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RESUMEN

Palabras claves: Calidad de servicio - Satisfacción - Usuario.
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El estudio es cuantitativo, no experimental, prospectivo, descriptivo, de corte 

transversal, con diseño Transversal Comparativo, realizado con el objetivo de 

Determinar y comparar la calidad de la atención recibida en la Farmacia del 

Centro de Salud 9 de Abril y Botica Prosalmag. Periodo 2014. La muestra estuvo 

conformada por 60 usuarios en la Botica PROSALMAG y 90 usuarios de la 

Farmacia del Centro de Salud 9 de Abril. Se aplicó una encuesta diseñado por el 

Ministerio de Salud basado en la Metodología SERQVUAL modificada (ver Anexo 

01) y adaptado por la autora, que consta de 18 ítems, cuyo valor de satisfacción 

por ítem oscila entre 1-7 puntos. La información recolectada obtenida fue 

ingresada a una base de datos en Excel y procesada en SPSS versión 21. Los 

resultados encontrados fueron: Buena Calidad del servicio recibido en la Farmacia 

del C.S. 9 de Abril (90%) y Botica PROSALMAG (71.7%), demostrándose que la 

primera, brinda mejor calidad del servicio que la segunda. Entre los principales 

factores que condicionan la satisfacción del usuario del primer establecimiento 

fueron: tiempo de dedicación en la atención, respeto al orden de llegada, atención 

personalizada y rápida, explicación, información y orientación clara del 

tratamiento, resolución de dudas o preguntas respecto al medicamento, oportuno 

en la respuesta a quejas y/o reclamos (100% respectivamente). Mientras tanto, 

que en la Botica PROSALMAG, resaltaron: la orientación clara al usuario (100%), 

información adecuada y personalizada (98% respectivamente), respeto al orden 

de llegada, interés en la atención y resolución a sus dudas o preguntas respecto 

al medicamento (97% respectivamente), información adecuada (93%), atención 

oportuna en la respuesta a quejas y/o reclamos (90%) y atención rápida (88%). 

Solo en esta última se identificaron factores que generan insatisfacción en el 

usuario: deficiente limpieza y comodidad de las instalaciones (80%), limitados 

equipos disponibles y materiales necesarios (78%) señalización inadecuada 

(67%) y escasez de sillas, bancas u otro que generen comodidad (60%).



ABSTRACT
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The study is quantitative, not experimental, prospectiva, descriptivo, cross- 

sectional design with Transversal Comparativo conducted in order to determine 

and compare the quality of Service received at the Pharmacy Health Center April 9 

and Botica Prosalmag. Period 2014. The sample consisted of 60 users at the 

Botica PROSALMAG and 90 users of Pharmacy Health Center April 9. 7 points - a 

survey designed by the Ministry of Health based on the modified SERQVUAL 

methodology (see Annex 01) and adapted by the author, consisting of 18 ítems, 

the valué of satisfaction per ítem between 1 was applied. The obtained data 

collected was entered into a database in Excel and processed in SPSS versión 21. 

The results were: Good Quality of service received at the pharmacy CS April 9 

(90%) and Botica PROSALMAG (71.7%), demonstrating that the former provides 

better quality of service than the second. Among the main factors affecting user 

satisfaction of the first settlement were: time devoted to the care, respect the order 

of arrival, personalized and prompt attention, explanation, Information and clear 

guidance of treatment, resolving doubts or questions about the drug , timely in 

responding to complaints and / or claims (100% respectively). Meanwhile, in the 

Botica PROSALMAG, emphasized: the clear user orientation (100%), adequate 

information and personalized (98% respectively), respect the order of arrival, 

interest in addressing and resolving their doubts or questions regarding the 

medication (97% respectively), appropriate Information (93%), timely care in 

responding to complaints and / or claims (90%) and prompt attention (88%). Poor 

cleanliness and comfort of facilities (80%), limited available equipment and 

materials (78%) inadequate signage (67%) and shortage of chairs, benches or 

other: only the latter factors causing dissatisfaction user were identified generating 

comfort (60%).


