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Resumen

Este es un estudio de naturaleza cuantitativa, descriptivo, tuvo como objetivo determinar el nivel
de satisfaccion del usuario externo que acude al Servicio de Farmacia Central del Hospital Regional de
Cajamarca. Durante los meses de Enero — Junio 2016. Este estudio nos permitio evaluar la calidad del
servicio de Farmacia en la perspectiva del usuario y se apoya en la concepcion de Donabedian quién
sefiala tres componentes de la calidad traducidas en este estudio como dimension humana, técnico-
cientifica y del entorno. La muestra estuvo compuesta por 375 usuarios. El instrumento de recoleccion
de datos se realizo mediante la aplicacion de la encuesta SERVQUAL modificada para los
establecimientos de salud y validado segun RM 52-2011 MINSA, estuvo conformada por 22 items en
percepcion y expectativas de acuerdo al nivel de satisfaccion de la atencion a los usuarios externos, con
una amplitud de escala de cinco categorias resumiéndose en los niveles ordinales de satisfecho,
medianamente satisfecho e insatisfecho. Las dimensiones de la variable de estudio fueron: fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia, seguridad y aspectos tangibles. La confiabilidad del instrumento se
realizo segun Alfa de Cronbach cuyo resultado obtenido fue de 0.984. Para el andlisis de la informacion
se aplicaron las pruebas estadisticas de Chi Cuadrado de Pearson. En todo momento se tuvo en cuenta
los criterios de rigor cientifico y los principios éticos, entre los resultados se tiene que el nivel de
satisfaccion Global fue satisfecho 54% y el 46% estuvo insatisfecho, lo cual significa en conclusion un
nivel de calidad “En Proceso”, por lo tanto, la atencion No es Satisfactoria.
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Abstract

This one is a descriptive of quantitative nature study, it had as aim determine the level of
satisfaction of the external user who comes to the Service of Central Drugstore of Cajamarca’s Regional
Hospital during January - June, 2016.

This study allowed us to evaluate the quality of the service of Drugstore in the perspective of the
user and it rests on Donabedian's conception who indicates three components of the quality translated in
this study as human, technical - scientific dimension and of the environment. 375 users composed the
sample. The instrument of compilation of information was realized by means of the application of the
survey SERVQUAL modified for the establishments of health and validated according to RM 52-2011
MINSA, was shaped by 22 articles in perception and expectations of agreement to the quality of the
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attention to the patients, with an extent on a large scale of five categories being summarized in the ordinal
levels of satisfied, moderately satisfied and unsatisfied.

The variables of study were: reliability, capacity of response, empathy, safety and tangible aspects.
The validity and the reliability of the instrument was realized according to Cronbach's Alpha. For the
analysis of the information there were applied the statistical tests of Pearson's Chi Cuadrado.

At all time there were born in mind the criteria of scientific rigor and the ethical beginning, between
the results there is had that the level of Global satisfaction was satisfied 54 % and 46 % there was

n

unsatisfied, which means in conclusion a qualit level " In Process ", therefore the attention is not
Satisfactory.

Key words: Level of satisfaction, external user, drugstore, SERVQUAL.
1. Introduccién

Uno de los problemas que afronta toda institucion que presta asistencia a la poblacion esta
relacionado con la mejoria de la calidad de sus servicios. A nivel mundial, la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS), que ha liderado todo lo referente al tema de la satisfaccion de la atencion en Farmacias,
para la cual calidad es: “Un alto nivel de excelencia profesional, uso eficiente de los recursos, un minimo
de riesgo para el usuario, impacto final en la salud y un alto grado de satisfaccion por parte del usuario”.
(OMS 2002).

Las Teorias relacionadas con el nivel de satisfaccion del usuario externo estdn “en relacion directa
con la satisfaccion de sus necesidades y deseos a través de los servicios de salud brindados, el precio, los
proveedores, la mezcla promocional, las personas, la evidencia fisica, el ambiente donde se brinda el
servicio y procesos” (Huerta, 2015). El instrumento de evaluacion, segin el modelo teodrico de las
discrepancias ideado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, es el instrumento SERVQUAL (Quality
Service); en el cual la comparacion entre las expectativas de los usuarios (clientes, usuarios, pacientes,
beneficiarios) y sus percepciones respecto al servicio que presta una organizacion puede constituir una
medida de la calidad del servicio”. (Cabello & Chirinos, 2012).

La finalidad del estudio fue conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios externos del Servicio
de Farmacia Central del Hospital Regional de Cajamarca; y asi poder tomar las decisiones y la
implementacion de acciones de mejora continua en la calidad del servicio brindado. La importancia de
este estudio radica en que, al tratarse de un tema relevante a nivel social, los resultados encontrados daran
luces sobre la calidad del servicio en materia de atencidn al usuario externo en el area de Farmacia. Este
aspecto es de vital importancia para el area de planificacion y monitoreo del Hospital.

El objetivo de esta investigacion fue determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo que
acude al Servicio de Farmacia Central del Hospital Regional de Cajamarca, de esta manera lograr
resultados que seran utilizados como antecedentes para desarrollar planes de Mejora continua del nivel
de satisfaccion del usuario externo.

2. Material y métodos

Para la presente investigacion se hizo uso de un disefio Descriptivo Cuantitativo. La variable esta
expresada en términos de satisfaccion del usuario externo que esta dada por la diferencia de Percepciones
y Expectativas. Se operacionalizé mediante las dimensiones del cuestionario SERVQUAL, que ha sido
previamente validado (Tejeda & Macedo, 1995). (J., 2012)

La Satisfaccion de servicio esta expresada en términos de satisfaccion del usuario externo que esta
dada por la diferencia de expectativas y percepciones. Se operacionalizdo mediante las dimensiones del
cuestionario SERVQUAL.

La poblacion en estudio estuvo constituida por todos los usuarios externos que acudieron al servicio
de Farmacia en el Hospital Regional de Cajamarca el cual es un establecimiento de categoria II-1



BUSTAMANTE, F. L. Y GALVEZ, N. C. Nivel de satisfaccién del usuario externo que acude al servicio de farmacia, de un hospital del ministerio de salud de Cajamarca-Peru.

Rev. Tzhoecoen 2017, Edicidn Vol. 9 / N° 01, versién electrénica ISSN 1997-3985.

Cajamarca — 2016. Se tiene como informacion, que en total al mes se atienden 13 609 usuarios externos.
El tipo de muestreo utilizado fue el aleatorio simple, y para el tamafio de muestra se utilizé la formula
para una proporcion con poblacion conocida, obteniendo una muestra de 375 encuestas a aplicar por Uinica
vez a usuarios externos que acudieron a los Servicios de Farmacia del Hospital Regional de Cajamarca -

2016.

3. Resultados

Tabla 1

Nivel de Satisfaccion Global del Usuario externo de Farmacia

Central del HRC 2016
Nivel de Satisfaccion N %
Satisfecho 202 54%
Insatisfecho 173 46%
Total 375 100%

Fuente: Resultados de la Encuesta SERVQUAL realizada a los
usuarios externos del Servicio de Farmacia del HRC, 46%

insatisfechos y 54% de satisfechos.
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Figura 1. Nivel de Satisfaccion Global del Usuario externo
farmacia Central del HRC 2016
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4. Discusion

El presente estudio encontrd que la satisfaccion del usuario externo que acude al servicio de
farmacia central del Hospital Regional de Cajamarca es de 54%, lo que nos indica que el 46% restante
son los usuarios insatisfechos, lo que coloca a nivel de calidad “En Proceso”, y al comparar con el trabajo
de Guerra (2011) en “La Guia Técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo a nivel
nacional, es de aplicacion en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo del Ministerio
de Salud, especificamente usuarios externos del Hospital Santa Rosa” y usando el instrumento de
medicion SERVQUAL modificada, concluye la encuesta de satisfaccion de usuarios del Servicio de
Emergencia ha manifestado mayormente insatisfaccion que satisfaccion de 3761 el 56.99% mostro
insatisfaccion y 2838 pacientes el 43.01%.; por lo que podemos concluir que el nivel de insatisfaccién en
ambos casos esta en proceso, mas no llega a concretarse y es por ello que se sugiere la toma de las medidas
pertinentes para mejorar la situacion y se pueda brindar una atencion de calidad dptima. Analizando los
resultados de la encuesta sobre los niveles de satisfaccion segun dimensiones y viéndose en el trabajo de
Guerra (2011), especificamente en los usuarios externos del Hospital Santa Rosa, entre los factores mas
frecuentes asociados con la insatisfaccion del Paciente en el servicio que estuvieron: Percepcion de los
pacientes que nuestra Farmacia no cuenta con todos los medicamentos recetados por los profesionales de
emergencia. Percepcion de los pacientes que la atencion en Farmacia, caja y admision SIS no fue rapida.
Percepcion de los pacientes de no ser atendidos a la llegada a nuestra emergencia sin importar su condicién
socioeconomica. Percepcion de los pacientes en relacion a que no son atendidos considerando la gravedad
de su salud y en comparacion al mismo; en la investigacion desarrollada vemos que quién presenta el mas
alto porcentaje de insatisfaccion es la dimension Seguridad y Garantia, con 48%, lo que la coloca en un
nivel de calidad “En Proceso”, el porcentaje de insatisfaccion es mayor que las otras dimensiones; se
asocia a éste resultado el hecho que ésta dimension evalia si “El comportamiento de los empleados les
inspira confianza y seguridad” (Pregunta 14, encuesta Servqual), con un porcentaje de insatisfaccion de
45% (Categoria: “En Proceso”), lo cual debe ser tomado en cuenta por la direccion del Hospital para
tomar las medidas correctivas.

5. Conclusiones

e  Se encontrd un nivel de insatisfaccion de 46% del usuario externo atendido en el servicio de
Farmacia Central del Hospital Regional de Cajamarca- 2016, lo cual significa un nivel de calidad “En
Proceso”.

e La dimension de Elementos Tangibles presenté un nivel de insatisfaccion de 36%, lo cual
significa un nivel de calidad “Aceptable”; siendo el item de mayor porcentaje de insatisfaccion la
deficiencia de que la Farmacia cuente con personal para informar y orientar a los pacientes.

e La dimension de Confiabilidad y Fiabilidad, present6 también un nivel de insatisfaccion de
33%, lo que lo ubica en un nivel de calidad “Aceptable”, viéndose reflejado en el mayor porcentaje de
insatisfaccion en el servicio responde a lo que Ud. Esperaba.

e La dimension de Respuesta y Reactividad, reportdé un nivel de insatisfaccion de 38%, lo que
permite ubicarse en un nivel de calidad “Aceptable” y aqui el mayor porcentaje de insatisfaccion esta
relacionado con la disponibilidad del empleado para atenderte.

e Ladimension de Seguridad y Garantia, es la que presentd el mayor nivel de insatisfaccion de
48%, que tiene que ver con el problema de salud por el cual fue atendido, fue superado.

e Ladimension de Empatia, marco el segundo mayor nivel de insatisfaccion con 46%, que tiene
que ver con que el usuario recibié una atencion individualizada.

e  Segln los resultados obtenidos podemos concluir que, la Satisfaccion percibida por el usuario
externo entrevistado, en general No es Satisfactoria; lo mas importante es el buen trato que recibe de todos
los usuarios externos que acuden al servicio de Farmacia; siendo puntos importantes el respeto por su
privacidad, una buena comunicacion y el sentirse escuchados, demostrado en la dimension de empatia y
seguridad es en estas dimensiones en las que debemos trabajar con mayor énfasis para cumplir las
expectativas de nuestros usuarios.

e  Estametodologia logro identificar los aspectos positivos y las areas de mejora sobre la calidad
de satisfaccion del servicio de la unidad de gestion de farmacia del Hospital Regional de Cajamarca.
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