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método, donde se incluye disefio de investigacion, variables, poblacion y muestra,
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, métodos de andlisis de datos y
aspectos éticos. Capitulo 1l resultados, capitulo IV discusion, capitulo V
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Satisfaccion del usuario externo en el servicio de farmacia del centro de
salud Pedro Sanchez Meza - Chupaca — 2015
RESUMEN

El presente estudio de investigacion titulada Satisfaccion del usuario externo en el
servicio de farmacia del centro de salud Pedro Sdnchez Meza- Chupaca- 2015;
tuvo como problema general ¢ Cuél es el nivel de satisfaccién del usuario externo
en el Servicio de farmacia del centro de salud Pedro Sanchez Meza — Chupaca -
20157 Por lo tanto el objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion del usuario
externo en el servicio de farmacia del Centro de Salud Pedro Sanchez Meza-
Chupaca-2015.

El estudio es cuantitativo, disefio descriptivo simple, la metodologia es
empirico estadistico y tipo no experimental. La muestra utilizada fue de 113
usuarios utilizando como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario.
La validez del instrumento fue alta, el andlisis de fiabilidad del cuestionario arroja
un coeficiente alfa de Crombach de 0.951 para percepciones.

Los resultados muestran, para la dimension fiabilidad el 34.5% del género
masculino se encuentra bastante insatisfecho, el 40.5% del género femenino esta
ni satisfecho ni insatisfecho, en la dimension capacidad de respuesta el 66.7% vy el
44% de los usuarios con nivel primaria y superior respectivamente estan algo
insatisfecho, mientras que los de nivel superior estan ni satisfecho ni insatisfecho
con 42.9%, la dimension seguridad, el 44.4 % de usuarios nuevos estan algo
insatisfecho y el 40% de usuarios continuadores estan ni satisfecho ni insatisfecho.
La dimensiébn empatia, los usuarios de 19 a 29 afios estan ni satisfecho ni
insatisfecho y también bastante insatisfecho, el resto de los usuarios estan algo
insatisfecho. La dimension aspectos tangibles el 43.6% de usuarios con SIS se
encuentra bastante insatisfecho, el 41.7% de usuarios con ningun tipo de seguro
esta algo insatisfecho. Finalmente se llega a la conclusién que el nivel de
satisfaccion del usuario externo en el servicio de farmacia del centro de Salud Pedro
Sanchez Meza- Chupaca - 2015 tiene un nivel ni satisfecho, ni insatisfecho con
36.6%.

Palabras claves: satisfaccion, usuario, servicio de farmacia, centro de salud,

calidad.
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Satisfaction of the external user in the pharmacy service of the Pedro
Sanchez Meza health center - Chupaca - 2015
ABSTRACT
The present research study entitled External user satisfaction in the pharmacy
service of Pedro Sanchez Meza-Chupaca-2015 health center; Had as a general
problem What is the level of satisfaction of the external user in the Pharmacy Service
of the health center Pedro Sanchez Meza - Chupaca - 2015? Therefore, the
objective was to determine the level of satisfaction of the external user in the
pharmacy service of the Pedro Sanchez Meza-Chupaca-2015 Health Center.

The study is quantitative, simple descriptive design, the methodology is
empirical statistical and non-experimental type. The sample used was 113 users
using the survey technique and the questionnaire as instrument. The validity of the
instrument was high, the reliability analysis of the questionnaire yielded a Crombach
alpha coefficient of 0.951 for perceptions.

The results show that, for the reliability dimension, 34.5% of the male
gender is very unsatisfied, 40.5% of the female gender is neither satisfied nor
dissatisfied, in the response capacity dimension 66.7% and 44% of users with
primary level And above respectively are somewhat dissatisfied, while the upper
level are neither satisfied nor dissatisfied with 42.9%, the security dimension, 44.4%
of new users are somewhat dissatisfied and 40% of followers are neither satisfied
nor dissatisfied. The empathy dimension, users from 19 to 29 years are neither
satisfied nor dissatisfied and also quite dissatisfied, the rest of the users are
somewhat dissatisfied. The dimension tangible aspects 43.6% of users with SIS is
quite dissatisfied, 41.7% of users with any type of insurance is somewhat
dissatisfied. Finally, it is concluded that the level of satisfaction of the external user
in the pharmacy service of the Pedro Sanchez Meza-Chupaca Health Center - 2015
has a level neither satisfied nor dissatisfied with 36.6%.

Key words: satisfaction, user, pharmacy service, health center, quality.
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