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RESUMEN

Tuvo como objetivo general Establecer de qué manera la calidad de atencion influye en la
satisfaccion del usuario en el servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria,
provincia de Huaura, 2019. La presente investigacion es de tipo basico, de nivel explicativo
y disefio no experimental. La poblacion fue 985 usuarios, asi mismo la muestra fue 276
usuarios. Se utilizo la encuesta. Respecto a los resultados, en referencia a si la farmacia
cuenta con un amplio espacio de espera el 48.2% determind que esta totalmente en
desacuerdo y desacuerdo; en mencion a si el area de farmacia procedimientos y protocolos
especificos el 52.5% contesto estar totalmente en desacuerdo y desacuerdo; en cuanto a si el
personal de la farmacia tuvo un adecuado comportamiento con usted el 50% determiné que
estd totalmente en desacuerdo y desacuerdo; en referencia a si confia en qué la farmacia
tenga los productos que usted necesita cuando usted lo requiera el 47.8% determino que esté
totalmente en desacuerdo y desacuerdo; en cuanto a si tuvo una solucion rdpida ante un
requerimiento a la farmacia el 50% respondi6 estar totalmente en desacuerdo y desacuerdo.
La investigacion concluyd que la calidad de atencion influye significativamente en la
satisfaccion del usuario en el servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria,
provincia de Huaura, 2019; respaldado por la Prueba de Rho de Spearman mediante el valor

obtenido 0.463 ubicandolo en un grado positivo moderado.

Palabras clave: Calidad de atencidn, satisfaccién del usuario y servicios de salud.
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ABSTRACT

Its general objective was to establish how the quality of care influences user satisfaction in
the Pharmacy service of the Santa Maria Health Center, Huaura province, 2019. The present
investigation is of a basic type, of an explanatory level and non-specific design.
experimental. The population was 985 users, likewise the sample was 276 users. The survey
was used. Regarding the results, in reference to whether the pharmacy has a large waiting
space, 48.2% determined that they totally disagree and disagree; In reference to whether the
pharmacy area had specific procedures and protocols, 52.5% answered that they totally
disagree and disagree; Regarding whether the pharmacy staff had an adequate behavior with
you, 50% determined that they totally disagree and disagree; In reference to whether you
trust that the pharmacy has the products you need when you require it, 47.8% determined
that they totally disagree and disagree; Regarding whether there was a quick solution to a
request to the pharmacy, 50% responded that they totally disagree and disagree. The research
concluded that the quality of care significantly influences user satisfaction in the Pharmacy
service of the Santa Maria Health Center, Huaura province, 2019; supported by Spearman's

Rho Test through the value obtained 0.463, placing it in a moderate positive degree.

Keywords: Quality of care, user satisfaction and health services.



INTRODUCCION

A nivel mundial, la calidad de la prestacién de atencién en salud es un reto de salud publica y
requiere un nivel 6ptimo de humanidad con un alto nivel de atencién y efectividad institucional.
Uno de los principales indicadores para lograr un nivel elevado de calidad es conseguir la

satisfaccidn del usuario con la atencién recibida (Carhuaricra y Centeno, 2022).

Es por este motivo que la investigacidn tuvo como objetivo el establecer de qué manera la calidad
de atenciodn influye en la satisfaccion del usuario en el servicio de Farmacia del Centro de Salud

Santa Maria, provincia de Huaura, 2019.

La tesis cuenta con VI capitulos, ademas de las referencias y anexos, que sirven como sustento de

la investigacion.

Respecto al capitulo |, se enfoca bdsicamente en el planteamiento del problema. Mientras que, el
capitulo Il desarrolla el marco teérico con el que se trabajé para fundamentar la tesis. La
metodologia se encuentra plasmada en dentro del capitulo Ill. Asimismo, la tesis plasma los
resultados encontrados dentro del capitulo IV, para asi poder dar camino a la discusion en el capitulo

V. Por ultimo, las conclusiones y recomendaciones son dadas en el capitulo VI.

Xiii
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problematica

En el contexto internacional, diversos estudios muestran problematicas que
vienen afectando la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario. Respecto a la
calidad de atencién, el estudio realizado por Farifio et al. (2018) evidencia que, en
cuanto al tiempo de espera de los usuarios para recibir atencion en el centro de salud,
el porcentaje de usuarios que dijeron no estar satisfechos con la calidad del servicio
en cuanto al tiempo de espera del servicio es el mas grande. Por otro lado, respecto a
la satisfaccion del usuario, el estudio realizado por Zabala et al. (2021) pudo dar a
conocer que casi todos los usuarios no conocen alternativas al consultar por medio
de sitios web, aplicaciones moviles o servicios de pago en distintos agentes e

instituciones bancarias.

En el &ambito nacional, respecto a la calidad de atencion la indagacion realizada
por Garcia (2021) muestra que las organizaciones no brindan servicios que satisfagan
de manera efectiva las necesidades de los clientes, puesto que al evaluar factores
como brindar informacion precisa y capacidad para resolver problemas, los clientes
no creen que el servicio brindado representa un nivel apropiado de confiabilidad. Por
otro lado, respecto a la satisfaccion del usuario, el estudio realizado por Fernandez
(2018) evidencia que al hablar de la infraestructura los usuarios expresan malestar,
ademas de que el tiempo que esperan no los deja satisfechos, entendido aqui como

cuanto mayor es el tiempo de espera, mayor es la insatisfaccion.

Dado que la razdn de ser y existencia de la farmacia se debe a los usuarios, es
relevante lograr su completa satisfaccion, lo que se convierte en uno de los pilares
fundamentales de la gestion de la calidad; significa, la satisfaccion del usuario pasa
a ser una meta del servicio y el motor por el cual medir su calidad. Mundialmente, la

calidad de la prestacion de atencién en salud es un reto de salud publica y requiere
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un nivel 6ptimo de humanidad con un alto nivel de atencion y efectividad
institucional. Uno de los principales indicadores para lograr un nivel alto de calidad
es conseguir la satisfaccion del usuario con la atencion recibida. Como en cualquier
institucion, la calidad del servicio depende de los trabajadores encargados de la
atencion al paciente. Para el sistema de salud, la farmacia es el primer lugar al que
acuden los pacientes cuando tienen un problema de salud, estos proveedores de
servicios de farmacia, ya sea dentro o fuera del hospital, son el lugar de venta de
medicamentos recetados o de venta libre (Carhuaricra y Centeno, 2022).
Actualmente, hay dos conceptos significativos en la gestion de la salud, a saber, la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencion. En lo que concierne a la calidad, por
lo tanto, una definicién importante publicada por la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS), por la cual el término significa evidencia de un nivel elevado de
practica profesional, debido a poco riesgo para los usuarios, que deben estar
satisfechos usando racionalmente los recursos con efectos positivos para la salud
publica. La satisfaccion del usuario es el nivel en que el paciente acepta el servicio.
En el Perq, en las Gltimas décadas, se ha incentivado a los empleados a tomar parte
activa en el proceso para mejorar continuamente la atencion en salud y posterior
consecucion de la calidad total (Olaza, 2018). Teniendo en cuenta lo anterior, la
investigacion tiene como proposito el establecer de qué forma la calidad de atencién
tienen influencia en la satisfaccion del usuario en el servicio de Farmacia del Centro

de Salud Santa Maria, provincia de Huaura.

En el Servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria la satisfaccion del
usuario ha denotado en niveles bajos que ha ocasionado preocupacion en los
directivos de dicho centro, el motivo es relacionado a una falta de informacion
adecuada; la atencion recibida fue desagradable y poco amable; el tiempo de espera
para ser atendido son muy extensos; escases de medicamentos requeridos; el
ambiente del centro de salud es percibido de manera negativa por los usuarios; la
comunicacion entre el usuario y el trabajador es escasa e inapropiada; la falta de
discrecién al brindar los medicamentos solicitados; la eficiencia y la eficacia son
percibidos con pardmetros muy bajos; falta de consideracidn con los usuarios de la
tercera edad, madres gestantes o con nifios; no se consideran las recomendaciones de

los usuarios para la mejora del servicio; una atencion desordenada ocasionando
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malestar; falta de un ambiente cbmodo y con suficientes asientos para esperar el turno

de ser atendido.

En lo referente a la Calidad de Atencion en el Servicio de Farmacia del Centro
de Salud Santa Maria, Provincia de Huaura se ha logrado percibir que los
trabajadores encargados de la atencidon carecen de empatia; los ambientes se
encuentran sucios; la falta de conocimiento de las perspectivas de los usuarios; el
personal encargado de la atencidn no se encuentra debidamente identificado;
incapacidad del personal para brindar una atencion confiable y correcta; falta de
seriedad y honestidad en la atencién brindada; incumplimiento en los tiempos de
espera para ser atendido; los trabajadores no inspiran confianza y credibilidad,;
algunos trabajadores carecen de buen trato hacia los clientes; no se viene
desarrollando una adecuada gestion de reclamaciones; las condiciones fisicas de
algunos ambientes no son los adecuados; el personal no siempre brinda una buena
primera impresion a vista de los usuarios; algunos trabajadores no utilizan un leguaje
claro y sencillo para una facil interpretacion por parte de los usuarios; el usuario no
tiene claro los procedimientos y protocolos para ser atendido ya que cuando quiere
solicitar alguna informacion los trabajadores no demoran mucho en guiarlo y

explicarle los procedimientos.

En caso el Servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, Provincia de
Huaura no procura mejorar los puntos anteriores, seguira mostrando una mala calidad

de atencion y los usuarios no estaran satisfechos con la atencion recibida.

Por ese motivo es significativo para los directivos consideren implementar encuestas
periddicas para conocer las expectativas y los requerimientos de sus usuarios con el

propdsito de mejorar la calidad de atencidn y lograr contar con usuarios satisfechos.

Formulacion del problema

Problema general

¢De qué manera la calidad de atencién influye en la satisfaccion del usuario en el

servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019?

Problemas especificos
a. ¢De qué manera el entorno influye en la satisfaccion del usuario en el servicio

de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019?
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¢De qué manera la organizacion influye en la satisfaccion del usuario en el
servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura,
2019?

¢De qué manera los empleados influyen en la satisfaccion del usuario en el
servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura,
2019?

¢De qué manera las expectativas influyen en la satisfaccion del usuario en el
servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura,
2019?

¢ De qué manera la percepcion influye en la satisfaccion del usuario en el servicio

de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019?

¢De qué manera las quejas influyen en la satisfaccidn del usuario en el servicio

de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Establecer de qué manera la calidad de atencion influye en la satisfaccion del usuario
en el servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura,
20109.

1.3.2 Objetivos especificos

a. Establecer de qué manera el entorno influye en la satisfaccion del usuario en el

servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura,
20109.

Establecer de qué manera la organizacién influye en la satisfaccion del usuario
en el servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura,
20109.

Establecer de qué manera los empleados influyen en la satisfaccion del usuario
en el servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura,
2019.

Establecer de qué manera las expectativas influyen en la satisfaccién del usuario
en el servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura,
20109.
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e. Establecer de qué manera la percepcién influye en la satisfaccion del usuario en
el servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura,
2019.

f. Establecer de qué manera las quejas influyen en la satisfaccion del usuario en el
servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura,
20109.

Justificacion de la investigacion

Justificacion por su conveniencia: Puesto que la indagacion desea saber la calidad
de atencion que brinda el servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria y asi
poder determinar de qué forma tiene influencia en la satisfaccion del usuario en el
servicio de Farmacia, siendo esto un tema importancia para el mismo Centro de Salud

Santa Maria.

Justificacion social: Siempre que ayude a proporcionar a la Farmacia del Centro de
Salud Santa Maria los factores claves para incrementar la satisfaccion laboral del
usuario, con ello se estara contribuyendo con el desarrollo de la organizacién ya que

con usuarios satisfechos se reflejara una buena imagen para la organizacion.

Justificacion tedrica: El estudio brindard informacion sobre como influyen ambas
variables investigadas, los datos seran reflejados en los resultados, conclusiones y

recomendaciones; que favoreceran a investigaciones futuras.

Justificacion préactica: La investigacion dirigida a plasmar recomendaciones con el
fin de resolver problemas caracterizados en la situacion problematica, traduciéndose

en problemas del ambiente, la organizacion, los trabajadores, entre otros.

Justificacion metodologica: Su valor metodologico radica en su abordaje como
instrumento de recoleccion de informacion que ayudara a otros estudios a medir la
calidad de atencion, asi como a evaluar la satisfaccion del usuario, sustentada en una
Teoria que se selecciona en base a los criterios de investigacion para lograr el

objetivo y los resultados previstos.

Delimitaciones del estudio
- Ladelimitacion geografica: Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura,

departamento de Lima.
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- Ladelimitacion temporal para el desarrollo de la investigacion se desarrollara en
un horizonte de tiempo de mayo del afio 2022 a diciembre del afio 2022.

- La delimitacion social comprende a los usuarios del servicio de Farmacia del

Centro de Salud Santa Maria.

- La delimitacion seméntica comprende: Calidad de atencion y Satisfaccion del

usuario.

CAPITULO II
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Investigaciones internacionales

Jaramillo (2021), “Evaluacién de la calidad de atencidn y satisfaccién del usuario en
el drea de Consulta Externa del Hospital General Docente Ambato”, Universidad Técnica de
Ambato. Ambato. Ecuador. Objetivo: estudiar la calidad de atencidn y satisfaccion del
usuario. El disefio empleado fue el no experimental. Es de tipo: transversal y correlacional.
El universo fue: 10730 usuarios. La muestra fue: 384 usuarios. Se empled el cuestionario.
Los resultados sostienen que la asociacidn positiva y fuerte resultante entre la calidad de
atencién y la satisfaccion del usuario es de 0.924. También, existe una correlaciéon
significativa de 0,945; el p-valor < 0,05, asimismo se acepta la hipdtesis de este estudio: La
evaluacion de la calidad de atencidn influye en el grado de satisfaccion de usuario. Las
conclusiones sefialan que para la expectativa de conocimiento solo se estima un 80% de
satisfaccion como maximo, aqui se ha construido una base tedrica de la calidad de atencidn
y satisfaccién del servicio, se realizé una evaluacion de la calidad de atencion y elementos
gue inciden en un impacto importante en la satisfacciéon y percepcion del usuario. Como
resultado, los servicios prestados por Consulta Externa del HGDA, no garantizan al 100%
gue los pacientes estén seguros y que la atencién es insatisfactoria en términos de calidez

por el tratamiento.

Barahona (2017), “Evaluar la calidad de atencidn y la relacién con la satisfaccion del
usuario externo final de la red publica integral de salud, en Solca Tungurahua en el servicio

de hospitalizacion”, Universidad Técnica de Ambato. Ambato. Ecuador. Objetivo: hacer una
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mejora en el proceso de auditoria de la calidad de la atencién en salud. Su disefio es: no
experimental. Es de tipo: transversal y correlacional. El universo fue: 3352 pacientes. La
muestra fue: 345 pacientes. Se empled el cuestionario. Los resultados indican que: el 87.5%
calificé el tratamiento como muy bueno. El 88.99% estd informado sobre las obligaciones y
derechos del paciente. El 91.88% recibié informacién clara acerca de los procedimientos
planificados, el 93.62% de los pacientes estuvo de acuerdo antes de cualquier
procedimiento, el 91.88% dijo que recomendaria esta instalacidon. Se concluyé que: con un
95% de probabilidad se encuentra que la calidad de la atencién que brinda SOLCA se asocia

con la satisfaccidon del usuario.

Jaya (2017), “Evaluacién de la calidad de atencidn y la satisfaccidn del cliente de los
centros de salud tipo C en la zona 3 del Ecuador”, Universidad Técnica de Ambato. Ambato.
Ecuador. Propésito: determinar estrategias para la gestion de las competencias, para ofrecer
un alto nivel de servicio centrado en la satisfaccion del usuario. Su disefio es: no
experimental. Es de tipo: transversal y correlacional. El universo fue: 28072 personas. La
muestra fue: 379 individuos. El instrumento fue: el cuestionario. En base a los resultados
mencionan que: para 12 grados de libertad en a = 0.05, X2 = 21.0261 se encuentra en la
tabla de distribucion y el valor de X? es 602.04; mayor que X?, la hipdtesis nula se rechaza,
ya que el valor calculado es mayor a 21.0261; por lo tanto, se adoptd una hipdtesis
alternativa la cual dice que la calidad del servicio afecta la satisfaccion del cliente. Se
concluyé que: en términos de satisfaccion especifica, las dependencias coincidieron con las
perspectivas de los usuarios en un 41 % y un 34 %, proporcionalmente; en tanto que las
dependencias que no coincidieron fueron las informativas y de recepcion, 44% y 33%
respectivamente. Bajo este contexto, se encuentra que existen aspectos importantes que
necesitan ser mejorados y trabajados con el fin de dar una mejora significativa en la calidad

de atencion brindada a los usuarios.

Investigaciones nacionales

Carhuaricra y Centeno (2022), “Calidad de atencion y grado de satisfaccion de los
usuarios del servicio de atencion farmacéutica Farmavida ATE-2022”, Universidad
Roosevelt. Huancayo. Peru. Objetivo: determinar el vinculo entre el grado de calidad de
atencién y el de satisfaccidon de los usuarios. Su disefio es: no experimental. Es de tipo:
transversal y correlacional. El universo fue: 113 individuos. El instrumento fue: el

cuestionario. Los resultados indican que: hay un estrecho vinculo entre el nivel de calidad y
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el de satisfaccidn; en tanto que el 23.9%, 49.6% y 26.5% de las personas calificaron la calidad
como baja, media y alta, proporcionalmente. Asimismo, el 26.5%, 39.8% y 33.6% de los
voluntarios reportaron niveles de satisfaccion bajo, medio y elevado, proporcionalmente.
Las conclusiones sefialan que hay vinculo estadisticamente significativo entre el nivel de
calidad de atencién y la satisfaccion del usuario, ya que ninguno de los participantes
presenté un nivel alto de calidad que mostraran una puntuacién baja en satisfaccion e

inversamente.

Sanchez (2019), “Calidad de la atencién de salud y satisfaccidn del usuario externo.
Centro de salud Pachacutec. Cajamarca. 2017”, Universidad Nacional de Cajamarca.
Cajamarca. Peru. Objetivo: hacer un analisis de la calidad de atencién de salud asociada a la
satisfaccion del usuario. Su disefio es: no experimental. Es de tipo: transversal y
correlacional. El universo fue: 3776 usuarios externos, muestra fue 142 usuarios externos.
Utilizé el cuestionario. En base a los resultados indican que: El 52.8% calificé la calidad de
atencién como buena, el 47.2% como regular, el 93% satisfecho, y el 7% dice no estar
satisfecho ni insatisfecho. Entre la calidad de atencidn y la satisfaccién de los usuarios
externos hay una correlacidn positiva significativa, r=0,594, pv=0,00, puesto que pv<0,05,
excluyendo los aspectos humanos e interpersonales de la calidad de atencién y los tangibles
de la satisfaccion del usuario con r = 0.040 pv=0.635. Se concluyd que: entre la calidad de

atencién y la satisfaccién del usuario hay una asociacion significativa con pv de 0.000.

Mori (2017), “Calidad de atencién y satisfaccién del usuario en atencion de parto, en
puérperas atendidas en servicio de obstetricia del hospital regional de Loreto, junio - julio
2017”, Universidad Cientifica del Peru. lquitos. Peru. Objetivo: establecer el vinculo entre la
calidad de atencidn vy satisfaccidén del usuario. Su disefio es: no experimental. Es de tipo:
transversal y correlacional. El universo fue: 97 puérperas. El instrumento fue: el
cuestionario. En base a los resultados sefialan que: el nivel de calidad de atencién fue
calificado como bueno por el 83% de las personas y excelente por 17%. Los indices de
satisfaccion de los usuarios fueron calificados como satisfechos por el 91.8% de las personas
y muy satisfechos por el 8.2%. Se concluyd que: las variables que revelan un vinculo
estadisticamente significativo con la calidad de la atencidn y la satisfacciéon de la paciente
en el puerperio son: comodidad del servicio, tiempo de atencidn, orientacion al parto y al

tratamiento, (p=<0,01).

Bases tedricas



2.2.1. Variable independiente: Calidad de atencion
A. Definiciones

Hernandez y Lora (2019) aluden que, en el escenario de la calidad percibida
de la atencién de la salud, se dice que su propdsito es contribuir para mejorar y
fortalecer continuamente los servicios de salud en las instituciones de salud y

servicios relacionados.

Suérez et al. (2019) mencionan que la calidad se define como el nivel de
armonia entre las necesidades esperadas del usuario y la intervencion oportuna para

su mayor beneficio.

Boada, Barbosa y Cobo (2018) manifiestan que desde el enfoque del usuario-
paciente, la calidad de salud considera las percepciones y perspectivas, donde el
paciente tiene en cuenta, entre otros, la presentacion de la institucion, la apropiada
presentacion de los instrumentos y elementos, la seguridad en los conocimientos y

destrezas de los trabajadores de salud, del mismo modo, el trato amable.

Farifio et al. (2018) sefialan que la calidad depende de la percepcion de los
individuos atendidos, significa, de todas las actividades que, realizadas para mejorar
la calidad, la organizacion humanay los recursos con el fin de conseguir los mejores
efectos en términos de rendimiento, eficacia, complacencia de los usuarios e

impacto profesional y social.

B. Dimensiones

Pérez et al. (2015) dicen que en ocasiones obtienen visitas de usuarios que

desean un servicio especifico.

Independientemente del motivo por el que acudio a la sede de la empresa,
tiene derecho a tomar una decision y una excelente atencion, y esto se basa en tres

factores, a saber:
a. El entorno

Incluye propiedades fisicas y sus condiciones: plaza de aparcamiento,
edificio, entrada, zona de recepcion, enseres, contextos fisicos de los que depende

la comodidad (limpieza, luminosidad, temperatura, melodia ambiental, entre otros).



b. La organizacion

Grupo de factores, tangibles e intangibles, que utilizamos con el fin de atender
a los usuarios y que hacen posible que todos los mecanismos marchen

adecuadamente.
c. Los empleados

Regresamos nuevamente a las personas como elemento clave en las
relaciones con la ciudadania. La atencion de una persona puede abarcar otras cosas

(entorno u organizacion).

. EI método Servqual como evaluador de la calidad

Segun Boada, Barbosa y Cobo (2018) analizar las percepciones y
perspectivas permite hacer una evaluacion y andlisis de las estrategias de
intervencion para abordar los problemas identificados relacionados con la calidad
de laatencion, desde las realidades sociales de la sociedad, hasta la maneray calidad
de atencion con que se realizan las practicas clinicas, sus inconvenientes, opciones

de solucion y la creacion de nuevos conocimientos.

Para este analisis se usa un modelo de calidad de servicio (SERVQUAL), que
establece los determinantes de la calidad del servicio y la experiencia del usuario,
tales como: trato y empatia al paciente, eficacia y eficiencia, tiempos de espera,
seguridad y limpieza, y una herramienta para identificar elementos que influyen en
la calidad del servicio y los tiempos de espera en los servicios de consultoria externa
y urgencias, cambiando asi la mision y vision del hospital.

Al mismo tiempo, Pedraza et al. identificaron el trato percibido como un
indicador de calidad en el sector hospitalario, demostrando que la preocupacion de
los expertos en salud, en comparacion con las percepciones de los usuarios, esta
relacionada con el respeto, el cuidado personal, las necesidades fisiologicas, la
empatia; asimismo, un indicador importante de calidad es el lenguaje utilizado para

explicar el procedimiento y la condicién de salud.



D. Ventajas y desventajas del método Servqual

Segln Bustamante et al. (2019) la ventaja es que este método le permite
comparar las perspectivas de los clientes y los conocimientos de los mismos de
cualquier empresa durante un periodo de tiempo especifico, identificando asi
semejanzas y contrastes y creando términos de servicio de diagndstico de calidad,
términos comerciales. Asimismo, se comparan entre distintas empresas que ofrecen
el mismo servicio en otros lugares. Este es un método altamente adaptable que
puede modificarse de acuerdo con las peculiaridades de la empresa que se evalUa.
Finalmente, puede examinar la diversidad de opiniones, percepciones Yy
expectativas de los usuarios en lo relacionado a la calidad del servicio.

La desventaja es que como este método se hace por medio de cuestionarios,
es posible que los individuos no entiendan la dinamica del cuestionario y no estén
seguros de que el significado de las preguntas sea completamente claro, por lo que
la informacion puede estar sesgada.

E. Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion

Sanchez (2019) indica que la calidad que se percibe es una variable que
muestra un limite menos claro al concepto de satisfaccion, puesto que las dos hacen
referencia al transcurso evaluativo en el que el usuario coteja la experiencia del
servicio con alguna expectativa anterior, significa, que las dos comparten el hecho
de que la perspectiva del cliente es considerada central en la evaluacion de los
servicios prestados por la organizacién. Sin embargo, los cientificos han tratado de
distinguir la calidad del servicio de la satisfaccion del cliente, inclusive utilizando

modelos de rechazo para medir la calidad del servicio percibida.

Dadas las semejanzas entre los constructos de calidad de servicio y
satisfaccion, no sorprende que se encuentren estrechamente relacionados. Por ese
motivo, algunos autores cedieron al intento de decir que el método de satisfaccion
puede considerarse como la calidad del servicio cuando se estudia el servicio y no
el producto del cliente. Otros, han comenzado a enfatizar que los estudiosos rara
vez distinguen entre estos dos conceptos. Hoy en dia, muchos autores piensan que

la calidad del servicio y la satisfaccion son factores distintos, aunque asociados.
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F. Calidad de atencion en la salud

Mori (2017) alude que la complicacion de los servicios de salud, cuya labor
se desarrolla en escenarios médicos, obliga a contar con un marco referencial que

proporcione el estudio de calidad en el campo.

a. El aspecto técnico se ocupa de la aplicacion de los conocimientos de la
medicina y disciplinas afines para solucionar los inconvenientes de salud de

los pacientes.

b. El aspecto interpersonal, es decir, la interrelacion dada entre el trabajador de
salud y el paciente a la hora de brindar la atencion, todas las dimensiones no
estan separadas y se dan al mismo tiempo cada vez que un individuo se

contacta con los servicios de salud.

Las instituciones de atencion médica son distintas de otras empresas, y
comprenderlas es fundamental para el éxito de la gestion de resultados. Otras

caracteristicas distintivas incluyen:

- Gestionar la relacion interpersonal entre el personal médico y los pacientes es
enormemente mas dificil que la comunicacion entre clientes y proveedores en
cualquier empresa, porque el cuidado de la salud involucra un aspecto muy
intimo, sensible e importante de la vida (contacto frecuente con el paciente,

dolor, enfermedad).

- El concepto de calidad de servicio, en relacién a las instituciones de salud es
mas extenso y complejo que en otras empresas. Por lo tanto, se pasa de la
atencion de la salud a la atencion de la salud mental; de la presion del éxito a
la consolidacion del primer éxito y la mejora de los recursos; de la
preocupacion por la prosperidad del individuo a la prosperidad conjunta

familiar (paciente/familia/amigos); de la calidad adyacente a la completa.

- En las organizaciones, la calidad se entiende como un producto o servicio, y
en las instituciones de salud el fin Ultimo es mejorar la calidad de vida y la

recuperacion del paciente.

- Loscostos de no calidad en las instituciones de salud abarcan efectos distintos
a los de otras empresas: La falta de un tratamiento de calidad en los hospitales
puede afectar y llevar al fallecimiento del paciente.



En términos de salud, las medidas de calidad son:
- Puntualidad.
- Atencion rapida.
- Presentacion de los trabajadores.
- Educacion, gentileza, respeto.
- Trato humanitario.
- Ser proactivo en el uso de herramientas de diagnostico.
- Habilidad para reconocer el problema.
- Exito en el proceso.
- Diélogo con el paciente y la familia.
- Descripcion perfecta del estado de &nimo de los pacientes.
- Aceptacion de recomendaciones.
- Habilidades profesionales.
- Moral.
- Ecuanimidad.
- Presentar fisicamente las instalaciones.
- Presentacion apropiada de las subestructuras.
- Presentacion apropiada de equipos y materiales.

- Formacidn continta de los trabajadores del servicio y a pacientes.

G. Niveles de necesidades en relacion con la calidad percibida

Morales y Gomez (2022) sefialaron que los tres niveles de necesidad se

definen en términos de calidad percibido por los pacientes,

- en primer lugar, se trata de expectativas importantes, como recibir respeto,

confianza, honestidad y buenos resultados en el trato;

- en el segundo nivel, se encuentra el recibir un servicio vertiginoso, accesible,

individual y claro;
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-y, por ultimo, la tercera parte habla de la apariencia de las instalaciones, el
bienestar y la presentacion fisica de los trabajadores.

Es significativo sefialar que cuando se recibe una atencién grata como se muestra
en las entrevistas no quiere decir que la calidad de servicio sea buena, por lo opuesto,
puede indicar bajas perspectivas de los pacientes, aun cuando se reporte en la

insatisfaccidn un 5%, esto se tiene que tomar con seriedad.

Un estudio de Babakus y Mangold revelaron un patrén nuevo de Servqual
hospitalario; en nuestro medio la herramienta ha sido utilizada para diversos servicios de
salud. Muchos de estos estudios cientificos analizan dimensiones como la calidad del
servicio, la confiabilidad, la empatia, la capacidad de respuesta y la seguridad para
garantizar una atencién médica de alta calidad. El Ministerio de Salud Publica determiné
que los usuarios reflejan satisfaccion, estado de bienestar, compensando carencias y
superando expectativas; para evaluar la calidad de la atencidn se desarrollé en 1985 el
modelo de Calidad de Servicio (Servqual), herramienta desarrollada originalmente por
Parasuramany cols. con el fin de medir la satisfaccidn, conceptualizada como lo que
esperan los pacientes, significa, en relacidon con lo que reciben, es decir, sentimientos

sobre el servicio, como empatia, eficacia, tiempo de espera y clima apropiado.

H. Teorias de la calidad

Chacon y Rugel (2018) indican que la calidad total y la cultura de la mejora
continua son propdsitos de la organizacion que conducen a una mayor satisfaccion
de los usuarios del servicio o sistema como parte de la estrategia de su organizacion.
En la implantacion del modelo de calidad juega un rol de cambio, agregando valor
al servicio, lo que repercute en el desempefio de la empresa, la mejora continua, el
control o reestructuracion de procesos y la gestion de recursos, aumentando asi la

produccidén y rendimiento.

Los Padres de la Calidad, originaron sus ideas de innovacién y calidad,
enfatizando la organizacién y estandarizacién de los métodos convencionales de
produccidn e industria total, con el fin de crear productos y servicios mejores. (J.C.,

2013) Estos incluyen: gestion de calidad, aseguramiento y calidad general.



Edwards Deming (1900-1993) - estadistico estadounidense. Control
Estadistico de la Calidad. “CALIDAD TOTAL”. Ciclo PHVA (planificar,

hacer, verificar y actuar) o PDCA.

. Joseph M. Juran (1954) - ingeniero, abogado y consultor rumano. “Trilogia

de Juran”.

- Planificar la calidad
- Controlar la calidad
- Mejorar la calidad.

Kaoru Ishikawa (1915-1989) - ingeniero, catedratico, consultor japonés
Presidente Japones ante 1SO. Premio Deming y de Normalizacion Industrial.
Medalla Sehwhart. Regulaciéon industrial con el fin de vigorizar el
rendimiento. Siete instrumentos técnicos (estadistica de andlisis de

inconvenientes):

- Diagrama de Pareto

- Diagrama de Ishikawa

- Estratificacion

- Hoja de comprobacién

- Histograma

- Graficos de dispersion

- Graficos y cuadros de control

. Philip B. Crosby. (1980’s). “Cero defectos”. El proceso de mejora de la
calidad se divide en 14 etapas. Cultura de prevencion: establece que los fallos
ocurren por desconocimiento, falta de atencién o los dos. Plantea un cambio

de comprension con el fin de conseguir estandares de cero defectos.

TQM - Gestion de Calidad Total (década de 1960). Teoria de la Calidad Total:
No es vista como un instrumento de célculo estadistico o un transcurso para
controlar la calidad, sino como una cultura de calidad y transformacion a nivel

organizacional.
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f. Kaizen. Ventaja competitiva de Japdn (década de 1960). La teoria japonesa
de mejora de la calidad total recomienda que los cambios en la calidad tienen

un impacto directo en los costos y el personal.

La atencion farmacéutica

Segln Rodriguez (2021) el concepto de la atencion en farmacia significa que
los pacientes son los beneficiarios primordiales de las medidas tomadas por el
departamento de farmacia, que tienen como propdsito brindar un buen servicio al
paciente, y el servicio de farmacia también puede que describa a la atencion
farmacéutica como el transcurso de identificacion y resolucion de inconvenientes
asociados con medicamentos, con el objetivo de hacer una mejora en la calidad de

vida de los usuarios.

La calidad del servicio de farmacia es un asunto muy discutido en la
investigacion profesional, a medida que las organizaciones de atencion médica se
enfocan cada vez mas en la mejora de la calidad. Se han determinado estandares de
buenas practicas para esto, centrandose en personal bien capacitado, pero hay un
trabajo muy limitado sobre las percepciones del cliente sobre el servicio. Es muy
importante brindar un servicio de calidad en una farmacia, porque la mayoria de los
clientes que la visitan son personas con condiciones de salud que requieren

medicamentos o tratamiento.

De acuerdo con el Consejo General de Colegios Oficiales de Farmacéuticos
(2020), los servicios de atencién farmacéutica se refieren a la supervision,
indicacion y dispensacién de la farmacoterapia por parte de los farmacéuticos con
el fin de mejorar la calidad de vida de los usuarios. Por ello, ademéas de participar
en labores que ayuden la prevencién de enfermedades y garantizar una salud buena,

debe haber una colaboracion entre médicos y otros profesionales.

Los servicios de atencion farmacéutica estdn enfocados a la deteccion,
prevencion y evaluacion de problemas asociados con los medicamentos; el
farmacéutico o personal de farmacia es responsable de dispensar la medicacion
correcta a los residentes; ya que estos factores se tienen que dar a traves del dialogo
con los pacientes y demas profesionales de la salud; ser capaz de inspeccionar,

realizar y desarrollar proyectos de tratamiento que favorezcan a la mejora de los



resultados de los usuarios mientras se evalla la calidad de su participacion para

garantizar su eficacia y seguridad , que es lo primordial.

. Sistema de gestion de calidad

Yoveray Rodriguez (2018) indican que las variaciones drasticas en el entorno
organizacional en los ultimos periodos los han impulsado a que busquen soluciones
que puedan adaptarse a su persistencia y desarrollo. Para Miranda et. al. una de las
réplicas mas factibles es que las organizaciones acojan la gestion de la calidad como
un elemento para crear una ventaja competitiva a largo plazo. De esa manera, la
gestion de la calidad evoluciona hacia una orientacion cada vez més integra,
encaminada hacia una dimensién mas humana y la mejora de los procesos de
gestidn organizacional. La orientacion a la calidad de una organizacion tiene que
ser dindmica, puesto que la totalidad de variables que componen el panorama
competitivo en el mercado actual cambian con frecuencia debido a las innovaciones
en productos y servicios. En estos mercados, los consumidores anénimos son cada
vez menos importantes y los consumidores fieles, o clientes, son cada vez mas

importantes.

Por lo tanto, esta claro que mejorar la calidad es lo mismo que obtener una
ventaja competitiva. Para Pérez, esto se logra mediante: Adecuar las peculiaridades
del producto o servicio a los requerimientos del consumidor para cumplir con todas
sus expectativas, cambiar el proceso de produccién para reducir el costo de la mala
calidad, mejorar los procesos operativos y de gestién con el fin de acortar los
tiempos de entrega de productos o servicios, y, finalmente, la innovacion de
caracteristicas de productos o servicios para atraer a nuevos segmentos de

consumidores.

FONDONORMA, por su parte, ha identificado ocho principios de gestion de
calidad de la familia 1ISO 9000:2006. Estos principios la alta direccion los puede
usar con el fin de guiar a sus organizaciones hacia un mejor desempefio: a)
orientacion al consumidor; b) liderazgo; c¢) participacion de los empleados; d)
enfoque que se basa en procesos; e) enfoque de sistemas para la gestion; f) mejora
perpetua; g) un enfoque que se basa en la evidencia para la toma de decisiones; h)

vinculos reciprocamente provechosos con los proveedores.
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En vista de las consideraciones primeras, un sistema de gestion de la calidad
se implementa a partir de las estructuras organizacionales, los compromisos, los
procedimientos, los procesos y los recursos requeridos con el fin de realizar la
gestion de la calidad en respuesta a las variaciones turbulentas del ambiente que
afecta el comportamiento organizacional. Es decir, tiene que aplicarse a todas las
actividades que se desarrollan dentro de una organizacion y afecta a todas las etapas,
partiendo de la investigacion de las necesidades del cliente hasta el servicio

postventa.
2.2.2. Variable Dependiente: Satisfaccion del usuario
A. Definiciones

Carhuaricra y Centeno (2022) sefialan que, en el caso de la satisfaccion del
usuario, este es uno de los indicadores de calidad mas relevantes del que dependeran
los procesos que han evolucionado para lograr la satisfaccion. Del mismo modo que

la calidad, la satisfaccion del usuario depende de las opiniones de otros usuarios.

Sanchez (2019) menciona que la satisfaccion del usuario hace referencia al
nivel en que una institucion de salud cumple con las perspectivas y conocimientos

de los usuarios en los servicios que presta.

Suérez et al. (2019) indican que tener un usuario satisfecho es lo primordial
de una empresa u organizacion orientada al cliente, de manera que se consigue
cuando las perspectivas se igualan o superan, ganando la lealtad del paciente y la

familia.

Mori (2017) alude que la satisfaccion del usuario es la relacion entre el
proveedor y el paciente, entre el administrador y el proveedor de salud, y entre el
equipo de profesionales en salud y la sociedad. Los vinculos interpersonales buenos
favorecen la eficiencia de la consulta médica y establecen un buen vinculo general

con el paciente.

B. Dimensiones

Kotler y Keller (2012) marcan que la satisfaccion de los usuarios es dividida

en tres:

a. Expectativas



Una expectacion probablemente logre pasar.
b. Percepcion

Primer discernimiento de algo a través de los efectos que informan los

sentidos.
c. Quejas

Es definida como la ansiedad, sugerencia, critica 0 acusaciéon en lo que

concierne al servicio.

C. Perfiles de la satisfaccion del usuario

Monroy (2019) indica que al realizar el estudio de la satisfaccion del cliente

se pueden hallar tres complementos:

a. El primero se refiere a los resultados. La satisfaccion como efecto o
contestacion se entiende como un producto derivado de la practica de
consumo. Autores como Howard y Sheth la conceptualizan como una fase
cognitiva que surge de un sentimiento de comodidad o malestar por la
recompensa economica recibida. Por otro lado, Westbrook & Reilly creen que
la satisfaccion del cliente es una réplica emocional a la experiencia de compra
de ciertos productos y servicios, a las tiendas e incluso a la conducta del
vendedor o al mercado generalmente. Churchill & Surprenant sefialaron la
satisfaccién como una respuesta posterior a la compra, ya que es la impresion
de que los compradores gastan antes de la recompensa, el costo y el efecto
deseado, mientras que, Spreng, MacKenzie, & Olshavsky, identificaron que
es una respuesta emocional que el cliente utiliza el producto o servicio
recibido después de la compra. Spreng y Olszavsky sefialan que este es el
resultado de que el producto iguala o supera los deseos del consumidor, en
tanto que Mano & Oliver lo definen como una serie de cambios en las
actitudes y juicios de valor después del consumo que cambia a lo largo de un

heddnico continuto creado luego del consumo.

b. Lasatisfaccion como transcurso, por otro lado, conlleva una opinién del valor
que subyace a los habitos de gasto. Hunt argumenta que la satisfaccion es una

evaluacion que examina si las actividades de gasto son al menos de la calidad
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deseada, es decir, si se cumple o prevalece el prospecto, entonces se generara
primero después del gasto. Escritores como Tse, Nicosia y Wilton, por otro
lado, encuentran satisfaccion en el movimiento perceptivo, pero su
complejidad sugiere gque la gratificacion puede descifrarse como movimiento
y como respuesta. Asi, Swan, Trawick y Carroll sefialan que la satisfaccion
del cliente es un valor o juicio percibido que analiza si un producto o servicio
genera buenos o malos resultados y si el producto o servicio puede ser

intercambiable o no.

El altimo perfil donde la satisfaccion del cliente se puede interpretar es por
medio de una transaccion especifica o acumulativa. La satisfaccion que una
determinada transaccion reporta al consumidor depende del resultado del
posterior juicio de valor postelectoral. De acuerdo con este enfoque, autores
como Anderson, Fornell y Lehmann suponen que una transaccion particular
o la satisfaccién de una transaccion se enfoca en la respuesta del cliente a una

transaccion de un producto o servicio en particular.

D. Factores fundamentales de la satisfacciéon

Pérez y Reto (2019) sefialan que de acuerdo con Lele y Sheth Lele y Sheth

existen cuatro factores importantes para conseguir la satisfaccion de los

compradores, a saber:

a.

C.

Variables asociadas con el producto. Contienen varios factores, tales como:
los fundamentos del producto, la confianza del disefiador en los requisitos del
cliente y su entusiasmo, métodos de produccion y procedimientos de prueba,

control de calidad.

Variables asociadas con las operaciones de mercantilizaciones. En el area de
actividades de marketing existen factores como: el tipo de mensaje que
presenta la organizacion en sus presentaciones de publicidad y divulgacion,
cdémo seleccionar y probar el poder de marketing y de terceros, y como se

difunden a los clientes.

Variables asociadas con los servicios postventa. Las variables del servicio

postventa incluyen factores como: soporte, entrega Yy Servicio,



retroalimentacion, escuchar quejas y como se resuelven los dilemas de los

clientes.

d. Variables asociadas a la cultura empresarial. La Gltima variable, asociada con
la cultura empresarial, tiene como funcidn envolver los caracteres internos,
los dogmas que posee la empresa, los simbolos y métodos, fisicos e

intangibles, que la empresa debe comunicar e inculcar a todos sus empleados.

E. Modelos de satisfaccion agregada

Paredes y Velazquez (2018) manifiestan que, basado en el enfoque agregado,
un equipo de cientificos de la Universidad de Michigan ha desarrollado un modelo
que permite: calcular la satisfaccién, analizar el impacto de las variables que
establecen la satisfaccion, del mismo modo como los efectos de las variables de

impacto en el comportamiento posterior a la adquisicion.

El primero de estos modelos, llamado Escala Sueca de Satisfaccion del
Consumidor, se establecio en 1989. A esto le siguid en octubre de 1994 la
introduccion del indice de Satisfaccion del Consumidor Americano (ACSI),
publicado trimestralmente desde entonces. El indice se basa en la evaluacion de los
clientes sobre la calidad de los bienes y servicios que compran y hoy en dia cubre

10 sectores de la economia de América del Norte y 43 industrias.

Generalmente, estos modelos nos permiten identificar las variables de
satisfaccion antes y después, asi como la asociacion entre ellas, e identificar
aquellas que tienen un mayor impacto. Asimismo, se desarrollan sobre la base de
estructuras e indicadores que son comparables entre muchas empresas, industrias y

sectores de la economia y pueden utilizarse como puntos de referencia.

a) Modelo ACSI. La calidad percibida, las perspectivas del cliente y el valor
percibido son consideradas variables antecedentes de la satisfaccion y las
variables de resultado son manifestaciones de quejas y fidelidad. La
satisfaccion incluye tres dimensiones: satisfaccion general o acumulada con
una compra, confirmacién o desaprobacidn de expectativas y comparacion de
la experiencia de compra antes mencionada con el producto/servicio ideal.
Las expectativas del consumidor son el nivel de calidad que los consumidores

esperan antes de realizar una compra. La calidad percibida es una evaluacion
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de la calidad de un producto o servicio proporcionado por una empresa, con
respecto a su experiencia reciente con el cliente. El valor percibido es la
calidad de un producto/servicio basado en el precio pagado. La presentacion
de quejas se refiere a las quejas reveladas de manera directa a la empresa por
parte de los consumidores. La fidelidad del cliente es una mezcla de la
capacidad de recomprar bienes/servicios de la empresa y la capacidad de

aceptar cambios de precios.

F. La satisfaccion en los servicios de salud

Estacio y Paredes (2016) aluden que se entiende por satisfaccion la
conformidad que expresa el usuario en base a sus perspectivas respecto al servicio
recibido en los distintos campos que integran todos los aspectos de la calidad. Por
lo tanto, se puede decir que un resultado significativo de la labor efectuada en el
servicio de salud, y por lo tanto de su uso y posterior cumplimiento adecuado de

sus indicaciones, sera la satisfaccion de los usuarios del servicio de salud.

La satisfaccion tiene que entenderse como un inconveniente de factores
multiples, teniendo en cuenta distintas variables de intervencion, por lo que, cuando
se mide la calidad del servicio, se tiene que considerar los discernimientos que
ejercen sobre la aprobacién o no con un servicio de salud, aquello conllevara a
replantear las practicas laborales encaminadas a la satisfaccion del usuario.
Sabiendo que las calificaciones en las expectativas de que los usuarios relacionados
con la atencion de salud se satisfaran con ella, las organizaciones que deciden
mejorar la calidad de su servicio deben estar interesados en saber que esperan sus
usuarios, incluido el potencial, qué entienden por calidad, por lo que este trabajo
puede ser reconsiderado como un modelo de atencion médica tradicional, en el que
la calidad de la definicion y el conocimiento, que los gerentes y la planificacion de
la empresa tienen, es muy distinta de la calidad del paciente, lo que reconoce la

importancia de la satisfaccion y servicio del paciente.

Solo las empresas enfocadas en el paciente, trabajan con el fin de satisfacer
los requerimientos del paciente, se vuelven mas capaces y efectivas, poniendo todo
en perspectiva cuando la satisfaccion del paciente se convierte en el enfoque

principal; cuando las organizaciones puedan comprender lo que se ha descrito



dentro de la organizacion, podran ver con més claridad hacia donde se dirigen y qué
se debe hacer al definir su mision, objetivos y estrategias para la satisfaccion del

paciente, en beneficio del paciente y el interés comun.

Varias empresas piensan que saben lo suficiente sobre lo que quieren los
pacientes, como suele ser el caso en entornos de atencién médica donde los
proveedores e incluso los gerentes, debido a sus muchos afos de experiencia en un
campo en particular, tienden a pensar que saben qué esperan y lo que sus pacientes
quieren y desean de su atencidn, rechazando toda tentativa de recabar datos
adicionales al respecto que puedan servir para dar una mejora a la calidad de los
servicios prestados.

. El modelo Kano de satisfaccion del cliente

Estrada (2017) menciona que este modelo se enfoca en dos aspectos: el
primero nos permite ver qué tan efectiva es la organizacion, y el segundo se enfoca
en la satisfaccion de los clientes de los cuales nos preocupamos y dependemos por
completo de la capacidad de una empresa para crear un producto o servicio,
incluyendo el hecho de que no todas las particularidades del producto o servicio
provocan tal satisfaccion en el consumidor, y algunas de ellas son mas propicias
para la formacién de una mayor lealtad. Posteriormente, se explicaran las

particularidades separandolas en conjuntos:

a. Caracteristicas-requisitos fundamentales: son las caracteristicas del producto
que los consumidores consideran necesarias. No elevan la satisfaccion del

cliente, pero generan una frustracion inexpresable cuando no se entregan.

b. Caracteristicas-requisitos de rendimiento: las caracteristicas del producto
aumentan la satisfaccion del cliente proporcionalmente. Si se afiaden mas
promesas o0 se aumenta el nimero de las mismas, lograremos mas satisfaccion
del cliente, cuantas mas funciones se agreguen, mayor sera la satisfaccion del

usuario.

c. Caracteristicas-requisitos interesantes: son las caracteristicas que el cliente no
esperaba y que le causaron una alta satisfaccion. Como no se esperan, no

causan insatisfaccion si no se entregan.
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De acuerdo con este modelo, clasificamos todos los atributos que tienen una

influencia directa o indirecta en la satisfaccion del usuario en los siguientes conjuntos:

El modelo Kano, se incluye en la tercera fase y agrega significativamente las
particularidades indispensables con el fin de mejorarlo. Posteriormente, detallamos lo que

pasa en cada punto:

- Elementos fundamentales, son obligaciones minimas y, en situaciones
precisas, encontrard constantemente diferencias o insatisfacciones, por

pequefias que sean.

- Elementos de desempefio, estos varian de manera directa con la satisfaccion.
Debido a que no se cumple alguno de estos requisitos y la insatisfaccion es
muy alta, la satisfaccion puede aumentar con las actualizaciones y esto nos
brindara méas y mejores caracteristicas del modelo. Se puede decir que, a

mayor desempefio, mayor satisfaccion.

- Elementos emocionales, son sentimientos (sorpresa/de improviso) que
aumentan la satisfaccion del cliente si se realiza su entrega, por el contrario,

provocan insatisfaccion si no se realiza la entrega.

H. Expectativas de los usuarios y niveles de satisfaccion

Segun Santos (2019) las expectativas son ilusiones de que el usuario reciba
algo, estas expectativas son creadas por una o mas de los siguientes cuatro

contextos;

- La promesa de la empresa con los beneficios que aporta el servicio o

producto.
- Compras antepuestas.

- Ideas de amigos, familiares, conocidos y lideres de opinién publica

(reporteros, artistas).
- Promesas de la competencia.

En términos de satisfaccidon, podemos distinguir tres niveles que los usuarios

pueden experimentar en uno de los siguientes casos:
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- La insatisfaccion, ocurre cuando el rendimiento derivado de un producto o

servicio no cumple con las perspectivas del cliente.

- Satisfaccion, significa, el rendimiento que se percibe de un producto o

servicio de acuerdo con las perspectivas del cliente o usuario.

- Lacomplacencia, se da a la hora que el rendimiento derivado de un producto

0 servicio supera las perspectivas del usuario.

Bases filosoficas

Segun lo escrito Jaramillo (2021), Total Quality Management, abreviado como
TQM, que significa la gestion de la calidad total, fue definido como una estrategia
de gestion avanzada entre los afios de 1950 y 1960 por los fabricantes japoneses, y
se basa en las destrezas desarrolladas por W. Edwards Deming y Joseph Juran. La
Gestion de Calidad Total, es la practica de gestion para la mejora continua en todas
las areas de la empresa y en cada una de sus operaciones descentralizadas, utilizando
todos los recursos valiosos y a bajo costo. El transcurso de mejora se enfoca en la
satisfaccion del cliente debido a que el recurso humano se considera lo mas
importante en la empresa. El concepto filoséfico de calidad, en un grado mas
desarrollado, se adapta a la cooperacion efectiva (indagacién, control de calidad y
mejora de la calidad), entre proveedores y destinatarios como socios en las
operaciones estratégicas de la empresa. La direccion es satisfacer el 100% de las
necesidades de los clientes internos y externos. Esta teoria de la calidad muestra

avances significativos:
Estd relacionado con la percepcion del usuario, ya que a menudo es subjetiva.

Esto es posible por la necesidad de adaptarse constantemente a los diferentes

requerimientos de los usuarios.

Si pensamos en el valor que se percibe, encontraremos que el valor también esta
relacionado con el concepto de calidad, porque es un factor que afecta las perspectivas que

se formaran los clientes y también la forma en que evaluan el precio del producto o servicio.

La gestidn de la calidad ha avanzado hacia una orientacion mas holistica debido a los
desafios que enfrentan las organizaciones en el mercado actual, como la globalizacién del
mercado, el cliente estricto, el rdpido cambio en la tecnologia y el éxito de las formulaciones

anteriores de gestion de la calidad. Este procedimiento crea mejores espacios para la
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interrelacidn, la responsabilidad y la intervencidn de los gerentes y el talento humano, y
eleva la teoria de este enfoque basado en la calidad a un objetivo estandar de una
representacion global y mas importante de la organizacion. Por lo tanto, el liderazgo es
necesario para crear un sistema de calidad efectivo, que defina las metas e intereses de la
gerencia, creado por la intervencidn de los trabajadores. Posteriormente, se identifican las
particularidades mas esenciales que difieren entre los métodos anteriores, a saber: la guia
de usuario, guia de gestidn, gestidon por nivel de gerencia, descripciéon de la empresa y
politica de personal, orientacion de gestidon global, mejora continua y por ultimo la

intervencién de auditoria interna y externa.

Por otro lado, segun Actuari y Garcia (2022) en la literatura se puede encontrar
otras definiciones. El concepto de la satisfaccion recalca por los enfoques que logra.

Esta puede analizarse partiendo de cuatro aspectos:

El primero cree que la satisfaccidn es una busqueda personal, una meta alcanzada a

través del consumo de productos y servicios.

El segundo representa el enfoque de la organizacion. En una comunidad capitalista,
casi todas las organizaciones estan impulsadas por las ganancias y sus rentabilidades casi

siempre provienen de la reventa de sus productos o servicios a lo largo del tiempo.

El tercero presenta el mercado como un todo, donde la satisfaccion e insatisfaccion
del cliente se explora cada vez mas con el objetivo de influir en la regulacidn de la politica

de mercado tanto en el sector estatal como en el privado.

Finalmente, el enfoque social es el mas extenso y se refiere a la satisfaccion individual
no solo como consumidor de productos y servicios, sino también como persona relacionada

con la salud fisica, mental y econdmica.

Johnson, Anderson y Fornell mencionan que la satisfaccion es considerada
acumulativa a la hora que se trata de la experiencia general de consumir un producto o
servicio en particular. Los consumidores usan los servicios en todas partes, todos los dias,
interactuando con las actividades de los individuos en su vida diaria sin darse cuenta.
Individualmente, los ejemplos de consumo de servicios incluyen enviar correos, mirar
televisidn, ir a la iglesia y visitar al médico. En el cuidado de la salud, que es
fundamentalmente una institucidén de servicios, la satisfaccion del cliente sera el efecto del

vinculo con el cliente, del mismo modo como de las propiedades existentes.
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Con base en este supuesto, es relevante brindar servicios de alta calidad y asi elevar
la satisfaccién del cliente. Oliver da una definicion importante de la estructura: la
satisfaccion es una medida de asombro congénita a un producto y/o experiencia del cliente.
Esto es esencialmente un resumen del estado mental que ocurre cuando los sentimientos
sobre las expectativas incumplidas coinciden con los sentimientos antepuestos de un cliente

sobre la experiencia del consumo.

Definicion de términos basicos

Calidad de atencion

La calidad de atencion es la combinacion de propiedades y particularidades del
servicio que cumplen exigencias, por lo cual son capaces de satisfacer los

requerimientos del usuario (Sanchez, 2015).
Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario hace referencia al nivel en que una institucién de salud
cumple con las perspectivas y conocimientos de los usuarios en los servicios que

presta (Sanchez P. , Comunicacién y atencién al cliente, 2015).
El entorno

Incluye propiedades fisicas y sus condiciones: plaza de aparcamiento, edificio,
entrada, zona de recepcidn, enseres, contextos fisicos de los que depende la
comodidad (Pérez et al., 2015).

La organizacion

Grupo de factores, tangibles e intangibles, que utilizamos con el fin de atender a los
usuarios y que hacen posible que todos los mecanismos marchen adecuadamente
(Pérez et al., 2015).

Los empleados

Regresamos nuevamente a las personas como elemento clave en las relaciones con
la ciudadania. La atencién de una persona puede abarcar otras cosas (entorno u

organizacion) (Pérez et al., 2015).
Expectativas

Una expectacion probablemente logre pasar (Kotler y Keller, 2012).
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2.5
2.5.1

Percepcion

Primer discernimiento de algo a través de los efectos que informan los sentidos
(Kotler y Keller, 2012).

Quejas

Es definida como la ansiedad, sugerencia, critica o acusacion en lo que concierne al
servicio (Kotler y Keller, 2012).

Hipotesis de investigacion

Hipdtesis general

La calidad de atencidn influye significativamente en la satisfaccion del usuario en el

servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019.

2.5.2 Hipotesis especificas

a. Elentorno influye significativamente en la satisfaccion del usuario en el servicio

de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019.

La organizacion influye significativamente en la satisfaccion del usuario en el
servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura,
2019.

Los empleados influyen significativamente en la satisfaccion del usuario en el
servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura,
2019.

Las expectativas influyen significativamente en la satisfaccion del usuario en el
servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura,
2019.

La percepcion influye significativamente en la satisfaccion del usuario en el
servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura,
2019.

Las quejas influyen significativamente en la satisfaccion del usuario en el
servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura,
2019.



2.6 Operacionalizacion de las variables

Variable Independiente

Dimensiones

Indicadores

CALIDAD DE ATENCION

Entorno

La organizacion

Empleados

Aparcamiento.
Edificacion.
Accesos.

Sala de acogida.
Mobiliario.
Condiciones fisicas de las

depende el confort.

Canales de comunicacion.
Gestidn de reclamaciones.
Procedimientos y protocolos.

Confianza y credibilidad.
Buena primera impresion.
Imagen adecuada.

Buen trato.

Buen uso del lenguaje.
Modelo de comportamiento.

que

Fuente: Pérez et al. (2015).

Variable Dependiente

Dimensiones

Indicadores

SATISFACCION DEL USUARIO

Expectativas

Percepcion

Quejas

Experiencias previas.
Recomendacién de terceros
Informacién.

Confiabilidad hacia la institucion.

Confianza.

Rapidez para acceder a informacion
Servicio en el momento esperado.

Solucién répida.
Facilidad de poder quejarse.

Uso de vias electronicas para

exponer quejas.

Fuente: Kotller y Keller (2012).
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CAPITULO I11
METODOLOGIA

3.1  Disefio metodologico
3.1.1 Tipo de investigacion

Bésica porque se busco conocimientos para relacionarla con la realidad

problematica que se viene dando (Diaz et al., 2013).
3.1.2 Nivel de investigacion

Explicativo, porque se buscé dar con las cusas de las problematicas que
se vienen presentado en un momento determinado (INEGI, 2005, p. 23).

3.1.3 Disefio de investigacion

No experimental porque para dar con los resultados esperados no fue
necesario el manipular las variables de la presente investigacion (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014).

3.1.4 Enfoque de investigacion

Enfoque cuantitativo porque usa a la ciencia estadistica para llegar a

conclusiones (Mufioz, 2011).

3.2  Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacién

Representada por 985 usuarios en el servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria,

provincia de Huaura (poblacién calculada a un mes).
3.2.2 Muestra
La formula que se utiliz6 para hallar la muestra:

B Z?p.q.N
n= e?(N—1)+Z%.p.q




3.3

3.4

Donde:

n Es el tamafio de la muestra.
pva Probabilidad de la poblacion de estar o no incluidas en la
muestra.
z Unidades de desviacion estandar.
N Total de la poblacion.
E Error estandar de la estimacion.

Reemplazando:

~ 3.8416 * 0.5 x 0.5 * 985
~ 0.0025(985 — 1) + 3.8416 * 0.5 = 0.5

n

n = 276.57

Estd representada por 276 usuarios en el servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa

Maria, provincia de Huaura.

Técnicas de recoleccion de datos

La técnica desarrollada fue la encuesta. El instrumento evalué a la “Calidad de atencién” y
“Satisfaccion del usuario”. Fue respondido por los usuarios en el servicio de Farmacia del

Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura.

Técnicas para el procesamiento de la informacion

Se empled la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov. Con respecto al estadistico

de prueba se empled el Rho de Spearman.
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4.1

CAPITULO IV
RESULTADOS

Analisis de resultados

A. Analisis descriptivo de la calidad de servicio

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mds o menos de acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

B 5 11 207

m2.

m3.

|5,

m6.

con un sitio de aparcamiento
para los usuarios.

La farmacia del centro de
salud cuenta con una edificacion

apropiada. ]
Es facil acceder al area de

farmacia del centro de salud.

4, La farmacia cuenta con un
amplio espacio de espera.

El mobiliario con el que
cuenta la farmacia es moderno.

Se siente confortable el

espacio que tiene la farmacia
para los usuarios.

Tabla 1
Distribucidn de frecuencias del entorno
TDS EDS MN DA TDA
f % f % % f % f %

El centro de salud cuenta con un
sitio de aparcamiento para los 76 27.5% 56 203% 49 17.8% 50 18.1% 45 16.3%
usuarios.
La farmacia del centro de salud
cuenta con una edificacion 61 22.1% 51 185% 53 19.2% 51 185% 60 21.7%
apropiada.
Es facil acceder al area de

R 84 304% 44 159% 53 192% 49 17.8% 46 16.7%
farmacia del centro de salud.
La farmacia cuenta con un

. . 89 322% 44 159% 40 145% 46 16.7% 57 20.7%
amplio espacio de espera.
El mobiliario con el que cuenta

. a 61 22.1% 54 19.6% 57 20.7% 62 225% 42 15.2%
la farmacia es moderno.
Se siente confortable el espacio
que tiene la farmacia para los 79 28.6% 61 22.1% 52 188% 45 16.3% 39 14.1%
usuarios.
mil. El centro de salud cuenta

Figura 1. Entorno.



Tabla 1, en cuanto a si el centro de salud cuenta con un sitio de aparcamiento para los usuarios el
47.8% respondid estar totalmente en desacuerdo y desacuerdo. En segundo lugar, en referencia a
si la farmacia del centro de salud cuenta con una edificacién apropiada el 40.6% indicd estar
totalmente en desacuerdo y desacuerdo. En tercer lugar, en mencion a si es facil acceder al area de
farmacia del centro de salud el 46.4% contesto estar totalmente en desacuerdo y desacuerdo. En
cuarto lugar, en referencia a si la farmacia cuenta con un amplio espacio de espera el 48.2%
determind que estd totalmente en desacuerdo y desacuerdo. En quinto lugar, en mencién a si el
mobiliario con el que cuenta la farmacia es moderno el 41.7% acotd que estd totalmente en
desacuerdo y desacuerdo. En sexto lugar, en cuanto a si se siente confortable el espacio que tiene

la farmacia para los usuarios el 50.7% determind que esta totalmente en desacuerdo y desacuerdo.

Tabla 2
Distribucion de frecuencias de la organizacion
TDS EDS MN DA TDA
f % f % f % f % f %

7. Puede acceder a la informacion
de la farmacia por diferentes
canales de  comunicacién 89 32.2% 53 19.2% 51 185% 33 12.0% 50 18.1%
(teléfono, redes sociales,
presencial, etc.).

8. El &rea de farmacia gestiona de
manera adecuada las 63 22.8% 55 19.9% 59 21.4% 52 188% 47 17.0%
reclamaciones de los usuarios.

9. EI area de farmacia
procedimientos y protocolos 89 32.2% 56 20.3% 40 145% 46 16.7% 45 16.3%
especificos
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Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mds o menos de acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

16.3%

16.7%

14.5%

20.3%

32.2%

m7. Puede acceder a la informacion
de la farmacia por diferentes canales
de comunicacion (teléfono, redes
sociales, presencial, etc.).

m3. El drea de farmacia gestiona de
manera adecuada las reclamaciones
de los usuarios.

9. El drea de farmacia
procedimientos y protocolos
especificos

Figura 2. Organizacion.

Tabla 2, en cuanto a si puede acceder a la informacién de la farmacia por diferentes canales de

comunicacion (teléfono, redes sociales, presencial, etc.). el 51.4% respondid estar totalmente en

desacuerdo y desacuerdo. En segundo lugar, en referencia a si el area de farmacia gestiona de

manera adecuada las reclamaciones de los usuarios el 42.8% indicé estar totalmente en desacuerdo

y desacuerdo. En tercer lugar, en mencién a si el drea de farmacia procedimientos y protocolos

especificos el 52.5% contesto estar totalmente en desacuerdo y desacuerdo.

Tabla 3
Distribucion de frecuencias de la organizacion
TDS EDS MN DA TDA
f % f % f % f % f %
10. El érea de farmacia del centro
inspira confianza y credibilidad 72 26.1% 59 21.4% 54 19.6% 45 16.3% 46 16.7%
11. Cuando visité por primera vez el
area de farmacia, le dio una 45 16.3% 67 243% 48 17.4% 63 22.8% 53 19.2%
buena primera impresion.
12. La farmacia del centro mantiene
una buena imagen 85 30.8% 54 19.6% 50 18.1% 44 159% 43 15.6%
13. Recibe buen trato por parte del
personal de la farmacia del 76 27.5% 51 185% 50 18.1% 51 18.5% 48 17.4%
centro de salud.
14. Elpersonal de la farmacia utiliz6
unFI)enguajeeducadocon usted 74 268% 49 17.8% 54 19.6% 55 19.9% 44 15.9%
15. El personal de la farmacia tuvo
un adecuado comportamiento 63 22.8% 75 27.2% 44 159% 48 17.4% 46 16.7%

con usted.




W 10. Elarea de farmacia del centro inspira
confianza y credibilidad.

Totalmente de acuerdo -- 15.6% 17.4% --

M 11. Cuando visitd por primera vez el area
de farmacia, le dio una buena primera
impresion.

De acuerdo 15.9% 18.5%

12. Lafarmacia del centro mantiene una
buena imagen.

13. Recibe buen trato por parte del
personal de la farmacia del centro de salud.

W 14. Elpersonal de la farmacia utilizé un

En desacuerdo 19.6% 18.5% lenguaje educado con usted.

Mds o menos de acuerdo _ 18.1% 18.1%

W 15. Elpersonal de la farmacia tuvo un
adecuado comportamiento con usted.

Totalmente en desacuerdo - 30.8% 27.5%

Figura 3. Empleados.

Tabla 3, en cuanto a si el drea de farmacia del centro inspira confianza y credibilidad el 47.5%
respondié estar totalmente en desacuerdo y desacuerdo. En segundo lugar, en referencia a si
cuando visité por primera vez el area de farmacia, le dio una buena primera impresién el 50.4%
indico estar totalmente en desacuerdo y desacuerdo. En tercer lugar, en mencion a si la farmacia
del centro mantiene una buena imagen el 46.4% contestd estar totalmente en desacuerdo vy
desacuerdo. En cuarto lugar, en referencia a si recibe buen trato por parte del personal de la
farmacia del centro de salud el 46% determind que estd totalmente en desacuerdo y desacuerdo.
En quinto lugar, en mencidn a si el personal de la farmacia utilizé un lenguaje educado con usted el
44.6% acotd que estd totalmente en desacuerdo y desacuerdo. En sexto lugar, en cuanto a si el
personal de la farmacia tuvo un adecuado comportamiento con usted el 50% determind que esta

totalmente en desacuerdo y desacuerdo.

B. Anélisis descriptivo de la satisfaccion del usuario

Tabla 4
Distribucion de frecuencias de la expectativa

TDS EDS MN DA TDA
f % f % f % f % f %

16. Sus experiencias anteriores en el area de
farmacia fueron positivas.

17. Recomendaria a otras personas la atencién
de la farmacia.

18. La atencion que le brindé la farmacia
estuvo a la altura de sus expectativas.

72 26.1% 50 18.1% 49 17.8% 48 17.4% 57 20.7%

66 23.9% 55 19.9% 50 18.1% 53 19.2% 52 18.8%

80 29.0% 47 17.0% 49 17.8% 50 18.1% 50 18.1%
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19. Confia en qué la farmacia tenga los
productos que usted necesita cuando usted 73 26.4% 59 21.4% 50 18.1% 46 16.7% 48 17.4%

lo requiera.

B 16. Sus experiencias anteriores

Totalmente de acuerdo _ 18.1% 17.4% en el drea de farmacia fueron

positivas.

De acuerdo _ 18.1% 16.7% H 17. Recomendaria a otras
personas la atencién de la

farmacia.
Mds o menos de acuerdo .89 .19 . s
-- BN 18.1% 18. La atencidn que le brindé la
farmacia estuvo a la altura de sus
expectativas.
En desacuerdo _ 17.0% 21.4%

19. Confia en qué la farmacia
tenga los productos que usted

Totalmente en desacuerdo -- 29.0% 26.4% necesita cuando usted lo

requiera.

Figura 4. Expectativa.

Tabla 4, en cuanto a si sus experiencias anteriores en el area de farmacia fueron positivas el 44.2%
respondié estar totalmente en desacuerdo y desacuerdo. En segundo lugar, en referencia a si
recomendaria a otras personas la atencidn de la farmacia el 43.8% indico estar totalmente en
desacuerdo y desacuerdo. En tercer lugar, en mencién a si La atencion que le brindé la farmacia
estuvo a la altura de sus expectativas el 46% contesto estar totalmente en desacuerdo y desacuerdo.
En cuarto lugar, en referencia a si confia en qué la farmacia tenga los productos que usted necesita

cuando usted lo requiera el 47.8% determind que esta totalmente en desacuerdo y desacuerdo.

Tabla 5
Distribucidn de frecuencias de la percepcion
TDS EDS MN DA TDA

f % f % f % f % f %

20. Confiaen el servicio que brinda el area de
farmacia.
21. La farmacia atiende de manera rapida a
p 70 25.4% 53 19.2% 40 14.5% 58 21.0% 55 19.9%

los usuarios.
22. Lafarmacia tiene una atencién de 24hrs. 76 27.5% 50 18.1% 47 17.0% 52 18.8% 51 18.5%

80 29.0% 49 17.8% 59 21.4% 47 17.0% 41 14.9%




brinda el drea de farmacia.

, m21. Lafarmacia atiende de
Mds o menos de acuerdo L. .
manera rapida a los usuarios.
W 22. Lafarmaciatiene una

Figura 5. Percepcion.

Tabla 5, en cuanto a si confia en el servicio que brinda el drea de farmacia el 46.7% respondié estar
totalmente en desacuerdo y desacuerdo. En segundo lugar, en referencia a si la farmacia atiende de
manera rapida a los usuarios el 44.6% indicé estar totalmente en desacuerdo y desacuerdo. En
tercer lugar, en mencidn a si la farmacia tiene una atencién de 24hrs el 45.7% contestd estar

totalmente en desacuerdo y desacuerdo.

Tabla 6
Distribucion de frecuencias de las quejas
TDS EDS MN DA TDA
f % f % f % f % f %

23. Tuvo una solucion rapida ante
un requerimiento a la farmacia.

24. Es facil el poder imponer una
queja en la farmacia.

25. La farmacia tiene a disposicion
de los usuarios vias electronicas 70 25.4% 48 17.4% 57 20.7% 41 149% 60 21.7%
para exponer sus quejas.

79 28.6% 59 21.4% 49 17.8% 48 17.4% 41 14.9%

61 22.1% 48 174% 46 16.7% 57 20.7% 64 23.2%
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Totalmente de acuerdo W 23. Tuvo una solucion rapida

ante un requerimiento a la
farmacia.

W 24. Esfacil el poder imponer

. una queja en la farmacia.
Mds o menos de acuerdo quel

disposicion de los usuarios vias
electrénicas para exponer sus

Figura 6. Quejas.

Tabla 6, en cuanto a si tuvo una solucién rapida ante un requerimiento a la farmacia el 50%
respondid estar totalmente en desacuerdo y desacuerdo. En segundo lugar, en referencia a si es
facil el poder imponer una queja en la farmacia el 43.8% resalté que estd de acuerdo y totalmente
de acuerdo. En tercer lugar, en mencidn a si la farmacia tiene a disposicion de los usuarios vias
electrénicas para exponer sus quejas el 42.8% contestéd estar totalmente en desacuerdo vy

desacuerdo.

C. Prueba de normalidad

Tabla 7
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de atencion 0.148 276 0.000
Entorno 0.104 276 0.000
Organizacion 0.080 276 0.000
Empleados 0.092 276 0.000
Satisfaccion del usuario 0.129 276 0.000
Expectativa 0.098 276 0.000
Percepcion 0.099 276 0.000
Quejas 0.096 276 0.000

a. Correccidn de significacion de Lilliefors



La Prueba de Kolmogorov -Smirnov es una prueba estadistica que se utiliza para evaluar si 2
conjuntos de datos proceden de la misma muestra de la poblacidn, hoy es decir mide la diferencia
absoluta maxima entre las funciones de distribucién acumulativa de las muestras de datos. La
prueba se utiliza para determinar si es probable que las 2 muestras procedan de la misma
distribucidon subyacente, hoy sin hacer ninguna suposicidon sobre la forma de esa distribucion.
Cuando la prueba se utiliza para comparar 2 muestras, cuando mayor sea la diferencia absoluta
entre las 2 muestras, mas probable serd que las 2 muestras proceden de distribuciones diferente.
Por ello, se observa en la Tabla 7 que el nivel de significancia obtenida es de 0.00 siendo menor al

0.05; por lo tanto, en la comprobacidn de las hipdtesis se utilizara la Prueba de Rho de Spearman.

4.2  Contrastacion de hipotesis

HIPOTESIS GENERAL

Tabla 8
Prueba de Rho de Spearman entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario
Calidad de Satisfaccion del
atencién usuario
Coeficiente de "
o 1.000 .463
Calidad de correlacién
atencién Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 276 276
Spearman Coeficiente de .
. » o, 463 1.000
Satisfaccion del correlacién
usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 276 276

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 8, la calidad de atencidn influye significativamente en la satisfaccidn del usuario en el servicio
de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la Prueba

de Rho de Spearman mediante el valor obtenido 0.463 ubicandolo en un grado positivo moderado.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Tabla 9
Prueba de Rho de Spearman entre el entorno y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Entorno .
usuario
Coeficiente de "
.. 1.000 416
correlacion
Entorno . .
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 276 276
Spearman Coeficiente de I
) » . 416 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 276 276

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 9, el entorno influye significativamente en la satisfaccién del usuario en el servicio de Farmacia
del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la Prueba de Rho de

Spearman mediante el valor obtenido 0.416 ubicandolo en un grado positivo moderado.

HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Tabla 10
Prueba de Rho de Spearman entre la organizacion y satisfaccion del usuario

L Satisfaccion del
Organizacién

usuario
Coeficiente de "
.. 1.000 422
o correlacién
Organizacion . .
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 276 276
Spearman Coeficiente de .
, ., 422 1.000
Satisfaccion del correlacién
usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 276 276

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



Tabla 10, la organizacidn influye significativamente en la satisfaccion del usuario en el servicio de

Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la Prueba de

Rho de Spearman mediante el valor obtenido 0.422 ubicdndolo en un grado positivo moderado.

HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Tabla 11

Prueba de Rho de Spearman entre los empleados y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Empleados ]
usuario
Coeficiente de o
. 1.000 438
Empleados correlacion
m
P Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 276 276
Spearman Coeficiente de "
. 438 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 276 276

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 11, los empleados influyen significativamente en la satisfaccién del usuario en el servicio de

Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la Prueba de

Rho de Spearman mediante el valor obtenido 0.438 ubicandolo en un grado positivo moderado.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 4

Tabla 12
Prueba de Rho de Spearman entre la expectativa y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Expectativa .
usuario
Coeficiente de "
.. 1.000 .770
£ tativa correlacion
xpec
P Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 276 276
Spearman Coeficiente de -
) » . .770 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 276 276

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 12, las expectativas influyen significativamente en la satisfaccidn del usuario en el servicio de
Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la Prueba de

Rho de Spearman mediante el valor obtenido 0.770 ubicandolo en un grado positivo alto.

HIPOTESIS ESPECIFICA 5

Tabla 13
Prueba de Rho de Spearman entre la percepcion y satisfaccion del usuario

.. Satisfaccion del
Percepcion

usuario
Coeficiente de "
o 1.000 744
B correlacién
Percepcion . .
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 276 276
Spearman Coeficiente de .
) N 744 1.000
Satisfaccion del correlacién
usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 276 276

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



Tabla 13, la percepcidn influye significativamente en la satisfaccién del usuario en el servicio de

Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la Prueba de

Rho de Spearman mediante el valor obtenido 0.744 ubicandolo en un grado positivo alto.

HIPOTESIS ESPECIFICA 6

Tabla 14
Prueba de Rho de Spearman entre las quejas y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Quejas .
usuario
Coeficiente de -
. 1.000 .758
) correlacién
Quejas . .
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 276 276
Spearman Coeficiente de o
. By o .758 1.000
Satisfaccion del correlacién
usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 276 276

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 14, las quejas influyen significativamente en la satisfaccién del usuario en el servicio de

Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la Prueba de

Rho de Spearman mediante el valor obtenido 0.758 ubicandolo en un grado positivo alto.
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5.1

CAPITULO V

DISCUSION

Discusion de resultados

Como propdsito principal se tiene determinar de qué forma la calidad de
atencion tiene influencia en la satisfaccion del usuario en el servicio de Farmacia del
Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la Prueba
de Rho de Spearman mediante el valor obtenido 0.463 situandolo en un grado
positivo moderado y con un nivel de significacion de 0.00 el cual es inferior al 0.05.
De esta manera, podemos inferir que la calidad de la atencion es un elemento
importante para la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia. Los clientes
esperan medicamentos seguros Y eficaces, hola afecto ya, asi como una dispensacion
puntual y precisa. Los farmacéuticos deben ser precisos en sus célculos, conocedores
de los medicamentos y sus interacciones, capaces de explicar toda la informacién
pertinente a los clientes de manera facilmente comprensible. A la hora que los
clientes sienten que se les trata con respeto y se les aconseja adecuadamente. es mas
probable que estén satisfechos con el servicio que reciben. Ademas, las farmacias
que cuentan con un personal amable y servicial tienen mas probabilidades de ofrecer
mejores indices de satisfaccion que las que no. En el ambito internacional, diversos
estudios muestran problematicas que vienen afectando la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario. Respecto a la calidad de atencion, el estudio realizado por
Farifio et al. (2018) evidencia que, en cuanto al tiempo de espera de los usuarios para
recibir atencion en el centro de salud, el porcentaje de usuarios que dijeron no estar
satisfechos con la calidad del servicio en cuanto al tiempo de espera del servicio es
el mas grande. Por otro lado, respecto a la satisfaccion del usuario, el estudio
realizado por Zabala et al. (2021) pudo dar a conocer que casi todos los usuarios no
conocen alternativas al consultar por medio de sitios web, aplicaciones mdviles o
servicios de pago en distintos agentes e instituciones bancarias. En el ambito
nacional, respecto a la calidad de atencion la indagacion realizada por Garcia (2021)
muestra que las organizaciones no brindan servicios que satisfagan de manera
efectiva las necesidades de los clientes, puesto que al evaluar factores como brindar
informacidn precisa y capacidad para resolver problemas, los clientes no creen que

el servicio brindado representa un nivel apropiado de confiabilidad. Por otro lado,



respecto a la satisfaccion del usuario, el estudio realizado por Ferndndez (2018)
evidencia que al hablar de la infraestructura los usuarios expresan malestar, ademéas
de que el tiempo que esperan no los deja satisfechos, entendido aqui como cuanto

mayor es el tiempo de espera, mayor es la insatisfaccion.

Como primer propdsito especifico se tiene establecer de qué forma el entorno tiene
influencia en la satisfaccion del usuario en el servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa
Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la Prueba de Rho de Spearman mediante
el valor obtenido 0.416 situandolo en un grado positivo moderado y con un nivel de
significacion de 0.00 el cual es inferior al 0.05. De esta manera, podemos inferir que el
entorno de una farmacia debe ser agradable ya que ayuda a reducir el estrés y crear una
experiencia mas positiva. Elementos como la iluminacién adecuada, asientos cdmodos y
musica agradable puede contribuir a crear una atmdsfera mds acogedora. Ademds, una
farmacia organizada con estantes claramente etiquetados y un inventario bien surtido
ayuda a los clientes a que encuentren los articulos etiquetados y un inventario bien surtido
ayuda a los clientes a que encuentren los articulos necesarios de manera rapida y facil.
Contar con un personal amable y bien uniformado que atienda a los clientes también
pueden que favorezca a la mejora de la satisfaccién de los usuarios. Es por ello, Jaramillo
(2021) realizo la tesis magistral, la cual sus resultados sostienen que la asociacion positiva y
fuerte resultante entre la calidad de atencidn y la satisfaccion del usuario es de 0.924.
También, existe una correlacion significativa de 0,945; el p-valor < 0,05, asimismo se acepta
la hipdtesis de este estudio: La evaluacién de la calidad de atencidn influye en el grado de
satisfaccion de usuario. Las conclusiones sefialan que para la expectativa de conocimiento
solo se estima un 80% de satisfaccion como mdaximo, aqui se ha construido una base tedrica
de la calidad de atencién y satisfaccidn del servicio, se realizé una evaluacién de la calidad
de atencién y elementos que inciden en un impacto importante en la satisfacciéon y
percepciéon del usuario. Como resultado, los servicios prestados por Consulta Externa del
HGDA, no garantizan al 100% que los pacientes estén seguros y que la atencion es

insatisfactoria en términos de calidez por el tratamiento.

Como segundo objetivo especifico determinar de qué forma la organizacién tiene
influencia en la satisfaccién del usuario en el servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa
Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la Prueba de Rho de Spearman mediante
el valor obtenido 0.422 situdandolo en un grado positivo moderado y con un nivel de
significacion de 0.00 el cual es inferior al 0.05. De esta manera, podemos inferir que la

organizacion puede crear un entorno centrado en el cliente que garantice que satisfacen
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sus necesidades, el personal esté bien informado y servicial, y que los procesos son agiles,
eficientes y fiables. La organizacion también puede garantizar que la farmacia tenga acceso
a la ultima tecnologia y a los recursos necesarios para prestar servicios de calidad. Ademas,
la organizacion puede crear una atmdésfera de confianza y respeto entre el personal de la
farmaciay sus clientes, creando una experiencia positiva para el mismo cliente. Finalmente,
la organizacion puede asegurarse de que sus politicas y procesos estén renovados y se
ajustan las necesidades del cliente, y de que se busque activamente la opinién del cliente y
se tenga en cuenta. Es por ello, Barahona (2017) en su tesis magistral, sus resultados
sostienen que el 87.5% calificd el tratamiento como muy bueno. El 88.99% esta informado
sobre las obligaciones y derechos del paciente. El 91.88% recibié informacién clara acerca
de los procedimientos planificados, el 93.62% de los pacientes estuvo de acuerdo antes de
cualquier procedimiento, el 91.88% dijo que recomendaria esta instalacidon. Se concluyé
que: con un 95% de probabilidad se encuentra que la calidad de la atencidn que brinda

SOLCA se asocia con la satisfaccion del usuario.

Como tercer objetivo especifico determinar de qué forma los empleados tienen
influencia en la satisfacciéon del usuario en el servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa
Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la Prueba de Rho de Spearman mediante
el valor obtenido 0.438 situandolo en un grado positivo moderado y con un nivel de
significacion de 0.00 el cual es inferior al 0.05. De esta manera, podemos inferir que los
farmacéuticos y su personal deben esforzarse por fomentar un ambiente calido y acogedor
gue anime a los pacientes a sentirse seguros y comodos cuando reciben medicamentos y
servicios. Los farmacéuticos deben garantizar que todos los procesos sean eficientes y
eficaces, y que los empleados y usuarios sean tratados con respeto. Una buena
comunicacién entre las partes es esencial para comprender las necesidades de los pacientes
y prestar el mejor servicio posible. Ademas, las farmacias deben invertir en tecnologias
innovadoras, como sistemas automatizados de reposicidn, con el objetivo de mejorar la
satisfaccion de los usuarios y brindar un servicio mas eficiente. Es por ello, Jaya (2017) en
su tesis magistral, en base a los resultados indican que: para 12 grados de libertad en a =
0.05, X2 =21.0261 se encuentra en la tabla de distribucién y el valor de X2 es 602.04; mayor
que X2, la hipdtesis nula se rechaza, ya que el valor calculado es mayor a 21.0261; por lo
tanto, se adoptd una hipdtesis alternativa la cual dice que la calidad del servicio afecta la
satisfaccion del cliente. Se concluyé que: en términos de satisfaccion especifica, las
dependencias coincidieron con las perspectivas de los usuarios en un 41 % y un 34 %,

proporcionalmente; en tanto que las dependencias que no coincidieron fueron las



informativas y de recepcién, 44% y 33% respectivamente. Bajo este contexto, se encuentra
gue existen aspectos importantes que necesitan ser mejorados y trabajados con el fin de

dar una mejora significativa en la calidad de atencion brindada a los usuarios.

Como cuarto propdsito especifico determinar de qué forma las expectativas tienen
influencia en la satisfaccion del usuario en el servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa
Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la Prueba de Rho de Spearman mediante
el valor obtenido 0.770 situandolo en un grado positivo elevado y con un nivel de
significacidon de 0.00 el cual es inferior al 0.05. De esta manera, podemos inferir que los
clientes esperan un cierto nivel de servicio y satisfaccion cuando compren sus
medicamentos. Si los clientes no estan satisfechos con su experiencia, buscardn sus
medicamentos en otro lugar e incluso pueden publicar criticas negativas en las redes
sociales. Por ende, es importante que los servicios de farmacia brinden un buen servicio de
atencioén al cliente, productos de calidad y una experiencia de compra cdmoda y eficiente
con el fin de satisfacer las perspectivas de los clientes. La satisfaccion con el servicio de
farmacia también puede incrementarse proporcionando a los empleados formacion que los
recursos adecuados para atender las consultas y quejas de los clientes. Los empleados con
conocimientos para el cliente, lo que conocimientos y habilidades en atencidn al cliente
pueden ayudar a crear una experiencia positiva para el cliente, lo que conduce a una mayor
satisfaccion del usuario. Es por ello, Sdnchez (2019) en su tesis de maestria, en sus
resultados sostienen que el 52.8% calificd la calidad de atencién como buena, el 47.2%
como regular, el 93% satisfecho, y el 7% dice no estar satisfecho ni insatisfecho. Entre la
calidad de atencién vy la satisfaccién de los usuarios externos hay una correlacién positiva
significativa, r=0,594, pv=0,00, puesto que pv<0,05, excluyendo los aspectos humanos e
interpersonales de la calidad de atencién y los tangibles de la satisfaccidn del usuario con r
=0.040 pv=0.635. Se concluyd que: entre la calidad de atencidn y la satisfaccidn del usuario

hay una asociacion significativa con pv de 0.000.

Como quinto objetivo especifico determinar de qué forma la percepcion tiene
influencia en la satisfaccién del usuario en el servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa
Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la Prueba de Rho de Spearman mediante
el valor obtenido 0.744 situandolo en un grado positivo elevado y con un nivel de
significacion de 0.00 el cual es inferior al 0.05. De esta manera, podemos inferir que cuando
los empleados dedican tiempo prestar un servicio de calidad al cliente, se crea un entorno
en el que los usuarios se sienten respetados y valorados. También aumenta su confianza en

la farmacia y sus productos. Cuando los usuarios estan satisfechos con su experiencia, es
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probable que vuelvan, lo que puede traducirse en un aumento de las ventas y una mayor
elaltad de los clientes. La satisfaccién del usuario también puede aumentar cuando se
gestiona adecuadamente las expectativas. Si los usuarios tienen expectativas realistas sobre
el servicio que van a recibir, es mas probable que quede poco satisfecho con los resultados.
Si las expectativas no se gestionan adecuadamente, los usuarios pueden sentirse
decepcionados o frustrados cuando no se cumplen sus expectativas. Es por ello, Mori (2017)
en su tesis de titulacion, en sus resultados sostienen que el nivel de calidad de atencién fue
calificado como bueno por el 83% de las personas y excelente por 17%. Los indices de
satisfaccion de los usuarios fueron calificados como satisfechos por el 91.8% de las personas
y muy satisfechos por el 8.2%. Se concluyé que: las variables que revelan un vinculo
estadisticamente significativo con la calidad de la atencidn y la satisfaccién de la paciente
en el puerperio son: comodidad del servicio, tiempo de atencién, orientacién al parto y al

tratamiento, (p=<0,01).

Como sexto objetivo especifico determinar de qué forma las quejas tienen influencia
en la satisfaccion del usuario en el servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria,
provincia de Huaura, 2019; respaldado por la Prueba de Rho de Spearman mediante el valor
obtenido 0.758 situdandolo en un grado positivo elevado y con un nivel de significacion de
0.00 el cual es inferior al 0.05. De esta manera, podemos inferir que conocer qué tipo de
guejas presentan los clientes, proveedores de servicios pueden identificar areas en las que
se debe realizar mejoras y abordarlas a tiempo. La analitica también puede ayudar a
identificar areas potenciales de insatisfaccion de los clientes, como los tiempos de espera
prolongados y lentitud del servicio, de abordar estos problemas de forma proactiva.
Mediante la recopilacion y el andlisis de las opiniones de los clientes, las farmacias pueden
comprender mejor qué buscan sus clientes y cdmo pueden mejorar sus servicios con el fin
de satisfacer sus requerimientos. Es por ello, Carhuaricra y Centeno (2022) en su tesis de
titulacién, sus resultados revelan que hay una estrecha asociacién entre el nivel de calidad
y el nivel de satisfaccion (x2 = 130.280; p < 0,0001); en tanto que el 23.9%, 49.6% y 26.5%
de las personas calificaron la calidad como baja, media y alta, proporcionalmente.
Asimismo, el 26.5%, 39.8% y 33.6% de los voluntarios reportaron niveles de satisfaccion
bajo, medio y elevado, proporcionalmente. Las conclusiones sefialan que existe relacion
estadisticamente significativa (Valor X2= 130.280; p< 0.0001) entre el nivel de calidad de
atencién y la satisfaccion del usuario, ya que ninguno de los participantes presentdé un nivel

alto de calidad que mostraran una puntuacion baja en satisfaccion e inversamente.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El entorno tiene influencia significativa en la satisfaccion del usuario en el servicio de
Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la
Prueba de Rho de Spearman mediante el valor obtenido 0.416 situandolo en un grado
positivo moderado y con un nivel de significacién de 0.00 el cual es inferior al 0.05. De esta
manera, podemos inferir que el entorno de una farmacia debe ser agradable ya que ayuda
a reducir el estrés y crear una experiencia mds positiva. Elementos como la iluminacién
adecuada, asientos cdmodos y musica agradable puede contribuir a crear una atmdésfera
mas acogedora. Ademas, una farmacia organizada con estantes claramente etiquetados y
un inventario bien surtido favorece a que los clientes encuentren los articulos etiquetados
y un inventario bien surtido favorece a que los clientes encuentren los articulos necesarios

de forma rapida y sencilla.

La organizacidn influye significativamente en la satisfaccion del usuario en el servicio de
Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la
Prueba de Rho de Spearman mediante el valor obtenido 0.422 situandolo en un grado
positivo moderado y con un nivel de significacion de 0.00 el cual es inferior al 0.05. De esta
manera, podemos inferir que la organizacidn puede crear un entorno centrado en el cliente
gue garantice que satisfacen sus necesidades, el personal esté bien informado y servicial, y
gue los procesos son agiles, eficientes y fiables. La organizacién también puede garantizar
que la farmacia tenga acceso a la ultima tecnologia y a los recursos necesarios para prestar
servicios de calidad. Ademas, la organizacién puede crear una atmédsfera de confianza y
respeto entre el personal de la farmacia y sus clientes, creando una experiencia efectiva

para el mismo cliente.

Los empleados influyen significativamente en la satisfaccion del usuario en el servicio de
Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la
Prueba de Rho de Spearman mediante el valor obtenido 0.438 situandolo en un grado
positivo moderado y con un nivel de significacion de 0.00 el cual es inferior al 0.05. De esta
manera, podemos inferir que los farmacéuticos y su personal deben esforzarse por

fomentar un ambiente calido y acogedor que anime a los pacientes a sentirse seguros y
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comodos cuando reciben medicamentos y servicios. Los farmacéuticos deben garantizar
que todos los procesos sean eficientes y eficaces, y que los empleados y usuarios sean
tratados con respeto. Una buena comunicacién entre las partes es esencial para
comprender las necesidades de los pacientes y prestar el mejor servicio posible; respaldado
por la Prueba de Rho de Spearman mediante el valor obtenido 0.770 situandolo en un grado
positivo elevado y con un nivel de significacion de 0.00 el cual es inferior al 0.05. De esta
manera, podemos inferir que los clientes esperan un cierto nivel de servicio y satisfaccién
cuando compren sus medicamentos. Si los clientes no estan satisfechos con su experiencia,
buscaran sus medicamentos en otro lugar e incluso pueden publicar criticas negativas en
las redes sociales. Por lo tanto, es esencial que los servicios de farmacia ofrezcan un buen
servicio de atencidén al cliente, productos de calidad y una experiencia de compra cémoda
y eficiente con el fin de satisfacer las perspectivas de los clientes. La satisfaccidn con el
servicio de farmacia también puede incrementarse proporcionando a los empleados

formacion que los recursos adecuados para atender las consultas y quejas de los clientes.

Las expectativas influyen significativamente en la satisfaccion del usuario en el servicio de
Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la
Prueba de Rho de Spearman mediante el valor obtenido 0.770 situandolo en un grado
positivo alto y con un nivel de significacién de 0.00 el cual es inferior al 0.05. De esta manera,
podemos inferir que los clientes esperan un cierto nivel de servicio y satisfacciéon cuando
compren sus medicamentos. Si los clientes no estdn satisfechos con su experiencia,
buscaran sus medicamentos en otro lugar e incluso pueden publicar criticas negativas en
las redes sociales. Por lo tanto, es esencial que los servicios de farmacia ofrezcan un buen
servicio de atencion al cliente, productos de calidad y una experiencia de compra cdmoda
y eficiente con el fin de satisfacer las perspectivas de los clientes. La satisfaccion con el
servicio de farmacia también puede incrementarse proporcionando a los empleados

formacion que los recursos adecuados para atender las consultas y quejas de los clientes.

La percepcidn influye significativamente en la satisfaccién del usuario en el servicio de
Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la
Prueba de Rho de Spearman mediante el valor obtenido 0.744 situandolo en un grado
positivo elevado y con un nivel de significacion de 0.00 el cual es inferior al 0.05. De esta
manera, podemos inferir que cuando los empleados dedican tiempo prestar un servicio de
calidad al cliente, se crea un entorno en el que los usuarios se sienten respetados y

valorados. También aumenta su confianza en la farmacia y sus productos. Cuando los
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usuarios estan satisfechos con su experiencia, es probable que vuelvan, lo que puede

traducirse en un aumento de las ventas y una mayor fidelidad de los clientes.

Las quejas influyen significativamente en la satisfaccién del usuario en el servicio de
Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019; respaldado por la
Prueba de Rho de Spearman mediante el valor obtenido 0.758 situandolo en un grado
positivo elevado y con un nivel de significacion de 0.00 el cual es inferior al 0.05. De esta
manera, podemos inferir que conocer qué tipo de quejas presentan los clientes,
proveedores de servicios pueden identificar dreas en las que se debe realizar mejoras y
abordarlas a tiempo. La analitica también puede ayudar a identificar dreas potenciales de
insatisfaccién de los clientes, como los tiempos de espera prolongados y lentitud del

servicio, de abordar estos problemas de forma proactiva.

La calidad de atencion tiene influencia significativa en la satisfaccién del usuario en el
servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, provincia de Huaura, 2019;
respaldado por la Prueba de Rho de Spearman mediante el valor obtenido 0.463 situdndolo
en un grado positivo moderado y con un nivel de significacion de 0.00 el cual es inferior al
0.05. De esta manera, podemos inferir que la calidad de la atencidon es un elemento
importante para la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia. Los clientes esperan
medicamentos seguros y eficaces, afecto ya, asi como una dispensacion puntual y precisa.
Los farmacéuticos deben ser precisos en sus cdlculos, conocedores de los medicamentos y
sus interacciones, capaces de explicar toda la informacion pertinente a los clientes de forma

facilmente comprensible.

Recomendaciones
Se recomienda al director del Centro de Salud Santa Maria, gestionar la implementacién del
area de Farmacia cuente con una infraestructura que brinde la seguridad, inocuidad para la

atencion de los clientes.

Se recomienda al director del Centro de Salud Santa Maria, que realice un plan de acciény
mejora con la finalidad de estructurar sus labores y funciones del personal que atienden a

los clientes.

Se recomienda al director, al jefe del drea de farmacia, que gestione el fortalecimiento de
capacidades de los trabajadores a través de la capacitacién mensual a fin de que brinden

una buena atencidn de calidad y satisfaccién de los clientes.
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Se recomienda al jefe del area de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, ofrecer
servicios precisos puntuales y fiables, ofrecer atencidn personalizada sobre la medicacion y

prestar un servicio de calidad a los clientes.

Se recomienda al jefe del area de Farmacia del Centro de Salud Santa Maria, establecer un
sistema eficaz de seguimiento de las quejas y comentarios de los clientes, esto le permitira
controlar y abordar los inconvenientes de los clientes de manera rapida y eficiente.
Asimismo, elaborar una encuesta exhaustiva de satisfaccién del cliente para evaluar sus

niveles de satisfaccion y conocer las dreas de mejora.
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ANEXOS
ANEXO N°01 - CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO

. Por favor margue con una equis (X) en el espacio correspondiente:

a. Género b. Edad
Masculino Entre 18 afos a 24 afos
Femenino Entre 25 afios a 31 afios

Entre 32 afios a 45 afios

Mas de 45 afos

I1. Instrucciones

En el siguiente cuadro marcar con una equis “X” seglin corresponda teniendo en cuenta la escala

de calificacion que aparece en la parte superior derecha del cuadro.

La escala de calificacidn es la siguiente:

CUADRO DE CALIFICACION
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Mas 0 menos de acuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

RPIN|W| B o1

ITEM 5432

CALIDAD DE ATENCION

DIMENSION: ENTORNO

1. El centro de salud cuenta con un sitio de aparcamiento para los
usuarios.

La farmacia del centro de salud cuenta con una edificacion apropiada.

Es facil acceder al area de farmacia del centro de salud.

La farmacia cuenta con un amplio espacio de espera.

El mobiliario con el que cuenta la farmacia es moderno.

ol a|wiN

. Sesiente confortable el espacio que tiene la farmacia para los usuarios.

DIMENSION: ORGANIZACION
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7. Puede acceder a la informacién de la farmacia por diferentes canales
de comunicacion (teléfono, redes sociales, presencial, etc.).

8. Elarea de farmacia gestiona de manera adecuada las reclamaciones de
los usuarios.

9. El area de farmacia procedimientos y protocolos especificos

DIMENSION: EMPLEADOS

10.

El area de farmacia del centro inspira confianza y credibilidad.

11.

Cuando visitdé por primera vez el drea de farmacia, le dio una buena
primera impresion.

12.

La farmacia del centro mantiene una buena imagen.

13.

Recibe buen trato por parte del personal de la farmacia del centro de
salud.

14.

El personal de la farmacia utilizé un lenguaje educado con usted.

15.

El personal de la farmacia tuvo un adecuado comportamiento con
usted.

SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION: EXPECTATIVAS

16.

Sus experiencias anteriores en el area de farmacia fueron positivas.

17.

Recomendaria a otras personas la atencion de la farmacia.

18.

La atencién que le brindd la farmacia estuvo a la altura de sus
expectativas.

19.

Confia en qué la farmacia tenga los productos que usted necesita
cuando usted lo requiera.

DIMENSION: PERCEPCION

20.

Confia en el servicio que brinda el area de farmacia.

21.

La farmacia atiende de manera rapida a los usuarios.

22.

La farmacia tiene una atencidn de 24hrs.

DIMENSION: QUEJAS

23.

Tuvo una solucidn rdpida ante un requerimiento a la farmacia.

24.

Es facil el poder imponer una queja en la farmacia.

25.

La farmacia tiene a disposicién de los usuarios vias electrdnicas para
exponer sus quejas.




ANEXO N°02 — DATOS GENERALES

Tabla
Caracteristicas generales
f %
Masculino 52 18.8%
Genero )
Femenino 224 81.2%
Entre 18 afios a 24 afios 53 19.2%
Edad Entre 25 afios a 31 afios 94 34.1%
a
Entre 32 afios a 45 afios 68 24.6%
Mas de 45 anos 61 22.1%
81.2%
34.1%
24.6% o
18.8% 19.2% IZT%
Masculino Femenino Entre 18 afios a Entre 25 afios a Entre 32 afios a Mas de 45 afios
24 aios 31 afios 45 anos
Genero Edad

Figura. Caracteristicas generales.
En cuanto al género el 81.2% son mujeres y el 18.8% son varones. En la edad el 19.2 tiene entre 18

a 24 anos, el 34.1% tiene entre 25 a 31 anos, el 24.6% tiene entre 32 a 45 afos y el 22.1% tiene

mas de 45 afios.
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ANEXO N°03 - VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

VALIDEZ DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Prueba de KMO v Bartlett
Medida Kaiser-Mever-Olkin de adecuacion de muestreo (.886
Aprox. Chi-cuadrado | 631.167

Prueba de esfericidad de Bartlett gl 105
Sig. 0.000
Comunalidades
Inicial Extraccion
pl 1.000 0.803
p2 1.000 0.905
p3 1.000 0.554
pd 1.000 0.886
pa 1.000 0.924
pb 1.000 0.806
p7 1.000 0.906
p8 1.000 0.638
P9 1.000 0.739
pl0 1.000 0.872
pll 1.000 0.749
pl2 1.000 0.580
pl3 1.000 0.687
pld 1.000 0.862
pls 1.000 0.902
Metodo de extraccion: analisis de componentes principales.




VALIDEZ DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Mever-Olkin de adecuacion de muestreo 0.869
Aprox. Chi-cuadrado | 393312
Prueba de esfericidad de Bartlett gl 45
Sig. 0.000
Comunalidades
Inicial Extraccion
plé 1.000 0316
pl7 1.000 0.902
pl8 1.000 0.607
pl9 1.000 0.893
p20 1.000 0.850
p21 1.000 0869
p22 1.000 0.736
p23 1.000 0926
p24 1.000 0944
25 1.000 0928
Meétodo de extraccion: analisis de componentes principales.

CONFIABILIDAD DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.966

15

CONFIABILIDAD DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.542

10
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ANEXO N° 04 — DATA DE LA VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

p2

p2

p2

p2

p2

p2

pl

pl

pl

pl

pl

pl

pl

pl

pl

pl
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ANEXO N° 04 — BASE DE DATOS

pl

pl

pl

pl

pl

Emplead | p1

os

14

19
17
19

18
19
11

17
18
19
17
24
14
27
12
17

22
19
17
16
13
21

17
20
19
13
17
21

17
13
12
20

14
19
17
17

22
16
16
16
16

20
16

15
16

plp|p

Organizaci

on

10

11

11
10
10
12
10

10

11

11

11

p

p

5

p

p

4|4

p

p

414 |14|4)|4

Entorn

o

20

15
19
18

21

11
23

13
15

17
17
23
19

18
16
18

18
14
20
19
20
12

18
23
22
19

18
16
17
20
19

17
15
12
25

12

17
22
23

14
17

19

18

11
24

Calidad

de

atencio

17
42

17
40
45

43

17
44
38
41

17
34
42

45

42

57
36
54
39
41

17
51

43

47

47

43

39
42

50
51

40
41

46

43

44
37

45

36
42

47

37

17
44
45

50
36
42

17
47

43

17
31

48

Eda

d

Gener
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