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RESUMEN

Objetivo: Determinar la satisfaccion de pacientes en el servicio de farmacia del centro de salud
San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019.

Metodologia: Se realiz6 un estudio observacional transversal, de nivel descriptivo, disefio no
experimental, la muestra estuvo conformada por 100 pacientes donde se aplicé el instrumento de
recoleccion “SERVQUAL” de datos a partir de la variable satisfaccion y se analizd mediante el
programa IBM SPSS statistic 21.

Resultados: De acuerdo a la dimension fiabilidad el 97.4% de pacientes se encuentran
insatisfechos, de acuerdo a la dimension capacidad de respuesta el 98.3% de pacientes se
encuentran insatisfechos, de acuerdo a la dimension seguridad el 97.5% de pacientes se
encuentran insatisfechos, de acuerdo a la dimension empatia el 98.8% de pacientes se
encuentran insatisfechos y de acuerdo a la dimension aspectos tangibles el 98.5% de pacientes

se encuentran insatisfechos.

Conclusion: Se identifico que el 98.1% de los pacientes se encuentran insatisfechos con el
servicio de farmacia. Siendo la dimensién Empatia la que obtuvo mayor grado de insatisfaccion

98.8%, es decir la actitud del Quimico hacia el paciente se da de manera desolador.



ABSTRACT

Obijective: To determine the satisfaction of patients in the pharmacy service of the San Martin
de Porres health center, Villa El Salvador district, 2019.

Methodology: A cross-sectional observational study was carried out, at a descriptive level, non-
experimental design, the sample consisted of 100 patients where the "SERVQUAL" data
collection instrument was applied based on the satisfaction variable and analyzed through the
IBM SPSS program. statistic 21.

Results: According to the reliability dimension, 97.4% of patients are dissatisfied, according to
the response capacity dimension 98.3% of patients are dissatisfied, according to the security
dimension 97.5% of patients are dissatisfied, according to the empathy dimension 98.8% of
patients are dissatisfied and according to the dimension tangible aspects 98.5% of patients are

dissatisfied.

Conclusion: It was identified that 98.1% of patients are dissatisfied with the pharmacy service.
Being the dimension Empathy the one that obtained greater degree of dissatisfaction 98.8%,

that is to say the attitude of the Chemist towards the patient is given in a distressing way.
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INTRODUCCION

El Ministerio de Salud (MINSA) desde el afio 2001 ya cuenta con areas de
Acreditacion y Gerencia de Aseguramiento de la Calidad con la finalidad de
“Contribuir fortalecer los procesos de mejora continua de la calidad en salud en los
establecimientos de salud pubico y privada y servicios médicos de apoyo”;
sosteniendo que “La satisfaccion del usuario es de fundamental con el propésito de
mejorar la calidad y la eficiencia en la atencion”, se desarrolla proyectos, indicadores,
auditorias y acciones de mejora en los establecimientos de salud del pais, la poblacion
podra percibir como garantia del derecho fundamental de “Derecho a la salud,

indispensable para su desarrollo y Derecho a la calidad de atencion” (1).

En el afio 2011, el MINSA elabor6 el Documento Técnico “Guia Técnica para la
Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos de Apoyo” su principal proposito es identificar las causas
relevantes de insatisfaccion de los usuarios, para posteriormente satisfacer las
necesidades y expectativas de los pacientes desarrollando asi una en las instituciones
de la salud (2).

Para evaluar la calidad del servicio ha sido un gran desafio para los profesionales de la
salud por ello el Ministerio de Salud ha asumido la metodologia conteniendo asi un
cuestionario. Se obtiene una escala de medicion de calidad de servicio integral
(SERVQUAL) modificada, considerando que la calidad de atencién es la diferencia
entre las percepciones y expectativas. Evalta el nivel de satisfaccion global y las
principales causas de insatisfaccion como oportunidades de mejora de la calidad de

atencion (3).

En el presente trabajo de investigacion se realizO una encuesta para medir la
satisfaccion del paciente en el servicio de farmacia. De acuerdo a nuestros resultados,
estos datos se encuentran en el 98.1% de insatisfaccion del servicio de farmacia en
pacientes del Centro de Salud San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019.
Este resultado obtenido constituye una llamada de atencidn para ver las mejoras que se
deben de implementar, a fin de disminuir este porcentaje tan elevado, para dar a

conocer las carencias de este establecimiento.



1. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 Planteamiento del problema

Una encuesta realizada por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) a 21 paises de
la Unidn Europea el afio 2003 nos menciona que factores determinan la satisfaccion de
las personas con el sistema de atencion de salud, entre ellas se menciona la capacidad
de respuesta del sistema de salud, que se refieren a la manera y el entorno en el que se
trata a las personas cuando buscan atencion médica, dando como resultado el 10.4%
de la variacion en torno al concepto de satisfaccion. Otros factores como las
expectativas del paciente, el estado de salud, el tipo de atencion y la cobertura de

inmunizacion dieron el 17.5% de la variacién observada como sumatoria entre ellas

(4).

El informe final sobre la Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios en Salud en el
afio 2016 emitida por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) dirigida
a los usuarios de las oficinas de seguros en los establecimientos de salud del MINSA,
permitio obtener informacion acerca de la percepcion de satisfaccion que tienen los
usuarios con respecto a los tiempos promedios de espera para ser atendidos el cual dio
de 19 minutos por atencién con una satisfaccion de 70.8%, y para realizar todo tipo de

tramite 6 minutos con una satisfaccion de 73,4% en las unidades de seguros (5).

El Centro de Salud San Martin de Porres tiene a mas de 60000 atenciones anuales de
las cuales se derivan al area de farmacia cerca de 45000 visitas. Se ha registrado
diversas quejas de los usuarios del servicio de farmacia por la insuficiente calidad en
el servicio brindado, algunos manifiestan que la informacion brindada por el técnico o
quimico farmacéutico son insuficientes, el personal de farmacia no explica bien como
seguir el tratamiento, no se encuentra los medicamentos prescritos por el médico, el
personal no muestra empatia con la enfermedad del paciente, tiempo de espera
prolongado del paciente para ser atendido, entre otros. Estas manifestaciones son un
claro ejemplo del descontento del usuario en el centro de salud, por ello es necesario
determinar la satisfaccion de pacientes en el servicio de farmacia del Centro de Salud
San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019.



1.2 Formulacién del problema
1.2.1 Problema general

¢Cual es la satisfaccion de pacientes en el servicio de farmacia del Centro de Salud
San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019?

1.2.2 Problemas especificos

¢Cudl es la fiabilidad del servicio de farmacia en pacientes del Centro de Salud
San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019?

— ¢Cudl es la capacidad de respuesta del servicio de farmacia en pacientes del Centro
de Salud San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019?

— ¢Cudl es la seguridad del servicio de farmacia en pacientes del Centro de Salud
San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019?

— ¢Cudl es la empatia del servicio de farmacia en pacientes del Centro de Salud San
Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019?

— ¢Cudles son los aspectos tangibles del servicio de farmacia en pacientes del Centro
de Salud San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019?

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Determinar la satisfaccion de pacientes en el servicio de farmacia del centro de salud
San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019.

1.3.2 Objetivos especificos

— Determinar la fiabilidad del servicio de farmacia en pacientes del Centro de Salud
San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019.

— Determinar la capacidad de respuesta del servicio de farmacia en pacientes del
Centro de Salud San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019.



— Determinar la seguridad del servicio de farmacia en pacientes del Centro de Salud
San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019.

— Determinar la empatia del servicio de farmacia en pacientes del Centro de Salud
San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019.

— Determinar los aspectos tangibles del servicio de farmacia en pacientes del Centro
de Salud San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019.

1.4 Justificacién

A nivel préactico, esta investigacion beneficiara al centro de salud, ya que mostrara las
expectativas y percepciones que tiene el usuario acerca de la atencion en el servicio de
farmacia y con ello quedaran reflejado y demostrado las carencias y puntos que deben
ser atendidas por las diferentes gerencias o departamentos del centro de salud nos
permitira conocer la insatisfaccion o satisfaccion de los usuarios, y contando con las 5
dimensiones nos permitira iniciar acciones de mejora continua en la calidad de la

atencion.

En el aspecto social, el estudio permitira conocer si existe insatisfaccion de los
usuarios por el servicio brindado en farmacia, dado que esta situacién en caso de no
ser corregida puede generar que el paciente no acuda una siguiente vez para recoger

sus medicamentos, lo que podria agravar su estado de salud.

En el aspecto econémico, se beneficiara a los futuros pacientes que acudan al servicio
de farmacia dado que el médico jefe del centro de salud realizard los cambios
necesarios a fin de mejor la atencion y por tanto los pacientes no tendran que comprar
sus medicamentos en otros establecimientos a precios elevados afectando su
economia, debido a que muchos de los pacientes que acuden al servicio se atienden

por el seguro integral de salud (SI1S).



2. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

Sanchez J, Marti C, Recuero L, Mejia M, Goémez M, Barreda D. 2015 (6).
“Satisfaccion percibida por los pacientes y por el personal auxiliar de farmacia del

area de atencion a pacientes externos como metodo de mejora de la calidad, Espafa”

El objetivo fue conocer el grado de satisfaccion del cliente interno (facultativos
especialistas de area y enfermeria) y del cliente externo (pacientes) de un Servicio de
Farmacia e identificar oportunidades de mejora. El disefio del estudio fue transversal
realizado en un hospital de segundo nivel. El cuestionario dirigido al cliente interno
constaba de 4 preguntas con 5 respuestas, ademas, los cuestionarios de enfermeria
presentaban una quinta pregunta a valorar. Al final de las preguntas, todos presentaban
una escala de valoracion global (valor méximo: 10) del servicio de farmacia y un
apartado de sugerencias de mejora. La encuesta del cliente externo, constaba de 5
preguntas con 5 respuestas. También presentaban escala de valoracion global y
apartado de sugerencias. Participaron de la encuesta 150 facultativos y 201
enfermeras, y una valoracion global de 7,9+1,8 y 6,2+2,1, respectivamente. En
relacion al cliente externo s6lo 314 pacientes calificaron el servicio de farmacia con un
valor de 8,0+1,5. Los facultativos sugirieron principalmente mayor presencia del
farmacéutico en la historia clinica electronica; mientras que los clientes externos
sefialaron la incomodidad y dificultad de acceso a la sala de espera, sugirieron reducir
el tiempo de espera y ampliar el horario de atencion. La conclusion del estudio fue que

ambos clientes se encuentran satisfechos con el servicio brindado por farmacia.

Ana R. Pinto, Andreia Machado, Elisabete Goncalves, Luis Salsas, Tiago Vicente,
Maria I. B. Ribeiro, Isabel C. J. F. Pinto, 2014 (7). “Users Satisfaction Regarding the

Service Provided in Community Pharmacies”

El objetivo fue determinar el grado de satisfaccion de los usuarios con la asistencia en
farmacias comunitarias, en relacién a los factores de caracter personal, edad, género y

satisfaccion. El disefio del estudio fue transversal, observacional y correlacional,



realizado en cuatro lugares del norte de Portugal. Se utilizé un cuestionario que consta
de tres partes: la primera contenia articulos de caracterizacion personal, la segunda
consistia en un cuestionario de servicios de farmacia, y el tltimo tenia preguntas sobre
la opinidon de los encuestados. Se obtuvo la muestra de 525 encuestados, cuyos
resultados mostraron que el grado de satisfaccion con los servicios de las farmacias
comunitarias fue de 39% a 46,1% considerado como bueno, destacando que las
mujeres mostraron un mayor grado de satisfaccion. La investigacion concluyo6 que, en
general, las farmacias comunitarias brindan un mayor grado de satisfaccion a los

usuarios mayores y femeninos.

Made Sri Saraswati, Susi Ari Kristina, Abdul Karim Zulkarnain, 2017 (8). “Perceived
Service Quality and Patient Satisfaction at Pharmacy Department in Yogyakarta,

Indonesia”

El objetivo fue medir la brecha entre las expectativas y las percepciones de los
pacientes sobre los servicios brindados en el departamento de farmacia. El disefio del
estudio fue transversal realizado en el Hospital General de Distrito de Sleman,
provincia de Yogyakarta. Se empled el modelo SERVQUAL, que consta de cinco
dimensiones de servicio las cuales son: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Los participantes fueron 200 pacientes mayores de 18
afios que respondieron a la encuesta, de los cuales el 54% eran mujeres y el 46%
hombres. EI 31% de los pacientes tenian entre 45 y 54 afios. Utilizando este modelo se
encontré una brecha de 0.487 con un puntaje promedio de calidad de servicio de
2.938; (DE 1.16) y puntuacion media de satisfaccion del paciente 3.425 (DE 0.54).
Los resultados arrojaron que los pacientes con menos educacion fueron mas
satisfechos que aquellos con mas educacion. Los usuarios percibieron una cierta
insatisfaccion, ello debe ser considerado cuando se realice las futuras atenciones
médicas, ya que ayudara a los profesionales de la salud identificar donde se necesita

realizar las mejoras.

Anggi Nuritasari, 2015 (9). “Patient Satisfaction Analysis of Pharmaceutical Service

Quality in UMP Dispensary”.



El objetivo de la encuesta fue estudiar la satisfaccion que recibe el paciente en el
servicio farmacéutico. El disefio de investigacion fue descriptivo con enfoque de
estudio transversal desarrollado en el dispensario de la Universidad de
Muhammadiyah Purwokerto . El cuestionario contenia 10 items que se enfocaron en
cinco factores de influencia las cuales son: tangible, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y énfasis. La muestra fue de 50 pacientes adultos de los cuales
con referencias al factor tangibles se obtuvo que la comodidad y limpieza del
dispensario es del 86% satisfecho de 43 encuestados y 14% no satisfecho de 7
encuestados. El factor confiabilidad se obtuvo con la capacidad del oficial para
proporcionar productos farmaceuticos, el resultado fue de 88% satisfecho de 44
encuestados y 12% no satisfecho de 6 encuestados. El factor capacidad de respuesta es
la capacidad de proporcionar servicios a los clientes de forma rapida y precisa que
consisten en la velocidad del oficial al servicio de la droga, el cual mostro un 84%
satisfecho de 42 encuestados y 16% no satisfecho de 8 encuestados. El factor
seguridad es la capacidad de proporcionar confianza, la asequibilidad o la idoneidad
del precio del medicamento, concluyo en un 94% satisfecha de 47 encuestados y 6%
no satisfechos de 3 encuestados. El factor énfasis consiste en la amabilidad y cuidado
del oficial al servicio de la droga, lo cual arrojo un 92% satisfecho de 46 encuestados y
8% no satisfecho de 4 encuestados. De lo cual se concluyo que los pacientes perciben
los factores de confiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta, énfasis y seguridad
en un porcentaje de 92% a 98% de satisfaccion. Por otra parte, se percibe una
satisfaccién moderada con respecto a disponibilidad de la droga en el dispensario de
integridad, la capacidad del oficial en proporcionar informacion farmacéutica denotada
en un 88% a 92% de satisfaccion. También se pudo obtener una cierta insatisfaccion
con respecto al confort y limpieza del dispensario y la velocidad del oficial en el

servicio de drogas denotado en un 84% a 86%.

Nafisa Adat, 2013 (10).” Customer Satisfaction at a selected retail Pharmacy Chain in

the Greater Durban Area”.

El objetivo de este estudio fue medir los niveles de satisfaccion del cliente en una

cadena de farmacias. La investigacion fue un estudio cuantitativo descriptivo de corte

transversal, realizado en las areas de Durban, Zeithaml, Bitner y Gremler. El

instrumento para evaluar las expectativas y percepciones del cliente sobre su
7



satisfaccion fue el cuestionario SERVQUAL a través de sus cinco dimensiones de
calidad las cuales son: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Los participantes fueron 400 clientes de los que se obtuvo puntuaciones
medias de la brecha con respecto a la seguridad de -0.21 para City View-Durban, -0.20
para Musgrave-Zeithaml, -0.14 para Gateway-Bitner y -0,24 para Pavilion-Gremler.
La capacidad de respuesta arrojo el puntaje promedio mas alto de brecha de —0,22. De
los otros factores la confiabilidad tiene el tercer puntaje de brecha mas grande de —
0,19 mientras que la empatia tiene un puntaje de brecha de -0,16 y la tangibilidad
tiene la puntuacién de brecha mas pequefia de —0,1, lo que indica un grado razonable
de acuerdo con las afirmaciones que constituyen esta dimension. Como conclusién se
tiene que muchos encuestados estan satisfechos con la apariencia de las instalaciones

fisicas, los equipos y la apariencia y trato del personal de la cadena de farmacias.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Flor Lidia Bustamante Fustamante, Norma del Carmen Galvez Diaz, 2017. (11).
“Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo que acude al Servicio De Farmacia, de un
Hospital Del Ministerio de Salud de Cajamarca Peru”.

El objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo en un servicio
de farmacia. El disefio del estudio fue de naturaleza cuantitativa y descriptiva. Se
realizd en el Servicio de Farmacia Central del Hospital Regional de Cajamarca, el
estudio se realizé mediante la aplicacién de la encuesta SERVQUAL que consta de 22
preguntas con referencia a percepcion y expectativa, dicha encuesta contempla las
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y aspectos
tangibles ajustado para los establecimientos de salud del Ministerio de Salud segun
resolucion ministerial. La confiabilidad del instrumento se realiz6 segin Alfa de
Cronbach cuyo resultado obtenido fue de 0.984. Para el analisis de la informacion se
aplicaron las pruebas estadisticas de Chi Cuadrado de Pearson. Siempre se tuvo en
cuenta los criterios de rigor cientifico y los principios éticos, entre los resultados se
tiene que el nivel de satisfaccion global fue de 54% y el 46% estuvo insatisfecho.
Como conclusion se puede afirmar que la calidad esta en proceso, por lo tanto, la

atencion no es satisfactoria.



Nathalie Gianina Feldmuth Garcia, Andrea Isabel Hablutzel Lino, Luis Ernesto
Vasquez Villalobos. 2017 (12) “Calidad en el Servicio en el Sector de Cadenas de

Farmacias en Lima”.

El objetivo de esta investigacion fue buscar la validacion del modelo SERVQUAL en
el sector de las cadenas de farmacias de Lima Metropolitana. Este estudio se desarrollé
segun la metodologia de enfoque cuantitativo, transversal, descriptivo y correlacional,
puesto que permitié probar o rechazar las hipdtesis planteadas para establecer la
relacion entre las variables independientes con la variable dependiente, es decir, la
calidad percibida del servicio en el sector de cadenas de farmacias. Para la validacion
del modelo se realizaron los contrastes de hipdtesis analizando la relacion entre las
variables independientes, las dimensiones de la escala, y la variable dependiente, la
calidad percibida del servicio. También a partir de un andlisis correlacional, se buscé
establecer la relacion que existe entre las variables de esta investigacion, y mediante
un analisis de regresion, se determind la causalidad que existe entre estas. Los
participantes para el estudio fueron 385 personas que viven el Lima Metropolitana,
validar el instrumento, se realizaron pruebas estadisticas para contrastar las hipotesis,
rechazandose las seis hipotesis nulas y se confirmd que, efectivamente, las hipdtesis
planteadas en esta investigacion si son validas y que si existe una relacion positiva, como
también sucede entre todas las dimensiones juntas frente a la calidad percibida. En
conclusion, por medio de los andlisis se confirmo la existencia de una relacion positiva
entre las dimensiones sobre la calidad de servicio percibida. Asi también, los resultados
obtenidos mediante el modelo SERVQUAL determinan una brecha positiva entre las
expectativas y las percepciones de los clientes de cadenas de farmacias, generandose asi

una oportunidad de mejora para el sector.

Veronica Ramirez Saavedra, 2016 (13) “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

del area de Farmacia del Hospital Santa Gema”.

El objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario en el area de Farmacia. El disefio de la investigacion es de tipo descriptivo

correlacional, desarrollado en el Hospital Santa Gema, la técnica empleada para el recojo

de datos fue la encuesta con su instrumento el cuestionario, el cual se sometio a una

validacion por parte del Juicio de expertos, con profesionales conocedores de gestion
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publica y de investigacion cientifica. La poblacion era 120usuarios de los cuales mediante
las formulas probabilisticas se escogid la muestra de 30 usuarios. El resultado principal de
esta investigacion, es que se determina una relacion directa y positiva con un coeficiente
de 0.2705 entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del area de Farmacia; es
decir cuanto mejor es el servicio brindado, mayor es la satisfaccion de los pacientes. En
conclusion, se pudo determinar que existen una relacion directa entre la satisfaccion del
usuario y la dimensién tangibilidad de la calidad con un coeficiente de Pearson de 0. 3537.
También se pudo determinar que existen relaciones directas entre la satisfaccion del
usuario y las dimensiones de seguridad de la calidad de servicio y empatia generando un
coeficiente de correlacion de 0.2089 y 0.2514 respectivamente.

Paredes Jeri, Elvis Johann Rolando, Reyes Paucarima, Javier Arturo.2017 (14). “Nivel
De Satisfaccion de los Usuarios del Servicio de Farmacia del Centro Materno Infantil
“Juan Pablo 117, Villa El Salvador, Durante El Mes De Julio Del Afio2017”.

El objetivo general fue determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que asistieron al
servicio de farmacia. El estudio fue descriptivo, prospectivo, de disefio observacional y de
corte transversal, realizado en el Centro Materno Infantil Juan Pablo II, en Villa el
Salvador. El cuestionario de satisfaccion del usuario externo de modelo SERVPERF,
estaba constituido por 22 preguntas, con siete categorias de respuesta basada en la escala
Likert. La muestra fue de 324 usuarios. Para los resultados se evalud cada dimensién de la
calidad de servicio por estar estrechamente ligado a la satisfaccion las cuales 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 lo que se concluy6 que el servicio de farmacia no cumple con todas
las necesidades 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 tangibilidad al brindar el servicio.

Yessica Paola Samame Trelles, (15). “Calidad de Atencién Farmacéutica y

Satisfaccion del usuario del Hospital Nacional Hipolito Unanue, Lima-Pert 2015”.
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El objetivo principal de esta investigacion fue determinar el nivel de calidad de atencion
respecto a sus dimensiones y la satisfaccion que se brinda al usuario externo en el Servicio
de Farmacia. El disefio de la investigacion fue descriptivo, de tipo correlacional,
retrospectivo y de corte transversal, realizado en el Hospital Nacional Hipdlito Unanue.
Para la recoleccion de datos se utilizo las técnicas de Fichaje, técnicas de andlisis de
documentos, técnicas psicométricas, en la medida que se utilizé el método SERVQUAL
(Elaborado bajo criterios psicométricos de validez, confiabilidad y normalizacién). La
poblacion estaba constituida por 4,752 de las cuales mediante férmulas estadisticas se
pudo realizar la muestra de 356 pacientes. Con respecto a los resultados se pudo
determinar que la Calidad de Atencion del Servicio presenta los niveles de calidad de
atencion en Baja calidad (53,9%), Calidad modesta (5,9%) y Alta calidad (40,2%). En
relacion al nivel de importancia que el usuario externo del servicio de farmacia le atribuye
a cada una de las caracteristicas del Servicio Farmacéutico, la mayor frecuencia de
porcentajes sobre las cinco caracteristicas evaluadas recae sobre el servicio que se brinda
de forma segura y precisa alrededor de 11% a 20%. El trato amable de los quimicos-
farmacéuticos y técnicos del Servicio Farmacéutico y su habilidad para trasmitir un
sentimiento de fe y confianza presentan mayor frecuencia de porcentajes en el rango de
21% a 30%. Se concluyod que la calidad de Atencion evaluada por el usuario externo esta

en relacion con el Servicio de Farmacia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue.
2.2 Base teorica
2.2.1. Calidad

Calidad ha sido aplicada a la atencién medica donde hace referencia a la
capacidad que obtiene las organizaciones a la asistencia sanitaria para asi
lograr la satisfaccion y las necesidades de los consumidores en el servicio de la
salud. Cuenta con dos aspectos bésicos; la calidad técnica o intrinseca, que al
ser comparado con un servicio o productos establece un juicio objetivo.
Mientras la calidad percibida, cuya expresion de los usuarios busca satisfacer
sus expectativas (16).

2.2.2. Dimensiones de la calidad de servicio

SERVQUAL.: Define la calidad de servicio como la diferencia entre las
percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios externos. Cuya herramienta

se utiliza para determinar el nivel de satisfaccion con la calidad del servicio
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que se brinda al usuario (14). Esta herramienta abarca las siguientes
dimensiones (17):

-Aspectos Tangibles: Son los aspectos fisicos donde se detalla las condiciones

y apariencia de las instalaciones.

-Capacidad de Respuesta: Promover un servicio eficaz y oportuno a los

usuarios.
-Empatia: Participacion afectiva de una persona en una realidad ajena a ella
-Fiabilidad: La disposicion para cumplir un servicio con un objetivo exitoso.

-Seguridad: confianza que genera la actitud del personal que brinda un servicio

demostrando asi un conocimiento.
2.2.3. Sistema de Gestién de la Calidad en Salud

Se define como un conjunto de procesos que dirigen y controlan a la Red
Proveedora de servicios de salud del Ministerio de Salud-Gobierno Regional
(MINSA-GR), con la finalidad de aportar al incremento de la calidad y
seguridad de las atenciones salud, asi como la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los usuarios que brindan los establecimientos de salud, donde
existe una relacién entre la gestion de calidad y los sistemas de salud
considerando importante los siguientes tres niveles de gestion de la calidad. La
gestion de la calidad de la atencién individual como colectiva, calidad de
gestion de las organizaciones proveedoras de la atencion y el nivel de

desempefio del sistema de salud con referencia a la atencién que brindan (18).

2.2.4. La calidad y satisfaccion del usuario
Es de gran satisfaccion para todos los usuarios del servicio de salud y también

para el resto de la sociedad, ya que un buen servicio genera satisfaccion (19).
2.2.5. Satisfaccion de los usuarios

Considerada como una respuesta de actitud y juicio de valor que el usuario

construye, producto de su encuentro e interaccion con el servicio (20).

Es razonable considerar la satisfaccion de usuario en una experiencia ecuanime
0 cognoscitiva, que derivada de la comparacion entre las expectativas y el

comportamiento del producto o servicio que estd sometido a numerosos
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factores como las expectativas, valores morales, culturales, necesidades
personales y también a la propia organizacion sanitaria. Estos elementos
condicionan que la satisfaccion sea diferente para distintas personas y para la
misma persona en diferentes circunstancias. Es importante conocer que el
objetivo principal de los servicios sanitarios que es satisfacer las necesidades
de sus usuarios, y también destacar que el analisis de la satisfaccion es un
instrumento de medida de la calidad de la atencion de salud, que ayudara a

diversas organizaciones (21).
2.2.6. Instrumentos para medir la satisfaccion del usuario

El modelo SERVQUAL o PARASURAMAN mide la calidad percibida de un
servicio, como es la diferencia entre la percepcion y la expectativa. EI Modelo
SERVPEF emplea una encuesta relacionada con la percepcion del servicio y no
con las expectativas, lo cual conlleva que el trabajo de interpretacion y analisis

de resultados sean mas sencillos (22).
2.2.7. Los elementos que conforman la satisfaccion del usuario

Kotler (1989) califico la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas", y estd conformada de tres elementos
(23):

La primera es la percepcion, menciona al accion en la entrega de valor que el

usuario considera haber obtenido, después de adquirir un servicio.

La segunda es la expectativa, los usuarios tienen la esperanza de conseguir
algo, pueden ser de dos formas bésicas y diferenciadas con el fin de que los

usuarios sientan que han recibido algo.

La tercera son los niveles de satisfaccion, después de realizar un servicio, los
usuarios experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:
- Insatisfaccién: se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del usuario.
- Satisfaccion: se produce cuando el desempefio o cortesia percibida del

producto coincide con las expectativas del cliente.
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- Complacencia: se produce cuando el desempefio o cumplimiento

percibido excede a las expectativas del usuario.

2.3 Definicion de términos basicos
Atencién Farmacéutica: Es la participacion activa del farmacéutico para la asistencia
al paciente en la dispensacion y seguimiento de un tratamiento terapéutico,
cooperando asi con el médico y otros profesionales sanitarios, a fin de conseguir
resultados que mejoren la calidad de vida del paciente. También conlleva la
participacién del farmacéutico en actividades que proporcionen buena salud vy
prevengan las enfermedades (24).

Calidad Integral: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes, cumple

con la necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita y obligatoria (25).

Establecimientos de Salud: Son aquellos que realizan, en régimen ambulatorio o de
internamiento, atencion de salud con fines de prevencién, promocion, diagndstico,
tratamiento y rehabilitacion, dirigidas a mantener o restablecer el estado de salud de
las personas (26).

Satisfaccion: Sentimiento de bienestar que se siente al cubrir una necesidad o deseo.

Sentimiento generalizado que tienen los usuarios atendidos (27).
2.4 Hipotesis
2.4.1 Hipotesis general

De acuerdo al caracter descriptivo de la investigacion, no se requiere la hipdtesis

general.
2.4.2 Hipotesis especifica

De acuerdo al caracter descriptivo de la investigacion, no seran consideradas las

hipdtesis especificas.
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3. METODOLOGIA
3.1 Tipo de investigacion

Segun el proposito de la investigacion es aplicada porque se busca identificar

problemas y plantear estrategias de solucion.

Segun el nimero de mediciones de la variable es transversal porque se tomaran las

observaciones en un unico tiempo.

Segun el tiempo de recoleccion de datos es prospectivo puesto que se realizara las

encuestas a los usuarios.
3.2 Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es descriptivo ya que se busca conocer las caracteristicas de

la variable a estudiar.
3.3 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, puesto que las variables se estudian
cdémo se presentan en el entorno natural y ademas no se ha realizado manipulacién de

éstas. El diagrama de este disefio es el siguiente:

Donde:
M: Muestra de estudio.

O: Informacion recogida de la muestra.

3.4 Area de estudio

El estudio se realizd en el Centro de Salud San Martin de Porres ubicado en la Calle
Los Bomberos S/N ST. 2 GR. 15 S/N distrito Villa El Salvador, categoria I-3, bajo la
jurisdiccion de la DIRIS Sur. El centro de salud cuenta con los servicios de obstetricia,

odontologia, medicina general y farmacia.
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3.5 Poblacién y muestra: Criterios de inclusion y exclusién
3.5.1 Poblacion

Herndndez, Fernandez y Baptista (2010) mencionan que, "la poblacion esta
conformada por los casos de cualquier clase ya sean de personas, eventos u
objetos"(28). La poblacion esta constituida por los pacientes atendidos en el servicio
de farmacia del Centro de Salud San Martin de Porres distrito Villa El Salvador en el

mes de marzo del 2019.

El nimero de usuarios atendidos en farmacia durante el Gltimo afio fue 45042 por
tanto se aplicdé la media aritmética por mes, obteniéndose el valor de 3753

personas/mes.

3.5.2 Muestra

El tamafio de la muestra se determiné utilizando la férmula de céalculo que recomienda
la Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo de los
Establecimientos de Salud y Servicios Meédicos de apoyo, aprobada por RM N°527-
2011/MINSA , sefiala la siguiente formula:

72 pgN
EZ(N-1)+ 72 pq

n=

Donde:
p = Proporcion de usuarios externos que espera se encuentren insatisfechos (0,5).
g = Proporcidn de usuarios externos que espera se encuentren satisfechos (1 — p).

E = Error estandar segin categoria del establecimiento. En este caso como el

establecimiento es de categoria | su valor es 0,1.
Z = Valor de Z para el intervalo de confianza 95%. El valor de Z es igual a 1,96.
N = Tamafio de la poblacion en un mes es igual a 3753.

El tamafio de muestra calculado es igual a 94 personas, considerando conveniente la

inclusion de 4 sujetos mas, finalizando con una muestra de 100 individuos.
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Para aplicar la encuesta de forma sistematica, se divide el nimero de pacientes
atendidos en la Gltima semana entre el tamafio de la muestra obtenida, con lo cual

establecera cada cuanto usuario se entrevistara.

Férmula:
NuUmero de usuarios atendidos la Ultima semana 720 | 7.3
Tamafo de muestra obtenida 94

Criterios de inclusion:

— Pacientes que deseen participar voluntariamente.
— Pacientes que firmen el consentimiento informado.
— Pacientes de ambos sexos, entre 18 a 65 afios que acudan al servicio de farmacia

del centro de salud San Martin de Porres distrito villa el salvador.

Criterios de exclusién

— Menores de 18 afios y mayores de 65 afios.

— Personal de salud que trabajen dentro del Centro de Salud San Martin de Porres.
— Pacientes que no deseen participar en el estudio.

— Pacientes que no otorguen su consentimiento informado.

— Encuestas llenadas de forma equivocada o incompleta.
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3.6 Variables y operacionalizacion de variables

DEFINICION | DEFINICION ESCALADE
VARIAELE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS . VALOE
CONCEPTUAL | OPERACIONAL MEDICTON
Zztizfaceion da Grado da La satisfaccion Capacidad del parsonal 1,23
pacientes an al cunphmianto gue pozsan loz
sarvicio de por parte dal pacientes Fiabilidad Innovacion de equipos 4
farmazcia sarvicio de atendidos en 2] _
: . Abastecimiento de madicamantos 3
farmacia, zerviclo de
respacts 2 las farmarciz sazim las Capacidad de Comumicacién oporhma 3
expactativas v dimensiones
) raspussta -
percepeionss dal fizbilidad, Dhzposicion 89
paciente an capacidzd de
ralacion 2 los raspuesta, Aptitnd 10.11
.. ) ) Seguridad Orrdinal Dellal?
zeTviclos que azta | sepuridad, empatia - S
Confiznza 1213
la ofrace. W zspactos
angibles. Actitud 14,15
Empatia
Atancion cudzdosa 16,1718
Equpes 19
Aspactos . 2001
tangibles Instalacionsz <AL
Material I

18




3.7 Instrumentos de recoleccién de datos

La técnica a emplear es la encuesta y como instrumento el cuestionario de percepcién
y expectativa (Anexo 9.2) con el objetivo recoger la informacion en relacion a la
satisfaccion del usuario externo del servicio de farmacia. Se empled la encuesta
SERVQUAL modificada en “la guia técnica para la evaluacién de la satisfaccion del
usuario externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo”,
estructurada de 22 preguntas cerradas tipo escala de Likert con opciones de respuesta
del 1 al 7. El numero de items o preguntas por cada dimension fue la siguiente:
Fiabilidad: 1 - 5, Capacidad de respuestas: 6 - 9; Seguridad: 10 - 13; Empatia: 14 - 18
y Aspecto tangible: 19 - 22.

3.8 Validacioén de instrumento de recoleccién de datos

El instrumento fue sometido a una evaluacion por juicio de 3 expertos, especialistas en
el tema de investigacion. Se entregd a cada uno los dos cuestionarios, ficha de escala
de calificacion, matriz de operacionalizacion de variables y matriz de consistencia del
Proyecto. Los informes de validacion sefialan que ambos cuestionarios son validos
para el presente estudio (Anexo 9.3). Asimismo, se hallo la confiabilidad a través del
coeficiente Alfa de Cron Bach obteniéndose el resultado de 0,332 (Anexo 9.4).

3.9 Procedimiento de recoleccion de datos

— Se solicitoé una carta de presentacion de la Universidad Maria Auxiliadora, la cual
se presentd al Médico Jefe del centro de salud para su autorizacion de la ejecucion

de las encuestas en el horario de lunes a sabado de 7 a 19 horas.

— Se selecciono a los pacientes luego de la adquisicion de sus medicamentos segun
los criterios de inclusion y exclusion formulados y se aplicara el instrumento en

forma aleatoria.

— Se inform0 al paciente el objetivo del proyecto de investigacion, asi como se le
explicara lo que abarca el estudio y resolvio todas sus preguntas. En el caso que
desee participar voluntariamente se le entrego el formato de consentimiento

informado (Anexo 9.5) para su respectiva firma.
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Al finalizar la aplicacion de la encuesta se realizo el control de calidad previo a la
digitacion, verificando que todas las preguntas se encuentren respondidas por los
pacientes atendidos en el servicio de farmacia del centro de salud San Martin de
Porres distrito Villa El Salvador, 2019.

3.10 Componente ético de la investigacion

Se considerd los siguientes principios éticos:

Autonomia: La participacion es de caracter voluntario. En este trabajo de
investigacion los usuarios externos del servicio farmacia del centro de salud tomo
la decision de participar o no en la investigacion, quienes firmaran un

consentimiento informado.

No maleficencia: En la investigacion se tomo en cuenta los beneficios, puesto que
en este estudio no hay riesgo de hacer dafio a la persona ya que solo se busca

obtener informacion, mas no realizar experimentos.

Justicia: La muestra se eligio de acuerdo a los criterios de inclusion y exclusion,

por lo cual todos los usuarios tienen la misma posibilidad de ser elegidos.

3.11 Procesamiento y analisis de datos

Se verifico la integridad de datos de los instrumentos aplicados.

Se utiliz6 los programas Microsoft Excel 2019 para la construccion de la base de

datos; y el programa estadistico SPSS 21 para elaborar las tablas y porcentajes.

a) Para la digitacion de las encuestas se debe tener en cuenta lo siguiente:

Se utilizo la herramienta informatica Excel).

Después de la digitacion, se realiz6 un control de calidad a la base de datos en la

herramienta informatica.

b) Finalmente se obtendran los reportes a través del programa estadistico SPSS 21.

El anélisis de los datos es expresado en porcentajes para cada criterio de evaluacién de

la calidad considerando el siguiente orden:
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Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia, Aspectos Tangibles.

Para el analisis de los resultados se considerd6 como usuarios satisfechos a los valores

positivos (+), que seran obtenidos por la diferencia entre las percepciones (P).
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4. RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de acuerdo a los objetivos
formulados en el presente estudio, y considerando las dimensiones se desarrolla el

siguiente analisis de resultado.
Segun el primer objetivo especifico respecto a determinar la fiabilidad del servicio de
farmacia en pacientes del Centro de Salud San Martin de Porres, distrito Villa el

Salvador, 2019, se considera el siguiente resultado representado por la tabla 1:

Tabla N° 1. DIMENSION: FIABILIDAD

INSATISFECHO SATISFECHO
N % N %
99 99 1 1
98 98 2 2
97 97 3 3
94 94 6 6
99 99 1 1
97.4 2.6

DIMENSION: FIABILIDAD

120

[VALOR]%

100

80

60

Titulo del eje

40

20
[VALOR]%

PROMEDIO FINAL

M INSATISFECHO  m SATISFECHO

Grafico N°1. PORCENTAJE GENERAL DE DIMENSION FIABILIDAD

De acuerdo a lo evidenciado en la tabla N° 1, respecto a la dimension fiabilidad, estos datos
se encuentran en el 97.4% de insatisfechos del servicio de farmacia en pacientes del Centro de
Salud San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019.
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Segun el segundo objetivo especifico refiere a determinar la capacidad de respuesta del
servicio de farmacia en pacientes del Centro de Salud San Martin de Porres, distrito Villa el

Salvador, 2019, se considera el siguiente resultado representado por la tabla 2:

Tabla N° 2. DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

INSATISFECHO SATISFECHO
N % N %
100 100 0 0
99 99 1 1
98 98 2 2
96 96 4 4
98.3 1.8

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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[VALOR] %
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PROMEDIO FINAL
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Grafico N°2. PORCENTAJE GENERAL DE DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

De acuerdo a lo evidenciado en la tabla N° 2, respecto a la dimensidn capacidad de respuesta,
estos datos se encuentran en el 98.3% de insatisfechos del servicio de farmacia en pacientes
del Centro de Salud San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019.
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Segun el tercer objetivo especifico refiere a determinar la seguridad del servicio de farmacia
en pacientes del Centro de Salud San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019, se

considera el siguiente resultado representado por la tabla 3:

Tabla N° 3. DIMENSION: SEGURIDAD

INSATISFECHO SATISFECHO

N % N %

99 99 1 1

96 96 4 4

97 97 3 3

98 98 2 2
97.5 2.5

DIMENSION: SEGURIDAD
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PROMEDIO FINAL
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Grafico N°3. PORCENTAJE GENERAL DE DIMENSION SEGURIDAD.

De acuerdo a lo evidenciado en la tabla N° 3, respecto a la dimension seguridad, estos datos
se encuentran en el 97.5% de insatisfechos del servicio de farmacia en pacientes del Centro de
Salud San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019.
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Segun el cuarto objetivo especifico refiere a determinar la empatia del servicio de farmacia en
pacientes del Centro de Salud San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019, se

considera el siguiente resultado representado por la tabla 4:

Tabla N° 4. DIMENSION: EMPATIA

INSATISFECHO SATISFECHO

N % N %
97 95.06 3 2.94
99 97.02 1 0.98
99 97.02 1 0.98
100 98 0 0
99 97.02 1 0.98

95.8 1.2
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Grafico N°4. PORCENTAJE GENERAL DE DIMENSION EMPATIA.

De acuerdo a lo evidenciado en la tabla N° 4, respecto a la dimensién empatia, estos datos se
encuentran en el 98.8% de insatisfechos del servicio de farmacia en pacientes del Centro de
Salud San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019.
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Segun el quinto objetivo especifico refiere a determinar los aspectos tangibles del servicio de
farmacia en pacientes del Centro de Salud San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador,

2019, se considera el siguiente resultado representado por la tabla 5:

Tabla N° 5. DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES

INSATISFECHO SATISFECHO

N % N %

99 99 1 1

96 96 4 4

100 100 0 0

99 99 1 1
98.5 1.5

DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES
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Grafico N°5. PORCENTAJE GENERAL DE DIMENSION ASPECTOS TANGIBLES

De acuerdo a lo evidenciado en la tabla N° 5, respecto a la dimension aspectos tangibles, estos
datos se encuentran en el 98.5% de insatisfechos del servicio de farmacia en pacientes del
Centro de Salud San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019.
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Segun el objetivo general respecto a determinar la satisfaccion de pacientes en el servicio de
farmacia del centro de salud San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019, se

considera el siguiente resultado representado por la tabla 6:

Tabla N° 6. PORCENTAJE GENERAL DE RESULTADOS

INSATISFECHO SATISFECHO
N % N %
98.1 98.1 1.9 1.9

RESULTADO GENERAL DE RESULTADOS
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Grafico N° 6. PORCENTAJE GENERAL DE RESULTADOS

De acuerdo a lo evidenciado en la tabla N° 6, respecto al objetivo general, estos datos se
encuentran en el 98.1% de insatisfechos del servicio de farmacia en pacientes del Centro de
Salud San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019.
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5. DISCUSION

De acuerdo a la dimension fiabilidad, se muestra una insatisfaccion de 97.4% vy el
2.6% de satisfaccion, estos resultados guardan relacion con el trabajo de Quispe (29),
quien refiere los siguientes resultados del 29.54 % de satisfaccion y el 70.45% de
insatisfaccion de los usuarios externos en el Puesto de Salud Alto Libertad Cerro
Colorado, con respecto del total de fiabilidad. Diaz y Yampi (30), determinaron que el
indicador de fiabilidad percibido por los clientes de las farmacias Mifarma del Sector
Angamos de Surquillo — Lima, 2017 su porcentaje de satisfaccion alta es de 85%, 15%
satisfaccion media y 0% insatisfaccion. En los indicadores con respecto a la dimension
fiabilidad. En el estudio realizado por Haro (31), respecto a la satisfaccion en la
atencion por parte del personal de salud se encontro que el 54.60% estan satisfechos
con la atencion y el 45.40% estan insatisfechos segin dimension fiabilidad, lo cual se
debe basicamente a que se hace necesario que el servicio cuente siempre con los
medicamentos que receto el médico y que la atencidn sea respetando el orden de
llegada resaltando positivamente la existencia de mecanismos para presentar alguna
queja o reclamo de la atencion recibida, la atencion sin cometer errores y la atencion
sin discriminacion.

Acorde a la dimensién capacidad de respuesta, se muestra una insatisfaccion 98.3% y
1.8 % de satisfaccion. Estos resultados guardan relacion con el estudio de Aquino (32),
quien reporto con respecto a la dimension de capacidad de respuesta los siguientes
resultados con el 65.23% satisfecho y 34.77% insatisfecho de acuerdo al nivel de
satisfaccién de los usuarios respecto a la calidad de atencién recibida en el servicio de
farmacia del policlinico Jesis Angel S.A.C. San Juan de Lurigancho, Enero 2017.
Rojas y Bernaola (33), sefialan como resultado, en relacion la dimension capacidad de
respuesta, que el 6.42% perciben una atencion de nivel insatisfactorio, 67.11%
parcialmente satisfactorio y 26.47% satisfactoria, la encuesta fue aplicada en el
servicio de farmacia del hospital 11l Suarez Angamos EsSalud de lima en el mes de
Enero 2015. Considerando el trabajo de investigacion de Marroquin y Rojas (34), el
valor méas bajo de insatisfaccion fue 60,7% en la dimension capacidad de respuesta.
Segun los resultados obtenidos se concluy6 que existe un alto nivel de insatisfaccion
respecto a la calidad en la atencidn al usuario del servicio de farmacia de emergencia —

Hospital Guillermo Almenara Irigoyen. Lima febrero 2014. Se concluye que esto se
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debe basicamente a que se requiere efectuar una atencion rapida, con tiempo corto de
espera y solucién inmediata por el personal al problema que se presenta.

Respecto a la dimensidn seguridad, se muestra una insatisfaccion de 97.5% y 2.5 % de
satisfaccion, estos resultados guardan relacion con el trabajo de Ninamango (35), en
donde refiere que los niveles de satisfaccion global segin la dimension seguridad dan
como resultado un 64% de insatisfaccion y 36.1% de satisfaccion. Rivera (36), refiere
que las dimensiones que presentaron mayor nivel de percepcion sobre la atencion de
los usuarios externos atendidos en los Consultorios de Medicina General del Hospital
Nacional “Luis N. Saenz” de la Policia Nacional del Perd, fueron la Seguridad y
Empatia. En relacion al nivel de percepcion segun la dimension Seguridad, las
caracteristicas relacionadas con el tiempo necesario que brinda el médico para
responder dudas o preguntas de los clientes (54,3%) v si el examen médico se realiza
de forma completa y minuciosa (51,8%) son las que presentaron mayores niveles de
percepcion segun los usuarios externos atendidos en los Consultorios de Medicina
General. La caracteristica que presento la mas baja percepcion fue la referida a la
confianza que inspira el médico cuando atiende al paciente mostrando como resultado
el 10,7%. Esto se debe a que basicamente el personal no brindo el tiempo suficiente
para atender las dudas o preguntas de los usuarios, ademas de considerar el respeto a
su privacidad durante la atencion, revision minuciosa de la receta para atenderlo y

confianza que inspir6 durante la atencion.

Segun la dimension empatia, se muestra una insatisfaccion del 95.8% y 1.2% de
satisfaccion. Urquizo (37), refiere que hay un nivel de 72.2% de usuarios satisfechos y
27.84% de usuarios insatisfechos segun la calidad de servicio en la Micro Red de
Salud Edificadores Misti de Arequipa, afio 2017. De acuerdo a la dimensidn empatia,
evalla el trato del personal en las consultas y la atencion. Destaca que siempre hay
quejas en relacion a la mala atencién y la falta de interés del médico. Huiza (38),
reportd en su estudio titulado Satisfaccién del usuario externo sobre la calidad de
atencion de salud en el Hospital de la Base Naval. Callao. Octubre-Diciembre 2003,
que la satisfaccion del usuario externo fue del 76,15 %, medianamente satisfechos el
16,92 % e insatisfechos el 6,92 %. Esto se debe basicamente a que el personal requiere
mejorar su atencion al brindar informacién atil para el tratamiento del paciente,

preocuparse por absolver todas las dudas y capacidad de respetar las ideas o puntos de
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vista. Cabe destacar que el personal debe brindar un trato amable y adecuarse al estado

emocional que presenta el usuario.

Como resultado en la dimension aspectos tangibles del servicio de farmacia en
pacientes del Centro de Salud San Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019, se
muestra una insatisfaccion de 98.5% y 1.5 % de satisfaccion. Estos resultados guardan
relacién con la investigacion de Prado (39) quien reportd la Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del area de farmacia de la clinica Maison de Santé, sede Surco,
Lima 2015, dando como resultado segun la dimension Aspectos tangibles que el
54,3% ubica la dimensién elementos tangibles en un nivel bajo, mientras que el 30%
en un nivel regular y el 15,7% en un nivel bueno. Redhead (40) realizO una
investigacion con el titulo de Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013 detallando que en la
dimensidon elementos tangibles, la satisfaccién fue baja en 37%, regular en 55% vy alto
en 8%. Esto se debe basicamente a la necesidad de contar con un ambiente adecuado
para brindar consulta farmacoldgica especializada (Dispensacion Farmacéutica),
mejorar el sistema de ubicacion del servicio de farmacia y contar con ambientes

adecuados para el expendio de medicamentos.

Se muestra el consolidado del estudio de todas las dimensiones con el objetivo de
medir el grado de satisfaccion que perciben los pacientes del Centro de Salud San
Martin de Porres, distrito Villa el Salvador, 2019, , lo cual se presenté con estos
resultados se tiene vision general sobre los nudos criticos que originan la
insatisfaccion de los usuarios el 98.1% , traduciéndose en una precaria gestion de la
calidad y una desatencion por parte de las autoridades responsables de mejorar el
servicio al paciente. En el analisis global de la encuesta se observa la diferencia entre
la expectativa de los pacientes del centro de salud y la percepcion de los mismos
respecto a la atencion brindada en el area de farmacia, y se ve reflejada con la
insatisfaccion en dos niveles, el primero teniendo en cuenta a los profesionales
sanitarios (Quimicos farmacéuticos), mientras que en el segundo nivel se engloba a los
recursos (infraestructura, etc.) que dispone el sistema para la atencién. Esto constituye
una valiosa fuente de informacion para los planes de mejora continua de la calidad en

el servicio y el Centro de salud.
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6. CONCLUSIONES

En cuanto a la dimension fiabilidad, se encuentran insatisfechos, representando esto un
importante punto en contra para las prestaciones de servicios de salud ya que los
sujetos que no creen en el servicio brindado no esta seguros de las medidas que adopta

el personal de salud para mejorar su bienestar fisico y mental.

Respecto a la dimension, capacidad de respuesta, se encuentran insatisfechos lo cual es
critico porque se refiere a una mala atencion, el tiempo de espera se percibe como
extenso, el personal no prioriza en atender al usuario externo que acude al area de

farmacia del Centro de Salud.

La evaluacion de la dimension seguridad, dio como resultado individuos
insatisfechos, debido a que no se respetd su privacidad durante la atencion, el personal
quimico farmacéutico no inspiré confianza y no se realizé una revision minuciosa de

la receta que indico el médico.

En la dimensién empatia, se evidencid insatisfaccion respecto a las actitudes del
personal de salud del area de farmacia tomando en cuenta el trato por el personal

respectivo del cual los usuarios manifestaron su malestar.

En la calidad de atencidn segun la dimension de aspectos tangibles, se muestra que

predomina la insatisfaccion por los usuarios.

Se identifico que los pacientes se encuentran insatisfechos con el servicio de farmacia,
siendo la dimension empatia la que obtuvo mayor grado de insatisfaccion es decir, la
actitud del quimico hacia el paciente no se percibe como apropiada a lo que hace
referencia a que el paciente no se siente a gusto en cuanto a la prestacion del servicio
en sus diversos procesos, conllevando a un fracaso en la prestacion del servicio
reflejando principalmente en la poca confianza de los sujetos que acudan al area

respectiva.
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7. RECOMENDACIONES

Verificar el abastecimiento de medicamentos hacia el paciente, a fin de no quedarse sin
stock, ya que este problema genera mucha insatisfaccion a los pacientes del servicio de

farmacia del Centro de Salud San Martin de Porres.

Brindar capacitaciones a los Quimicos, haciendo hincapié en los procedimientos a seguir
para dar mejorar flujo al proceso y evitar retrasos al momento de dispensar los productos
farmacéuticos segun receta médica. Asi como, brindar capacitaciones en cuanto se refiere

a las habilidades blandas, a fin de que pueda ser transmitido al paciente.

Tener medidas de control cuando se realice la dispensacion hacia el paciente, se debe de
constatar que el quimico cubra todas las dudas del paciente y que brinde el tiempo

suficiente para revisar a detalle la receta médica.

Realizar un diagndstico de manera general a fin de encontrar las posibles causas raices de

los problemas y con ello considerar diferentes metodologias de mejora de la calidad.
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9.1 Matriz de consistencia

LA SATISFACCION DE PACIENTES EN EL SERVICIO DE FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD SAN MARTIN DE PORRES,
DISTRITO VILLA EL SALVADOR, 2019

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVOS GENERAL

HIPOTESIS

METODOLOGIA

¢Cudl es la satisfaccion de pacientes en el
servicio de farmacia del centro de salud San
Martin de Porres, distrito Villa el Salvador,
2019?

Determinar la satisfaccion de pacientes en el
servicio de farmacia del centro de salud San
Martin de Porres, distrito Villa el Salvador,
2019.

De acuerdo al caracter descriptivo de la
investigacion, no se requiere la hip6tesis
general.

TIPO DE INVESTIGACION

Segun el nivel de conocimientos es
descriptivo porque solo se describira a la
variable del estudio.

Segun el nimero de mediciones de la
variable es transversal porque se tomaran las
observaciones en un Gnico tiempo.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICA

NIVEL DE INVESTIGACION

¢Cual es la fiabilidad del servicio de farmacia en
pacientes del centro de salud San Martin de
Porres, distrito Villa el Salvador, 2019?

Determinar la fiabilidad del servicio de
farmacia en pacientes del centro de salud San
Martin de Porres, distrito Villa el Salvador,
2019.

¢Cual es la capacidad de respuesta del servicio
de farmacia en pacientes del centro de salud San
Martin de Porres, distrito Villa el Salvador,
2019?

Determinar la capacidad de respuesta del
servicio de farmacia en pacientes del centro
de salud San Martin de Porres, distrito Villa
el Salvador, 2019.

¢Cudl es la seguridad del servicio de farmacia en
pacientes del centro de salud San Martin de
Porres, distrito Villa el Salvador, 2019?

Determinar la seguridad del servicio de
farmacia en pacientes del centro de salud San
Martin de Porres, distrito Villa el Salvador,
2019.

¢Cudl es la empatia del servicio de farmacia en
pacientes del centro de salud San Martin de
Porres, distrito Villa el Salvador, 2019?

Determinar la empatia del servicio de
farmacia en pacientes del centro de salud San
Martin de Porres, distrito Villa el Salvador,
2019.

¢Cudles son los aspectos tangibles del servicio
de farmacia en pacientes del centro de salud San
Martin de Porres, distrito Villa el Salvador,
2019?

Determinar los aspectos tangibles del
servicio de farmacia en pacientes del centro
de salud San Martin de Porres, distrito Villa
el Salvador, 2019.

De acuerdo al caracter descriptivo de la
investigacion, no sera caracterizada la
hipétesis especifica.

El nivel de investigacion es descriptivo.

DISENO DE INVESTIGACION

El disefio considerado es no experimental.
De acuerdo al caracter descriptivo de la
investigacion, no seran consideradas las
hipotesis especificas.
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9.2 Instrumento de recoleccién de datos

N° Encuesta:

LA SATISFACCION DE PACIENTES EN EL SERVICIO DE FARMACIA DEL
CENTRO DE SALUD SAN MARTIN DE PORRES, DISTRITO VILLA EL
SALVADOR, 2019

Nombre del encuestador:

Dni del encuestador:

Establecimiento de salud:

Fecha: Hora de inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencion
que recibio en el servicio de farmacia del Centro de Salud San Martin de Porres.

Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Edad del encuestado en afios ‘ ‘

2. Sexo Femenino: Masculino:

Analfabeto

Primaria

3. Nivel de estudio Secundaria

Superior Técnico

Superior Universitario

4. Tipo de seguro por el cual se atiende | SIS

SOAT

Ninguno

5. Tipo de usuario Nuevo

N | P W |INDN P OB O|IDN|PFP

Continuador
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga

a la atencion que espera recibir en el Servicio de Farmacia.
Utilice una escala numérica del 1 al 7.

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

N° Preguntas 1121314(5/6|7

01 | E | Usted espera ser atendido sin diferencia alguna en relacion a

otras personas.

02 E | Usted espera que la atencion se realice en orden y respetando el
orden de llegada.

03 | E | Usted espera que el quimico farmacéutico lo atienda segun el

horario publicado en el establecimiento de salud.

04 | E | Usted espera que el servicio de farmacia tenga los mecanismos

para atender sus quejas o reclamos.

05 | E | Usted espera que el servicio de farmacia cuente con los

medicamentos que le recete el médico.

06 E | Usted espera que la atencion en el servicio de farmacia sea
répida.

07 E | Usted espera que el quimico farmacéutico priorice atenderlo
antes que atender asuntos personales.

08 E | Usted espera que el tiempo que aguarde para ser atendido en el
servicio de farmacia sea corto.

09 E | Usted espera que durante su atencion en el servicio de farmacia
se respete su privacidad.

10 E | Usted espera que el quimico farmacéutico le brinde el tiempo
necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud.

11| E |Usted espera que el quimico farmacéutico revise

minuciosamente su receta médica para atenderlo.
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12

Usted espera que el quimico farmacéutico responda sus

preguntas en forma precisa.

13

Usted espera que el quimico farmacéutico que le atienda le

inspire confianza.

14

Usted espera que el quimico farmacéutico que le atienda lo trate

con amabilidad, respeto y paciencia.

15

Usted espera que el quimico farmacéutico le brinde atencion

personalizada.

16

Usted espera comprender la explicacion que le brinde el quimico

farmacéutico sobre su enfermedad.

17

Usted espera comprender la explicacion que le brinde el quimico
farmacéutico sobre los cuidados para su salud.

18

Usted espera comprender la explicacion que le brinde el

quimico farmaceéutico sobre el tratamiento que recibira.

19

Usted espera que los carteles, letreros o flechas del
establecimiento de salud para ubicar el servicio de farmacia sean

adecuados para orientarlo.

20

Usted espera que el servicio de farmacia se encuentre limpio y
con un ambiente adecuado para la dispensacion de su

medicamento.

21

Usted espera que la presentacion personal o apariencia del

personal que lo atienda en el servicio de farmacia sea adecuada.

22

Usted espera que el servicio de farmacia cuente con un ambiente

adecuado para la venta de medicamentos.
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PERCEPCION

En segundo lugar, 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 calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112|3|4|5|6|7

01 | P | ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras

personas?

02 P | ¢Su atencidén se realizd en orden y respetando el orden de
llegada?

03 | P | ¢EI quimico farmacéutico lo atendié segun el horario publicado

en el establecimiento de salud?

04 | P | ¢El servicio de farmacia tiene los mecanismos para atender sus

guejas o reclamos?

05 | P | ¢El servicio de farmacia tuvo los medicamentos que le receto el

médico?

06 P | ¢Su atencion en el servicio de farmacia fue rapida?

07 P | ¢El quimico farmacéutico priorizé atenderlo antes que atender
asuntos personales?

08 P | ¢El tiempo que esperd para ser atendido en el servicio de
farmacia fue corto?

09 P | ¢Durante su atencion en el servicio de farmacia se respetd su
privacidad?

10 P | ¢El quimico farmacéutico le brind6 el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

11| P | ¢ElI quimico farmacéutico revisé minuciosamente su receta

médica para atenderlo?
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12

¢El quimico farmacéutico respondié sus preguntas en forma

precisa?

13

¢El quimico farmacéutico que le atendio le inspiré confianza?

14

¢El quimico farmacéutico que le atendio lo traté con amabilidad,

respeto y paciencia?

15

¢El quimico farmacéutico le brindé atencion personalizada?

16

¢Usted comprendid la explicacion que le brindé el quimico

farmacéutico sobre su enfermedad?

17

¢Usted comprendio la explicacion que le brindé el quimico

farmacéutico sobre los cuidados para su salud?

18

¢Usted comprendid la explicacién que le brind6 el quimico

farmacéutico sobre el tratamiento que recibira?

19

¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento de salud para

ubicar el servicio de farmacia son adecuados para orientarlo?

20

¢El servicio de farmacia se encontré limpio y con un ambiente

adecuado para la dispensacion de su medicamento?

21

¢La presentacion personal o apariencia del personal que lo

atendio en el servicio de farmacia fue adecuada?

22

¢El servicio de farmacia cuenta con un ambiente adecuado para

la venta de medicamentos?
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9.3 Fichas de validacion por criterio de jueces.

ANEXO N°%--———-
VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:

Menos de S0 50-60—-70—-80—-90-100
1.;, En qué porcentaje estima Usted ) () ) ¢)y ¢) () (‘/)
que con esta prueba se lograra el
objetivo propuesto?
2. ;En qué porcentaje considera () )y )Yy () ()Y ) (/)
que los items estan referidos a
los conceptos del tema?
3. ;{Qué porcentaje de los () () )OO O
items planteados son suficientes
para lograr los objetivos?
4. ;En qué porcentaje, los items () () () () () O) (|/)
de la prueba son de facil comprension?
5. (En qué porcentaje los items ) () ()Y )y ()y O (/)
siguen una secuencia logica?
6. ;En qué porcentaje valora Usted ) () ) ) () () ( J

que con esta prueba se obtendran datos

similares en otras muestras?

SUGERENCIAS

1. ¢/ Qué items considera Usted que deberian agregarse?

3. {Qué items considera Usted que deberan reformularse o precisarse mejor?

A s e d 0 Tppctict. I vicnTe Aol i ot lints
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinidén acerca de lo siguiente:

Menos de 50 50 - 60— 70 — 80 — 90 — 100
1.;, En qué porcentaje estima Usted ) () () () () & ()
que con esta prueba se logrard el
objetivo propuesto?
2. ;En qué porcentaje considera () )y ) ) ) )
que los items estdn referidos a '
los conceptos del tema?
3. ;Qué porcentaje de los () () ) ) ) ?ﬁ)( )
items planteados son suficicntes
para lograr los objetivos?
4. ;En qué porcentaje, los items ) () ) () ) (7‘? )
de la prueba son de fiacil comprension?
5. ¢(En qué porcentaje los items () ) ) ) ) ()f )
siguen una secuencia logica?
6. ;(En qué porcentaje valora Usted () () ()Y ()Y () 9}’ ()

que con esta prueba se obtendran datos

similares en otras muestras?

SUGERENCIAS

1. ;Qué ftems considera Usted que deberian agregarse?
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ANEXO N*————
VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:

Menos de 50 50 — 60 — 70 — 80 — 90 — 100
1.;, En qué porcentaje estima Usted () () )OO Oy
que con esta prucba sc lograra el
objetivo propuesto?
2. ;(En qué porcentaje considera () )y ) () () () &xr
que los items estdn referidos a
los conceptos del tema?
3. ;Qué porcentaje de los () () ()Y OO (O
items planteados son suficientes
para lograr los objetivos?
4. ;En qué porcentaje, los items () () () () () ) (7<)
de la prueba son de facil comprensién?
5. ;En qué porcentaje los items () () ()OO O
siguen una secuencia logica?
6. ;En qué porcentaje valora Usted ) () () () ) ()Y A

que con esta prueba se obtendran datos

similares en otras muestras?

SUGERENCIAS

1. ;Qué items considera Usted que deberian agregarse?
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9.4. Tabla de resultados para cada una de sus preguntas
Coeficiente de Alfa de Cronbach
RESULTADO ALFA DE CRONBACH
ANALISIS DE FIABILIDAD

El indice de Confiabilidad Alfa de Cronbach para la variable es de 0.332, el estudio
deta compuesto por 22 elementos y 7 items.

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 100 100,0
Casos  Excluidos® 0 0
Total 100 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

0,33 22
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9.5 Consentimiento informado

La satisfaccion de pacientes en el servicio de farmacia del Centro de Salud San
Martin de Porres, distrito Villa El Salvador, 2019

El presente estudio tiene como objetivo determinar la satisfaccion de pacientes en el
servicio de farmacia del Centro de Salud San Martin de Porres, distrito Villa el
Salvador, 2019. Por lo que se solicita a Usted su participacion voluntaria. Antes de

tomar una decision, lea con atencion lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta andnima para lo cual se le pide veracidad y seriedad al

momento de la encuesta.
2. Se le entregara un documento el cual tiene 3 partes:
-Primera parte, datos generales.

-Segunda parte: Cuestionario de expectativas de la atencion del servicio de

farmacia.
-Tercera parte: Cuestionario de percepcion de la atencion del servicio de farmacia.

Toda informacién obtenida en el presente estudio es confidencial y solo tendra
acceso a ella Usted. y el investigador. Los resultados de la investigacion seran
publicados en una tesis. En caso de no estar dispuesto a participar en el estudio,

Usted tendra derecho a retirarse voluntariamente.
Declaracién:

Certifico que he sido informado(a) con claridad y veracidad con debido respeto,
segun las caracteristicas de la investigacion, otorgando mi consentimiento

voluntario para que se considere la informacién brindada por mi persona.

Fecha: ...................

Nombre completo del participante: ..........cooviriiie i e
Firma del participante: ........................ DNI: ......

Firma del investigador: ........................
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9.6 Autorizacion de Ejecucion de la encuesta.

Lima, 14 de enero del 2019

Sr(ra) Director(a):
MC. Edgar Iruri Pérez

Director(a) del Centro de salud “San Martin de Porres”
Asunto: Se solicita el apoyo para trabajo de investigacion

De mi mayor consideracion

Tengo el agrado de dirigirme, en mi calidad de Bachiller de la Escuela de
Farmacia y Bioquimica de la Universidad Maria Auxiliadora, a fin de saludarlo
cordialmente y a su vez comunicarle lo siguiente,

Que me encuentro realizando el trabajo de investigacion el cual tiene como Titulo:
“La satisfaccion de pacientes en el servicio de farmacia del Centro de Salud San
Martin de Porres, distrito villa el salvador, 2019”,motivo por el cual solicito a su
persona me brinde las facilidades del caso que pueda realizar el referido trabajo
de investigacion, el cual contribuird en la mejora de la calidad de atencion a los
pacientes de dicha institucion que usted dirige.

En tal sentido, le brindo mis datos:
- CAMARENA HUACHHUACO PILAR IRIS DNI: 45983024

Sin otro particular, me despido sin antes agradecerle la atencién prestada y
expresarle las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente;

-

MINISTERIG L S
ORECCIONDHFEDES <sme:v;.6«?£§§ixb’obvs
SANMARYIN LE PORRES 0 -

N ICO JEFE
CMP: 27210
BR. CAMARENfHUACHHUACO PILAR IRIS MC Edgar Iruri Pérez
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9.7 Andlisis de los indicadores
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9.8 Fotos del trabajo de investigacion

Foto del centro de salud San Martin de Porres

Area de farmacia del Centro de Salud San Martin de Porres
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Expectativa del paciente a la atencion brindada en el area de farmacia
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Percepcion del paciente a la atencion brindada en el area de farmacia
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