderados de menores que no desean participar en la encuesta. 

Muestra: La muestra estuvo conformada por 384 usuarios externos que acuden a la 

Farmacia Central.  

Muestreo: Sera no probabilístico por conveniencia y se calculará utilizando la siguiente 
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formula 

 

Z = Nivel de confianza (Correspondiente con tabla de valores Z) 

P = Porcentaje de población que tiene el atributo deseado 

q = Porcentaje de la población que no tiene el atributo deseado = 1-p 

e = Error de estimación máximo aceptado 

n = Tamaño de la muestra 

    Tabla 1: Resumen de datos ingresados 

Z = 1.96 

p = 50% 

q = 50% 

n = x 

e = 5% 

 

       Tamaño de muestra: 384 

3.6. Variables y operacionalización  

Variable: Satisfacción del Usuario. 

Definición Operacional: se define como la diferencia o brecha (P-E) entre las percepciones 

(P) y las expectativas (E) de los usuarios externos.  Donde un valor positivo (+) es un usuario 

satisfecho y un valor negativo (-) es un usuario insatisfecho de la diferencia de P-E. Cada 

pregunta será calificada por los encuestados en un rango de 1 a 7, donde 1 es la calificación 

más baja y 7 es la calificación más alta. (31)  

 

Tabla 2: Operacionalización de variables 

 
 Dimensiones 

 
Indicadores 

Escala de 
medición 

Escala  valorativa                     
(Niveles o rangos) 

  Atención sin discriminación   
 

1=Totalmente en 
desacuerdo 
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Fiabilidad 

Según orden de llegada es atendido  
 

Ordinal 

2=En desacuerdo 
3=Relativamente en 

desacuerdo 
4=Neutral o 
indeciso 
5=Relativamente de 

acuerdo      
6=De acuerdo    
7=En desacuerdo   

Se atención según el horario publicado  

Existencia de mecanismos ante una queja 

Existencia de medicamentos recetados 
 
 

 
 

 
Capacidad de 

respuesta 

rápida atención   
 
 
 

Ordinal 

1=Totalmente en 
desacuerdo 

2=En desacuerdo 
3=Relativamente en 

desacuerdo 
4=Neutral o 
indeciso 
5=Relativamente de 

acuerdo      
6=De acuerdo    
7=En desacuerdo   

Personal prioriza atenderlo 

Tiempo corto de espera  

Inmediata solución al problema o dificultad 
 
 
 

 
 
 
 

Seguridad 

Tiempo suficiente para atender sus dudas o 
consultas 

 
 
 
 

Ordinal 

1=Totalmente en 
desacuerdo 

2=En desacuerdo 
3=Relativamente en 

desacuerdo 
4=Neutral o 
indeciso 
5=Relativamente de 

acuerdo      
6=De acuerdo    
7=En desacuerdo    

Revisión minuciosa de la receta para 
atenderlo  

Respeto de su privacidad durante la 
atención  

Personal le inspira confianza  
 
 

 
 
 
 

Empatía 

Trato amable y respetuoso  
 
 
 

Ordinal 

1=Totalmente en 
desacuerdo 

2=En desacuerdo 
3=Relativamente en 

desacuerdo 
4=Neutral o 
indeciso 
5=Relativamente de 

acuerdo      
6=De acuerdo    
7=En desacuerdo   

Dispuesto a responder todas sus preguntas e 
inquietudes con respecto al tratamiento o 
uso del medicamento 
Personal proporciona información útil para 
su tratamiento 
Capacidad de los empleados de respetar su 
opinión o punto de vista 
El personal comprende su estado emocional 
durante la atención 

 
 
 

Aspectos 
Tangibles 

Adecuada señalización para ubicar el 
Servicio de farmacia 

 
 
 
 

Ordinal 

1=Totalmente en 
desacuerdo 

2=En desacuerdo 
3=Relativamente en 

desacuerdo 
Vestimenta adecuada del personal  
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Para el expendio de medicamentos cuenta 
con ambiente adecuado 

4=Neutral o 
indeciso 
5=Relativamente de 

acuerdo      
6=De acuerdo    
7=En desacuerdo   

Entorno adecuado para la prestación de 
consulta farmacológica especializada.  

 

3.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.7.1. Técnica 

Los datos se recopilarán utilizando la técnica de encuesta. Se aplicó la encuesta con abordaje 

a los pacientes provenientes de los consultorios externos, que finalizaron su atención en el 

servicio de farmacia central del INSNSB. Asimismo, previo a la encuesta, se explicaron los 

objetivos del estudio y se solicitó su participación voluntaria, la cual, una vez aceptada, 

quedará registrada en el documento de consentimiento informado. Se procederá a encuestar 

a los usuarios de lunes a viernes en las mañanas de 09:00 a 12:00 y en las tardes de 2:00 a 

6:00pm. 

3.7.2. Descripción de instrumentos 

Para la recolección de información se empleó la encuesta SERVQUAL Modificada 

proporcionada por el Ministerio de Salud, con resolución ministerial Nº 527-2011/MINSA. 

Este instrumento cuenta en su estructura con 22 preguntas para evaluar las Percepciones y 

22 preguntas para evaluar las Expectativas, distribuidas en cinco dimensiones, que son las 

siguientes: 

                       Tabla 3: Criterios para la Encuesta 

Dimensiones Preguntas Cantidad de 
Preguntas 

Fiabilidad Del 01 al 05 5 

Capacidad de respuesta Del 06 al 09 4 

Seguridad Del 10 al 13 4 
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Empatía Del 14 al 18 5 

Aspectos tangibles Del 19 al 22 4 

 

Las preguntas (Percepciones y Expectativas) están diseñadas en una escala tipo Likert del 1 

al 7, considerando 1 la calificación más baja y 7 la calificación más alta. 

Para analizar los resultados se deben considerar valores positivos (+) como usuarios 

satisfechos, que se obtendrán por la diferencia entre percepciones (P) y expectativas (E); y 

valores negativos (-) cuando el usuario no está satisfecho P-E. 

● Satisfecho ≥ 0 

● Insatisfecho < 0 

3.7.3. Validación 

El instrumento fue sometido a una evaluación por juicio de 3 expertos, especialistas en el 

tema de investigación.  

3.7.4. Confiabilidad 

Para calcular el nivel de confiabilidad, se ha aplicado una prueba piloto en 30 pacientes, que 

acudieron a la farmacia central. 

Se realizó la prueba de validez mediante la herramienta SPSS (Statistical Package for the 

Social Sciences) para cada cuestionario, ya sea de expectativas o de percepciones, y se 

obtuvieron los siguientes resultados: el alfa de Cronbach para el cuestionario de expectativa 

es 0,719 y para el cuestionario de percepción es de 0,841. En ambos instrumentos, se tiene 

que la confiabilidad es; bueno y aceptable, por tanto, son aplicables. 

3.8.   Plan de procesamiento y análisis de datos 

La información luego de ser recolectada, será procesada por el software SPSS versión 25. 

Para realizar la interpretación de los resultados, de acuerdo con las variables y objetivos 

propuestos, se utilizó la tabla de frecuencias y el gráfico de barras con ayuda del programa 
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Microsoft Excel 2019. Se utilizó el análisis estadístico descriptivo, en términos de 

promedios. Se obtuvo la media estadística (promedio) para cada dimensión. 

3.9. Aspectos éticos 

Se protegerá el anonimato y confidencialidad de los datos de los pacientes que participan del 

estudio. Adicionalmente se gestionará en la institución la autorización para realizar este 

trabajo de investigación. También se realizó la encuesta en las personas que por libre 

voluntad que deseaban colaborar, respetando las opiniones expresadas de acuerdo a las 

respuestas al cuestionario; todo esto en beneficio de la misma población ya que toda esta 

información será analizada para ver la problemática que les afecta. 
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CAPÍTULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS 

4.1. Resultados 

4.1.1. Análisis descriptivos de resultados 

Tabla 5.- Nivel de satisfacción en su dimensión de fiabilidad del usuario externo que 

acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. 

 

Gráfico 1.- Nivel de satisfacción en su dimensión de fiabilidad del usuario externo 

que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. 
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Interpretación: 

El nivel de satisfacción en su dimensión de fiabilidad de los usuarios externos que 

concurren a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja, 

muestra que el 70,3% de los usuarios están satisfechos y el 29,7% están insatisfechos. 

Siendo la primera pregunta (P1) con un alto porcentaje de satisfacción (80,2%), y en 

la pregunta cinco (P5) se observó un alto porcentaje de insatisfacción (45,6%), es 

decir presenta un nivel de insatisfacción en proceso. 

Tabla 6.- Nivel de satisfacción en su dimensión de capacidad de respuesta del 

usuario externo que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de 

San Borja. 

 

Gráfico 2.- Nivel de satisfacción en su dimensión de capacidad de respuesta del 

usuario externo que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de 

San Borja. 
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Interpretación: 

El nivel de satisfacción en su dimensión de capacidad de respuesta del usuario 

externo que concurre a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San 

Borja, se encontró que un 59,5% de usuarios se encuentran satisfechos y 40,5% 

insatisfechos. Adicionalmente, encontramos que la satisfacción del usuario 

predomina en todas las preguntas. Siendo la pregunta número P6 (49,7%) y 

P8(48,4%) con un alto porcentaje de insatisfacción, es decir presenta un nivel de 

insatisfacción en proceso. 

Tabla 7.- Nivel de satisfacción en su dimensión de seguridad del usuario externo que 

acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. 
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Gráfico 3.- Nivel de satisfacción en su dimensión de seguridad del usuario externo 

que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. 

 

Interpretación: 

El nivel de satisfacción en su dimensión de seguridad de los usuarios externos que 

concurren a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja, se 

encontró que un 78,8% de usuarios se encuentran satisfechos y 21,2% insatisfechos. 

Además, se observa que en todas las preguntas predomina la satisfacción de los 

usuarios.   

Tabla 8.- Nivel de satisfacción en su dimensión de empatía del usuario externo que 

acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. 
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Gráfico 4.- Nivel de satisfacción en su dimensión de empatía del usuario externo que 

acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. 

 

Interpretación: 

El nivel de satisfacción en su dimensión de empatía de los usuarios externos que 

concurren a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja, se 

encontró que un 77,1% de los usuarios se encuentran satisfechos y un 22,9% 

insatisfechos. Además, se observa que en todas las preguntas predomina la 

satisfacción de los usuarios.   

Tabla 9.- Nivel de satisfacción en su dimensión de aspectos tangibles del usuario 

externo que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San 
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Borja. 

 

Gráfico 5.- Nivel de satisfacción en su dimensión de aspectos tangibles del usuario 

externo que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San 

Borja. 

 

Interpretación: 

El nivel de satisfacción en su dimensión de aspectos tangibles del usuario externo 

que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja, los 

resultados arrojaron que el 58,9% de los usuarios están satisfechos y un 41,1% no. 

Es la pregunta número veinte (P20) con alto porcentaje de satisfacción (72,7%), y en 

las preguntas P21(49,5%) y P22 (45,6%) se observó alto porcentaje de insatisfacción, 

es decir presentan un nivel de insatisfacción en proceso. 
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 Tabla 10.- Nivel de satisfacción del usuario externo que acude a la Farmacia del 

Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. 

 

Gráfico 6.- Nivel de satisfacción del usuario externo que acude a la Farmacia del 

Instituto Nacional de Salud del Niño de San Borja. 

 

Interpretación: 

El Nivel de satisfacción del usuario externo que acude a la Farmacia del Instituto 

Nacional de Salud del Niño de San Borja, se encontró un nivel de satisfacción total 

de 68,92% en las diferentes dimensiones evaluadas y un nivel de insatisfacción de 

31,08%. Además, se observa que en todas las dimensiones evaluadas predomina la 

satisfacción de los usuarios. Las dimensiones con alto porcentaje de insatisfacción 

son la capacidad de respuesta (40,4%) y los aspectos tangibles (41,1%).  
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4.1.2. Discusión de resultados 

El Ministerio de Salud, en colaboración con los proveedores de salud más 

importantes del país, ha emprendido valiosas iniciativas para mejorar la calidad de la 

atención de salud desde la década pasada, donde la calidad en la prestación de salud 

es una preocupación medular en la gestión del sector, razón por la cual en el 2011 se 

aprobó la encuesta SERVQUAL como una guía técnica para la evaluación de la 

satisfacción del usuario externo en los Establecimientos de Salud. 

El presente estudio realizado a los usuarios externos que acude al servicio de 

farmacia del Instituto nacional de salud del Niño de San Borja, se encontró un 

68,92% de usuarios satisfechos, el cual es mayor comparado al porcentaje de 

satisfacción (37,3%) encontrado en el trabajo de Florian, et al., (2019) realizado al 

usuario externo atendido en el centro de salud Reque. 

Así mismo, existe coincidencia con la investigación Febres y Mercado (2020) 

realizado al usuario externo de medicina interna del hospital Daniel Alcides Carrión 

que mencionan en sus resultados un nivel de satisfacción total de 60,3%. 

Analizando los resultados de la encuesta sobre los niveles de satisfacción según 

dimensiones, vemos que la dimensión de capacidad de respuesta (40,5%) y aspectos 

tangibles (41,1%), presentan un nivel de insatisfacción en “proceso” (insatisfacción 

entre 40 a 60 %), al igual que el estudio de Florian, et al., (2019) donde el nivel de 

insatisfacción de las dimensiones de capacidad de respuesta y aspectos tangibles son 

56,8% y 58,2%. 

En nuestro estudio se encontró que la dimensión de seguridad obtuvo un 78,8% de 

satisfacción y un 77,1%% de satisfacción en su dimensión de empatía, el cual es 

menor comparado al porcentaje de satisfacción encontrado en las dimensiones de 

seguridad (86,81%) y empatía (80,3%) encontrado en el trabajo de Febres y Mercado 
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(2020).  

En nuestro estudio se encontró que la dimensión de fiabilidad obtuvo una satisfacción 

de 70,3%, el cual es mayor comparado al porcentaje de satisfacción en la dimensión 

de fiabilidad (67%), encontrado en el trabajo de Bustamante y Gálvez (2017) 

realizado al usuario externo que acude al servicio de farmacia central del hospital 

regional de Cajamarca. 
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. Conclusiones 

● Los resultados obtenidos en la encuesta de satisfacción del usuario externo aplicada 

en la farmacia del INSNSB (método SERVQUAL modificado) muestran un nivel de 

Insatisfacción “Aceptable” (31,08%), siendo el porcentaje de Satisfacción de 

68,92%. 

● En la dimensión fiabilidad se registra alto porcentaje de insatisfacción por parte de 

los usuarios externos relacionado a la pregunta P5: existencia de medicamentos 

recetados, el cual presenta un nivel de insatisfacción en proceso. 

● En la dimensión capacidad de respuesta se registra alto porcentaje de insatisfacción 

por parte de los usuarios externos relacionado a la pregunta P6:  atención rápida, y a 

la pregunta P8: tiempo de espera corto, los cuales presentan niveles de insatisfacción 

en proceso. 

● En la dimensión seguridad predomina la satisfacción de los usuarios, donde registra 

niveles de insatisfacción aceptable. 

● En la dimensión empatía predomina la satisfacción de los usuarios, donde registra 

niveles de insatisfacción aceptable, 

● En la dimensión aspectos tangibles se registra alto porcentaje de insatisfacción por 
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parte de los usuarios externos relacionado a la pregunta P22: ambiente adecuado para 

brindarle consulta farmacológica especializada, el cual presenta un nivel de 

insatisfacción en proceso. 

5.2. Recomendaciones 

● Lograr un óptimo abastecimiento y distribución de los productos farmacéuticos y 

dispositivos médicos, con el objeto de atender las recetas de acuerdo a lo prescrito 

por el médico.  

● Implementar en el sistema informativo la descarga total de los medicamentos 

prescritos en la receta, independientemente del módulo donde se encuentren 

ingresados (módulo ventas, módulo intervención sanitaria y módulo de donaciones). 

● Implementar en el sistema informativo la ampliación de la descarga de las recetas 

digitales que sean diferentes a su fecha de atención, debido a solo se puede descargar 

en los 2 días siguientes después de su fecha de atención, todo con el fin de mejorar 

tiempos de espera y atención. 

● Implementar en el sistema informativo la ampliación de la apertura de cuenta de los 

pacientes cuyas recetas sean diferentes a su fecha de atención, debido a que solo 

podemos aperturar la cuenta del paciente en los 3 días siguientes después de su fecha 

de atención.  

● Se debe Implementar un área para bridar atención farmacéutica en la Farmacia 

central del INSNSB. 
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Anexo 8: Informe del asesor del turnitin 
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