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RESUMEN

La satisfaccion del usuario externo es un indicador vital para evaluar la calidad del servicio
prestado. Este pardmetro no solo refleja la eficacia de la dispensacion de medicamentos y su
disponibilidad, sino que también mide aspectos cruciales como la atencion personalizada, la
capacidad de respuesta del personal farmacéutico y la eficiencia en la gestién de tiempos de
espera. El objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos que
concurren al servicio de farmacia de un establecimiento peruano especializado en atencion de
salud pediatrica en el afio 2021. Estudio descriptivo observacional y de corte transversal. Se
aplico el cuestionario SERVQUAL modificado a 384 participantes que acudieron a la farmacia
del nosocomio. Los hallazgos se resumieron en frecuencias absolutas y relativas. Se encontré
un nivel de satisfaccion total del 68,92 %. Las dimensiones con alto porcentaje de insatisfaccion
fueron capacidad de respuesta (40,4 %) y aspectos tangibles (41,1 %). Las dimensiones de
fiabilidad (70,3 %), capacidad de respuesta (59,5 %) y seguridad (78,8 %) mostraron una mayor
satisfaccion_del usuario. El estudio.revel6 que la satisfaccion general..del usuario es
moderadamente alta; sin embargo, existen areas criticas que requieren atencion, principalmente
en las dimensiones de capacidad de respuesta y aspectos tangibles, donde los niveles de

insatisfaccion son elevados.

Palabras clave: Satisfaccion del paciente; Servicio de Farmacia en Hospital; Encuestas y

Cuestionarios (Fuente: DeCS)



ABSTRACT

External user satisfaction is a vital indicator for evaluating the quality of service provided. This
parameter reflects not only the effectiveness of medication dispensing and availability but also
crucial aspects such as personalized attention, the responsiveness of pharmaceutical staff, and
the efficiency of waiting time management. The aim of this study was to determine the
satisfaction level of external users attending the pharmacy service of a Peruvian facility
specializing in pediatric health care in 2021. This descriptive, observational, cross-sectional
study applied the modified SERVQUAL questionnaire to 384 participants who attended the
hospital pharmacy. Findings were summarized in absolute and relative frequencies. A total
satisfaction level of 68.92% was found. The dimensions with high dissatisfaction percentages
were responsiveness (40.4%) and tangible aspects (41.1%). Higher satisfaction was noted in
reliability (70.3%), responsiveness (59.5%), and safety (78.8%). The study revealed that
overall user satisfaction is moderately high; however, critical areas require attention,

particularly responsiveness and tangible aspects, where dissatisfaction levels are significant.
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INTRODUCCION

En el afio 2000, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) propuso como marco de referencia
para evaluar el desempefio de los sistemas de salud, enfatizando que su objetivo no es solo
mantener y mejorar la salud de una poblacion, sino también satisfacer las necesidades y
expectativas de los usuarios en términos de atencion de la salud (1). De esta manera, se destaca
que la satisfaccion y conciencia de la calidad de los servicios que tengan los usuarios dependera
no solo de los resultados sanitarios obtenidos, sino también de la capacidad de cumplir con las

expectativas de los usuarios en los aspectos relacionados con la salud (2).

En el 2016 se realizé una encuesta nacional para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios
(ENSUSALUD), los resultados mostraron que el nivel de satisfaccion de los usuarios de
consulta externa a nivel nacional fue del 73,9 %, lo que representa un incremento del 3,8 % en
comparacion con el 2014. La satisfaccion de los usuarios en las instalaciones del Ministerio de
Salud y los Gobiernos Regionales fue de 66,7 %, resultado inferior al promedio nacional y al

de las demas Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) del Peru (3).

En los tltimos afios, los paises de América Latina han experimentado variaciones significativas
en la-organizacion de los sistemas nacionales de salud, donde la base principal de la prestacion
de los servicios de salud es la calidad de la atencién (4,5). La satisfaccion del paciente
constituye un elemento contundente enla valoracién de la-calidad de un servicio, donde cada
usuario o paciente que concurre a establecimientos de salud debe satisfacer sus necesidades,
tales como: tiempo de atencidn, trato amable, accesibilidad, infraestructura y equipamiento
adecuado (6). Esta situacion es discordante en cada establecimiento, donde la falta de recurso
humano, infraestructura limitada, y la escasez de medicamentos, se encuentran entre factores

que limitan la capacidad de atencion, generando insatisfaccion de los usuarios (7).

Investigaciones previas, como las de Urda et al. (8), Becerra et al. (9) y otros (6,10,11) han
destacado la importancia de entender y mejorar la percepcion del paciente respecto a la atencion
recibida en distintos contextos hospitalarios y durante periodos criticos como la pandemia de
COVID-19. Dichos estudios han utilizado instrumentos como el cuestionario SERVQUAL
modificado, el cual también es utilizado por el Ministerio de Salud del Perd (MINSA) para
medir diversas dimensiones de la satisfaccion, incluyendo la fiabilidad, la capacidad de

respuesta, la seguridad, y los aspectos tangibles del servicio (12).



En este contexto, en el Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja (INSN SB),
especificamente en el servicio de farmacia, no se habia aplicado el cuestionario proporcionado
por el MINSA, por lo que se desconocia el estado de satisfaccion del usuario externo. Por este
motivo, el objetivo del estudio fue implementar un cuestionario y analizar los resultados para
evaluar el nivel de satisfaccion del usuario externo que visita la Farmacia del INSN SB, asi
como para comprender el grado de satisfaccion en areas como la fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles.

METODOS
Diseno del estudio

Estudio descriptivo observacional de corte transversal.
Participantes

La poblacion de estudio estuvo conformada por todos los usuarios externos que concurren a la
farmacia del INSN SB. Se incluyeron a padres de familia y apoderados de'menores atendidos
en el Instituto, y se excluyeron a padres que respondieron el cuestionario de forma incompleta
y que no hayan aceptado participar del estudio. Se calculdé un tamano de muestra de 384

personas teniendo en cuenta que el 50 % de estos podrian tener una buena satisfaccion.
Variables de interés

Se identifico la satisfaccion del usuario, medida a través de la fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia. Ademas, se recolectaron datos como la edad y sexo del paciente

pediatrico a quien representan, y si se traté de un usuario continuador o nuevo.
Procedimientos

Los datos se recopilaron utilizando como instrumento el cuestionario SERVQUAL, aplicado a
los padres o apoderados provenientes de los consultorios externos, que finalizaron su atencioén
en el Servicio de Farmacia central del INSN SB. Asimismo, previo a la aplicacion de la
encuesta, se explicaron los objetivos del estudio y se solicitd la participacion voluntaria, la cual,
una vez aceptada, quedo registrada en el documento de consentimiento informado. Las
encuestas se realizaron de lunes a viernes, en las mafanas (de 09:00 a 12:00) y en las tardes

(de 2:00 a 6:00pm).



Analisis estadistico

El cuestionario SERVQUAL modificada proporcionada por el Ministerio de Salud del Pert
(12), se divide en 2 secciones: “Percepciones” (P) y “Expectativas” (E). La férmula para
clasificar si el usuario esta satisfecho o insatisfecho se calculd con la diferencia “P-E”,
considerando que los puntajes negativos indicaron insatisfaccion y aquellos mayores o iguales
a cero indicaron satisfaccion. Se utilizod el software Statistical Package for Social Science
(SPSS) version 27 para evaluar los puntajes finales obtenidos del cuestionario y Microsoft

Excel 2019 para la generacion de tablas.
RESULTADOS

El nivel de satisfaccion de los usuarios externos en las diversas dimensiones de estudio mostrd
que el 70,3 % de los usuarios estan satisfechos en fiabilidad, el 59,5 % en capacidad de
respuesta, el 78,8% en seguridad, el 77,1% en empatia y finalmente el 58,9% en aspectos
tangibles. Mientras que a nivel general del cuestionario, luego del célculo de diferencias entre
Percepciones (P) menos (-) Expectativas (E), se encontr6 que hubo un 68,92 % de usuarios
satisfechos con el servicio de Farmacia (tabla 1). Por otra parte, la edad promedio encontrada
fue de 5,66 anos con una desviacion estandar de 3,81 afios. La mayoria fueron de sexo

masculino (54,2 %) y casi todos fueron continuadores ( 97,9 %) (tabla 2).
DISCUSION

El MINSA, en colaboracion con los proveedores de salud mas importantes del pais, ha
emprendido valiosas iniciativas para mejorar la calidad de la atencion de salud desde la década
pasada. La calidad en la prestacion de servicios de salud es una preocupacion medular en la
gestion del sector, razon por la cual, en el 2011 se aprobd el instrumento SERVQUAL como
una herramienta practica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los

establecimientos de salud.

En el presente estudio realizado a los usuarios externos que acuden al servicio de farmacia del
INSN SB, un instituto pediatrico altamente especializado, se encontré que el 68,92 % de los
usuarios estuvieron satisfechos, porcentaje mayor comparado al porcentaje de satisfaccion de
37,3 % encontrado en un estudio realizado al usuario externo atendidos en el centro de salud
en Lambayeque, region ubicada en la costa norte peruana, referida por Floridn et al. (13).

Asimismo, existe coincidencia con la investigacion de Febres y Mercado (6) realizada al



usuario externo de un hospital de la region costera de Peru, el cual reportan un nivel de
satisfaccion total de 60,3 %. Al analizar los resultados de la encuesta realizada en nuestro
estudio sobre los niveles de satisfaccion segiin dimensiones, observamos que la dimension de
capacidad de respuesta y los aspectos tangibles presentan un nivel de insatisfaccién en
“proceso” (insatisfaccion entre 40 a 60 %), similar a lo identificado en el estudio de Florian,
donde el nivel de insatisfaccion respecto a estas dimensiones fueron 56,8 % y 58,2 %
respectivamente. En cuanto a las dimensiones de seguridad y empatia, encontramos valores de
86,81 % y 80,3 % respectivamente, similar a lo reportado por Febres y Mercado (6). Ademas,
en la dimension de fiabilidad, el resultado de 67 % fue mayor al reportado en el estudio de
Bustamante y Galvez, realizado en un hospital de Cajamarca, provincia ubicada en la sierra

norte del Pert (14).

Los usuarios de un instituto pediatrico especializado podrian tener expectativas distintas en
comparacion con los de un centro de salud general o un hospital en la region costera (15), esto
debido a que en un servicio pediatrico especializado, las expectativas pueden ser mas altas, lo
que podria-reflejar una mayor satisfaceion si estas-expectativas'se cumplen adecuadamente
(16,17). Por otra parte, los procesos internos, como el tiempo de espera, la disponibilidad de
medicamentos~y la eficiencia en la dispensacidn; pueden variar significativamente entre
diferentes tipos de establecimientos (18,19). En teoria, un instituto especializado podria tener
procesos mas refinadosy eficientes que‘contribuyan-a una'mayorsatisfaccion-del usuario. Sin
embargo, también se debe considerar que, al ser un establecimiento de mayor complejidad, la
demanda de atencion puede incrementar, lo que podria resultar en una atencion apresurada y
carente del cuidado necesario si estos procesos no se gestionan y organizan adecuadamente

(20,21).

Asimismo, las diferencias regionales en términos de accesibilidad, demografia y
socioeconomia también pueden influir en la percepcion de la calidad del servicio. Por ejemplo,
los usuarios en areas urbanas o mas desarrolladas podrian tener expectativas mas altas, puesto
que los usuarios suelen tener acceso a una variedad mas amplia y sofisticada de servicios de
salud, incluidos servicios especializados y tecnologia avanzada (22). Esta exposicion a un nivel
alto de atencion médica puede elevar sus expectativas hacia otros servicios de salud, incluidos
los servicios farmacéuticos y, consecuentemente, resultar en diferentes niveles de satisfaccion

en comparacion con areas rurales o menos desarrolladas.

CONCLUSION



La encuesta de satisfaccion aplicada en el servicio de Farmacia es una herramienta cuyo
resultados especialmente en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta y aspectos
tangibles, deben ser considerados. Siendo necesario optimizar procesos de abastecimiento de
medicamentos, infraestructura e implementacion de un sistema informatico; impulsando asi en

un sistema mas eficiente con el que se logre una mayor satisfaccion al usuario externo.
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ANEXOS

Tabla 1. Satisfaccion del usuario externo que acudidé al servicio de Farmacia del

establecimiento de salud

N (%)
Dimensiones Satisfechos Insatisfechos
Fiabilidad 70,3 29,7
Capacidad de respuesta 59,5 40,5
Seguridad 78,8 21,2
Empatia 77,1 22,9
Aspectos tangibles 58,9 41,1

Satisfaccion (puntaje final) 68,92 31,08




Tabla 2. Caracteristicas de los usuarios encuestados que acudieron al servicio de farmacia del

establecimiento de salud

Caracteristica n %
Edad
Promedio (D.E) 5,66 (3,81)
Mediana (R.I.C) 5,0 (2,0-8,0)
Sexo
Femenino 176 45,8
Masculino 208 54,2
Tipo de usuario
Continuador 376 97,9
Nuevo 8 2,1

DE: desviacion estandar; RIC: rango intercuartilico



