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RESUMEN

La satisfacción de los usuarios externos que acuden a los servicios de farmacia es un indicador vital para 
evaluar la calidad del servicio brindado en las instituciones de salud. Este parámetro no solo refleja la 
eficacia de la dispensación de medicamentos y su disponibilidad, sino que también mide aspectos cruciales 
como la atención personalizada, la capacidad de respuesta del personal farmacéutico y la eficiencia en 
la gestión de tiempos de espera. El objetivo de este estudio fue determinar el nivel de satisfacción de los 
usuarios externos que acudieron al servicio de farmacia de un establecimiento de salud especializado 
en atención pediátrica ubicado en Lima, Perú, en el año 2021. El estudio tuvo un diseño observacional, 
descriptivo, de corte transversal. Se aplicó el cuestionario SERVQUAL modificado a 384 participantes que 
acudieron al servicio de farmacia del nosocomio. Se evaluó la satisfacción considerando las dimensiones 
fiabilidad, empatía, capacidad de respuesta, seguridad y aspectos tangibles. La información recolectada 
se describió empleando frecuencias absolutas y relativas. Se encontró un nivel de satisfacción total del 
68,92 %. Las dimensiones con alto porcentaje de insatisfacción fueron capacidad de respuesta (40,4 %) 
y aspectos tangibles (41,1 %). Las dimensiones de seguridad, empatía y fiabilidad mostraron una mayor 
satisfacción del usuario (78,8 %, 77,1 % y 70,3 %, respectivamente). El estudio reveló que la satisfacción 
general del usuario en el establecimiento fue moderadamente alta. Sin embargo, existen dimensiones 
críticas como la capacidad de respuesta y aspectos tangibles, donde los niveles de insatisfacción del 
usuario son elevados, y por tanto, requieren particular atención.

Palabras clave: Satisfacción del paciente; Servicio de Farmacia en Hospital; Encuestas y Cuestionarios 
(DeCS)

Outpatient satisfaction among users attending 
the pharmacy of a pediatric specialized health 
facility in 2021

ABSTRACT

External user satisfaction with pharmacy services is a key indicator for evaluating the quality of 
care provided in healthcare institutions. This parameter reflects the effectiveness of medication 
dispensing and availability and assesses key aspects such as personalized service, the responsiveness of 
pharmaceutical staff, and the efficiency of waiting time management. This study aimed to assess the 
satisfaction level among external users attending the pharmacy service of a pediatric health facility in 
Lima, Peru, in 2021. The study used an observational, descriptive, cross-sectional design. A modified 
SERVQUAL questionnaire was administered to 384 participants who visited the hospital's pharmacy 
service. Satisfaction was evaluated by considering the dimensions of reliability, empathy, responsiveness, 
safety, and tangibility. The information collected was described using absolute and relative frequencies. A 
total satisfaction level of 68.92% was found. High dissatisfaction rates were observed in the dimensions 
of responsiveness (40.5%) and tangibility (41.1%). In contrast, higher satisfaction rates were recorded for 
safety (78.8%), empathy (77.31%), and reliability (70.3%). The study concluded that while overall user 
satisfaction was moderately high, user dissatisfaction is high in critical areas, such as responsiveness and 
tangibility, and warrants further attention.
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INTRODUCCIÓN

En el año 2000, la Organización Mundial de la Salud (OMS) 
propuso un marco de referencia para evaluar el desempeño 
de los sistemas de salud. Este marco enfatiza que el objetivo 
no es solo mantener y mejorar la salud de la población, 
sino también satisfacer las necesidades y expectativas de los 
usuarios en términos de atención sanitaria (1). 

De esta manera, se destaca que la satisfacción y conciencia de 
la calidad de los servicios que tengan los usuarios dependerá 
no solo de los resultados sanitarios obtenidos, sino también de 
la capacidad de cumplir con las expectativas de los usuarios 
en los aspectos relacionados con la salud (2).

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

En los últimos años, los países de América Latina han 
experimentado variaciones significativas en la organización 
de los sistemas nacionales de salud, donde la base principal 
de la prestación de los servicios de salud es la calidad de la 
atención (4). Esto resalta la importancia de proporcionar una 
atención de calidad al paciente, que incluya el diagnóstico, 
la prevención de enfermedades, la recuperación y la 
rehabilitación, pasos cruciales en el proceso de atención (5).

La satisfacción del paciente constituye un elemento 
importante en la valoración de la calidad de un servicio. 
El usuario que acude a un establecimiento de salud busca 
satisfacer sus necesidades, tales como: tiempo de atención 
de calidad, trato amable, accesibilidad, infraestructura y 
equipamiento adecuado (6). Esta situación es discordante 
en cada establecimiento, donde la falta de recurso humano, 
infraestructura limitada, y la escasez de medicamentos, 
se encuentran entre factores que limitan la capacidad de 
atención, generando insatisfacción de los usuarios (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 percepción del paciente respecto a 
la atención recibida en distintos contextos hospitalarios y 
durante períodos críticos 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 Perú (MINSA) para 
medir diversas dimensiones de la satisfacción, incluyendo 
la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, y los 
aspectos tangibles del servicio (12).

En este contexto, el presente estudio tuvo como objetivo 
determinar el nivel de satisfacción de los usuarios externos 
que acudieron al servicio de farmacia del Instituto Nacional 
de Salud del Niño San Borja (INSN-SB), un establecimiento 

peruano especializado en atención de salud pediátrica, en el 
año 2021; así como conocer el grado de satisfacción en áreas 
específicas como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la 
seguridad, la empatía y aspectos tangibles.

MÉTODOS

Diseño del estudio

Cuantitativo, descriptivo, prospectivo de corte transversal.

Población y muestra

La población de estudio incluyó a todos los usuarios externos 
que visitaron la farmacia del INSN-SB. Se incluyeron a los 
padres y apoderados de los menores atendidos en consulta 
externa que dieron su consentimiento para ser encuestados. 
Se excluyeron a los padres y apoderados de los menores 
que optaron por no participar en la encuesta. Se calculó un 
tamaño de muestra de 384 personas teniendo en cuenta que el 
50 % de estos podrían tener una buena satisfacción. 

Variables de interés

Se evaluó la satisfacción del usuario considerando la 
fiabilidad, empatía, capacidad de respuesta, seguridad y 
aspectos tangibles. Los aspectos tangibles se refieren a las 
características físicas que los usuarios perciben en una 
organización, incluyendo la condición y apariencia de las 
instalaciones, equipo, personal, comunicación, limpieza y 
comodidad. Además, se recopilaron datos como la edad 
y el sexo del paciente pediátrico representado por el padre 
o apoderado. Asimismo, se registró información sobre 
si el paciente era nuevo usuario o había sido atendido 
anteriormente en el establecimiento.

Procedimientos

Los datos se recopilaron utilizando la técnica de encuesta. 
La encuesta fue aplicada a los padres y apoderados de los 
menores provenientes de los consultorios externos, que 
finalizaron su atención en el servicio de farmacia central del 
INSN-SB. Asimismo, previo a la aplicación de la encuesta, 
se explicaron los objetivos del estudio y se solicitó la 
participación voluntaria, la cual, una vez aceptada, quedó 
registrada en el documento de consentimiento informado. 
Las encuestas se realizaron de lunes a viernes, en las mañanas 
(de 09:00 a 12:00 h) y en las tardes (de 14:00 a 18:00 h).

Análisis estadístico

El cuestionario SERVQUAL modificado, proporcionado por 
el Ministerio de Salud del Perú (12), se divide en 2 secciones: 
“Percepciones” (P) y “Expectativas” (E). La fórmula para 
clasificar si el usuario está satisfecho o insatisfecho se calculó 
con la diferencia “P-E”, considerando que los puntajes 
negativos indicaron insatisfacción y aquellos mayores o 
iguales a cero indicaron satisfacción. Se utilizó el software 
Statistical Package for Social Science (SPSS) versión 27 para 
evaluar los puntajes finales obtenidos del cuestionario y 
Microsoft Excel 2019 para la generación de tablas.
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Aspectos éticos

Se obtuvo aprobación por parte del Comité de Ética Institucional (Acta Nº 5 – 2022 código: PI-636) para la ejecución del estudio. 
No se recolectaron datos personales que permitieran la identificación de cada individuo, y la información recolectada no influyó 
en la modificación del acceso al servicio de farmacia, tanto para aquellos que aceptaron participar como para aquellos que no 
aceptaron. 

RESULTADOS

El nivel total de satisfacción de los usuarios externos fue de 68,9 %. Las dimensiones que mostraron los niveles más altos de 
satisfacción fueron seguridad (78,8 %), empatía (77,1 %) y fiabilidad (70,3 %); mientras que, las dimensiones que mostraron los 
niveles más altos de insatisfacción fueron aspectos tangibles (41,1 %) y capacidad de respuesta  (40,5 %) (tabla 1).

La edad promedio de los menores fue de 5,66 años con una desviación estándar de 3,81 años. La mayoría de los menores fueron 
de sexo masculino (54,2 %) y casi todos fueron usuarios continuadores (97,9 %) (tabla 2). 

Dimensiones
Satisfechos Insatisfechos

%

Fiabilidad 70,3 29,7

Capacidad de respuesta 59,5 40,5

Seguridad 78,8 21,2

Empatía 77,1 22,9

Aspectos tangibles 58,9 41,1

Satisfacción (puntaje final) 68,92 31,08

Tabla 1. Satisfacción del usuario externo que acudió al 
servicio de farmacia del establecimiento de salud

Tabla 2. Características de los usuarios encuestados 
que acudieron al servicio de farmacia del 
establecimiento de salud

 Característica n %

Edad

Promedio (DE)             5,66 (3,81)

Mediana (RIC)           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: desviación estándar; RIC: rango intercuartílico

DISCUSIÓN

El MINSA, en colaboración con los proveedores de salud más 
importantes del país, ha emprendido valiosas iniciativas para 
mejorar la calidad de la atención de salud desde la década 
pasada. La calidad en la prestación de servicios de salud es 
una preocupación medular en la gestión del sector, razón por 
la cual, en el 2011 se aprobó el instrumento SERVQUAL como 
una herramienta práctica para la evaluación de la satisfacción 
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 
pediátrico altamente especializado, se encontró que el 68,92 % 
de los usuarios estaban satisfechos, un porcentaje mayor en 
comparación con el 37,3 % de satisfacción encontrado en un 
estudio realizado por Florián et al. (13) en un centro de salud 
en Lambayeque, región ubicada en la costa norte peruana. 
Asimismo, los resultados coinciden con la investigación de 
Febres y Mercado (6) realizada en usuarios externos de un 
hospital de la región costera de Perú, donde ser reportó un 
nivel de satisfacción total del 60,3 %. 

Al analizar los resultados de la encuesta realizada en nuestro 
estudio sobre los niveles de satisfacción según dimensiones, 

observamos que la dimensión de capacidad de respuesta y 
los aspectos tangibles presentan un nivel de insatisfacción 
en "proceso" (insatisfacción entre 40 % y 60 %), similar a lo 
identificado en el estudio de Florián et al. (13), donde los 
niveles de insatisfacción respecto a estas dimensiones fueron 
del 56,8 % y 58,2 %, respectivamente.

En cuento a las dimensiones de seguridad y empatía, 
encontramos valores de 86,81 % y 80,3 % respectivamente, 
similar a lo reportado por Febres y Mercado (6). Además, 
en nuestro estudio, la dimensión de fiabilidad obtuvo una 
satisfacción del 70,3 %, un porcentaje mayor comparado con el 
67 % de satisfacción en la dimensión de fiabilidad encontrado 
en el trabajo de Bustamante y Gálvez (14) realizado en 
usuarios externos que acuden al servicio de farmacia central 
del hospital regional de Cajamarca, provincia ubicada en la 
sierra norte del Perú.

Los usuarios de un instituto pediátrico especializado podrían 
tener expectativas distintas en comparación con los de un 
centro de salud general o un hospital en la región costera (15), 
esto debido a que en un servicio pediátrico especializado, 
las expectativas pueden ser más altas, lo que podría reflejar 

https://doi.org/10.59594/iicqp.2024.v2n2.98

Condezo-Gerónimo et al.Investig Innov Clin Quir Pediatr. 2024;2(2):36-40.



39

una mayor satisfacción 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 dispensación, pueden variar significativamente entre 
diferentes tipos de establecimientos (18,19). En teoría, un 
instituto especializado podría tener procesos más refinados 
y eficientes que contribuyan a una mayor satisfacción del 
usuario.  Sin embargo, también se debe considerar que, al 
ser un establecimiento de mayor complejidad,  la demanda 
de atención puede incrementar, lo que podría resultar en una 
atención 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, demografía y socioeconomía también pueden 
influir en la percepción de la calidad del servicio. Por 
ejemplo, los usuarios en áreas urbanas o más desarrolladas 
podrían tener expectativas más altas, puesto que los usuarios 
suelen tener acceso a una variedad más amplia y sofisticada 
de servicios de salud, incluidos servicios especializados y 
tecnología avanzada (22). Esta exposición a un nivel alto de 
atención médica puede elevar sus expectativas hacia otros 
servicios de salud, incluidos los servicios farmacéuticos 
y, consecuentemente, resultar en diferentes niveles de 
satisfacción en comparación con áreas rurales o menos 
desarrolladas.

La encuesta de satisfacción aplicada en el servicio de farmacia 
reveló un nivel de insatisfacción que no puede ser ignorado, 
especialmente en las dimensiones de fiabilidad, capacidad 
de respuesta y aspectos tangibles. Esto destaca la posible 
necesidad de optimizar aspectos como el abastecimiento 
de medicamentos, las condiciones de la infraestructura y la 
implementación de un sistema informativo más flexible que 
permita la descarga y manejo de recetas, superando así las 
limitaciones temporales actuales y generando un sistema más 
eficiente que otorgue una mayor satisfacción al usuario.
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