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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo identificar el nivel de calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario de farmacia del Centro de Salud de Miraflores
Ayacucho en el afio 2024, asi como la correlacion entre sus dimensiones. Se refiere a
un analisis descriptivo, transversal y cuantitativo, ya que se recolectaron datos e
informacion concretos en un espacio y tiempo especificos para describir las variables
sugeridas. Se llevo a cabo en la zona de san Melchor San Juan Bautista Ayacucho,
Centro de Salud Miraflores. Con un grupo de 339 usuarios que visitaron el servicio de
farmacia, proporcionandoles los instrumentos previamente validados para la
recoleccion de datos, compuestos de 20 items cada uno. Los datos obtenidos se
procesaron utilizando programaciones de Microsoft Excel 2019 y SPSS version 27.
Como resultado se observo que el 92,6% de la calidad del servicio es bueno, asi mismo
las dimensiones de calidad del servicio, los aspectos tangibles con 82,6% bueno;
fiabilidad muestra un 88,5% bueno; capacidad de respuesta 89,7% bueno; seguridad
88,2% bueno; empatia 90,6% bueno. La satisfaccion del usuario tiene un 90,0% bueno;
la dimension humana 89,4% bueno, técnico cientifico 88,8% bueno; entorno 86,7%
bueno. En conclusion, Se establecio el grado de calidad del servicio y la correlacion
entre sus dimensiones y el nivel de satisfaccion de los usuarios, siendo que se observo
un nivel bueno en las variables de estudio, finalmente que el personal del centro de

salud Miraflores desempefian su labor de una manera eficiente.

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccion, cliente, dimensiones.
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ABSTRACT

This study aimed to identify the level of service quality and user satisfaction at
the pharmacy of the Miraflores Health Center in Ayacucho in 2024, as well as the
correlation between its dimensions. It is a descriptive, cross-sectional, and quantitative
analysis, as specific data and information were collected at a specific time and place to
describe the variables. The study was conducted in the San Melchor San Juan Bautista
area of Ayacucho, at the Miraflores Health Center. A group of 339 users who visited
the pharmacy service were surveyed, and previously validated instruments, each
consisting of 20 items, were used for data collection. The data obtained were processed
using Microsoft Excel 2019 and SPSS version 27. The results showed that 92.6% of
users rated the service quality as good. Similarly, the service quality dimensions
showed that tangible aspects were rated as good by 82.6%, and reliability as good by
88.5%. Responsiveness was rated 89.7% good; safety 88.2% good; and empathy 90.6%
good. User satisfaction was rated 90.0% good; the human dimension 89.4% good; the
technical and scientific dimension 88.8% good; and the environment 86.7% good. In
conclusion, the quality of service and the correlation between its dimensions and user
satisfaction were established, revealing a good level in the study variables. Finally, it
was determined that the staff at the Miraflores health center perform their work

efficiently.

Keywords: Quality, service, satisfaction, customer, dimensions.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

Desde la formacién y creacion de la OMS, se ha considerado a los
medicamentos como insumos en calidad de prioritarios para el alcance del derecho a
nivel méaximo de la salud. Fue en el afio de 1977 que se lanz6 el concepto de
“medicamentos esenciales” poco tiempo después en la Ponencia Mundial sobre
Atencidon Primaria de Salud, se reconocid a los farmacos esenciales como uno de los
elementos fundamentales para lograr el objetivo de salud universal, a partir desde
entonces ha sido uno de los pilares fundamentales de la formulacién e implementacion
de politicas nacionales.'

He aqui donde viene la importancia de brindar una excelente calidad de atencion
a los beneficiarios de los medicamentos, esto conllevaré a la mejora de las experiencias
en los pacientes y con ello asegurar una buena adherencia terapéutica.
Histéricamente, la valoracion del nivel de contento del usuario se basé primordialmente
en factores externos y determinantes internos, ignorando asi la dimension interna del
paciente. Adicionalmente, es importante destacar que la satisfaccion interna del
paciente dentro del sector salud es un objetivo primordial, del 4rea de farmacia, sera
equivalente a la satisfaccion del usuario, lo cual es el fin bésico y primordial de todo
servicio de &mbito perteneciente a salud.?

Hay existencia significativa de que existen vinculos entre la satisfaccion del
cliente y el servicio prestado brindado en las farmacias de hospitales. Ademas, existen
una seria de inconvenientes que dificultan un 6ptimo cuidado al paciente, aunque este
problema no solo se manifiesta en los hospitales pertenecientes al sector del ministerio
de salud del Peru, sino que ademas se evidencia una insuficiente calidad en la atencion
en diversos paises globales con recursos limitados.?

El objetivo de este estudio es evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios
atendidos en el establecimiento farmacéutico del Centro Sanitario Miraflores
Ayacucho, en relacion a la calidad de atencidon que recibieron. Actualmente los
beneficiarios en salud son propensos a buscar otras entidades que satisfagan
completamente sus necesidades, y si un establecimiento no cumple ya sea con una

buena atencion, estructura, conocimientos que principalmente busquen la mejoria de su
1



salud, simplemente no regresaran ya que el usuario se percata de una buena calidad de
atencion desde la llegada como primera impresion, hasta la solucion de sus necesidades.
Por el contrario, si se le brinda un buen servicio este recomendar el lugar por lo mismo,
lo que como instituciéon mejorara la percepcion al publico e indicaria que como
trabajadores en salud se destacan.

Las entidades publicas destinadas a prestacion de salud estan enfrentadas a
conflictos de diferente condicion, desde una inadecuada infraestructura, poca
capacitacion al personal, falta de humanizacion del personal al usuario, mal manejo en
el inventario de los medicamentos esenciales y la ausencia de supervision de politicas
de contento del usuario. Un nivel apropiado del servicio de alta calidad en el servicio
ayudard a lograr la complacencia del usuario, restableciendo la confianza en la entidad.*

Siendo los medicamentos aquellos que representan uno de los medios
terapéuticos mas empleados hoy en dia, su acceso y uso son frecuentes, asi como los
resultados que ofrecen deben ser mejorados. En general el primer contacto con un
usuario de los medicamentos trasciende en la farmacia, aunque los niveles de acceso
cambian ampliamente en la region. Mds hoy en dia las farmacias pertenecientes al
sector publico en su mayoria se ocupan de la distribucion y dispensacion de los
medicamentos mientras las farmacias privadas de su comercializacion.’

Al discutir la relacion entre las variables, nos centramos en coOmo se percibe lo
que ofrecemos hacia los usuarios de nuestro servicio, una experiencia positiva no solo
brindara la confianza y seguridad al usuario sino también se lograra una buena
fiabilidad lo que asegurara su retorno en una nueva problematica en salud.

Al orientar a los usuarios se debe de aplicar ademas habilidades, destrezas y
conocimientos que se adquieren en los afios de estudio del profesional de salud, como
el encaminar al buen uso de medicamentos plasmados en la receta médica, la
informacion necesaria de cada uno de ellos y haciendo un alto énfasis en la adherencia
terapéutica para una pronta y eficiente recuperacion de la salud, cumpliendo asi las
expectativas que los usuarios poseen al ingresar al local.

El desafio de determinar el grado de calidad de servicio y satisfaccion del
usuario de la farmacia del Centro Sanitario de Miraflores Ayacucho 2024, se
solucionard aplicando un instrumento que nos facilitara la medicion de las variables en
analisis, instrumento que fue utilizado por Castillo, para evaluar la calidad de atencion
y satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro de Salud de Técala,

Piura en el afio 2023. Que se fundamenta en el cuestionario del modelo SERVQUAL,
2



que fue modificado con propositos de su investigacion, el que fue validado nuevamente

para nuestra region.

Esta problemaética nos encamina a trazarnos objetivos para el conocimiento de

la calidad en servicio que presta el area de farmacia, lo que permitird a futuro la

proposicion de metodologias para el mejoramiento en las debilidades en la atencion

como centro de salud de atencidén de primer nivel.

Objetivo general

Determinar la calidad de servicio y satisfaccion del usuario del area de farmacia del

Centro de Salud Miraflores - Ayacucho 2024.

Objetivos especificos

Identificar el nivel de relacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del
usuario del area de farmacia del Centro de Salud Miraflores - Ayacucho 2024.
Identificar el nivel de relacion entre la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario del area de farmacia del Centro de Salud Miraflores-
Ayacucho 2024.

Identificar el nivel de relacion entre la dimension tangibilidad y la satisfaccion
del usuario del area de farmacia del Centro de Salud Miraflores - Ayacucho 2024.
Identificar el nivel de relacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion del
usuario del area de farmacia del Centro de Salud Miraflores — Ayacucho 2024.
Identificar el nivel de relacion entre la dimension empatia y la satisfaccion del

usuario del area de farmacia del Centro de Salud Miraflores - Ayacucho 2024.






CAPITULO II. DESARROLLO DE LA PERSPECTIVA TEORICA
2.1. Marco referencial
2.1.1. Antecedentes internacionales

® en 2019, realizaron una investigacion de naturaleza

Quinones y Marin
descriptiva, cuantitativa, transversal y correlacional, utilizaron el sondeo como
instrumento para valorar la "relacion entre la satisfaccion laboral del personal de salud
y su vinculo con la percepcion de la calidad por los pacientes atendidos en una clinica
de salud mental en Puerto Colombia". Como resultado de su estudio reportaron un
porcentaje superior en mujeres con un 62% y una diferencia de edad por sexos
significativa. El grupo de jovenes y adultos mayores alcanzd puntuaciones superiores
al 80% en el nivel de satisfaccion, lo que resulta ser positivo. Para los colaboradores,
término que usaron para los trabajadores en salud de dicha clinica, no observaron una
diferencia significativa entre el grado de satisfaccion y las 4reas, ni encontraron una
importante relacion entre la modalidad del contrato y el grado de complacencia. Por lo
tanto, determinaron que las variables son independientes, lo que implica existe un
vinculo directo entre la satisfaccion del personal de trabajo y la satisfaccion de los
usuarios que son atendidos en esa clinica.

Boza y Solano’ en 2016, en el estudio que realizaron titulado "percepcion de la
calidad que tienen los usuarios acerca del cuidado brindado por la unidad de atencion
critica en el hospital nacional de nifios Dr. Carlos Sdenz Herrera en el periodo de febrero
y marzo del 2016 " Costa Rica, cuyo proposito fue examinar la percepcion de la calidad
en los progenitores de los infantes hospitalizados en UCI, utilizaron un formulario
validado, con un grupo de 122 padres que cumplian con el criterio. Resultando que la
atencion recibida por los progenitores de los nifios que se encuentran en la UCI,
satisface las expectativas de cuidado de sus hijos. Ademads, la atencidén sanitaria lo
calificaron como excelente en términos de la informacidén proporcionada, siendo
oportuna y apropiada. En cuanto a la satisfaccién del cuidado, consideraron que fue

apropiada, eficaz y enfocada en los pacientes, proporcionando ademas la implicacion



de los progenitores en el cuidado de los hijos a los nifios. Sin embargo, no se sienten
complacidos con la empatia proporcionada en el cuidado brindado.

Sénchez et al® en 2015. En un estudio que realizaron cuyo titulo fue
"satisfaccion percibida del servicio de farmacia: medicion, analisis y mejora" Hospital
Virgen de la Luz, cuenca Espafa. Su meta era identificar el grado de satisfaccion de los
clientes tanto internos como externos. El estudio fue de tipo transversal, usando como
instrumento del cuestionario que constaba de 4 preguntas dirigido al cliente interno; la
encuesta dirigida al usuario externo constaba de 5 preguntas cada uno con escala de
valoracion Likert. Con 231 encuestas enviadas al Facultativo Especialista de Area, 288
a enfermeria, con una contestacion de 65% y 70% y una valoracion de 7,9+1,8 y 6,2+2,1
respectivamente. Las sugerencias revelan una mayor permanencia del quimico
farmacéutico en el expediente médico, y del cliente externo el obstaculo al acceso al

area de espera. Se determind que los dos clientes externo e interno estdn complacidos.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Acaro y effio’, en el 2024, en una investigacion llevada a cabo en San Isidro
Lima sobre calidad en el servicio y contento del usuario en el sistema de seguros
médicos en Pert. El proposito que se plantearon fue establecer la correlacion entre la
excelencia del servicio proporcionado por el equipo de salud y la complacencia de los
usuarios con un enfoque aplicado, no experimental, de naturaleza transversal. Poseia
una poblacion de 363 clientes de la oficina de seguros y beneficios financieros.
Reportaron de las pruebas estadisticas de Tau de Kendall indican que existen
conexiones directas entre las variables de calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario. Asi pudieron concluir que hay una conexion entre las variables, y que, si se
continlla mejorando el alto nivel de atencion al cliente y la calidad del servicio al
individuo, aumentara el deleite en los asegurados.

Castillo', en el 2023, en su estudio "Calidad de atencion y satisfaccion de los
usuarios del area de farmacia del establecimiento de salud Tacala, Piura", establecio la
correlacion entre estos factores y los pacientes. Su enfoque fue numérico, no
experimental y de correlacion. Con un grupo de 343 pacientes seleccionados a través
de muestreo con probabilidad; el método utilizado para la recoleccion de informacion
fue el cuestionario, validando los datos utilizando el coeficiente alfa de Cronbach. Se
establecid un coeficiente de calidad de atencion de 0,955 y un coeficiente de

satisfaccion de 0,940. Encontro que el 43,1% del total considera la excelencia en el



servicio es indiscutible; mientras que el 56,9% se encuentra entre nivel bajo y medio
para esta variable. En cuanto al nivel de satisfaccion, el 49,6% establecio un nivel alto;
en cambio, el 50,4% indica un nivel medio o bajo. Concluyé que hay un vinculo
positivo entre la calidad del servicio y la complacencia del usuario, donde un
mejoramiento en el servicio brindado se refleja en un incremento en la satisfaccion del
beneficiario o paciente del servicio de farmacia de dicho establecimiento.

Angeles!!, en 2022, en una investigacion llevada a cabo en Lima-Pert
denominada "servicio al cliente y calidad en el servicio en una farmacia antineoplasica
en un hospital policial”; para establecer si existia una conexion entre el servicio al
cliente y la calidad del servicio, emple6 una estrategia basica no experimental, de tipo
transversal, con orientacion cuantitativa. Registro un total de 348 pacientes, incluyendo
una muestra de 183 beneficiarios que visitaron la farmacia antineopldsica durante el
periodo de marzo a abril del afio 2022. La metodologia que empleo fue la encuesta con
02 cuestionarios como instrumento. Del total, el 93,44% indicaron que la variable de
atencion al cliente se sittia en un grado medio, mientras que el 4,92% sefialan un grado
alto. El factor calidad de servicio sefiala que el 75,41% se percibe en el nivel medio,
mientras que el 22,95% sostiene un nivel alto. Concluyd afirmando que hay una
evaluacion positiva entre el servicio y la atencion al cliente y la cualidad del servicio
en la farmacia de especialidades médicas.

Rodas'?, en el 2021, efectué un estudio para establecer si existia una conexion
entre el grado de contento del usuario y la calidad del servicio proporcionado en
servicio farmacéutico del Centro de Salud de Miraflores alto Chimbote. Su enfoque fue
cuantitativo, transversal y de correlacion descriptiva. Se realiz6 con una muestra de 101
beneficiarios que fueron atendidos en la oficina farmacéutica del centro sanitario en
afios recientes, principalmente durante la época de la pandemia del COVID-19. Se
aprecio un nivel de insatisfaccion que se estaba reduciendo de acuerdo a los usuarios
del centro de salud. Concluy6 que el 67,3% otorgd un alto nivel al agrado de los
usuarios del servicio de farmacia de dicho centro, mientras que el 29,7% otorga un nivel
medio; en cuanto refiere a la calidad del servicio, el 55,4% sefiald un alto grado de
satisfaccion en el servicio proporcionado, asi mismo el 13,9% evidenci6 un alto grado
de satisfaccion y calidad de atencidon media. Asi, demostr6 una conexion
estadisticamente significativa entre la satisfaccion y la calidad del servicio a los

usuarios. En resumen, demostraron una correlacion entre la calidad del servicio y la



complacencia del usuario, destacando que una mayor calidad de atencién incrementa el
grado de satisfaccion del usuario.

Santillan'®, en el 2021, en su estudio denominado "calidad de servicio y
satisfaccion del usuario de farmacia ambulatoria en una entidad publica de Lima", su
meta fue esclarecer la concordancia entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario de farmacia, cuyo estudio fue de naturaleza no experimental, descriptivo y
cuantitativo, con una muestra de 75 usuarios. Para la recoleccion de datos, utilizd un
formulario de 20 preguntas y una encuesta como medio. Encontrd asi un vinculo entre
las variables calidad del servicio y satisfaccion del usuario, alcanzando un coeficiente
de 0.572, lo que indic6 una compensacion positiva que muestra que, a calidad superior
del servicio, los usuarios experimentaran una mayor satisfaccion.

Ayala'®, en el 2020, efectué un estudio denominado "Calidad del servicio y
complacencia del paciente en la farmacia del hospital de Huaycan", con el propodsito de
determinar la relacion entre la calidad del cuidado y el grado de satisfaccion del usuario
de la farmacia. El estudio lo llevo a cabo de forma no experimental, con un nivel de
correlacion e hipotético deductivo. La investigacion lo realizé con una muestra de 40
usuarios, seleccionados de manera no probabilistica por conveniencia. Para la
recopilacion de datos, se emplearon de instrumentos la encuesta y un cuestionario de
38 preguntas. En el que, determin6 de manera estadistica que existia una evaluacion
relevante entre la calidad del servicio y el grado de satisfaccion de los clientes de esa
farmacia, lo que derivé en un coeficiente de utilidad de correlacion de 0,599. Concluy6
con una relacion de relevancia positiva, lo que sefiala que, a mayor calidad del servicio,
mas usuarios se sentiran satisfechos.

Lopez'®, en el 2020, en su estudio sobre "Calidad del servicio y satisfaccion del
usuario en una cadena de farmacias en San Martin de Porres (SMP)", con la finalidad
de concluir la existencia de una relacion entre el nivel de calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario en dichas farmacias. Utiliz6 una metodologia baésica,
cuantitativa no experimental, de tipo transversal. Con un grupo de 100 beneficiarios,
utiliz6 el cuestionario como método y el modelo Servqual de Alpha de Cronbach como
herramienta, logrando una confiabilidad de 0,88 en relacion a la calidad de la atencion
y de 0,92 en cuanto a la satisfaccion del usuario, lo que evidencia una alta confiabilidad
en ambas variables. Encontr6 que existen vinculos entre las variables determinadas, asi
que, a una atencion superior, la satisfaccion del usuario aumentard en la cadena de

farmacias de SMP.



Mendieta'® en el 2020, en su estudio denominado "Nivel de satisfaccion del
cliente del servicio de farmacia del centro de salud Melvin Jones en el distrito El
Porvenir en el mes de junio", cuyo objetivo principal fue determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios. de esa farmacia. Esta investigacion lo llevo a cabo de
manera descriptiva, prospectiva y transversal. Con una poblacion de 540 usuarios y una
seleccion aleatoria de 70 que fueron elegidos a través de los criterios de inclusion y
exclusion, en el que utilizo el método de encuesta donde se empleo el cuestionario de
satisfaccion del usuario con el disefio Servperf, que constaba de 22 preguntas. Se evalud
los resultados en cada aspecto de la calidad del servicio en términos de satisfaccion,
consiguiendo un alto grado de satisfaccion, ademas de un elevado grado de seguridad
y empatia, alcanzando un 96% en la dimension de capacidad de respuesta de alto nivel,
y un 99% en la dimension de capacidad de respuesta de alta calidad. Concluy¢ asi, el
servicio de farmacia proporciona un elevado nivel de atencion y, en consecuencia, un
elevado nivel de satisfaccion en la atencion recibida al cliente.

Barrientos?, en el 2018, en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario de farmacia del Centro de Salud Laura Caller, Los Olivos” El
proposito primordial de este estudio fue aclarecer la conexion entre las variables. El
enfoque que usé fue de naturaleza cuantitativa, observacional, de corte transversal. La
poblacion fue conformada por 60 beneficiarios, donde utiliz6é el método de la encuesta
y el cuestionario como herramienta. Determin6 que las variables estudiadas, la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario, poseen una conexion relevante (p<0.05, Rho
Spearman = 0.852). Asi pues, a mayor calidad en el servicio al usuario, mayor sera la
satisfaccion de los mismos.

Telloy Valera!’, en 2018, llevaron a cabo un estudio llamado "Periodo de espera
y grado de satisfaccion del paciente de farmacia en consulta externa del hospital II
EsSalud Cajamarca", cuyo fin principal era determinar la conexion entre el periodo de
espera y el grado de satisfaccion del paciente de farmacia. Este estudio fue de tipo no
experimental, transversal, con mejora y descriptiva. El grupo de estudio se conformo
por usuarios que visitaron la farmacia de consulta externa durante el periodo enero a
mayo, con una media de 29919 pacientes, de los cuales se recolectd una muestra de 379
pacientes. Concluyeron que existe una relacion indirecta a través del coeficiente de
correlacion Pearson, por lo que, al aumentar el plazo de espera para el servicio, la

complacencia se reduce.



Vargas'®, en el 2018, en su trabajo titulado "calidad de servicio y satisfaccion
del cliente del sector de farmacia en el hospital de Lircay Huancavelica", su interés
principal fue mostrar como estas dos variables estan relacionadas. La investigacion fue
descriptiva, cuantitativa y de tipo transversal. Donde seleccioné a 50 usuarios usando
criterios especificos de inclusion y exclusion, quienes fueron al area de farmacia del 18
al 30 de junio de 2018. En esta investigacion, se aplicd un cuestionario para cada
variable. Corroboro la calidad del servicio con un coeficiente de Pearson de 0.50 y una
confiabilidad alfa de Cronbach de 0.842. Acerca de la satisfaccion del usuario, el
coeficiente de Pearson alcanzo6 un valor de 0,45 y la confiabilidad alcanz6 un valor de
0,788. Asi, comprende la asociacion entre la calidad del servicio y la complacencia del
beneficiario en la farmacia. Es relevante una evaluacion entre la confiabilidad y la
satisfaccion del usuario (Tau b=0,737, p=0,000). Asimismo, indic6 la existencia de una
evaluacion significativa entre la capacidad de contacto y la complacencia del usuario
(tau b=0,705, p= 0,000). Concluy¢ sefialando que la seguridad y la complacencia del
usuario es directa y solida (tau b=0,795, p=0,000), en cambio, la conexion entre la
empatia y la complacencia es directa y moderada (tau b=0,620, p=0,000).

2.1.3. Antecedentes locales

19 en el afio 2024, en una investigacion que efectudé denominada

Huarancca
"Nivel de satisfaccion del usuario externo en el policlinico policial-Ayacucho 2024",
cuyo proposito fue establecer el grado de deleite de los beneficiarios que acudieron a
dicho policlinico. Aplic6 una metodologia descriptiva, transversal y observacional, para
examinar los datos de variables obtenidos en un lapso de tiempo especifico. Utiliz6 para
la recopilacion de informacion de un grupo de 280 usuarios del policlinico policial. El
método que utilizé fue un cuestionario del modelo SERVQUAL que constaba de 22
items con cinco alternativas de respuesta. Los hallazgos que obtuvo indican un 93,2%
de insatisfaccion con la atencion y un 6,8% de usuarios satisfechos; la dimension de
aspectos tangibles resulto ser la de mayor descontento con un 86.8%. De esta manera,
concluyd que el 72,4% de los usuarios del policlinico policial son pacientes

insatisfechos y unicamente un 27,6% de ellos estaban contentos con el servicio

proporcionado por el policlinico.
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2.2. Marco tedrico
2.2.1.Calidad

La calidad es mas apreciada desde la década de los setenta, como resultado de
la crisis econémica de occidente, causada por el aumento del petrdleo y el
fortalecimiento de las compaiias japonesas como lideres en el mercado global. El
incremento en el éxito de los productos japoneses en diversas industrias, genero
inquietud en la administracion de la calidad para mantener o aumentar su
competitividad. Dentro de los componentes que los japoneses integraron en la
administracién de calidad se destacan principalmente la satisfaccion del cliente, la
mejora continua, la participacion de los empleados en la solucion de problemas, ademas
de la creacion e implementacion de normas de garantia de calidad y modelos de
excelencia que sirvieron como fundamento para los reconocimientos de calidad.
También contribuyendo a la consolidacion de ideas, impulsando la expansion del
movimiento por la calidad en instituciones occidentales durante los afios ochenta. 2°

La definicion moderna plasmada en la Norma ISO 8420, determina a la calidad
como el total de caracteristicas que ofrece una institucion que influyen en su espacio
para satisfacer necesidades implicitas en la que se entiende el término entidad se
representa como actividad, organizacidn, proceso, sistema, persona o la combinacion
de ellas.?!

Segun la Real Academia Espafiola, define a la calidad como una caracteristica
o grupo de caracteristicas innatas pertenecientes de un objeto, las cuales permitiran
evaluar su valor. Ademas, se establecen dos elementos necesarios para lograr su
analisis, siendo el principal la alusion a propiedades y el segundo su amabilidad para
estimar algo en ella.?

Los clientes en la actualidad se han tornado mas conscientes sobre el servicio
que se les debe de brindar, siendo que sus expectativas altas conllevan a que ya no
agradecen tan solo percibir un servicio superficial. Lo que indica que tan estandarizado
estan la atencion que se ofrecen, por lo que se sugiere plena capacitacion en la calidad

del servicio a ofrecer.??

2.2.2.Dimensiones de la calidad de servicio
Existen cinco dimensiones que son las mas adecuadas para una buena calidad

de servicios.?*
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. Fiabilidad: capacidad de la empresa para prestar sus servicios con seguridad,
precision, consistencia y confiabilidad.

. Capacidad de respuesta: viene a ser la capacidad de ayuda a sus usuarios de
manera rapida.

. Tangibilidad: dentro de los cuales se tendra (la apariencia del personal,
instalaciones fisicas y materiales de comunicacion).

. Seguridad: es percibida como la ausencia de peligro o riesgo para los usuarios.
Incluye la cortesia y confianza para ofrecer un trato reservado.

J Empatia: proporcionar cuidado y atencion a los usuarios.

Existe una diversidad de factores que influiran sobre la calidad en salud, como
los recursos econdmicos, de estructura, y el mas principal es la actitud brindada por los
trabajadores en salud. Asi pues, la oficina de administracion de calidad desarrollé una
programacion de actividades de asistencia y oficinas administrativas con el objetivo de

incrementar la satisfaccion del usuario, tanto a nivel externo como interno.’

2.2.3.Modelos de evaluacion en calidad de servicios

Para el andlisis de calidad de servicios existen diversos modelos los que se
diferenciaran segun la perspectiva y su modalidad, aunque todos cumpliran con una
responsabilidad principal que es conseguir la perfeccion en el servicio ofrecido. Los

principales modelos de estudio son:*

2.2.3.1.Modelo SERVQUAL

Se denomina modelo Servqual aquella técnica de investigacion con el que se
puede realizar mediciones en la calidad del servicio, teniendo en cuenta las impresiones
y expectativas de los clientes, las cuales van a ser obtenidas mediante opiniones,
comentarios o impresiones de los clientes.?

Druker considera cinco dimensiones para la mediciones del desempefio de una
institucion enfocandose en la satisfaccion obtenida del usuario, haciendo una
comparacion en las expectativas percibidas; que son: componentes palpables,
confiabilidad, habilidad para responder, seguridad, empatia.?

Wang menciona que el modelo Servqual es el indicado para seguir con
investigaciones referentes a nivel de medicion en calidad en las instituciones, aun
cuando hay otros tipos de modelos para este tipo de investigacion, los que se pueden
adaptar y modificar para ser aplicados en un estudio en calidad esto de acuerdo a la
necesidad del autor.?¢
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Este modelo otorga informacion precisa sobre las opiniones de los clientes que
reciben el servicio prestado por las empresas, sugerencias y comentarios de mejoras en
diferentes factores. Ademas de las impresiones que tienen los empleados sobre la
percepcion de los clientes, como también este modelo serd usado para la comparacion
con los servicios que ofrecen otras organizaciones, asi ofrecer mejoras y soluciones en

las debilidades halladas.?

2.2.3.2. Modelo SERVMAN

Elaborado por Gronroos y Gummerson, este modelo toma la imagen de la
institucidon o empresa como un importante factor que influira en la calidad, asi cuando
los usuarios tienen una buena impresion de la institucion crea una barrera, pero por lo
contrario una mala impresion puede ocurrir que parezca menos atractiva a los

usuarios.?’

2.2.3.3. Modelo SERVPERF

El modelo SERVPEREF, sugerido por Croin y Taylor, se utiliza para medir y
evaluar la calidad del servicio. Este modelo se compone de los mismos elementos y
dimensiones del modelo Servqual, diferencidndose unicamente en que no usara las
expectativas del servicio.?®

Este modelo permite medir la calidad que ofrece cualquier empresa o institucion
que brinde servicios, donde se identifican valoraciones de los usuarios respecto a la

prestacion que obtienen y de esa forma elaborar diversas estrategias que mejoren y

favorezcan a la institucion y a los usuarios.?

2.2.4.Satisfaccion en salud

En esta definicion se encuentran algunas sensaciones que el cliente tiene como
el agrado o la decepcion respecto al servicio percibido. Si se menciona satisfaccion se
refiere esencialmente a un concepto subjetivo, pues los clientes buscan obtener
beneficios que traducido serd la satisfaccion, esto varia segun el sujeto que recibe el
servicio de una institucion. Ya que la satisfaccion serd medida por el cumplimiento de
las expectativas estas estdn definidas bajo dos componentes: el primero es el servicio
deseado, que es lo que el cliente espera recibir en la atencion; el segundo denominado
servicio adecuado, se le atribuye con el servicio minimo.*°

Donabedian menciona que cada individuo mediante experiencias y desarrollo
asi sea familiar, sociocultural, espiritual, personal, econdmico, material, ético y moral;
influyen en la forma de percepcion de un servicio. Identifica asi tres dimensiones que
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permitiran identificar la satisfaccion del paciente: aspecto humano, aspecto técnico

cientifico y entorno. !

o Dimensioén humana: refiere a la comunicacion efectiva y adecuada, con el debido
respeto a principios éticos en medicina. Esto debido a que en una institucion de
salud que busca prestar atencion, debe ser de manera eficiente garantizando el
cuidado de los pacientes.

. Dimension técnico cientifica: implica a principios cientificos de la medicina,
como el conocimiento, diagnosticos, terapéutica y el uso adecuado de tecnologias
médicas.

o Dimension entorno: refiere a las condiciones de manera externa del paciente,
como su desarrollo y sus vivencias. Los que contribuirdn o suprimiran la

satisfaccion de una necesidad

2.3. Marco conceptual
2.3.1.Calidad de servicio

Actualmente los usuarios se han hecho mas conscientes de lo que se les debe
brindar en un servicio, asi sus expectativas sobre estos han ido incrementandose a tal
punto que un servicio superficial ya es agradecido. Esto indica cuan generalizado se ha
tornado los programas de atencion al cliente, mas aun con estas expectativas cada vez
mayores parece haber una desconfianza que va en aumento en relacion a uno de ellos,
los verdaderos beneficiarios son los usuarios. Teniendo en cuenta ello las tendencias
modernas sugieren lo que el cliente quiere es sustancial para el confort en el servicio
brindado.?

La calidad de atencion, es una referencia a que los trabajadores del sector salud
requieren en su ejercicio profesional, una responsabilidad respecto a la confianza que
debe ofrecer hacia los usuarios, preocupandose primordialmente en el bien y el
beneficio de estos. Ademas, se debe recordar siempre que la recuperacion y el bienestar

es el fin que todo personal de salud debe buscar e implementar.

2.3.2.Satisfaccion del usuario

La calidad segiin la OMS se refiere al uso eficaz de los recursos gratuitos en una
organizacion o empresa, logrando de esta manera una elevada satisfaccion de los
usuarios durante el procedimiento de atencion, preservando el menor peligro para los
beneficiarios. Ademas, que el término corresponde a que cada usuario obtenga el

diagnodstico y el procedimiento terapéutico adecuado para conseguir una atencion
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optimizada; dependiendo de qué tipo de establecimiento de salud se involucre, esto
manteniendo al minimo las reacciones adversas a los medicamentos para el usuario y

su calidad de vida.?

2.4. Marco ético y legal

Esta investigacion fue desarrollada respetando el derecho a la atencion en salud
bajo la ley N.° 29344 “Ley marco del aseguramiento universal en salud”, que busca el
acceso al sistema de salud a toda persona sin distincion alguna residente en el territorio
peruano.*

Se respetd los principios bioéticos en salud: autonomia, beneficencia, no

maleficencia y justicia.>
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CAPITULO III. MATERIALES Y METODOS

3.1. Alcance de investigacion

El presente trabajo de investigacion es de tipo correlacional, descriptivo, el cual
se limita a medir caracteristicas o comportamientos en una poblacion en un periodo de
tiempo establecido®*
3.2. Diseiio de investigacion

El disefio de investigacion del presente estudio es no experimental, transversal
dado que se recopilé informacion y datos especificos en un espacio y tiempo
determinado con la finalidad de describir las variables propuestas.>”

Diagrama de la investigacion:

Siendo:
M: Muestra
V1: Calidad de servicio
r: Relacion
V2: Satisfaccion de la calidad
El presente trabajo de investigacion se realizo en la region de Ayacucho, Huamanga,
distrito de San Juan Bautista en el afio 2024.
3.3. Unidad de analisis
Poblacion asegurada en SIS, en el Centro de Salud Miraflores Ayacucho.
3.4. Poblacion de estudio
La poblacion para este estudio estuvo constituida por 2875 asegurados en el
Centro de Salud, que se atendieron en al drea de farmacia en los meses de enero, febrero

y marzo del afio 2024, informacion obtenida del Centro de Salud Miraflores Ayacucho.
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Este modelo para obtener la poblacion y muestra se basé en el que empled Ravello* en
el 2018.

Tabla 1
Distribucion de personas atendidas por mes en el Centro de Salud Miraflores Ayacucho
2024

Mes N.? de pacientes atendidos
Enero 977
Febrero 648
Marzo 1250
Total 2875
3.5. Muestra

Fue calculada aplicando la féormula para poblaciones limitadas, que sera
representativa y confiable para la elaboracion de este trabajo de investigacion.
B Z?XPXQ XN
e?X(N—-1)+Z?xPxQ
. 1.962 x 0.5 X 0.5 x 2875
0.052 x (2875 —1) + 1.962 x 0.5 X 0.5
n= 339

n

Por lo tanto, se entiende que la muestra es de 339 beneficiarios que acudieron a la
oficina farmacéutica del Centro de Salud Miraflores.
Siendo:
n: tamano de muestra
N: poblacion
z: 1.96 constante (nivel de confianza 95%)
e: margen de errores (0.05)?
P: probabilidad de ocurra el evento 0.5
Q: probabilidad que no ocurra el evento 0.5
3.6. Criterios de seleccion
3.6.1. Criterios de inclusion
Pacientes mayores de edad, que cuenten con seguro integral de salud (SIS) que
brinden su consentimiento para unirse al estudio.

3.6.2. Criterios de exclusion
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Pacientes menores de edad que no tengan SIS y no den su permiso para
participar en el estudio.
3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1. Técnica

En los estudios de investigacion se presentan una diversidad de herramientas
para recopilar informacion. La seleccion de enfoques de investigacion y el método a
emplear se determinara a partir del criterio del investigador®®. En este estudio de
investigacion se aplico la encuesta como medio para la recoleccion de informacion y el
procesamiento de datos.

3.7.2. Instrumento
Se define al instrumento como una ayuda para la recoleccion de datos o

elementos que el investigador necesita para la obtencion de datos, contribuyendo de
esta manera a la medicién de los datos®’.

Para el presente trabajo de investigacion el instrumento usado fue el
cuestionario, con el que se pudo obtener los datos pertinentes y necesarios dirigidos a
fin de nuestros objetivos. El cuestionario empleado fue usado por Castillo!'® en el 2023,
el que estd compuesto por items de acuerdo a nuestras variables y sus dimensiones; el
que fue validado nuevamente para nuestro estudio.

Los instrumentos de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario (anexo 4 y
anexo 5), fueron evaluadas mediante la escala de medicion Likert, con la siguiente
valoracion: nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4) y siempre (5). Los
que con fines de simplificacion y mayor comprension fueron agrupadas bajo el
siguiente analisis para la obtencion de graficos, tablas y estadisticos de ambos
cuestionarios: malo (nunca), regular (agrupa casi nunca y a veces) y bueno (agrupa casi
siempre y siempre).

Validacion y confiabilidad del instrumento

Se empled la modalidad de validez de contenido mediante el método de
evaluacion de especialistas. Se trataron de 3 especialistas con posgrado y experiencias
los que corroboraron el instrumento (ver Anexo 6, al 8). Se calcularon los resultados
de la validez del constructo utilizando el coeficiente V de Aiken, obteniendo un
resultado de 1,0 para cada cuestionario lo que demuestra que el instrumento empleado
posee validez de contenido.

Para la confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos, se emple6 una

prueba piloto con 20 usuarios, obteniendo como valor de alfa de Cronbach de 0.81 para
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el cuestionario de calidad de servicio y 0.84 para el cuestionario de satisfaccion del
usuario, por lo que ambas pruebas tienen buena consistencia interna.
3.8. Analisis de datos

Los resultados de las encuestas se organizaron en tablas. Empleando las
aplicaciones Microsoft Excel 2019 y SPSS; se realizo el andlisis de datos para la
obtencion de las frecuencias porcentuales y asi la elaboracion de tablas y graficos de
acuerdo a las variables en estudio.
3.9. Consideraciones éticas

Este estudio se llevd a cabo con el permiso del jefe del Centro de Salud de
Miraflores Ayacucho. Para la recopilacion de informacion necesaria, se cuestiono a
cada usuario si deseaba ser participe de una encuesta en la atencion recibida en

farmacia, respetando en todo momento los principios bioéticos en salud.
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CAPITULO IV. RESULTADOS
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Figura 1

Porcentaje de calidad de atencion proporcionada por los usuarios del drea farmacia del

Centro de Salud Miraflores - Ayacucho 2024
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Figura 2

Porcentaje de satisfaccion del usuario proporcionada en el area farmacia del Centro
de Salud Miraflores — Ayacucho 2024
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Figura 3
Porcentaje de las dimensiones de la calidad del servicio proporcionado por los

usuarios del area de farmacia del Centro de Salud Miraflores — Ayacucho 2024
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Figura 4
Porcentaje de las dimensiones de satisfaccion del usuario proporcionado en el drea

de farmacia del Centro de Salud Miraflores — Ayacucho 2024
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Tabla 2
Porcentaje de relacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el

area de farmacia del Centro de Salud Miraflores Ayacucho 2024

Satisfaccion de los usuarios
Malo  Regular Bueno Total

Fiabilidad Malo Recuento 1 2 0 3
% dentro de 33,3%  66,7% 0,0% 100,0%
Fiabilidad
Regular Recuento 1 21 14 36
% dentro de 2,8%  58,3%  38,9% 100,0%
Fiabilidad
Bueno Recuento 0 9 291 300
% dentro de 0,0% 3,00  97,0% 100,0%
Fiabilidad
Total Recuento 2 32 305 339
% dentro de 0,6% 9,4%  90,0% 100,0%
Fiabilidad
(p<0.01)
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Tabla 3

Porcentaje de relacion entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del

usuario en el area de farmacia del Centro de Salud Miraflores Ayacucho 2024

Satisfaccion de los

usuarios Total
Malo Regular Bueno
Capacidad Malo Recuento 1 4 0 5
de respuesta % dentro de 20,0%  80,0% 0,0% 100,0
Capacidad de %
respuesta
Regular Recuento 1 19 10 30
% dentro de 3,3%  63,3% 33,3% 100,0
Capacidad de %
respuesta
Bueno  Recuento 0 9 295 304
% dentro de 0,0% 3,0% 97,0% 100,0
Capacidad de %
respuesta
Total Recuento 2 32 305 339
% dentro de 0,6% 9,4% 90,0% 100,0
Capacidad de %
respuesta
(p<0.01)
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Tabla 4
Porcentaje de relacion entre la dimension aspectos tangibles y la satisfaccion del

usuario en el area de farmacia del Centro de Salud Miraflores Ayacucho 2024

Satisfaccion de los
usuarios

Malo Regular Bueno Total

Aspectos  Malo Recuento 1 5 0 6
tangibles % dentro de 16,7% 833%  0,0% 100,0%
Aspectos tangibles
Regular Recuento 1 19 33 53
% dentro de 1,9% 35,8% 62,3% 100,0%
Aspectos tangibles
Bueno  Recuento 0 8 272 280
% dentro de 0,0%  2,9% 97,1% 100,0%
Aspectos tangibles
Total Recuento 2 32 305 339
% dentro de 0,6%  9,4% 90,0% 100,0%

Aspectos tangibles

(p<0.01)
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Tabla §
Porcentaje de relacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion del usuario en el

area de farmacia del Centro de Salud Miraflores Ayacucho 2024

Satisfaccion de los usuarios
Malo  Regular Bueno Total

Seguridad Malo Recuento 2 1 0 3
% dentro de 66,7%  33,3% 0,0% 100,0%

Seguridad
Regular Recuento 0 21 16 37
% dentro de 0,0%  56,8%  43,2% 100,0%

Seguridad
Bueno  Recuento 0 10 289 299
% dentro de 0,0% 3,3%  96,7% 100,0%

Seguridad
Total Recuento 2 32 305 339
% dentro de 0,6% 9,4%  90,0% 100,0%

Seguridad

(p<0.01)
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Tabla 6

Porcentaje de relacion entre la dimension empatia y la satisfaccion del usuario en el

area de farmacia del Centro de Salud Miraflores Ayacucho 2024

Satisfaccion de los usuarios

Malo Regular Bueno Total

Empatia Malo Recuento 0 3 0 3
% dentro de Empatia 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Regular  Recuento 2 23 4 29

% dentro de Empatia 6,9%  79,3%  13,8% 100,0%

Bueno Recuento 0 6 301 307

% dentro de Empatia 0,0% 2,0%  98,0% 100,0%

Total Recuento 2 32 305 339
% dentro de Empatia 0,6% 9,4%  90,0% 100,0%

(p<0.01)
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CAPITULO V. DISCUSION

El proposito principal de la presente investigacion fue establecer el nivel de la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la farmacia del Centro de Salud de
Miraflores Ayacucho en el afo 2024. Para lograr esto, se utilizaron los cuestionarios
que usd Castillo en el ano 2023. El cuestionario de calidad del servicio estuvo
constituido de 20 items, agrupados en sus dimensiones correspondientes a aspectos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. El cuestionario de
satisfaccion del usuario también tuvo 20 items, agrupados en sus dimensiones. Los
resultados adquiridos fueron procesados y examinados estadisticamente para alcanzar
el objetivo propuesto.

La Figura 1 ilustra el porcentaje de calidad del servicio proporcionado a los
beneficiarios de la farmacia del Centro de Salud Miraflores Ayacucho en el afio 2024.
Se puede observar que, en términos generales, un 92,6% de los usuarios calificaron el
servicio proporcionado como bueno, lo que indica que los profesionales de salud en la
farmacia desempefian su labor de manera eficiente y esperada por los pacientes.
Ademas, un 6,5% califico el servicio como regular y un 0,9% como malo. Esto ultimo
evidencia que una minima proporcion de los pacientes calificaron el servicio
proporcionado por los profesionales de salud en la farmacia como mala. Segin Paz*%,
en el 2023, concluy6 que de cada 100 usuarios, el 6% sefiala que la calidad del servicio
que recibieron del personal de enfermeria es de moderada calidad, mientras que el 94%
sefial6 el servicio como positivo. Para Arce®, en el 2022, informé que el 57.25% de los
usuarios que participaron en este estudio concordaron con la atencidén proporcionada en
la variable calidad de cuidado. Al contrastar estos resultados, se observo una notable
diferencia en relacion a la atencion recibida. Se puede deducir que esto se debe a las
distintas especialidades de los estudios y al personal que proporciond el servicio, asi
como el espacio y tiempo establecidos.

La figura 2, se observa el porcentaje de la satisfaccion del usuario en el area de

farmacia del centro de salud Miraflores — Ayacucho 2024. Donde el 90,0% es bueno,
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el 9,4% regular y el 0,6% es malo. Concluyendo asi que la mayor parte de usuarios
encuestados manifestaron alta satisfaccion respecto al servicio obtenido, una minima
cantidad califico la satisfaccion como malo. Castillo'®, encontré que el 56,9% indican
un nivel medio y bajo, mientras que el 43,1% sefialé un nivel alto. Estos hallazgos
indican que hay menos de la mitad en el nivel superior. Esto podria inferir que la
satisfaccion de los usuarios depende de la calidad de atencion que los pacientes esperan
y perciben.

En la figura 3, muestra el porcentaje de las dimensiones acerca de la calidad en
el servicio proporcionado a los usuarios de la farmacia del Centro de Salud Miraflores
Ayacucho 2024, en el que se observa el nivel de aspectos tangibles tiene un 82,6% de
usuarios que reportan como bueno la atencién recibida en farmacia; un 15,6% como
regular y el 1,8% califican el servicio como malo. Del que se deduce que, respecto a la
instalacion, infraestructura, asi como el ambiente donde se localiza la farmacia fue
considerado como bueno para los pacientes. Segun Alor*’, en Ancash 2020 donde en
esta dimension un total de 37,50% consideraron como regular, seguido con un 33,93%
calificaron como muy bueno, estos resultados llegan a una apreciacion positiva respecto
al lugar del servicio recibido en los encuestados.

La dimension fiabilidad tiene un 88,5% de calificacion bueno; 10,6% regular y
0,9% como malo; del que se puede interpretar que un minimo porcentaje de usuarios
encuestados calificaron como mala la atencion, la concentracion y la organizacién que
ofrece el personal que labora en el 4rea de farmacia. Segin Paredes*!, en el 2020
menciond que la dimension fiabilidad tiene un 34,5% de pacientes que calificaron como
aceptable; el 58,1% indicaron por mejorar y el 7,4% como en proceso. Para Arce*’, en
el 2022, un 61,25% de usuarios respecto a la dimension fiabilidad manifesto estar de
acuerdo; y el 27,75% refirieron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; encontrando asi
una similitud respecto a esta dimension de la calidad de servicio.

En el aspecto de capacidad de respuesta, el 89,7% de los usuarios la califican
como bueno; el 8,8% como regular y el 1,5% como malo. Esto sugiere que el personal
que labora en la farmacia del Centro de Salud brindé una adecuada organizacion y
comprension efectiva, relacionado con la rapidez, disposicion y colaboracion en el
servicio brindado. En esta misma dimension para Febres y Mercado*?, en su articulo
del hospital Daniel Alcides Carrion Huancayo 2020; obtuvieron un 55,5% de
insatisfaccion segtin los usuarios. Para Hoyos y Huaman* | de acuerdo con su

investigacion sobre la calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes en el
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departamento de medicina interna de un hospital, el 72,9% de los pacientes manifesto
satisfaccion con la atencion que recibieron, mientras que el 27,11% resultd en
insatisfaccion. Esta marcada diferencia puede deberse a que los establecimientos en
salud son de diferente categoria, asi como también el servicio en el que se realizé los
estudios. La dimensiéon de la capacidad de respuesta varia dependiendo de las
condiciones de los profesionales, su rendimiento, disposicion y colaboracion en la
atencion a los usuarios.

La dimension seguridad muestra un 88,2% como bueno; el 10,9% regular y el
0,9% lo percibié como malo, se entiende al respecto que el mayor porcentaje de
usuarios consideraron que el personal de farmacia les transmite confianza y seguridad

3. en el 2020, obtiene en la

en proporcioén a los medicamentos que reciben. Lopez!'
dimension seguridad que un 73% calific6 el servicio como bueno, seguido de un 22%
como regular y un 5% como malo. Con respecto a estos trabajos de investigacion se
observo una similar proporcion de resultados, mostrando asi que el personal que labora
en farmacia cumple satisfactoriamente con la calidad en servicio que ofrece a sus
usuarios.

Para la dimensién empatia se observa un 90,6% que lo calific6 como bueno, el
8,6% regular y 0,9% malo; esta dimension es la que mayor porcentaje de aceptacion
tiene respectos a las otras, por lo que se asume que el personal de farmacia trabaja de
forma adecuada, personalizada, respetando la privacidad del paciente y brindando la
informacion necesaria y clara para la pronta recuperacion en salud de sus beneficiarios.
Para Lavado y Bautista*¥,Lima 2021, en esta dimensién encontré un 32,5% como
bueno, el 36,8% regular y el 30,7% malo. Este estudio muestra un mayor porcentaje de
usuarios que lo calificaron como malo. Para Alor*, el 31,25% es regular, el 30,36%
muy bueno y solo el 3,57% califican como malo.

En la figura 4, se muestra el porcentaje de las dimensiones de la satisfaccion del
usuario de farmacia, siendo que la dimension humana muestra un 89,4% como bueno,
el 8,8% regular y el 1,8% malo. Segtin Huarancca'®, en el 2024, evidenci6 un promedio
de 72,5% de insatisfaccion y un 27,5% de satisfaccion con el servicio percibido en ese
establecimiento. La comparacion de estos datos revela que las discrepancias en la
satisfaccion de los usuarios podrian ser atribuibles a la entidad que gestiona los centros,
y al servicio que brindan los profesionales en salud.

Para la dimension técnico-cientifico, los usuarios encuestados manifiestan un

88,8% como bueno, el 10,6% regular y el 0,6% malo. Se rescaté que el mayor
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porcentaje de pacientes no obtuvieron problemas en su atencidn, respetando asi la
confidencialidad, los horarios establecidos y la resolucion de inconvenientes que se
presentan en la atencidon que recibieron los usuarios del drea de farmacia.

En la dimension entorno, se observa el 86,7% es bueno, el 10,6% regular y el
2,7% es malo. El menor porcentaje de usuarios, indicd que el ambiente, asi como la
iluminacioén, el espacio y las indicaciones para ubicar la farmacia no son buenos.
Castillo'?, encontro para esta dimension que un 43,5% est4 en nivel bajo y medio y un
56,6% consideran nivel alto de satisfaccion, mostrando asi que una parte de encuestados
calificaron como bajo, por lo que hay sugerencia de mejorar sobre todo en respecto a la
infraestructura y ubicacion del area de farmacia.

La tabla 2 evidencia el andlisis cruzado entre la dimension fiabilidad de la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el area de farmacia, donde para una
fiabilidad buena un 97% de los usuarios manifestaron estar satisfechos. Es significativo
segin Rho de Spearman de 0.654 (Anexo 13), en el que se evidencia una relacion
directa muy fuerte, considerando que cuando la fiabilidad es buena, simultaneamente
todos los usuarios estaran satisfechos con el servicio. Concluyendo que un servicio
fiable origina usuarios visiblemente satisfechos. Segtin Lopez*®, en el 2023 indic6 una
coherencia en la evaluacion de sus variables, reportando la presencia de relacion entre
la fiabilidad y la satisfaccion de beneficiario.

En la tabla 3 se presenta porcentajes y recuentos de la dimension capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los usuarios en el area de farmacia del Centro de Salud
Miraflores Ayacucho 2024. Siendo significativa para Rho de Spearman con 0.699
(Anexo 14); evidenciando una relacion positiva moderada, esto demuestra que cuando
la capacidad de respuesta en buena la mayor parte de beneficiarios estaran satisfechos.
Para el nivel regular un 63,3% estan satisfechos con el servicio recibido, para el nivel

1*3, evidenciaron una existencia

bueno un 97% estan satisfechos. Para Hoyos et a
positiva respecto a esta dimension con la satisfaccion del paciente. Se concluye para
esta tabla la existencia de relacion muy fuerte, a mayor disposicion en capacidad de
respuesta, mayor serd la satisfaccion de los usuarios.

La tabla 4 evidencia el andlisis entre la dimension aspectos tangibles y la
satisfaccion del usuario en el area de farmacia del Centro de Salud Miraflores. Donde
cruza ambos niveles con sus recuentos y porcentajes para cada nivel. Con un valor de

0.536 de Rho de Spearman resultando ser significativa (Anexo 15), donde se muestra

que existe relacion positiva moderada. Para el nivel malo un 83.8% estan regularmente
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satisfechos con el servicio recibido, mostrando que cuando la tangibilidad (la
instalacion, equipos tecnologicos, apariencia del personal) del Centro Sanitario es malo,
ningun usuario se sentird satisfecho. En el nivel bueno un 97.1% de usuarios estan
satisfechos con el servicio brindado por el personal de farmacia. Gamarra®’, en el 2023,
reveld la existencia moderadamente directa entre ambas variables, llegando a
mencionar que mientras mejor sea la tangibilidad del lugar, mayor es la satisfaccion del
usuario. Concluyendo para esta tabla que la dimension aspectos tangibles esta altamente
relacionado con la satisfaccion del usuario de farmacia.

La tabla 5 evidencia el andlisis cruzado de la dimension seguridad y la
satisfaccion de los usuarios en el area de farmacia del Centro de Salud de Miraflores
Ayacucho 2024. Con un valor de 0.615 de Rho de Spearman considerando significativo
(Anexo 16), muestra que existe relacion positiva moderada. Donde para el nivel regular
un 56.8% manifestaron esta satisfechos, para la mayoria de usuarios hay una
satisfaccion media, pero también un 43,2% estan satisfechos a pesar de encontrar
seguridad regular. Para nivel de seguridad bueno, el 96,6% estan satisfechos, en medida
que, a mayor percepcion de seguridad en el servicio, se asociara fuertemente con la
satisfaccion de los usuarios. Segiin Castillo'?, report6 una correlacion relevante media
positiva, donde aclara que a mayor mejora en la seguridad aumentard la satisfaccion de
los clientes del establecimiento. Concluyendo para esta tabla que al mejorar la
percepcidn de la dimension seguridad tendra un impacto positivo en la satisfaccion de
los beneficiarios.

En la tabla 6 se muestra porcentajes y recuento de la dimension empatia con la
satisfaccion del usuario en el 4rea de farmacia de Centro de Salud de Miraflores. Siendo
significativa con un Rho de Spearman de 0.834 (Anexo 17), se evidencia que existe
relacion directa positiva alta. Para el nivel regular un 79,3% manifestaron satisfaccion
regular, asi cuando la empatia es percibida como media, la mayoria solo conseguira
obtener satisfaccion moderada. Para el nivel bueno el 98% de usuarios reportaron estar
satisfechos con el servicio brindado. Acaro y Effio’, evidenciaron una correlacion
directa altamente relevante entre la empatia y la satisfaccion, concluyeron asi existencia
de vinculo entre ellos. Los resultados de esta tabla demuestran una relacion de
asociacion directa fuerte entre la empatia y la satisfaccion, sugiriendo que al acrecentar
la empatia del personal tendra un resultado de conmocion directa en la satisfaccion del

usuario.
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CAPITULO VL. CONCLUSIONES
Existe una conexion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente de la farmacia del Centro Sanitario de Miraflores siendo positiva muy alta.
Existe una correlacion positiva moderada entre la dimension de fiabilidad y la
satisfaccion del usuario de farmacia en el Centro de Salud de Miraflores.
La correlacion entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario de farmacia del Centro Sanitario de Miraflores, resultd ser positiva
moderada.
La correlacion entre la dimension tangibilidad y la satisfaccion del cliente en la
farmacia del Centro Sanitario de Miraflores es positiva moderada.
La correlacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion del cliente de la
farmacia del Centro Sanitario de Miraflores es positiva moderada.
Existe correlacion entre la dimension de empatia y la satisfaccion del usuario de

farmacia en el Centro Sanitario de Miraflores siendo positiva alta.

37



38



CAPITULO VII. RECOMENDACIONES
Al Centro de Salud, en relacion a los aspectos palpables, es posible mejorar
principalmente la infraestructura de la farmacia, lo que incrementaria de manera
consecutiva la excelencia en el servicio brindado a los usuarios.
Al encargado de farmacia, que brinde la importancia necesaria a la disponibilidad
de los farmacos esenciales, previniendo de esta manera gastos superfluos a los
pacientes del Centro Sanitario.
Al equipo de trabajo en la farmacia del Centro de Salud Miraflores, continuar
potenciando su destreza en el servicio farmacéutico, ejerciendo empatia en todo
momento y garantizando de esta manera un correcto reacondicionamiento de la
salud del paciente.
En los proximos estudios de investigacion, es crucial poner énfasis en el
entendimiento de la calidad del cuidado en los diversos servicios de atencion que

brinda el Centro de Salud de Miraflores.
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Anexo 1

Matriz de definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual | Definicién operacional Dimensiones Indicadores Valoracion Escala | Item
Calidad de Es una medida que los | Se mide a través de un | Fiabilidad Actitud, seguridad, Nunca, casi nunca, a Ordinal 1-4
atencion trabajadores del sector | cuestionario validado en solicitud, orden de veces, casi siempre,

salud requieren en su [ el que se mide las atencion siempre (1 - 5)
ejercicio profesional, una | dimensiones sobre
responsabilidad respecto | calidad de servicio las | Capacidad de Atencion rapida, Nunca, casi nunca, a Ordinal | 5-8
a la confianza que debe | que incluyen preguntas | fespuesta disponibil.idad, apoyo y veces, casi siempre,
ofrecer hacia los | sobre las percepciones colaboracion siempre (1 - 5)
usuarios, p reocupandose | recibidas en su atencion Tangibilidad Ambiente, limpieza, Nunca, casi nunca, a Ordinal | 9-12
primordialmente en el . . ..
bien y el beneficio de vestimenta, infraestructura v.eces, casl siempre,
siempre (1 - 5)
estos
Seguridad Confianza, seguridad, Nunca, casi nunca, a Ordinal 13-16
privacidad, personal veces, casi siempre,
adecuado siempre (1 - 5)
Empatia Amabilidad, atencion Nunca, casi nunca, a Ordinal 17-20
personalizada, horarios de | veces, casi siempre,
atencion, informacion siempre (1 - 5)
clara
Satisfaccion | Se refiere esencialmente | Se mide a través de un | Humana Actitud e imagen, interés y | Nunca, casi nunca, a Ordinal 1-7
del usuario a un concepto subjetivo, | cuestionario  validado seguridad, respeto, veces, casi siempre,
pues los clientes buscan | donde aborda preguntas atencion personalizada siempre (1 - 5)
obtener beneficios que | sobre el nivel de
traducido serd  la | satisfaccion  en  la | Técnico Conocimientos, Nunca, casi nunca, a Ordinal | 8-14
satisfaccion, esto varfa | calidad de servicio | cientifico confidencialidad, veces, casi siempre,
segun el sujeto que recibe | recibida  durante  su precision siempre (1 - 5)
el servicio de wuna | atencion
institucion Entorno Infraestructura, tecnologia | Nunca, casi nunca, a Ordinal 15-20
veces, casi siempre,
siempre (1 - 5)
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Anexo 2

Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del area de farmacia del Centro de Salud Miraflores, Ayacucho 2024

Autor: Miriam Pilar Escalante Mendivil

Problema

Objetivos

Marco teorico

Hipatesis

Variables

Metodologia

Problema general:
(Cual sera el nivel en
la Calidad de servicio
y satisfaccion  del
usuario del area de
Farmacia del Centro
de Salud Miraflores
Ayacucho 2024?

Objetivo general

Determinar la calidad de servicio y satisfaccion

del usuario del area de Farmacia del Centro de

Salud Miraflores - Ayacucho 2024

Objetivos especificos

o Identificar el nivel de relacion entre la
dimension fiabilidad y la satisfaccion del
usuario de farmacia del Centro de Salud
Miraflores - Ayacucho 2024

o Identificar el nivel de relacion entre la
dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario de farmacia del Centro
de Salud Miraflores- Ayacucho 2024

e Identificar el nivel de relacion entre la
dimension tangibilidad y la satisfaccion del
usuario de farmacia del Centro de Salud
Miraflores - Ayacucho 2024

o Identificar el nivel de relacion entre la
dimension seguridad y la satisfaccion del
usuario de farmacia del Centro de Salud
Miraflores — Ayacucho 2024

o Identificar el nivel de relacion entre la
dimension empatia y la satisfaccion del usuario
de farmacia del Centro de Salud Miraflores -
Ayacucho 2024

La calidad de servicio,
es una medida que los
trabajadores del sector
salud requieren en su
ejercicio  profesional,
una  responsabilidad
respecto a la confianza
que debe ofrecer hacia
los usuarios,
preocupandose

primordialmente en el
bien y el beneficio de
estos. Ademas, se debe
recordar siempre que la
recuperacion 'y el
bienestar es el fin de
todo personal de salud.

El nivel de relacion
entre la Calidad de
servicio y
satisfaccion del
usuario del area de
Farmacia del Centro
de Salud Miraflores
Ayacucho 2024 es
bueno

Variables de
estudio
Calidad de

servicio

Satisfaccion del
usuario

Tipo de investigacion:

Bésica — Descriptiva-Transversal
Poblacién de estudios:

La poblacion estuvo conformada
por 2875 asegurados en el centro
de salud, que se atendieron en el
centro de salud en los meses de
enero, febrero y marzo del afio
2024

muestra y tamafio de muestra:
La muestra estuvo conformada
por 339 usuarios, mayores de
edad que cuenten con SIS, y que
brinden su consentimiento para el
estudio.

instrumento de recoleccion de
datos:

El instrumento utilizado fue los
cuestionarios usados por Castillo
2023, El cual fue validado
nuevamente para nuestra region.
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Anexo 3

Formato de consentimiento informado para el usuario del drea de farmacia del Centro

de Salud de Miraflores Ayacucho 2024.

Consentimiento informado
Estimado(a) usuario
Se le invita a ser participe en un estudio que tiene como finalidad conocer la percepcion
de los usuarios sobre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion en el area de

farmacia del Centro de Salud de Miraflores Ayacucho durante el afio 2024.

En caso de aceptar participar en el estudio, se le solicitara completar dos cuestionarios
relacionados con el servicio recibido, enfocandose en su experiencia como usuario en
el area de farmacia del Centro de Salud de Miraflores Ayacucho 2024. Su participacion
es totalmente voluntaria y usted tiene la libertad de retirarse en cualquier momento sin

ninguna consecuencia.

Este estudio no representa riesgos fisicos ni emocionales hacia su persona. Toda
informacion que usted proporcione sera tratada con total confidencialidad y de forma
andnima. Siendo que los datos se analizaran de forma agrupada y nunca se asociara a

su identidad personal.
Al continuar con los cuestionarios, usted manifiesta que:

e Ha leido y comprende la informacién proporcionada.
¢ Acepta participar libremente, sin presiones ni condicionamientos,

e Autoriza el uso de sus respuestas para fines investigativos

| Confirmo mi participacion libre y voluntaria en este estudio y autorizo el uso de mis

respuestas para fines exclusivamente académicos.
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Anexo 4

Instrumento de recoleccion de datos para evaluar la calidad de servicio en los usuarios

atendidos en el darea de farmacia del Centro de Salud Miraflores Ayacucho 2024.

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas con el proposito de conocer tu percepcion

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS

USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE FARMACIA

sobre la calidad de servicio.

Marca la respuesta que mejor represente tu opinion.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Dimension 1. Aspectos tangibles 11213
(El ambiente donde es atendido es el apropiado para la entrega de
1 | medicamentos?
2 | ;Las instalaciones se encuentran limpias?
3 | ;La vestimenta y presentacion del personal que lo atiende es limpia?
4 | (El estado de la infraestructura de la farmacia es la adecuada?
Dimension 2. Fiabilidad 112 |3
5 | ¢La atencion en el servicio de farmacia es calmada?
(El personal de farmacia demuestra concentracion y seguridad en su
6 | atencion?
7 | (En el servicio de farmacia le solicitan sus datos personales?
8 | (En el servicio de farmacia atiende respetando el orden de llegada?
Dimension 3. Capacidad de respuesta 1 ]2 |3
9 | (Considera que la atencidn de los usuarios es rapida?
10 | ;Observa personal disponible para responder sus preguntas y quejas?
11 | /El personal muestra rapidez en la entrega de medicamentos?
12 | ;Se observa apoyo mutuo y colaboracién entre el personal de farmacia?
Dimension 4. Seguridad 1123
13 | ;Considera que el personal le transmite confianza?
(Considera que los medicamentos que recibe son seguros para su
14 | malestar?
15 | ;Considera que la atencion se da en un lugar seguro y apropiado?
(Considera que el personal trabaja adecuadamente en el servicio de
16 | farmacia?
Dimension 5. Empatia 1 |2 |3
17 | ;Se percibe amabilidad por parte del personal que lo atiende?
18 | ;La atencidén en farmacia se da de manera personalizada?
19 | ;(Los horarios de atencion son accesibles para usted?
(Las orientaciones brindadas por el personal sobre su tratamiento son
20 | claras y precisas?
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Anexo 5
Instrumento de recoleccion de datos para evaluar la satisfaccion de los usuarios en el

area de farmacia del Centro de Salud Miraflores Ayacucho 2024.

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE FARMACIA

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas con el proposito de conocer tu percepcion
sobre la satisfaccion en el servicio brindado.

Marca la respuesta que mejor represente tu opinion.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Dimension 1. Humana 1 123 |4

1 | (El personal lo saludé y se identificd con su nombre?

(El personal le brind¢ la informacion antes de la entrega de
2 | medicamentos?

(El personal muestra interés en solucionar sus dudas sobre los
3 | medicamentos?

4 | (El personal se encuentra correctamente uniformado y limpio?

5 | (El personal que lo atendid le inspira confianza?

6 | (Fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas?

7 | (Recibid informacion sobre el producto entregado?

Dimension 2. Técnico-cientifico 1 2 3 4

(El personal de farmacia posee los conocimientos necesarios para atender
8 |sureceta?

9 | (Cuéndo presentd un problema se resolvio de inmediato?

10 | ;La farmacia cuenta con todos los medicamentos que receta el médico ¢,

(El personal de farmacia soluciono sus dudas relacionadas a los
11 | medicamentos?

(El personal que lo atendié mantiene confidencialidad sobre sus datos
12 | personales?

(La atencion en farmacia se realiza segun el horario establecido por el
13 | establecimiento de salud?

14 | ;Le dieron informacion clara y precisa sobre los medicamentos?

Dimension 3. Entorno 1 2 3 4

15 | ;Los equipos para la atencion se encuentran operativos y modernos?

16 | (El ambiente de atencion estéd limpia y ordenada?

17 | (El ambiente de atencién cuenta con buena ventilacion?

18 | ;Se cuenta con el espacio comodo y suficiente para la espera?

19 | (El servicio de farmacia tiene buena iluminacién?

20 | ;Considera que la sefializacion del servicio de farmacia es la correcta?
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Anexo 6
Validacion del instrumento de recoleccion de datos para evaluar la calidad de servicio
v satisfaccion del usuario en el area de farmacia del Centro de Salud Miraflores

Ayacucho 2024, por el primer juez.

Emdd UNIVER SIDAD
R D D
'ngy DE HUAMANGA

V;\LIDACION POR JUECES EXPERTOS PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION EN LOS
USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACIA

I DATOS GENERALES ;
1. Nombres y apellidos: Cé“) 1t Qanlemet Ly rdad
2. Grado/titulo académico: (\'\vt\i‘v@\
3. Institucion donde labora: (1) 5 i

1. DATOS ESPECIFICOS

Evalué cada item del instrumento se3un la escala siguiente:

Innecesario Cuando el item no debe incluirse
Util Cuando considere el item debe incluirse, pero tiene que modificarse
Esencial Cuando considere el item bien redactado y debe incluirse

Se adjunta la matriz de consistencia y el instrumento de recoleccién de datos. Al finalizar firme
y selle.

Dimensién 1. Aspectos tangibles

1 | El ambiente donde es atendido es el apropiado para la entrega de medicamentos

2 | Las instalaciones se encuentran limpias

3 | Lavestimenta y presentacion del personal que lo atiende es limpia

o, [l
X
X
X
4 | Elestado de la infraestructura de la farmacia es la adecuada X
Y
D4

Dimensién 2. Fiabilidad

5 |[Laatencion en el servicio de farmacia es calmada

6 | El personal de farmacia demuestra concentracién y seguridad en su atencion

7 | En el servicio de farmacia le solicitan sus datos personales el

8 | En el servicio de farmacia atiende respetando el orden de llegada

X
Dimensi6n 3. Capacidad de respuesta im'_T_-

9 | Considera que la atencién de los usuarios es rapida b
10 | Observa personal disponible para responder sus preguntas y quejas
11 | El personal muestra rapidez en la entrega de medicamentos X

12 | Se observa apoyo mutuo y colaboracién entre el personal de farmacia

Dimensidn 4. Seguridad

13 | Considera que el personal le transmite confianza

14 | Considera que los medicamentos que recibe son seguros para su malestar

15 | Considera que la atencién se da en un lugar seguro y apropiado

XK K PA

16 | Considera que el personal trabaja adecuadamente en el servicio de farmacia

Dimension 5. Empatia

17 | Se percibe amabilidad por parte del personal que lo atiende X
18 | La atencién en farmacia se da de manera personalizada b d
19 | Los horarios de atencién son accesibles para usted X
20 | Las orientaciones brindadas por el personal sobre su tratamiento son claras y precisas X

_—J

fdgaern{enasﬁadeo N
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‘.1 ﬁ B NICIONAL DE SAN CRISTORAL
‘qé"y DE HUAMANG

2 UNIVER.SIDAD

Boett P -

ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE FARMACIA

DATOS GENERALES , _
1. Nombresy apellidos: (< Qg&é’iﬂ\“&&\-&?&&o
2. Grado/titulo académico: Q\\h\qﬁegg\er\
3. Institucién donde labora: ¢ ) 5 ¢ W

. DATOS ESPECIFICOS

Evalué cada item del instrumento segun la escala siguiente:

VLIDACION POR JUECES EXPERTOS PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUAI

innecesario | 0 | Cuando el item no debe incluirse
util Cuando considere el item debe incluirse, pero tiene que modificarse
Esencial Cuando considere el item bien redactado y debe incluirse

os

Se adjunta la matriz de consistencia y el instrumento de recoleccidén de datos. Al finalizar firme

Y

selle.

Dimension 1. Humana

El personal lo saludé y se identifico con su nombre

e}

El personal le brindé la informacién antes de la entrega de medicamentos

El personal muestra interés en solucionar sus dudas sobre los medicamentos

El personal se encuentra correctamente uniformado y limpio

El personal que lo atendid le inspira confianza

Fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras personas

~N (oW

Recibid informacion sobre el producto entregado

Dimension 2. Técnico-cientifico

El personal de farmacia posee los conocimientos necesarios para atender su receta

Cuando presentdé un problema se resolvié de inmediato

10

La farmacia cuenta con todos los medicamentos que receta el médico

11

El personal de farmacia soluciond sus dudas relacionadas a los medicamentos

12

El personal que lo atendié mantiene confidencialidad sobre sus datos personales

13

La atencidn en farmacia se realiza segun el horario establecido por el establecimiento de
salud

14

Le dieron informacion clara y precisa sobre los medicamentos

Dimension 3. Entorno

15

Los equipos para la atencion se encuentran operativos y modernos

16

El ambiente de atencion estd limpia y ordenada

17

El ambiente de atencion cuenta con buena ventilacion

18

Se cuenta con el espacio comodo y suficiente para la espera

19

El servicio de farmacia tiene buena iluminacién

20

Considera gue la sefializacion del servicio de farmacia es la correcta

D (-
J /P

nnn----.-Lnunul-nn"unl-nn

Edgar Cirden =
as
(ﬁll’lnim I“ammﬁf:gio

COED ggox
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Anexo 7
Validacion del instrumento de recoleccion de datos para evaluar la calidad de servicio
v satisfaccion del usuario en el area de farmacia del Centro de Salud Miraflores

Ayacucho 2024, por el segundo juez.

g UNIVER SIDAD

KONAL DE SAN CRISTORAL

‘ ALIDACION POR JUECES EXPERTOS PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION EN LS

USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACIA

I DATOS GENERALES
1. Nombresy apellidos: Edwia Causo  Rowy
2. Grado/titulo académico: .“J"mw)'uin—‘l
3. Institucién donde labora: [) )51+

1. DATOS ESPECIFICOS

Evalué cada item del instrumento segun la escala siguiente:

Innecesario | | cuando el item no debe incluirse
Util Cuando considere el item debe incluirse, pero tiene que modificarse
Esencial Cuando considere el item bien redactado y debe incluirse

Se adjunta la matriz de consistencia y el instrumento de recoleccion de datos. Al finalizar firme
y selle.

Dimension 1. Aspectos tangibles 1

1 | Elambiente donde es atendido es el apropiado para la entrega de medicamentos

Las instalaciones se encuentran limpias

X X X

2
3 | La vestimenta y presentacion del personal que lo atiende es limpia
4

El estado de la infraestructura de la farmacia es la adecuada

Dimensién 2. Fiabilidad

5 | La atencion en el servicio de farmacia es calmada

6 | El personal de farmacia demuestra concentracion y seguridad en su atencion X

NS
7 | En el servicio de farmacia le solicitan sus datos personales b4

8 | En el servicio de farmacia atiende respetando el orden de llegada

Dimensidn 3. Capacidad de respuesta

9 | Considera que la atencién de los usuarios es répida

10 | Observa personal disponible para responder sus preguntas y quejas

11 | El personal muestra rapidez en la entrega de medicamentos

12 | Se observa apoyo mutuo y colaboracién entre el personal de farmacia

Dimension 4. Seguridad

13 | Considera que el personal le transmite confianza >(
14 | Considera que los medicamentos que recibe son seguros para su malestar M
15 | Considera que la atencion se da en un lugar seguro y apropiado
~/
” . n g o X
16 | Considera que el personal trabaja adecuadamente en el servicio de farmacia >

Dimensién 5. Empatia

17 | Se percibe amabilidad por parte del personal que lo atiende

18 | La atencion en farmacia se da de manera personalizada

19 | Los horarios de atencion son accesibles para usted

20 | Las orientaciones brindadas por el personal sobre su tratamiento son claras y precisas X
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e UNIVER SIDAD
o,
\g“j"y DE HUAMANG

Reat, Prntf -

R/LIDACION POR JUECES EXPERTOS PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE FARMACIA

L DATOS GENERALES i
1. Nombresyapellidos: A wia Enoso Roca
2. Grado/titulo académico: F{aaiytis
3. Institucion donde labora: () 135 H

Il.  DATOS ESPECIFICOS

Evalué cada item del instrumento segun la escala siguiente:

innecesario |0 | Cuando el item no debe incluirse
Util - Cuando considere el item debe incluirse, pero tiene que modificarse
Esencial Cuando considere el item bien redactado y debe incluirse

Se adjunta la matriz de consistencia y el instrumento de recoleccion de datos. Al finalizar firme
y selle.

Dimension 1. Humana 1

1 | El personal lo saludd y se identificd con su nombre

N

El personal le brindé la informacion antes de la entrega de medicamentos

El personal muestra interés en solucionar sus dudas sobre los medicamentos

El personal se encuentra correctamente uniformado y limpio

El personal que lo atendid le inspira confianza

Fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras personas

RV o) BN RV, B =S OV}

Recibid informacion sobre el producto entregado

Dimension 2. Técnico-cientifico

El personal de farmacia posee los conocimientos necesarios para atender su receta

Cuando presenté un problema se resolvié de inmediato

10 | La farmacia cuenta con todos los medicamentos que receta el médico

11 | El personal de farmacia soluciond sus dudas relacionadas a los medicamentos

12 | El personal que lo atendié mantiene confidencialidad sobre sus datos personales

La atencion en farmacia se realiza segun el horario establecido por el establecimiento de
13 | salud

14 | Le dieron informacion clara y precisa sobre los medicamentos

Dimension 3. Entorno

15 | Los equipos para la atencién se encuentran operativos y modernos

16 | El ambiente de atencion estd limpia y ordenada

17 | El ambiente de atencidn cuenta con buena ventilacion

18 | Se cuenta con el espacio comodo y suficiente para la espera

XX [X »<.>< X XX | X X'K.xfx‘xxx % ><.

x

19 | El servicio de farmacia tiene buena iluminacién

\

X

20 | Considera que la sefializacion del servicio de farmacia es la correcta
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Anexo 8
Validacion del instrumento de recoleccion de datos para evaluar la calidad de servicio
v satisfaccion del usuario en el area de farmacia del Centro de Salud Miraflores

Ayacucho 2024, por el tercer juez.

VALIDACION POR JUECES EXPERTOS PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION EN LOS
USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACIA

I DATOS GENERALES )
1. Nombresy apellidos: U hlo  Williams Comon Nerora
2. Grado/titulo académico: .., tster
3. Institucién c!onde labora: 1) SSH

. DATOS ESPECIFICOS

\
-

Evalué cada item del instrumento segun la escala siguiente:

innecesario Cuando el item no debe incluirse
Util Cuando considere el item debe incluirse, pero tiene que modificarse
Esencial Cuando considere el item bien redactado y debe incluirse

Se adjunta la matriz de consistencia y el instrumento de recoleccién de datos. Al finalizar firme

y selle.
Dimensién 1. Aspectos tangibles 0 |1 2
1 | Elambiente donde es atendido es el apropiado para la entrega de medicamentos ><
2 | Las instalaciones se encuentran limpias X
3 | Lavestimenta y presentacién del personal que lo atiende es limpia X
4 | Elestado de la infraestructura de la farmacia es la adecuada X
Dimensién 2. Fiabilidad o'l 1 |
5 | Laatencién en el servicio de farmacia es calmada X
6 | El personal de farmacia demuestra concentracién y seguridad en su atencién »
7 | En el servicio de farmacia le solicitan sus datos personales e
8 | En el servicio de farmacia atiende respetando el orden de llegada X
Dimension 3. Capacidad de resp 0 1 i '2
9 | Considera que la atencién de los usuarios es rapida >
10 | Observa personal disponible para responder sus preguntas y quejas X
11 | El personal muestra rapidez en la entrega de medicamentos ¥ |
12 | Se observa apoyo mutuo y colaboracién entre el personal de farmacia X
Dimensidn 4. Seguridad 0 1 |25
13 | Considera que el personal le transmite confianza ><
14 | Considera que los medicamentos que recibe son seguros para su malestar >(
15 | Considera que la atencién se da en un lugar seguro y apropiado ><
16 | Considera que el personal trabaja adecuadamente en el servicio de farmacia X
Dimensidn 5. Empatia 0 1 2
17 | Se percibe amabilidad por parte del personal que lo atiende 5
18 | La atencién en farmacia se da de manera personalizada ><
19 | Los horarios de atencién son accesibles para usted X
X |

20 | Las orientaciones brindadas por el personal sobre su tratamiento son claras y precisas
Er
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JE HUAMANGA

VALIDACION POR JUECES EXPERTOS PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE FARMACIA

B DATOS GENERALES
1. Nombresy apellidos: /Pub\ o il oS Comun Ve Hora
2. Grado/titulo académico:  J4ci ook oy
3. Institucién donde labora: UI\{S H

Il.  DATOS ESPECIFICOS

Evalué cada item del instrumento seguin la escala siguiente:

' Innecesario ’E Cuando el item no debe incluirse
Util 1 | Cuando considere el item debe incluirse, pero tiene que modificarse
Esencial Cuando considere el item bien redactado y debe incluirse

Se adjunta la matriz de consistencia y el instrumento de recoleccion de datos. Al finalizar firme
y selle.

Dimension 1. Humana 0 1

El personal lo saludé y se identificé con su nombre

N

El personal le brindé la informacién antes de la entrega de medicamentos

El personal se encuentra correctamente uniformado y limpio

El personal que lo atendié le inspira confianza

Fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras personas

2
X
El personal muestra interés en solucionar sus dudas sobre los medicamentos X
S
>
Y
W

N (» s W

Recibi6 informacién sobre el producto entregado

Dimension 2. Técnico-cientifico 0 1

El personal de farmacia posee los conocimientos necesarios para atender su receta X,

Cuando presentd un problema se resolvié de inmediato

10 | La farmacia cuenta con todos los medicamentos que receta el médico

11 | El personal de farmacia solucioné sus dudas relacionadas a los medicamentos

12 | El personal que lo atendié mantiene confidencialidad sobre sus datos personales P

La atencion en farmacia se realiza segun el horario establecido por el establecimiento de o7
13 | salud =
14 | Le dieron informacién clara y precisa sobre los medicamentos e

Dimensién 3. Entorno 0l 1 - ok

15 | Los equipos para la atencion se encuentran operativos y modernos x
16 | El ambiente de atencidn esta limpia y ordenada Y
17 | El ambiente de atencién cuenta con buena ventilacion M
18 | Se cuenta con el espacio cémodo y suficiente para la espera N
19 | El servicio de farmacia tiene buena iluminacién Pl
20 | Considera que la sefializacion del servicio de farmacia es la correcta ,\’
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Anexo 9
Distribucion de frecuencias de la calidad de servicio y sus dimensiones obtenidas en el

area de farmacia del Centro de Salud Miraflores Ayacucho 2024.

Frecuencia Porcentaje

Calidad de servicio

Malo 3 0.9

Regular 22 6.5

Bueno 314 92.6
Aspectos
tangibles

Malo 6 1.8

Regular 53 15.6

Bueno 280 82.6
Fiabilidad

Malo 3 0.9

Regular 36 10.6

Bueno 300 88.5
Capacidad

Malo 5 1.5

Regular 30 8.8

Bueno 304 89.7
Seguridad

Malo 3 0.9

Regular 37 10.9

Bueno 299 88.2
Empatia

Malo 3 0.9

Regular 29 8.6

Bueno 307 90.6

Total 339 100.0
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Anexo 10
Frecuencia y porcentaje de la satisfaccion de los usuarios y sus dimensiones obtenidas

en el area de farmacia del Centro de Salud Miraflores Ayacucho 2024.

Frecuencia Porcentaje

Satisfaccion
Malo 2 0.6
Regular 32 9.4
Bueno 305 90.0
Humana
Malo 6 1.8
Regular 30 8.8
Bueno 303 89.4
Técnico- cientifico
Malo 2 0.6
Regular 36 10.6
Bueno 301 88.8
Entorno
Malo 9 2.7
Regular 36 10.6
Bueno 294 86.7
Total 339 100.0
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Anexo 11
Verificacion de la prueba de normalidad del cuestionario calidad de servicio y

cumplimiento de satisfaccion del usuario del area de farmacia del Centro de Salud

Miraflores Ayacucho 2024.

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0.241 339 0.000
Aspectos tangibles 0.253 339 0.000
Fiabilidad 0.265 339 0.000
Capacidad de respuesta 0.291 339 0.000
Seguridad 0.320 339 0.000
Empatia 0.313 339 0.000
Satisfaccion de los usuarios 0.261 339 0.000
Humana 0.280 339 0.000
Técnico-cientifico 0.283 339 0.000
Entorno 0.293 339 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Anexo 12
Correlacion entre calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del area de

farmacia del Centro de Salud Miraflores — Ayacucho 2024.

Satisfaccion
Calidad de
de los
servicio
usuarios

Coeficiente 1.000 ,847"
Rho de Calidad de

S . . P 0.000

pearman  servicio
N 339 339

** Correlacion significativo al 0,01 (dos colas).
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Anexo 13
Correlacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios del darea de

farmacia del Centro de Salud Miraflores — Ayacucho 2024.

Satisfaccion

Fiabilidad de los

usuarios
Coeficiente 1.000 ,654™
Rho de
Fiabilidad P 0.000
Spearman
N 339 339

**_ Correlacion significativa al 0,01 (dos colas).
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Anexo 14
Correlacion entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios

del area de farmacia del Centro de Salud Miraflores — Ayacucho 2024.

Capacidad Satisfaccion
de de los

respuesta  usuarios

ok

Coeficiente 1.000 ,699
Rho de  Capacidad de
P 0.000
Spearman respuesta
N 339 339

**_ Correlacion significativa al 0,01 (dos colas).
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Anexo 15
Correlacion entre la dimension tangibilidad y la satisfaccion de los usuarios del area

de farmacia del Centro de Salud Miraflores — Ayacucho 2024.

Satisfaccion
Aspectos
de los
tangibles
usuarios
Coeficiente 1.000 ,536™
Rho de Aspectos
P 0.000
Spearman tangibles
N 339 339

**_ Correlacion significativa al 0,01 (dos colas).
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Anexo 16
Correlacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion de los usuarios del darea de

farmacia del Centro de Salud Miraflores — Ayacucho 2024.

Satisfaccion

Seguridad de los

usuarios
Coeficiente 1.000 ,615™
Rho de
Seguridad P 0.000
Spearman
N 339 339

**, Correlacion significativa al 0,01 (dos colas).
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Anexo 17
Correlacion entre la dimension empatia y la satisfaccion de los usuarios del area de

farmacia del Centro de Salud Miraflores — Ayacucho 2024.

Satisfaccion
Empatia de los
usuarios
Coeficiente 1.000 ,834™
Rho de
Empatia P 0.000
Spearman
N 339 339

**, Correlacion significativa al 0,01 (dos colas).
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Anexo 18
Calculo de la confiabilidad con alfa de Cronbach del instrumento de recopilacion de datos para evaluar la calidad de servicio del darea

de farmacia del Centro de Salud Miraflores — Ayacucho 2024.

ITEMS SUMA
EMCUESTADOS 1 2 3 . 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
El 4 3 4 3 3 3 35 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 35 79
E2 4 4 4 3 5 4 4 5 a4 4 4 5 3 3 3 4 3 3 4 4 77
E3 K 5 5 5 5 K 4 5 5 5 5 5 5 K 4 5 5 5 K 5 98
E4 5 5 5 4 5 5 3 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 3 3 4 87
ES 4 4 4 2 4 5 2 4 4 4 4 a4 5 5 3 4 4 4 5 5 80
EG 3 5 3 4 4 3 4 3 5 3 3 5 4 4 4 3 4 4 3 5 92
E7 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 5 3 4 3 3 4 4 4 5 80
EB 3 5 3 5 4 4 5 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 5 86
E9 4 4 3 4 4 3 35 3 3 3 4 4 4 3 35 3 4 3 3 4 a7
E10 3 5 5 5 5 4 5 5 5 3 4 3 4 3 5 4 5 5 4 5 91
E1l 4 5 5 5 4 4 3 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 K 5 91
E12 4 4 5 4 5 5 4 5 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 88
E13 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 96
E1l4 4 3 4 4 3 3 5 3 3 3 3 5 4 4 4 4 5 4 3 5 g4
E1l5 4 3 4 3 3 3 5 3 4 4 3 5 3 3 5 3 5 3 3 5 90
E16 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 4 4 4 5 4 3 5 g2
E17 3 35 3 4 3 3 3 3 5 3 4 5 4 4 3 4 5 3 3 35 91
E12 3 5 5 a4 4 3 3 5 5 3 4 a4 4 3 5 5 5 5 4 5 90
E19 K 5 5 5 4 K 5 5 5 5 5 5 5 K 5 5 5 5 4 5 98
E20 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 96
VARIANZAS 0.25] 0.71] 0.21]0.748[0.228] 0.16] 0.89[0.048] 0.7 o0.8[0.348] 0.35[0.548] 0.51[0.628] 0.448] 0.348] 0.44] 0.34[0.125]
SUMATORIA DE VARIANZAS
8.8275
VARIANZA DE LA SUMA DE
LOS ITEMS 38.3275
X COEFICIENTE DE confiabilidad del cuestionario 0.81 ES EL ALFA DE CROMBACH
numero de iemts del instrumento 20
Sr sumatoria de la varianza de los items 8.828
st varianza total del instrumento 38.33
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Anexo 19

Calculo de la confiabilidad con alfa de Cronbach del instrumento de recopilacion de datos para evaluar la satisfaccion del usuario del

de farmacia del Centro de Salud Miraflores — Ayacucho 2024.

4

area

SUMA

22
77
a7
76
83

20
88

90
88
97
76
76
90
93

97
92
95

78
97

20

19

0.74| 0.83

18

0.83

17

0.69

16

0.23

0.83

14

0.35

13

0.45

12

0.53

11

ITEMS

10

0.85| 1.13

0.73

0.31| 0.65| 0.33

0.45

0.09

1

0.534( 0.71] 0.19

11.43

26.76

ENCUESTADO

El
E2
E3

E4

E6

E7

ES

E9

E10
E1l
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20

WVARIANZAS
SUMATORIA DE

VARIAMZAS
VARIANZA DE LA SUMA DE

LOS ITEMS

ES EL ALFA DE CRONBACH

0.84

COEFICIENTE DE confiabilidad del cuestionario

numero de iemts del instrumento

X
k

sr

20
11.4

sumatoria de la varianza de los items

varianza total del instrumento

26.8

st
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Anexo 20
Calculo del valor de V de Aiken del instrumento de recoleccion de datos de calidad de servicio del darea de farmacia del Centro de Salud

Miraflores — Ayacucho 2024.

Calcule del valor de W de Aiken

item

Juez 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 149 20

1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

B B B b B B b b B ] =] b [V b ] [ ] (2] =] b

V- Aiken poritem 10 10 1,0 1,0 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 1,0
n*® de jusces 3

n® de valores de

la escala 3
V- Aiken 1,0
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Anexo 21
Calculo del valor de V de Aiken del instrumento de recoleccion de datos de la satisfaccion del usuario del area de farmacia del Centro de Salud

Miraflores — Ayacucho 2024.

Calculo del valor de V de Aiken

luez item
1 2 3 4 5 & 7 &8 9 10 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20
1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
B & & B & B B& B ©6 6B & B B B & B B B B 6
V- Aiken poritem 10 10 1,0 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
n® de jueces 3
n” de valores de
la escala 3
V- Aiken 1.0
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Anexo 22

Carta de autorizacion para realizar el trabajo de investigacion en el Centro de Salud

de Miraflores Ayacucho 2024.

region,,

Diry,

i
N~
AYACUCHO

“Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la conmemoracién
de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho®

EL QUE SUSCRIBE, JEFE DEL CENTRO DE SALUD MIRAFLORES, MICRO RED SAN JUAN BAUTISTA, RED DE
SALUD HUAMANGA, DIRECCION REGIONAL DE SALUD AYACUCHO

CARTA DE ACEPTACION DE EJECUCION DE TESIS
Ayacucho, 25 de noviembre del 2024

Senorita:
Bachiller en farmacia y bioquimica
MIRIAM PILAR ESCALANTE MENDIVIL

Es grato dirigirme a usted para saludarla cordialmente y comunicarle que se acepta y
se autoriza la solicitud para el trabajo de investigacion titulado “calidad de servicio y
satisfaccion del usuario de farmacia del centro de salud Mirafiores Ayacucho 2024".

Es propicia la ocasion para expresarle los sentimientos de mi especial consideracién.

Atentamente

IRESA-REDDE SALUD HUANANGA
N SALUD MIRAFLORES

------------------
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Anexo 23
Fotografias tomadas durante la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos

en el Centro de Salud de Miraflores Ayacucho 2024.
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ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

RESOLUCION DECANAL N° 838-2025-UNSCH-FCSA-D
BACHILLER: MIRIAM PILAR ESCALANTE MENDIVIL

En la ciudad de Ayacucho, siendo las cinco de la tarde del dia once del mes de noviembre
del ano dos mil veinticinco, se reunieron en el auditorium de la Facultad de Ciencias de
la Salud los docentes miembros del jurado evaluador, para el acto de sustentacion de
trabajo de tesis titulado: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del area de
farmacia del Centro de Salud Miraflores - Ayacucho 2024, presentado por la bachiller
MIRIAM PILAR ESCALANTE MENDIVIL para optar el titulo profesional de Quimico
Farmacéutico.

En tal sentido, el jurado evaluador queda conformado por:

Presidente : Prof. Maricela Lopez Sierralta
Miembros : Prof. Maricela Lopez Sierralta
: Prof. Stephany Massiell Barbaran Vilcatoma
Prof. Vivian Vilma Falconi Oré
Asesor : Prof. Luisa Noa Yarasca
Secretario Docente : Prof. Danny Roosvell Cordova De la Cruz

Con el quorum reglamentario, se dio inicio la sustentacion de tesis. Como acto inicial, la
presidente de la comision solicita al secretario docente verificar la conformidad del
expediente presentado por la sustentante y dar lectura a la resolucion. El secretario
indica que los documentos presentados por la recurrente no tienen ohservaciones, por
lo que procede a leer la resolucion decanal y proporciona algunas indicaciones a la

sustentante.

A continuacion, se da inicio a la exposicion de la Bachiller: MIRIAM PILAR ESCALANTE
MENDIVIL. Una vez concluida, la presidente de la comision solicita a los miembros del
jurado evaluador realizar sus respectivas preguntas. Seguidamente se da pase al asesor
de tesis, para que pueda aclarar algunas preguntas, interrogantes, aclaraciones.

La presidente invita al sustentante abandonar el auditorium para que pueda proceder

con la calificacion.
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RESULTADOS DE LA EVALUACION FINAL

Bachiller: MIRIAM PILAR ESCALANTE MENDIVIL

I JURADOS Texto | Exbosiclén Preguntas | P. Final |
Prof. Maricela Lopez Sierralta 15 16 17 16 “
Prof. Stephany M. Barbaran Vilcatoma | 15 16 15 15 \
Prof. Vivian Vilma Falconi Oré 16 16 15 16

PROMEDIO FINAL 16

De la evaluacion realizada por los miembros del jurado calificador, llegaron al siguiente
resultado; Aprobar a la Bachiller MIRIAM PILAR ESCALANTE MENDIVIL; quien obtuvo la
nota final de dieciséis (16) para la cual los miembros del jurado evaluador firman al pie
del presente, siendo la 6:54 de la noche, se da por concluido el presente acto académico.
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Prof. Stephany

Jurado

o]

#T Barbaran Vilcatoma
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

El Instructor en Segunda Instancia, en virtud de la RCU N.* 039-2021-UNSCH-CU, y en

calidad de director de la Escuela Profesional de Farmacia v Bioguimica, emite la presente

CONSTANCIA

DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE INVESTIGACION

& Miriam Pilar ESCALANTE MENDIVIL, Bachiller de la Escuela Profesional de Farmacia vy
Bioguimica de la Facultad de Ciencias de la Salud, en mérito a que |a tesis titulada: Calidad
de servicio y satisfaccion del usuario del drea de farmacia del Centro de Salud Miraflores
- Ayacucho 2024; ha alcanzado un indice de similitud de 17% (discisiete); cumpliendo
satisfactoriamente lo establecido en el Art. 13 del Reglamento de Originalidad de
Trabajos de investigacion de la Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga
mediante el uso del SOFTWARE TURNITIN.

En ese sentido, se emite la presente constancia en sefial de conformidad.

Ayacucho, 18 de diciembre de 2025.

I.IHI'H'EHSI-DAD NACIOMAL DE-SAN
EHISTﬂBAL DE HUAMANGA
SEUEL-\‘- PROFESIONAL DE F:vamhm

\ | .

......... Nagoabuel| o
Marco R. Aronés Jara
DIRECTOR
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por Miriam Pilar Escalante Mendivil

Fecha de entrega: 18-dic-2025 09:14a.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 2848894445

Mombre del archive: TESIS_Miriam_Pilar_Escalante_Mendivil_CORREGIDO.pdf (4.74M)
Total de palabras: 15247

Total de caracteres: 79789
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