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RESUMEN 

 

En el presente trabajo de investigación se tuvo como objetivo principal determinar 

la relación por dependencia entre la satisfacción de la calidad de atención con las 

características sociodemográficas. Este estudio es de método científico y de tipo básica, 

con un enfoque cuantitativa, el diseño fue no experimental y de corte transversal-

relacional, la muestra fue de 269 usuarios que acudieron al Centro de Salud de Chilca. Se 

utilizó la técnica de la encuesta, empleando el cuestionario SERVQUAL y una ficha de 

datos que incluyó un conjunto de 22 preguntas. El análisis inferencial utilizado fue la Chi 

cuadrado. Como resultado de la investigación se obtuvo un nivel satisfactorio medio del 

(61.7%), asimismo por cada dimensión se obtuvo: elementos tangibles (65.8%), 

fiabilidad (62.8%), capacidad de respuesta (65.4%), Empatía (84%) y Seguridad (61.7%), 

en las características sociodemográficas se obtuvieron durante la encuesta los porcentajes 

más altos edad de 30 a 59 (58.7%), el sexo femenino (71%), grado de instrucción el nivel 

secundario (42.4%), ocupación empleado (39%), procedencia provincia (87%), ingreso 

salarial 0 a 960 soles (55.4%). Se concluye que los 6 ítems de la variable 2, no presentan 

relación por dependencia con la variable 1 (p > 0.05).   

       Palabras clave: características sociodemográficas, satisfacción, calidad de atención 
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ABSTRACT 

The main objective of this research work was to determine the dependency 

relationship between satisfaction with the quality of care and sociodemographic 

characteristics. This study is of a scientific method and of a basic type, with a quantitative 

approach, the design was non-experimental and cross-sectional-relational, the sample 

was 269 users who attended the Chilca Health Center. The survey technique was used, 

using the SERVQUAL questionnaire and a data sheet that included a set of 22 questions. 

The inferential analysis used was Chi square. As a result of the research, an average 

satisfactory level of (61.7%) was obtained, also for each dimension the following were 

obtained: tangible elements (65.8%), reliability (62.8%), responsiveness (65.4%), 

Empathy (84%). and Safety (61.7%), in the sociodemographic characteristics, the highest 

percentages were obtained during the survey: age from 30 to 59 (58.7%), female sex 

(71%), secondary education level (42.4%), occupation employee (39%), province of 

origin (87%), salary income 0 to 960 soles (55.4%). It is concluded that the 6 items of 

variable 2 do not present a dependency relationship with variable 1 (p > 0.05). 

 

Keywords: sociodemographic characteristics, satisfaction, quality of care 
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1 Descripción de la realidad del problema 

A nivel mundial las visitas a hospitales y centros de salud se basa en el análisis de 

un grupo de factores externos para complacer la atención del usuario, originando así 

diferentes experiencias vividas que se da desde la llegada del usuario y lo que se espera 

percibir: hoy en día, se argumenta que la calidad es inalcanzable si el estado de salud y 

la atención médica no satisfacen las expectativas del paciente. 1 

La calidad de servicio en Colombia, es el punto de vista más relevante y que en 

cuantiosos casos establece el potencial y continuidad en el mercado de los 

establecimientos. 2 

Así también, en Venezuela donde se trata de facilitar indicadores de medición de 

la calidad. Donde se encuentra una serie de variables, que puedan ser inspeccionados; y 

puedan ser monitoreados a través de indicadores de calidad y se concluye sobre la 

importancia de garantizar la calidad de servicio, con una serie de procesos de evaluación 

atreves de un programa de gestión planificado.3 

El 2016 el INEI dirigida a los usuarios de asegurados en establecimientos del 

MINSA, en lo cual permite obtener información acerca de satisfacción del consumidor 

con respecto a los tiempos para ser atendidos.  
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El nivel de satisfacción en los años 2014 al 2016, los resultados obtenidos son del 

73,9%, mostrándose un incremento del 0,2% (73.7%) con relación al año 2015 y de 3,8% 

(70,1%) en respecto al año 2014. De igual forma, en el 2016, el 66,7% de los pacientes 

aún están satisfechos en el MINSA, el 74,9% en Es Salud, 80,9% en FFAA y PNP; donde 

el 89,7% en las clínicas particulares.4 

 

 

En el establecimiento de Chilca tiene una demanda de 18000 atenciones al año 

con informes de los años anteriores, de las cuales a la mayoría de consumidores son 

derivados a farmacia para que se les dispense sus medicamentos. Existe muchas falencias 

en la atención al usuario que acuden a farmacia, de no recibir la información completa 

sobre el uso correcto de los medicamentos, de tal manera que no existe calidad de 

atención. 

Por ello se conoció las características sociodemográficas como sexo, edad, 

ocupación, grado de instrucción, procedencia e ingreso salarial para la satisfacción del 

paciente externo.  
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1.2 Delimitación del problema 

1.2.1. Delimitación espacial 

El estudio se desarrolló en el C.S de Chilca, con la cobertura total del 

departamento de Junín, provincia de Huancayo, distrito de Chilca y se aplicó la 

encuesta en el servicio de farmacia. 

1.2.2. Delimitación temporal  

La indagación se realizó en octubre del 2022 hasta febrero del 2023. 

1.2.3. Delimitación conceptual 

La variable 1, se formula una opinión de valor individual y subjetivo. Desde 

el punto de vista del usuario la calidad es el más reconocido en el cumplimiento de 

la demanda del servicio para satisfacer los deseos de los pacientes; se puede medir 

desde diversos enfoques. Las características sociodemográficas; que se tomaron en 

cuenta son aquellas que podrían contribuir en la satisfacción del usuario como: los 

ítems de la variable 2. 6 

1.2.4. Delimitación poblacional   

La población de estudio fueron todos los consumidores del C.S de Chilca – 

Huancayo que son derivados al área de farmacia. 

1.3 Formulación del problema 

1.3.1. Problema General 

¿Cuál es la relación por dependencia entre la satisfacción de la calidad de 

atención con las características sociodemográficas del usuario externo del área de 

farmacia del centro de salud de Chilca -Huancayo 2022? 
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1.3.2. Problemas específicos 

a) ¿Cuál es la relación por dependencia entre la satisfacción de la calidad de atención 

y la edad del usuario externo del área de farmacia del Centro de Salud de Chilca 

- Huancayo 2022? 

b) ¿Cuál es la relación por dependencia entre la satisfacción de la calidad de atención 

y el sexo del usuario externo del área de farmacia del Centro de Salud de Chilca- 

Huancayo 2022? 

c) ¿Cuál es la relación por dependencia entre la satisfacción de la calidad de atención 

y el grado de instrucción del usuario externo del área de farmacia del Centro de 

Salud de Chilca - Huancayo 2022? 

d) ¿Cuál es la relación por dependencia entre la satisfacción de la calidad de atención 

y la ocupación del usuario externo del área de farmacia del Centro de Salud de 

Chilca - Huancayo 2022? 

e) ¿Cuál es la relación por dependencia entre la satisfacción de la calidad de atención 

y la procedencia del usuario externo del área de farmacia del Centro de Salud de 

Chilca - Huancayo 2022? 

f) ¿Cuál es la relación por dependencia entre la satisfacción de la calidad de atención 

y el ingreso salarial del usuario externo del área de farmacia del Centro de Salud 

de Chilca - Huancayo 2022? 
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1.4 Justificación 

 

1.4.1. Social 

En lo social el presente estudio permitió mejorar las expectativas percibidas 

por parte del consumidor a farmacia, en consecuencia, de no haber ningún cambio 

en la calidad de atención dicho consumidor no regreso y la finalidad de este trabajo 

es dar soluciones y no empeorarlas. 

 

1.4.2. Teórica 

La investigación permitió estimar la calidad de atención hacia los 

consumidores y realizar cambios en beneficio al usuario. Asimismo, los datos 

obtenidos constituyen fuentes de información para la descripción de textos de 

gerencia, gestión o dispensación de medicamentos. Así mismo los resultados 

fortalecieron la teoría de las expectativas medida a través del modelo SERVQUAL 

que en la actualidad es el más usado. Este tipo de cuestionario tiene cinco 

dimensiones y son: (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía). 7 

 

1.4.3. Metodológica 

El método y los conocimientos empleados en el estudio se utilizarán para 

futuras investigaciones, servir como antecedentes de investigación o estudio, a fin de 

demostrar la importancia de las variables y tomar como referencia para posteriores 

estudios. Este estudio permitió obtener información valida y confiable del C. S de 

Chilca.  

Asimismo, la investigación se realizó a fin de satisfacer a los consumidores 

y plantear una serie de competencias que sirvan como motivación al consumidor, 
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cabe resaltar que la encuesta puesto en ejecución son leales y son certificados por 

especialistas en tema. 

1.5 Objetivos 

1.5.1. Objetivo general 

Determinar la relación por dependencia entre la satisfacción de la calidad de 

atención con las características sociodemográficas del usuario externo del área de 

farmacia del centro de salud de Chilca -Huancayo 2022 

 

1.5.2. Objetivos específicos 

a) Identificar la relación por dependencia entre la satisfacción de la calidad de 

atención y la edad del usuario externo del área de farmacia del Centro de Salud 

de Chilca - Huancayo 2022. 

b) Identificar la relación por dependencia entre la satisfacción de la calidad de 

atención y el sexo del usuario externo del área de farmacia del Centro de Salud 

de Chilca - Huancayo 2022. 

c) Identificar la relación por dependencia entre la satisfacción de la calidad de 

atención y el grado de instrucción del usuario externo del área de farmacia del 

Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022. 

d) Identificar la relación por dependencia entre la satisfacción de la calidad de 

atención y la ocupación del usuario externo del área de farmacia del Centro de 

Salud de Chilca - Huancayo 2022. 

e) Identificar la relación por dependencia entre la satisfacción de la calidad de 

atención y la procedencia del usuario externo del área de farmacia del Centro de 

Salud de Chilca - Huancayo 2022. 
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f) Identificar la relación por dependencia entre la satisfacción de la calidad de 

atención y el ingreso salarial del usuario externo del área de farmacia del Centro 

de Salud de Chilca - Huancayo 2022. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1.Antecedentes 

Antecedentes Internacionales 

Saraswati M. et al. 8, El año 2017 en su estudio tiene como objetivo “medir la 

brecha entre las expectativas y las percepciones de los pacientes sobre los servicios 

brindados en el departamento de farmacia”. La Metodología fue un estudio transversal, 

los resultados obtenidos los más satisfechos fueron los pacientes con menor grado de 

educación en diferencia con los de mayor educación y en conclusión, se encontró una 

satisfacción media. 

Rodríguez M. et al. 9, El año 2017 en su investigación cuyo objetivo “conocer 

la opinión de un grupo de usuarios sobre las consultas externas de tres hospitales 

públicos de Madrid”. Método. El diseño del estudio es descriptivo transversal. Como 

resultados. Que la evaluación de la calidad administrativa es baja, para la clínica su valor 

es de 6 puntos, mientras que la más alta fue para el personal de enfermería, con un valor 

de casi un 7. Conclusión. Se puede afirmar que dos elementos relacionados con la mejora 

en la satisfacción de los pacientes en las consultas externas son el género masculino y la 

finalización de estudios universitarios. 

Álvarez R. 10, El 2017 su estudio cuyo objetivo “conocer la opinión de los 

usuarios sobre la satisfacción del servicio en los hospitales”. Metodología de Estudio 

descriptivo de corte transversal; se empleó el modelo de SERVQUAL donde el 33% son 

de las edades de 51-60 años y se obtuvo como resultado que el 67% fueron del sexo 

femenino, Universitarios 52,8% y 64% del área Urbana, siendo el nivel de satisfacción 

más alto establecido en 5: Se tuvo un 0,08 en el índice de calidad de servicio. 
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Conclusiones: estos resultados según las expectativas y percepciones sobre la atención 

recibida, los consumidores estuvieron muy satisfechos.  

Gimeno A, et al 11, El año 2020 en su proyecto cuyo Objetivo: “planteó 

visibilizar la percepción del paciente sobre la satisfacción y calidad en su consulta 

médica”. Cuyo método es transversal observacional. Los resultados arrojaron que el 

nivel de adherencia fue del 74,46%. Y de los 47 indicadores evaluados, solo 4 están 

relacionados con la satisfacción con la atención de la salud. Y la conclusión es que estos 

resultados manifiestan que el usuario experimenta un nivel adecuado de satisfacción. 

Caballero J, et al 12, El año 2017 realizaron un proyecto cuyo objetivo “evaluar 

la calidad de atención de los pacientes sobre los servicios brindados en el departamento 

de farmacia”. Su metodología fue descriptivo, prospectivo y transversal, hallando como 

resultado que la mayoría de pacientes recibieron una calidad de atención buena con un 

34,0% en el nosocomio “Antonio Lenin Fonseca”, 46,0% en el nosocomio “Bertha 

Calderón Roque” y 66,0% en el nosocomio “Psicosocial José Dolores Fletes” donde se 

finaliza que el nosocomio “Psicosocial José Dolores Fletes” quien maneja una atención 

de calidad en la farmacia. 

 

Antecedentes Nacionales 

Bustamante F. et al. 13, El año 2017 elaboraron un proyecto cuyo objetivo 

“determinar el nivel de satisfacción del usuario en un servicio de farmacia”. Su 

Metodología es cuantitativa y descriptiva, se ejecutó por medio de una encuesta, se 

empleó el modelo SERVQUAL los resultados obtenidos a nivel global fue 54% e 

insatisfechos 46%. En conclusión, la atención no es satisfecha. 

Ramírez V. 14, en el año 2017 en su investigación cuyo objetivo “determinar la 

relación entre calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el área de farmacia”. 
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Metodología: es descriptivo correlacional y como resultado da un coeficiente de 0.2705 

positivo y coherente en la satisfacción del consumidor. Se concluye, que el consumidor 

y la calidad de servicio tienen una conexión directa. 

Paredes J. 15, El año 2017 en su proyecto el objetivo “determinar el nivel de 

satisfacción de los usuarios que asistieron al servicio de farmacia”. Su metodología es 

descriptivo, prospectivo y transversal, su instrumento es cuestionario de modelo 

SERVQUAL, como resultados se llevó a una evaluación cada dimensión donde se 

concluye que la farmacia no cumple con las expectativas del paciente. 

Feldmunt N. et al. 16, El año 2017 desarrollaron un proyecto cuyo objetivo 

“buscar la validación del modelo SERVQUAL de las cadenas de farmacias de lima 

metropolitana”. Su metodología es cuantitativo, transversal, descriptivo y correlacional. 

Los resultados de este estudio comprueban la validez del modelo SERVQUAL y en 

conclusión se confirma la existencia de una conexión entre la calidad de servicio como 

también buscan evaluar las probabilidades y las apreciaciones de los consumidores.  

Gavilán E. 17, en Pucallpa – Perú,  en el año 2019 en su estudio cuyo objetivo  

“Ejecutar una evaluación relacionada a las percepciones y expectativas orientadas al 

cumplimiento de lo esperado en lo que respecta al grado de atención del beneficiario 

externo que hace uso del servicio de Medicina y Cirugía de un Hospital de Yarinacocha”, 

la metodología fue de estudio transversal, prospectivo y no experimental; con el 

instrumento cuestionario Tipo Likert; los resultados fueron que de “133 (69.2%) son 

clasificados como en proceso; de 42 (21.9%), es permisible; de 17 (8.9%), teniendo que 

superarse. La expectativa, de (192) de elementos estudiados, de 126 (65.7%) calificada 

como en proceso; 61 (31.7%), como aceptable; y 5 (2.6%), teniendo que ser mejores”. Se 
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concluye que la satisfacción de calidad, una gran parte de pacientes piensan que van por 

un buen camino. 

Abrego S. et al. 18, En 2021 en la capital de Lima en su trabajo de investigación 

el objetivo “determinar la asociación de los factores sociodemográficos y la satisfacción 

de los usuarios”. metodología que emplearon es cuantitativo, de tipo transversal-

relacional. El análisis inferencial empleado fue Chi cuadrado, arrojando como resultado 

que la mayoría de los pacientes encuestados experimentan un alto grado de satisfacción, 

asimismo concluye que la edad, estado civil, ocupación, etc. están coligados a la buena 

satisfacción del consumidor.  

 

2.2. Bases Teóricas 

2.2.1. Satisfacción de la calidad de atención: 

Calidad de atención: 

La calidad de atención, busca mejorar las necesidades del consumidor 

logrando generar confianza por ello es importante saber lo que ellos buscan. 14 

En su teoría Richard Oliver, quiere decir que entre la calidad y la satisfacción 

que comprende un consumidor, se logra por medio de una evaluación que tiene el 

ser humano en el servicio de farmacia, podríamos afirmar que la satisfacción de un 

usuario proviene de recibir una atención de calidad que cumple con sus expectativas. 

19 

Como también en la teoría de las brechas; cuyas brechas relevantes seria la 

brecha de institución y de usuario. 20 
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EL MODELO SERVQUAL 

En la década de los 80s se exige que debe de poseer una herramienta que 

permita el análisis de la calidad del servicio (SERVQUAL). Para lo cual constan de 

las siguientes dimensiones: 20 

EMPATÍA: Es ponerse en el lugar del otro. 

FIABILIDAD: Es el arte de no tener errores. 

SEGURIDAD: Es inspirar credibilidad y confianza con conocimiento, atención y 

habilidad hacia el usuario. 

CAPACIDAD DE RESPUESTA: Nos permite apoyar al consumidor que se 

encuentra en espera y así proveer un servicio eficaz. 

ELEMENTOS TANGIBLES: En esta parte se refiere a la fachada e implementos 

que sirvan como apoyo al usuario para resolver diferentes necesidades y que cuenten 

con la comodidad adecuada como instalaciones, equipos. 

En base a las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL, que se refiere a las 

expectativas del consumidor. A nivel nacional se ha utilizado este instrumento. 20 

 

Satisfacción del usuario: 

Tiene varias dimensiones; donde todavía podríamos contar con una 

definición exacta:20 En su teoría Levesque y Gordon deducen: “una actitud del 

usuario hacia el proveedor de servicio” y en su teoría Zineldin: manifiestan que es 

“una reacción emocional a la diferencia entre lo que los clientes esperan y lo que 

reciben”.  

La desconfirmación de la teoría de Paradigma nos establece la presencia de 

elementos explicativos cuando hay una conexión entre la satisfacción del usuario, 

esto quiere decir que los niveles de satisfacción estarán repercutiendo en la atención 

recibida en la actualidad. 21 
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Ante las teorías mencionadas, la Calidad de servicio permitirá identificar a 

esta variable, donde la satisfacción es el elemento prioritario para el usuario. 22 

Se define por satisfacción a una atención placentera esto se debe al servicio 

prestado por un área donde el beneficiado es el usuario. 23 

Así mismo Kaushal en su estudio indica que cuando la atención es accesible, 

económica y confiable se obtiene una satisfacción adecuada.24 

 

Teorías acerca de la satisfacción 

 Teoría de 2 factores, existe dimensiones satisfechas e insatisfechas. Así 

como también la teoría del desempeño, se refiere al costo del servicio o por el 

producto y por último la teoría de la “desconfirmación de las expectativas”, es el 

resultado que el consumidor deseaba recibir y como lo atendieron. 25 

Percepción  

Para Gestalt, la percepción es “un proceso de extracción y selección de 

información, que genera un estado de claridad y lucidez permitiendo un desempeño 

con mayor grado de racionalidad y coherencia en el mundo circundante”. 26 

 

Instrumentos para la medición de satisfacción del usuario 

La presente investigación tiene como objetivo el desarrollar un instrumento 

de cuestionario el cual hará posible medir la variable 1 en el C. S de Chilca para esto 

se utilizará el modelo SERVQUAL con relación a los estándares de calidad 

considerados en la norma ISO 9001: 2008. 20 
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2.2.2. Características sociodemográficas: 

Son características generales, que va acceder si existe la posibilidad que 

pueda apoyar a un fenómeno de interacción, esto quiere decir que puede alterar o 

favorecer generando consecuencias buenas o malas. 27 

Así mismo, MINSA (2011), los ítems de las características 

sociodemográficos que influyen a la satisfacción en este trabajo son: edad, sexo, 

procedencia, nivel de instrucción, ocupación e ingreso salarial. Por eso es importante 

conocer y entender las necesidades del usuario, esto con la finalidad de que el 

paciente se retire satisfechos. 

 

Dimensiones de características sociodemográficos: 

Edad 

Es el desarrollo fisiológico y social de un ser humano donde ira formando 

parte de su comportamiento. 27 

Adulto Joven  

Es aquel que busca la libertad personal y económica, es una de las etapas más 

difícil para el hombre porque es donde elige una pareja, aprende a vivir con alguien, 

comienza una familia. Esta etapa ocupa el tercer lugar y son los que más acuden para 

la asistencia a la farmacia del C.S, la edad promedio es 25 años. 27 

Adulto Medio  

La edad comienza desde los 30 a 59 años, algunas personas sienten mayor 

control sobre su vida a diferencia de otros que sufren por los cambios emocionales. 

27 
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Adulto Mayor 

Es toda persona mayor de 60 años, a quienes se les llama personas de la 

tercera edad que acuden al servicio de farmacia, constituyen el segundo grupo con 

mayor número que presenta problemas muy serios. 27 

Sexo:  

Es la condición anatomofisiológico que distingue a varones y mujeres. 27 

Nivel de instrucción:  

Es el grado de instrucción de cada individuo que pueden tener: nivel primario, 

secundario y superior; estos niveles están en constante transformación y desarrollo. 

27 

Ocupación:  

Es la participación cotidiana al servicio de los demás, se refiere a la acción 

que todas las actividades constituyen una ocupación. 27 

Procedencia:  

La procedencia geográfica se utiliza para nombrar la nacionalidad de la 

persona, que proceden de un lugar ubicado en el interior de su país suelen tener 

rasgos diversos a la de una persona que se crio en la ciudad y esto estará determinada 

por las costumbres que prevalecen en ambos lugares. Por otro lado, sirve para 

conocer la situación económica de la cual alguien proviene, si proviene de una 

familia pudiente o de escasos recursos económicos. 27 

Ingreso salarial: 

Es el pago mensual por haber realizado una tarea o fabricación de un producto 

que también puede ser llamado sueldo, salario o remuneración que tiene una función 

económico- social para la subsistencia y mantenimiento del trabajador y su familia. 

27 
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2.3 Marco Conceptual ( de las variables y dimensiones) 

 

- Calidad de Atención: Es lograr su entusiasmo, confianza y fidelidad del 

usuario.14 

- Satisfacción del usuario: Se define a una atención placentera esto se debe al 

servicio prestado por un área donde el beneficiado es el usuario. 23 

- Fiabilidad: Es la confianza del usuario para acudir de una manera segura a un 

servicio brindado. 28 

- Capacidad de Respuesta: Es la responsabilidad y la eficiencia que tiene el área 

de farmacia en lograr un servicio oportuno. 28 

- Seguridad: Es la capacidad para brindar confianza al usuario en la atención que 

presta el servicio de farmacia. 28 

- Empatía: Es ponerse en el lugar del otro. 20 

- Elementos Tangibles: En esta parte se refiere a la fachada e implementos que 

sirvan como apoyo al paciente para resolver diferentes necesidades y que cuenten 

con la comodidad adecuada como instalaciones, equipos. 20 

- Sociodemográficos: Son características generales, que va acceder si existe la 

posibilidad que pueda apoyar a un fenómeno de interacción, esto quiere decir que 

puede alterar o favorecer generando consecuencias buenas o malas. 27 

- Edad: Es el desarrollo fisiológico y social de un ser humano donde ira formando 

parte de su comportamiento. 27 

- Sexo: Es la condición anatomofisiológico que distingue a varones y mujeres. 27 

- Nivel de instrucción: Es el grado de instrucción de cada individuo que pueden 

tener: nivel primario, secundario y superior. 27 

- Ocupación: Es la participación cotidiana al servicio de los demás, se refiere a la 

acción que todas las actividades constituyen una ocupación. 27 
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- Procedencia: Concepto que puede utilizarse para nombrar la nacionalidad del 

usuario. 27 

- Ingreso salarial: Es el pago o remuneración llamado también sueldo es la suma 

de dinero que percibe de forma periódica un trabajador. 27 
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CAPÍTULO III 

HIPÓTESIS 

 

3.1. Hipótesis general 

La satisfacción de la calidad de atención y las características sociodemográficas 

del usuario externo, son dependientes, del área de farmacia del centro de salud de Chilca 

-Huancayo 2022. 

 

3.2.Hipótesis específicas 

a) Existe relación por dependencia entre la variable 1 y la edad del usuario externo 

del área de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022. 

b) Existe relación por dependencia entre la variable 1 y el sexo del usuario externo 

del área de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022. 

c) Existe relación por dependencia entre la variable 1 y el grado de instrucción del 

usuario externo del área de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 

2022. 

d) Existe relación por dependencia entre la variable 1 y la ocupación del usuario 

externo del área de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022. 

e) Existe relación por dependencia entre la variable 1 y la procedencia del usuario 

externo del área de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022. 

f) Existe relación por dependencia entre la variable 1 y el ingreso salarial del usuario 

externo del área de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022. 
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3.2.1 Hipótesis específicas nulas 

a) No existe relación por dependencia entre la variable 1 y la edad del usuario 

externo del área de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022. 

b) No existe relación por dependencia entre la variable 1 y el sexo del usuario 

externo del área de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022. 

c) No existe relación por dependencia entre la variable 1 y el grado de instrucción 

del usuario externo del área de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 

2022. 

d) No existe relación por dependencia entre la variable 1 y la ocupación del usuario 

externo del área de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022. 

e) No existe relación por dependencia entre la variable 1 y la procedencia del usuario 

externo del área de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022. 

f) No existe relación por dependencia entre la variable 1 y el ingreso salarial del 

usuario externo del área de farmacia del centro de salud de Chilca -Huancayo 

2022. 

3.3 Variables 

Definición conceptual de la Satisfacción de la calidad de atención: 

La calidad de atención recibida en el C.S garantiza una satisfacción media de los 

pacientes. 20 

Naturaleza: Cuantitativa 

Tipo: Politómica 

Escala: ordinal  
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Definición conceptual de las Características Sociodemográficos: 

Son características generales, que va acceder si existe la posibilidad que pueda 

apoyar a un fenómeno de interacción, esto quiere decir que puede alterar o favorecer 

generando consecuencias buenas o malas. 27 

Naturaleza: Cuantitativa 

Tipo: Politómica 

Escala: Nominal 

 

Definición Operacional: 

Variable 1  

Satisfacción de la calidad de atención: 

   Se define a una atención placentera esto se debe al servicio prestado por el área 

de farmacia donde el beneficiado es el usuario. 23 

Para esta variable de investigación, se trabajó con 5 dimensiones los cuales son: empatía 

y seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad y elementos tangibles. En este estudio 

abarcó 22 interrogantes presentadas bajo la escala de Likert del 1 al 5. 18 

(1) Totalmente insatisfecho, (2) insatisfecho, (3) indiferente, (4) satisfecho, (5) 

totalmente satisfecho.  

 

Variable 2  

Características sociodemográficas: 

Se consideró 6 características, donde se aplicó una ficha de datos y una serie de 

preguntas. 
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La escala de medición para la variable 2 es: 

Edad (razón) 

Sexo (nominal) 

Grado de instrucción (ordinal) 

Ocupación (nominal) 

Procedencia (nominal) 

Ingreso salarial (ordinal) 
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OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

SATISFACCIÓN DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN RELACIONADO A CARACTERÍSTICAS SOCIODEMOGRÁFICAS DEL USUARIO 

EXTERNO EN UN CENTRO DE SALUD – HUANCAYO 2022 
 

 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DIMENSIÓN INDICADOR ITEMS ESCALA 

Variable 1: 

Satisfacción de la 

calidad de 

atención 

 

   Se define a una atención placentera esto se debe 

al servicio prestado por un área donde el 

beneficiado es el usuario. 23 

 

 

Elementos tangibles • Uniformidad 

• Equipamiento 

• Limpieza 

1,2,3,4 

 

 

5,6,7,8,9 

 

 

 

10,11,12,13 

 

 

14,15,16,17 

 

 

18,19,20,21,22 

Cuantitativa 

Escala ordinal  

Ficha de recolección de datos:  

(1) Totalmente 

Insatisfecho  

(2) Insatisfecho  
(3) Indiferente  

(4) Satisfecho  

(5) Totalmente 
satisfecho  

 

Fiabilidad • Información por parte del personal 

• Respeto a la orden de llegada 

• Respeto a la privacidad 

Capacidad de respuesta • Amabilidad 

• Cortesía 

• Disponibilidad 

Seguridad • Confianza 

• Amabilidad 

• Seguridad 

Empatía • Comprensión 

• Igualdad 

• Paciencia 

Variable 2: 

Características 

sociodemográficas 

Son características generales, que va acceder si 

existe la posibilidad que pueda apoyar a un 

fenómeno de interacción, esto quiere decir que 

puede alterar o favorecer generando 

consecuencias buenas o malas. 27 

 

Edad • Mayores de 18 años 

 
1 ítems 
1 ítems 

1 ítems 

1 ítems 
1 ítems 

1 ítems 

 
 

Cuantitativa 
Ficha de recolección de datos: 

 

• Edad (razón) 

• Sexo (nominal) 

• Grado de instrucción 

(ordinal) 

• Ocupación (nominal) 

• Procedencia (nominal) 

• Ingreso salarial (ordinal) 

 

Sexo • Femenino 

• Masculino 

Grado de Instrucción • Primaria, 

• secundaria  

• superior 

• analfabeto 

 Ocupación • actividad diaria actual 

Procedencia • Lugar donde nació 

• Lugar de donde procede 

 

 

• Promedio de ingreso salarial 

 

ingreso salarial 
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CAPÍTULO IV 

METOLOGÍA 

4.1.Método de investigación 

La presente investigación corresponde al método científico toda vez que busca 

solucionar problemas de manera científica. 

 

Método Específico: 

En el estudio se utilizó el método hipotético - deductivo a fin de demostrar las 

hipótesis, referidas a la evaluación de la variable 1 en relación por dependencia a las 

características sociodemográficos. 29 

 

4.2.Tipo de investigación 

En este proyecto se demostró la dependencia cuyo resultado nos ayudó para 

fortalecer las teorías existentes. Es de tipo básica, así mismo tiene como presagio analizar 

la variable 1 en la variable 2. 

 

4.3.Nivel de investigación 

Es relacional y no experimental porque se intentó conocer el grado de asociación 

que existe entre la variable 1 y la variable 2, no experimental es aquel donde no interviene 

el investigador es decir sin la manipulación de variables. 29 30 
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M 

4.4.Diseño de investigación 

Transversal – relacional es cuando recolectan las variables en un periodo de 

tiempo. 

El diagrama es el siguiente:  

 

                                           

 

Dado que: 

M = Muestra de estudio 

O x1 = Variable 1  

O x2 = Variable 2  

R         = Coeficiente de correlación 

4.5.Población y Muestra 

4.5.1. Población 

El poblado estuvo constituido por personas mayores de 18 años y la muestra 

según la metodológica, finitas tomando como población promedio de mes a 900 

usuarios siendo el tamaño de 269 que asisten a la farmacia del C.S de Chilca, el 

estudio se ejecutó entre octubre del 2022 y febrero del 2023. 

 

 

 

OX1 

OX2 

R 
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4.5.2. Muestra 

Muestreo: Se utilizó el muestreo aleatorio simple. 

Determinación del tamaño de la muestra: 

La muestra se determinó empleando el método de proporciones con 

poblaciones finitas. A partir de la expresión matemática siguiente:  

 

n= tamaño de la muestra 

N= tamaño poblacional 

P = 46% = 0.46  

Q = 54 % = 0.54 

e = 5% = 0.05 margen de error muestral 

Z = 95% y significancia del 5% 

α = 5% = 0.05 y Z (1. α/2) = Z (1.0.05/2) = Z 0.975 = 1.96 

Para Bustamante F. et al (2017) en su estudio manifiesta que el 54% son 

pacientes satisfechos y el 46% son pacientes insatisfechos, al cual se tomó como 

ejemplo para realizar dicho estudio, con un margen de error del 0.05. 

Sustituyendo se obtuvo: 

𝑛 =
900 ∗ (1.96)2 ∗ 0.46 ∗ 0.54

(900 − 1) ∗ (0.05)2 + (1.96)2 ∗ 0.46 ∗ 0.54
= 269 

Se procedió a examinar la relación de la muestra en relación a la población, 

teniendo en cuenta que  
𝑛

𝑁
< 0.05, entonces: 

269

900
= 0.298 𝑒𝑠 > 𝑎 0.05 

 

Z 1.96 

  

N 900 

P 0.46 

Q 0.54 

E 0.05 



38 

CRITERIOS DE INCLUSIÓN Y EXCLUSIÓN 

 

CRITERIOS DE INCLUSIÓN: 

• Consumidores voluntarios. 

• Consumidores que faciliten su rúbrica para ser encuestados. 

• Consumidores mayores de 18 años que asisten al C.S Chilca. 

CRITERIOS DE EXCLUSIÓN: 

• Consumidores menores de 18 años. 

 

4.6. Técnicas e Instrumento de recolección de datos 

VARIABLE 1 (Satisfacción de la calidad de atención) 

La técnica de indagación que se empleó fue la encuesta, a través de interrogantes 

formuladas a los consumidores quienes acudieron a la farmacia del C.S Chilca.  

El instrumento que se utilizó fue el cuestionario de percepción, que tuvo como fin 

la recolección de la información del consumidor que acudió al servicio de farmacia del 

C.S de Chilca. Se empleó la encuesta con el modelo de SERVQUAL estructurada con 22 

preguntas y una valoración del 1 al 5. 

a) Elementos tangibles son 4 preguntas. 

b) Fiabilidad son 5 preguntas 

c) Capacidad de respuesta son 4 preguntas 

d) Seguridad son 4 preguntas  

e) Empatía son 5 preguntas 
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Evaluación de la confiabilidad 

La confiabilidad del instrumento (cuestionario sobre la variable 1 y la variable 2) 

fue medida con el coeficiente alfa de Cronbach, cuya expresión es: 

 

 

             


 

= −  −  

 2

2
  1

1

iSk

k S
 

            Donde: 

            K= El número de ítems 

            Es2= Sumatoria de varianzas de los ítems 

            S2= varianza de la suma de los ítems 

           &= coeficiente de alfa de Cronbach 

 

VARIABLE 2: (Características sociodemográficas) 

La ficha de datos es la técnica que se utilizó en la investigación para la variable 

2, que consta de 6 ítems donde cada uno tiene sus propias respuestas.  

El instrumento de recopilación de datos para esta variable es el cuestionario que 

tuvo como finalidad de recolectar la información del consumidor que asiste a la farmacia 

del C.S de Chilca. Se empleó la encuesta estructurada con 6 ítems. 

- Edad 1 ítems 

- Sexo 1 ítems 

- Grado de instrucción 1 ítems 

- Ocupación 1 ítems 
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- Procedencia 1 ítems 

- Ingreso salarial 1 ítems 

La variable 2, no se pueden categorizar porque son variables de naturaleza natural.  

 

Validez:  

     El instrumento de estudio se sometió a una evaluación que fue revisado por 3 

expertos, con experiencia, otorgándoles por cada uno: 

• Operacionalización de variables 

• Planilla de calificación 

• Matriz de consistencia 

• Dos instrumentos, uno por cada variable 

Se sometió el instrumento a juicio de expertos.  

• (1)  Mg. En gestión pública 

• (1) Mg. En salud pública 

• (1) Mg. En estadística aplicada a la investigación  

En lo cual se realizó el levantamiento de observaciones y mejora del instrumento 

en los diferentes aspectos, así como en la estructura y redacción del instrumento; así 

mismo, se otorgó el formato adecuado que facilite la comprensión y desarrollo del mismo. 
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Confiabilidad para la variable 1: 

Fue estimada mediante la indagación piloto aprovechado en pacientes atendidos 

en el C.S de Llamus, para cualificar la correlación se fraccionó por medio de dos grupos, 

donde se obtuvo un coeficiente de correlación de 0,924 mostrándose en la siguiente tabla: 

 

RESULTADOS DE FIABILIDAD 

Resumen del procesamiento de los casos 

 N % 

Casos 

Válidos 18 100,0 

Excluidos 00 00,0 

Total 18 100,0 

 

    Se observa que el índice de fiabilidad para el total de ítems es de 0,924, 

comprobándose así un elevado nivel de confiabilidad del instrumento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,924 22 

 

Confiabilidad para la variable 2: 

Se ha evaluado a por medio de la prueba piloto aplicado a 18 usuarios procedentes 

del C.S de Llamus, el análisis de concordancia fue evaluado mediante la correlación por 

intervalo, debido a que se trata de una evaluación para cada característica, donde los 

resultados nos dan entre 0.750, 0.66, 0.791, 0.857, 0.661 y 0.818 lo cual indica que 

presenta una confiabilidad alta. 
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4.7. Técnicas de procesamiento y análisis de datos 

- Se envió una carta de solicitud al C.S de Chilca, donde se solicitó permiso al 

director de la institución para realizar el estudio. 

- Se realizó reuniones de coordinación y sensibilización con los directivos del C.S. 

- Se obtuvo la autorización firmada por el director donde se pudo llevar a cabo la 

investigación. 

- Una vez obtenida la autorización, se coordinó con el encargado de farmacia donde 

nos otorgó el permiso de poder relacionarnos con los pacientes que se dirigen al 

área de farmacia. 

- Se procedió a seleccionar a los pacientes mayores de 18 años, después del recojo 

de sus medicamentos donde se les encuesto de forma aleatoria. 

- Se procedió a verificar que todas las encuestas se encuentren correctamente 

respondidas por el paciente. 

- La indagación de datos se desarrolló por el paquete estadístico SPSS v.24. 

 

4.8.Aspectos éticos de la investigación 

Siguiendo las pautas establecidas en el código de ética de la universidad, se 

tuvieron en cuenta los siguientes aspectos: 

Beneficencia: Después de recopilar los datos, se llevó a cabo una reunión con el equipo 

de Farmacia para compartir la información recabada, que contribuirá al bienestar de los 

usuarios. 

Consentimiento informado y expreso: Tenemos la expresión de consentimiento 

informado y libre por parte de las personas para utilizar la información con los propósitos 

apropiados. 
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No maleficencia: La ejecución del proyecto no atenta contra la integridad de la muestra 

de usuarios e instrucciones. 

Protección de la persona: En este estudio, el enfoque principal es el individuo, y por lo 

tanto, se preserva la dignidad, identidad, diversidad, libertad, confidencialidad y 

privacidad de todos los participantes.  

Protección al medio ambiente y el respeto a la biodiversidad: No se interviene con 

acciones lesivas a la biodiversidad y naturaleza. 

Responsabilidad: Para la ejecución del proyecto la actuación de la investigadora se ciñe 

con responsabilidad a todos los procesos requeridos tales como: solicitud de autorización 

para la ejecución del proyecto en el C.S de Chilca. 

Veracidad: La investigadora garantiza la veracidad en todo el proceso de la ejecución 

del proyecto desde el inicio hasta el fin del estudio.  
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CAPÍTULO V 

RESULTADOS 

5.1. Descripción de resultados 

A continuación, los resultados corresponden a 269 usuarios atendidos en la 

farmacia del C.S de Chilca al recepcionar su tratamiento medicamentoso, esta cantidad 

de evaluados responde a una muestra representativa de un total de 900 usuarios atendidos 

en un periodo trimestral, correspondiente al mes de enero a marzo del 2023, se ha seguido 

como base principal según el punto de vista de selección declarados en la presente 

investigación. Los resultados son presentados en dos fases, primeramente, se muestran 

los hallazgos descriptivos, y en seguida se muestran los resultados inferenciales con los 

cuales se comprueban las hipótesis planteadas. Con base en estas particularidades, se 

lograron identificar los resultados que se detallan a continuación: 

 

5.2. Resultados Descriptivos 

5.2.2. Resultados de las Características Sociodemográficas 

Tabla 1. Características Sociodemográficas: Edad 

EDAD N° % 

18 a 29 64 23,8 

30 a 59 158 58,7 

De 60 a más 47 17,5 

Total 269 100,0 

               Fuente: Elaboración propia 
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La edad con mayor porcentaje en la encuesta al 58.7% fue entre los 30 a 59 años, 

al 23.8 % se encuentra la edad de 18 a 29 años con un porcentaje intermedio y al 17.5% 

se encuentra la edad de 60 a más con menor porcentaje. 

 

Tabla 2. Características sociodemográficas: Sexo  

SEXO N° % 

Masculino 78 29,0 

Femenino 191 71,0 

Total 269 100,0 

                             Fuente: Elaboración propia 

Durante la encuesta obtenida en la tabla 2 fue el sexo femenino quienes obtuvieron 

el 71%, y el sexo masculino tuvo el 29%. 

 

Tabla 3. Características sociodemográficas: Grado de Instrucción 

GRADO DE 

INSTRUCCION 

N° % 

Analfabeto 12 4.5 

Primaria 44 16.4 

Secundaria 114 42.4 

Superior 

Total  

99 
 

269 

36.8 
 

100,0 

                                     Fuente: Elaboración propia 

En mayor porcentaje la secundaria tuvo 42.4%, siguiendo el grado Superior con 

un 36.8%, el nivel primario obtuvo un 16.4 % y por último el analfabetismo obtuvo el 

4.5 % llegando a un total de 269 usuarios haciendo un 100% 



46 

Tabla 4. Características sociodemográficas: Ocupación  

OCUPACION N° % 

Ama de casa 45 16.7 

Estudiante  61 22.7 

Empleado  105 39 

Independiente  

Otro  

Total  

57 
 

1 
 

269 

21.2 
 

0.4 
 

100.0 

                                        Fuente: Elaboración propia 

En mayor porcentaje fueron los empleados con un 39%, siguiendo los estudiantes 

con un 22.7 %, el 21.2 % son pacientes independientes, con un 16.7 % son ama de casa 

y solo un paciente encuestado manifestó entre otros con un 0.41%, haciendo un total de 

269 usuarios llegando al 100%. 

 

Tabla 5. Características sociodemográficas: Procedencia 

PROCEDENCIA N° % 

Lima  15 5.6 

Provincia 234 87 

Extranjero  20 7.4 

Otros 

Total  

0 

 

269 

0 

 

100.0 

                                 Fuente: Elaboración propia 

La descripción de procedencia se encontró que hay mayor porcentaje en provincia 

con un 87%, siguiendo los extranjeros con un 7.4% y por último los de Lima con un 5.6% 

haciendo un total de 269 usuarios llegando al 100%. 
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Tabla 6. Características sociodemográficas: Ingreso Salarial  

INGRESO 

SALARIAL 

N° % 

0 a 960  149 55.4 

961 a 1500 108 40.1 

1501 a 2500  12 4.5 

2501 a mas  

Total  

0 
 

269 

0 
 

100.0 

                                       Fuente: Elaboración propia 

Las características de ingreso salarial se obtuvieron que el mayor porcentaje fue 

de 0 a 960 soles obteniendo un 55.4 %, siguiéndole con un 40.1 % al ingreso salarial de 

961 a 1500 soles y por último con un 4.5% de 1501 a 2500 soles haciendo un total de 269 

usuarios encuestados llegando al 100%. 

 

5.2.3 Resultados de satisfacción de la calidad de atención 

Tabla 7. Variable 1 

 SATISFACCIÓN  N° % 

Satisfacción bajo 49 18,2 

Satisfacción medio 166 61,7 

Satisfacción alto 54 20,1 

Total 269 100,0 

                                      Fuente: Elaboración propia 
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Se puede observar que el mayor porcentaje tiene la satisfacción media con un 

61.7%, siguiendo con el 20.1 % es la satisfacción alta y por último la satisfacción baja 

esta con un 18.2% haciendo un total de 269 usuarios haciendo con un total del 100%. 

 

Tabla 8. Variable 1 en elementos tangibles  

SATISFACCIÓN 

EN ELEMENTOS 

TANGIBLES 

N° % 

Satisfacción bajo 40 14,9 

Satisfacción medio 177 65,8 

Satisfacción alto 52 19,3 

Total 269 100,0 

                                                Fuente: Elaboración propia 

Se muestra que el mayor porcentaje tiene una satisfacción media con un 65.8%, 

siguiendo con el 19.3 % es la satisfacción alta y por último la satisfacción baja esta con 

un 14.9% haciendo un total de 269 usuarios llegando así al 100%. 

 

Tabla 9. Variable 1 de fiabilidad 

SATISFACCIÓN 

EN FIABILIDAD 

N° % 

satisfacción bajo 53 19.7 

satisfacción medio 169 62.8 

satisfacción alto 47 17.5 

Total 269 100.0 

                                     Fuente: Elaboración propia 
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Se puede observar que el mayor porcentaje tiene una satisfacción media con un 

62.8%, siguiendo con el 19.7 % es la satisfacción baja y por último la satisfacción alta 

esta con un 17.5% haciendo un total de 269 usuarios haciendo un 100%. 

 

Tabla 10. Variable 1 de capacidad de respuesta 

SATISFACCIÓN 

DE CAPACIDAD 

DE RESPUESTA 

 

N° % 

satisfacción bajo 32 11.9 

satisfacción medio 176 65.4 

satisfacción alto 61 22.7 

Total 269 100.0 

                                              Fuente: Elaboración propia 

Se puede observar que el mayor porcentaje tiene la satisfacción media con un 

65.4%, siguiendo con el 22.7 % es la satisfacción alta y por último la satisfacción baja 

esta con un 11.9% haciendo un total de 269 usuarios con un 100% en su totalidad. 

 

Tabla 11. Variable 1 de seguridad  

SATISFACCIÓN 

DE SEGURIDAD 

 

N° % 

Satisfacción bajo 49 18.2 

Satisfacción medio 166 61.7 

Satisfacción alto 54 20.1 

Total 269 100.0 

                                             Fuente: Elaboración propia 
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Se puede observar que el mayor porcentaje tiene la satisfacción media con un 

61.7%, siguiendo con el 20.1 % es la satisfacción alta y por último la satisfacción baja 

esta con un 18.2% haciendo un total de 269 usuarios con un 100% en su totalidad. 

 

Tabla 12. Variable 1 de empatía  

SATISFACCIÓN 

DE EMPATIA 

 

N° % 

Satisfacción bajo 22 8.2 

Satisfacción medio 226 84.0 

Satisfacción alto 21 7.8 

Total 269 100.0 

                                               Fuente: Elaboración propia 

Se puede observar que el mayor porcentaje tiene una satisfacción media con un 

84%, siguiendo con el 8.2% es la satisfacción baja y por último la satisfacción alta esta 

con un 7.8% haciendo un total de 269 usuarios con un 100% en su totalidad. 

 

5.2.4. Resultados Inferenciales 

PARA LA PRIMERA HIPÓTESIS ESPECÍFICA - Existe relación por dependencia 

entre la variable 1 y la edad 

A. – PLANTEAMIENTO DE LA HIPÓTESIS 

• H0 = Hipótesis nula: No existe relación por dependencia entre la variable 1 y la 

edad del usuario externo del área de farmacia del C.S de Chilca – Huancayo 2022. 

•  H1 = Hipótesis alterna: Existe relación por dependencia entre la variable 1 y la 

edad del usuario externo del área de farmacia del C.S de Chilca - Huancayo 2022. 
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B.- NIVEL DE SIGNIFICANCIA O RIESGO (P VALOR) 

Se asume un nivel de significancia del 5% equivalente al 0,05 

C.- UTILIZACIÓN DEL ESTADÍSTICO DE PRUEBA  

Al tratarse de variables de tipo cuantitativo nominal u ordinal, la asociación 

o dependencia fue analizada mediante el uso del análisis Xi2 para independencia. 

 

Tabla 13. Tabla de contingencia entre la variable 1 y la edad 

 

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
TOTAL Total 

Nivel de 
satisfacció

n bajo 

Nivel de 
satisfacci
ón medio 

Nivel de 
satisfacci
ón alto  

Edad 18 a 29 

años 

Recuento 8 48 8 64 

% dentro de 

Edad 

12,5% 75,0% 12,5% 100,0% 

% del total 3,0% 17,8% 3,0% 23,8% 

30 a 59 

años 

Recuento 33 90 35 158 

% dentro de 

Edad 

20,9% 57,0% 22,2% 100,0% 

% del total 12,3% 33,5% 13,0% 58,7% 

60 a más Recuento 8 28 11 47 

% dentro de 

Edad 

17,0% 59,6% 23,4% 100,0% 

% del total 3,0% 10,4% 4,1% 17,5% 

Total Recuento 49 166 54 269 

% dentro de 

Edad 

18,2% 61,7% 20,1% 100,0% 

% del total 18,2% 61,7% 20,1% 100,0% 

                                                           Fuente: Elaboración propia 

Del total de encuestados se encontró una satisfacción media en las edades de 18 

a 29 años  ( 17.8%), 30 a 59 años  ( 33.5%) y 60 a más  ( 10.4% ), así mismo en la 

satisfacción alta en las edades de 18 a 29 años  ( 3.0%), 30 a 59 años (  13%) y 60 a más  

( 4.1% ) y por último la satisfacción baja en las edades de 18 a 29 años  ( 3%),  30 a 59 

años  ( 12.3%) y 60 a más  ( 3%)  haciendo el 100% en su totalidad. 
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Tabla 14. Relación por dependencia entre la variable 1 y la edad  

 Valor Df 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 6,675a 4 ,154 

N de casos válidos 269   

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 

mínimo esperado es 8,56. 

 

D.- LECTURA DEL P. VALOR  

Xi2 = 6,675a 

p valor = 0,154 

E.- DECISIÓN ESTADÍSTICA  

Al haber obtenido un p valor de 0,154, se decide aceptar la Ho debido a que este 

valor es mayor a 0,05. 

F.- CONCLUSIONES ESTADÍSTICAS  

Con los hallazgos encontrados a la prueba de hipótesis, se concluye que existe 

independencia o no se encuentra relación por dependencia con la edad y la variable 

1 ofrecida por la farmacia en el lugar de estudio. 

G.- INTERPRETA ESTOS RESULTADOS EN FUNCIÓN AL OBJETIVO DE 

LA INVESTIGACIÓN. 

En función al objetivo específico N° 1, no se encontró relación por 

dependencia con la edad y la variable 1. 

 



53 

PARA LA SEGUNDA HIPÓTESIS ESPECÍFICA - Existe relación por dependencia 

entre la variable 1 y el sexo 

A. - PLANTEAMIENTO DE LA HIPÓTESIS  

• H0 = Hipótesis nula: No existe relación por dependencia entre la variable 1 y el 

sexo del usuario externo del área de farmacia del C.S de Chilca - Huancayo 2022. 

•  H1 = Hipótesis alterna: Existe relación por dependencia entre la variable 1 y el 

sexo del usuario externo del área de farmacia del C.S de Chilca - Huancayo 2022. 

B.- NIVEL DE SIGNIFICANCIA O RIESGO (P VALOR) 

Se asume un nivel de significancia del 5% equivalente al 0,05 

C.- UTILIZACIÓN DEL ESTADÍSTICO DE PRUEBA  

Al tratarse de variables de tipo cuantitativo nominal u ordinal, la asociación 

o dependencia fue analizada mediante el uso del análisis Xi2 para independencia. 

Tabla 15. Tabla de contingencia entre la variable 1 y el sexo 

 

 

NIVEL DE SATISFACCIÓN TOTAL 

Total 

Nivel de 
satisfacci
ón bajo 

Nivel de 
satisfacción 

medio 

Nivel de 
satisfacción 

alto 

Sexo Masculino Recuento 16 46 16 78 

% dentro 
de Sexo 

20,5% 59,0% 20,5% 100,0% 

% del total 5,9% 17,1% 5,9% 29,0% 

Femenino Recuento 33 120 38 191 

% dentro 
de Sexo 

17,3% 62,8% 19,9% 100,0% 

% del total 12,3% 44,6% 14,1% 71,0% 

Total Recuento 49 166 54 269 

% dentro 
de Sexo 

18,2% 61,7% 20,1% 100,0% 

% del total 18,2% 61,7% 20,1% 100,0% 

                                                    Fuente: Elaboración propia 
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Del total de encuestados se encontró una satisfacción media en el sexo masculino 

(17.1%), femenino (44.6%), así como también en la satisfacción alta en masculino 

(5.9%), femenino (44.6%) y por último la satisfacción baja en masculino (5.9%), 

femenino (12.3%) haciendo el 100% en su totalidad. 

 

Tabla 16. Relación por dependencia entre la variable 1 y el sexo. 

 

 Valor df 

Significación 

asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson ,462a 2 ,794 

Razón de verosimilitud ,456 2 ,796 

Asociación lineal por lineal ,099 1 ,753 

N de casos válidos 269   

a. 0 casillas (.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo 

esperado es 14.21. 

D.- LECTURA DEL P. VALOR  

Xi2 = 0.462a 

p valor = 0,794 

E.- DECISIÓN ESTADÍSTICA  

Al haber obtenido un p valor de 0,794, se decide aceptar la Ho debido a que 

este valor es mayor a 0,05. 

F.- CONCLUSIONES ESTADÍSTICAS  

Con los hallazgos encontrados a la prueba de hipótesis, podemos concluir que 

existe independencia o no se encuentra relación por dependencia entre el sexo y la 

variable 1 ofrecida por la farmacia en el lugar de estudio. 
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G.- INTERPRETA ESTOS RESULTADOS EN FUNCIÓN AL OBJETIVO DE 

LA INVESTIGACIÓN. 

En función al objetivo específico N° 2, se demuestra que no existe relación 

por dependencia entre el sexo y la variable 1. 

PARA LA TERCERA HIPÓTESIS ESPECÍFICA - Existe relación por dependencia 

entre la variable 1 y el grado de instrucción 

A. - PLANTEAMIENTO DE LA HIPÓTESIS  

• H0 = Hipótesis nula: No existe relación por dependencia entre la variable 1 y el 

grado de instrucción del usuario externo del área de farmacia del C.S de Chilca - 

Huancayo 2022. 

•  H1 = Hipótesis alterna: Existe relación por dependencia entre la variable 1 y el 

grado de instrucción del usuario externo del área de farmacia del C.S de Chilca - 

Huancayo 2022. 

B.- NIVEL DE SIGNIFICANCIA O RIESGO (P VALOR) 

Se asume un nivel de significancia del 5% equivalente al 0,05 

C.- UTILIZACIÓN DEL ESTADÍSTICO DE PRUEBA  

Al tratarse de variables de tipo cuantitativo nominal u ordinal, la asociación 

o dependencia fue analizada mediante el uso del análisis Xi2 para independencia. 
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Tabla 17. Tabla de contingencia entre la variable 1 y el grado de instrucción. 

                                                    Fuente: Elaboración propia 

Del total de encuestados se encontró un satisfacción media en analfabetismo al 

(3.3%), primaria (9.3%), secundaria (24.2 %) y superior (24.9%), así mismo en la 

satisfacción alta en analfabetismo al (0.7%), primaria ( 4.1%), secundaria (10%) y 

superior (5.2%) y por último la satisfacción baja en analfabeto al (0.4%), primaria (3%), 

secundaria (8.2%) y superior (6.7%) , haciendo el 100% en su totalidad. 

 

 

 

NIVEL DE SATISFACCIÓN TOTAL 

Total 

Nivel de 

satisfacció

n bajo 

Nivel de 

satisfacció

n medio 

Nivel de 

satisfacció

n alto 

Grado de 

instrucción 

Analfabeto Recuento 1 9 2 12 

% dentro de 

Grado de 

instrucción 

8,3% 75,0% 16,7% 100,0

% 

% del total 0,4% 3,3% 0,7% 4,5% 

Primaria Recuento 8 25 11 44 

% dentro de 

Grado de 

instrucción 

18,2% 56,8% 25,0% 100,0

% 

% del total 3,0% 9,3% 4,1% 16,4% 

Secundaria Recuento 22 65 27 114 

% dentro de 

Grado de 

instrucción 

19,3% 57,0% 23,7% 100,0

% 

% del total 8,2% 24,2% 10,0% 42,4% 

Superior Recuento 18 67 14 99 

% dentro de 

Grado de 

instrucción 

18,2% 67,7% 14,1% 100,0

% 

% del total 6,7% 24,9% 5,2% 36,8% 

Total Recuento 49 166 54 269 

% dentro de 

Grado de 

instrucción 

18,2% 61,7% 20,1% 100,0

% 

% del total 18,2% 61,7% 20,1% 100,0

% 
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Tabla 18. Relación por dependencia entre la variable 1 y el grado de instrucción  

 Valor df 

Significación 

asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 5,286a 6 ,508 

Razón de verosimilitud 5,551 6 ,475 

Asociación lineal por lineal 1,274 1 ,259 

N de casos válidos 269   

a. 2 casillas (16.7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo 

esperado es 2.19. 

 

D.- LECTURA DEL P. VALOR  

Xi2 = 5,286a 

p valor = 0,508 

E.- DECISIÓN ESTADÍSTICA  

Al haber obtenido un p valor de 0,508, se decide aceptar la Ho debido a que 

este valor es mayor a 0,05. 

F.- CONCLUSIONES ESTADÍSTICAS  

Con los hallazgos encontrados a la prueba de hipótesis, podemos concluir que 

existe independencia o no se encuentra relación por dependencia con el grado de 

instrucción y la variable 1 ofrecida por la farmacia en el lugar de estudio. 

G.- INTERPRETA ESTOS RESULTADOS EN FUNCIÓN AL OBJETIVO DE 

LA INVESTIGACIÓN. 

En función al objetivo específico N° 3, se demuestra que no existe relación 

por dependencia entre el grado de instrucción y la variable 1. 
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PARA LA CUARTA HIPÓTESIS ESPECÍFICA - Existe relación por dependencia 

entre la variable 1 y la ocupación. 

A. - PLANTEAMIENTO DE LA HIPÓTESIS  

• H0 = Hipótesis nula: No existe relación por dependencia entre la variable 1 y la 

ocupación usuario externo del área de farmacia del C.S de Chilca - Huancayo 

2022. 

•  H1 = Hipótesis alterna: Existe relación por dependencia entre la variable 1 y la 

ocupación del usuario externo del área de farmacia del C.S de Chilca - Huancayo 

2022. 

B.- NIVEL DE SIGNIFICANCIA O RIESGO (P VALOR) 

Se asume un nivel de significancia del 5% equivalente al 0,05 

C.- UTILIZACIÓN DEL ESTADÍSTICO DE PRUEBA  

Al tratarse de variables de tipo cuantitativo nominal u ordinal, la asociación 

o dependencia fue analizada mediante el uso del análisis Xi2 para independencia. 

 

 

 

 

 

 

 



59 

Tabla 19. Tabla de contingencia entre la variable 1 y la ocupación. 

 

NIVEL DE SATISFACCIÓN TOTAL 

Total 
Nivel de 

satisfacción 

bajo 

Nivel de 

satisfacción 

medio 

Nivel de 

satisfacción 

alto 

Ocupa

ción 

Ama de 

casa 

Recuento 11 28 6 45 

% dentro de 

Ocupación 
24,4% 62,2% 13,3% 100,0% 

% del total 4,1% 10,4% 2,2% 16,7% 

Estudian

te 

Recuento 12 40 9 61 

% dentro de 

Ocupación 
19,7% 65,6% 14,8% 100,0% 

% del total 4,5% 14,9% 3,3% 22,7% 

Emplead

o 

Recuento 17 68 20 105 

% dentro de 

Ocupación 
16,2% 64,8% 19,0% 100,0% 

% del total 6,3% 25,3% 7,4% 39,0% 

Indepen

diente 

Recuento 9 29 19 57 

% dentro de 

Ocupación 
15,8% 50,9% 33,3% 100,0% 

% del total 3,3% 10,8% 7,1% 21,2% 

Otro 

Recuento 0 1 0 1 

% dentro de 

Ocupación 
0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 

% del total 0,0% 0,4% 0,0% 0,4% 

Total 

Recuento 49 166 54 269 

% dentro de 

Ocupación 
18,2% 61,7% 20,1% 100,0% 

% del total 18,2% 61,7% 20,1% 100,0% 

                                                   Fuente: Elaboración propia 

Del total de encuestados se encontró una satisfacción media en ama de casa al 

(10.4%), estudiante (14.9%), empleado (25.3%), independiente (10.8%) y otros (0.4%) 

así mismo en la satisfacción alta en ama de casa al (2.2%), estudiante (3.3%), empleado 

(7.4%), independiente (7.1%) y otros (0%) por ultimo en la satisfacción baja en ama de 

casa (4.1%), estudiante (4.5%), empleado (6.3%), independiente (3.3%) y otros (0%) 

haciendo el 100% en su totalidad. 
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Tabla 20. Relación por dependencia entre la variable 1 y la ocupación. 

 Valor df 

Significación 

asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 10,388a 8 ,239 

Razón de verosimilitud 10,110 8 ,257 

Asociación lineal por lineal 5,878 1 ,015 

N de casos válidos 269   

a. 3 casillas (20.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 

mínimo esperado es .18. 

 

D.- LECTURA DEL P. VALOR  

Xi2 = 10,388a 

p valor = 0,239 

E.- DECISIÓN ESTADÍSTICA  

Al haber obtenido un p valor de 0,239, se decide aceptar la Ho debido a que 

este valor es mayor a 0,05. 

F.- CONCLUSIONES ESTADÍSTICAS  

Con los hallazgos encontrados a la prueba de hipótesis, podemos concluir que 

existe independencia o no se encuentra relación por dependencia con la ocupación y 

la variable 1 ofrecida en el área de farmacia del C.S de Chilca. 

G.- INTERPRETA ESTOS RESULTADOS EN FUNCIÓN AL OBJETIVO DE 

LA INVESTIGACIÓN. 

En función al objetivo específico N° 4, no se encontró relación por 

dependencia entre la ocupación y la variable 1. 

PARA LA QUINTA HIPÓTESIS ESPECÍFICA - Existe relación por dependencia 

entre la variable 1 y la procedencia. 



61 

A. - PLANTEAMIENTO DE LA HIPÓTESIS  

• H0 = Hipótesis nula: No existe relación por dependencia entre la variable 1 y la 

procedencia usuario externo del área de farmacia del C.S de Chilca - Huancayo 

2022. 

•  H1 = Hipótesis alterna: Existe relación por dependencia entre la variable 1 y la 

procedencia del usuario externo del área de farmacia del C.S de Chilca - 

Huancayo 2022. 

B.- NIVEL DE SIGNIFICANCIA O RIESGO (P VALOR) 

Se asume un nivel de significancia del 5% equivalente al 0,05 

C.- UTILIZACIÓN DEL ESTADÍSTICO DE PRUEBA  

Al tratarse de variables de tipo cuantitativo nominal u ordinal, la asociación 

o dependencia fue analizada mediante el uso del análisis Xi2 para independencia. 
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Tabla 21. Tabla de contingencia entre la variable 1 y la procedencia. 

 

NIVEL DE SATISFACCIÓN TOTAL 

Total 

Nivel de 

satisfacció

n bajo 

Nivel de 

satisfacció

n medio 

Nivel de 

satisfacció

n alto 

Proce

dencia 

Lima Recuento 2 9 4 15 

% dentro de 

Procedencia 

13,3% 60,0% 26,7% 100,0

% 

% del total 0,7% 3,3% 1,5% 5,6% 

Provi

ncia 

Recuento 43 141 50 234 

% dentro de 

Procedencia 

18,4% 60,3% 21,4% 100,0

% 

% del total 16,0% 52,4% 18,6% 87,0% 

Extra

njero 

Recuento 4 16 0 20 

% dentro de 

Procedencia 

20,0% 80,0% 0,0% 100,0

% 

% del total 1,5% 5,9% 0,0% 7,4% 

Total Recuento 49 166 54 269 

% dentro de 

Procedencia 

18,2% 61,7% 20,1% 100,0

% 

% del total 18,2% 61,7% 20,1% 100,0

% 

 

                                        Fuente: Elaboración propia 

Del total de los encuestados se encontró una satisfacción media en lima (3.3%), 

provincia (52.4%) y extranjeros (5.9%), así mismo en la satisfacción alta en lima 

(1.5%), provincia (18.6%) y extranjeros (0%), por último en la satisfacción baja en lima 

(0.7%), provincia (16%) y extranjeros (1.5%), haciendo el 100% en su totalidad. 

 

Tabla 22. Relación por dependencia entre la variable 1 y la procedencia. 

 Valor df 

Significación 

asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 5,940a 4 ,204 

Razón de verosimilitud 9,847 4 ,043 

Asociación lineal por 

lineal 

2,770 1 ,096 

N de casos válidos 269   

a. 4 casillas (44.4%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 

mínimo esperado es 2.73. 
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D.- LECTURA DEL P. VALOR  

Xi2 = 5,940a 

p valor = 0,204 

E.- DECISIÓN ESTADÍSTICA  

Al haber obtenido un p valor de 0,204, se decide aceptar la Ho debido a que 

este valor es mayor a 0,05. 

F.- CONCLUSIONES ESTADÍSTICAS  

Con los hallazgos encontrados a la prueba de hipótesis, podemos concluir que 

existe independencia o no se encuentra relación por dependencia con la procedencia 

y la variable 1 ofrecida por la farmacia del lugar de estudio. 

G.- INTERPRETA ESTOS RESULTADOS EN FUNCIÓN AL OBJETIVO DE 

LA INVESTIGACIÓN. 

En función al objetivo específico N° 5, no se encontró relación por 

dependencia con la procedencia y la variable 1. 

PARA LA SEXTA HIPÓTESIS ESPECÍFICA - Existe relación por dependencia entre 

la variable 1 y el ingreso salarial. 

A. - PLANTEAMIENTO DE LA HIPÓTESIS  

• H0 = Hipótesis nula: No existe relación por dependencia entre la variable 1 y el 

ingreso salarial usuario externo del área de farmacia del C.S de Chilca - Huancayo 

2022. 
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•  H1 = Hipótesis alterna: Existe relación por dependencia entre la variable 1 y el 

ingreso salarial del usuario externo del área de farmacia del C.S de Chilca - 

Huancayo 2022. 

B.- NIVEL DE SIGNIFICANCIA O RIESGO (P VALOR) 

Se asume un nivel de significancia del 5% equivalente al 0,05 

C.- UTILIZACIÓN DEL ESTADÍSTICO DE PRUEBA  

Al tratarse de variables de tipo cuantitativo nominal u ordinal, la asociación 

o dependencia fue analizada mediante el uso del análisis Xi2 para independencia. 

 

Tabla 23. Tabla de contingencia entre la variable 1 y el ingreso salarial. 

 

NIVEL DE SATISFACCIÓN TOTAL 

Total 

Nivel de 

satisfacció

n bajo 

Nivel de 

satisfacció

n medio 

Nivel de 

satisfacció

n alto 

Ingreso 

salarial 

de O a 

960 S/. 

Recuento 25 89 35 149 

% dentro de 

Ingreso salarial 

16,8% 59,7% 23,5% 100,0

% 

% del total 9,3% 33,1% 13,0% 55,4% 

961 a 

1500 S/. 

Recuento 22 70 16 108 

% dentro de 

Ingreso salarial 

20,4% 64,8% 14,8% 100,0

% 

% del total 8,2% 26,0% 5,9% 40,1% 

1501 a 

2500 S/. 

Recuento 2 7 3 12 

% dentro de 

Ingreso salarial 

16,7% 58,3% 25,0% 100,0

% 

% del total 0,7% 2,6% 1,1% 4,5% 

Total Recuento 49 166 54 269 

% dentro de 

Ingreso salarial 

18,2% 61,7% 20,1% 100,0

% 

% del total 18,2% 61,7% 20,1% 100,0

% 

                                                        Fuente: Elaboración propia 
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Del total de encuestados se encontró una satisfacción media en el ingreso salarial 

de 0 a 960 S/ (33.1%), 961 a 1500 S/ (26%) y 1501 a 2500 S/ (2.6%), así mismo en la 

satisfacción alta de 0 a 960 S/ (13%), 961 a 1500 S/ (5.9%) y 1501 a 2500 S/ (1.1%) por 

ultimo en la satisfacción baja de 0 a 960 S/ (9.3%), 961 a 1500 S/ (8.2%) y 1501 a 2500 

S/ (0.7%) haciendo el 100% en su totalidad. 

 

Tabla 24. Relación por dependencia entre la variable 1 y el ingreso salarial. 

 

 

 

 

 

D.- LECTURA DEL P. VALOR  

Xi2 = 3,245a 

p valor = 0,518 

E.- DECISIÓN ESTADÍSTICA  

Al haber obtenido un p valor de 0,518, se decide aceptar la Ho debido a que 

este valor es mayor a 0,05. 

F.- CONCLUSIONES ESTADÍSTICAS  

Con los hallazgos encontrados a la prueba de hipótesis, podemos concluir que 

existe independencia o no se encuentra relación por dependencia con el ingreso 

salarial y la variable 1 ofrecida por la farmacia del lugar de estudio. 

 Valor df 

Significación 

asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 3,245a 4 ,518 

Razón de verosimilitud 3,332 4 ,504 

Asociación lineal por lineal 1,189 1 ,276 

N de casos válidos 269   

a. 2 casillas (22.2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 

mínimo esperado es 2.19. 
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G.- INTERPRETA ESTOS RESULTADOS EN FUNCIÓN AL OBJETIVO DE 

LA INVESTIGACIÓN. 

En función al objetivo específico N° 6, se demuestra que no existe relación 

por dependencia entre el ingreso salarial y la variable 1. 
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ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

En el estudio el resultado se enfoca a los consumidores y la percepción que 

reciben del servicio de farmacia del C.S de Chilca. 

La investigación tuvo como muestra de 269 consumidores, quienes respondieron 

una encuesta de 22 preguntas, estos datos nos permitieron encontrar si las características 

sociodemográficas tienen relación por dependencia con la variable 1, donde el objetivo 

principal fue “Determinar la relación por dependencia entre la satisfacción de la calidad 

de atención con las características sociodemográficas del usuario externo en el lugar de 

estudio”, la hipótesis general planteada para la presente investigación fue si la variable 1 

y la variable 2, son dependientes, en el área de farmacia del C.S de Chilca -Huancayo 

2022. 

• El primer objetivo del estudio fue “Identificar la relación por dependencia entre 

la satisfacción de la calidad de atención y la edad del usuario externo del área de 

farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022”, respecto a la edad de 

los usuarios se encontró que el 58.7% presentan una edad entre 30 a 59 años, en 

los otros grupos etarios se presentaron porcentajes menores, así mismo se observa 

que la tendencia de la satisfacción es media.  

En relación a la contrastación de hipótesis para comprobar la relación por 

dependencia entre la edad y la variable 1 resultó que no existe relación, encontrando un 

p valor mayor a 0,05; esto demuestra que el servicio que se brinda a los consumidores es 

similar para todos los grupos etarios, es decir que los pacientes jóvenes, adultos o adultos 

mayores reciben el mismo trato, por lo que su satisfacción es similar. 
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Estos hallazgos han sido contrastados con Saraswati8, quien reporta que el 31% 

de sus encuestados presentaron edades entre 45 a 54 años, es decir estas edades se 

encuentran dentro del rango más frecuente que se evidenció en este estudio, por lo que se 

coincide con este autor, asimismo, se evidencian concordancias en relación a la 

satisfacción encontrada ya que también refiere que la tendencia de la satisfacción es 

media. Para Álvarez10, el grupo etario más atendido fue de 51 a 60 con el 33%, se puede 

notar que este grupo presenta una tendencia de mayor edad.  

Respecto a la hipótesis, se observa que nuestro estudio presenta coincidencias con 

lo reportado por Saraswati8, quien indica que en todos los grupos etarios existe la 

tendencia de una satisfacción media. Contrariamente con lo citado por Abrego18, quien 

reporta una asociación significativa entre la edad y la variable 1 (p<0.05).   

• Como segundo objetivo fue “Identificar la relación por dependencia entre la 

satisfacción de la calidad de atención y el sexo del usuario externo del área de 

farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022”, respecto a al sexo de 

los usuarios se encontró que el 71% se encontró en mujeres, a diferencia de los 

varones que obtuvo el menor porcentaje, así mismo se observa que la tendencia 

de la satisfacción es media.  

En relación a la contrastación de hipótesis para comprobar la relación por 

dependencia entre el sexo y variable 1 resultó que no existe relación, encontrando un p 

valor mayor a 0,05; esto demuestra que el servicio que se brinda a los consumidores es 

igual para todos, es decir que los pacientes sea mujer o varón reciben el mismo trato, por 

lo que su satisfacción es media. 
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Estos hallazgos han sido contrastados con Saraswati8, quien reporta que el 54% 

de sus encuestados son del sexo femenino y el 46% son del sexo masculino, es decir que 

el sexo femenino obtuvo el mayor porcentaje donde se evidenció en este estudio, por lo 

que se coincide con este autor, así mismo, se evidencian concordancias en relación a la 

satisfacción encontrada ya que también refiere que la tendencia de la satisfacción es 

media. Para Álvarez10, el 67 % fue el sexo femenino que obtuvo el mayor porcentaje y el 

33% obtuvo el sexo masculino, donde también se evidencio en su estudio por lo que 

coincide con nuestro estudio. 

Respecto a la hipótesis, se observa que nuestro estudio presenta coincidencias con 

lo reportado por Saraswati8, quien indica que en el sexo existe la tendencia de una 

satisfacción media. Contrariamente con lo citado por Álvarez10, quien reporta una 

satisfacción alta de la calidad de atención del usuario (p<0.05). 

• Como tercer objetivo fue “Identificar la relación por dependencia entre la 

satisfacción de la calidad de atención y el grado de instrucción del usuario externo 

del área de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022”, respecto 

al grado de instrucción se obtuvo el 42.4% presentan un alto porcentaje, en los 

otros grupos que presentaron porcentajes menores, así mismo se observa que la 

tendencia de la satisfacción es media.  

En relación a la contrastación de hipótesis para comprobar la relación por 

dependencia entre el grado de instrucción y la variable 1, resultó que no existe relación 

entre dichas variables, encontrando un p valor mayor a 0,05; esto demuestra que el 

servicio es similar, es decir que los pacientes así sean de nivel superior, secundaria, 

primaria y analfabeto reciben el mismo trato, por lo que su satisfacción es similar. 
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Estos hallazgos han sido contrastados con Saraswati8, quien reporta en su estudio 

que los de menos educación fueron los más satisfechos a diferencia de los que tienen más 

educación son insatisfechos, por lo que podríamos tener una similar coincidencia con este 

autor, asimismo, se evidencian concordancias en relación a la satisfacción encontrada ya 

que también refiere que la tendencia de la satisfacción es media. Para Álvarez10, en su 

encuesta obtuvo el nivel superior con el 52.8%, se puede notar que este grupo presenta 

una tendencia de mayor porcentaje y no tiene coincidencia con nuestro estudio. 

Respecto a la hipótesis, se observa que nuestro estudio presenta coincidencias con 

lo reportado por Saraswati8, quien indica que en su encuesta existe la tendencia de una 

satisfacción media. 

• El cuarto objetivo fue “Identificar la relación por dependencia entre la satisfacción 

de la calidad de atención y la ocupación del usuario externo del área de farmacia 

del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022”, respecto a la ocupación de los 

usuarios se encontró que el 39% son empleados y los otros como ama de casa, 

independiente, estudiante presentaron porcentajes menores, así mismo se observa 

que la tendencia de la satisfacción es media.  

En relación a la contrastación de hipótesis para comprobar la relación por 

dependencia entre la ocupación y la variable 1 no existe relación encontrando un p valor 

mayor a 0,05; esto demuestra que el servicio es similar para todos, es decir que los 

pacientes sean ama de casa, estudiante, empleado e independiente reciben el mismo trato, 

por lo que su satisfacción es similar. 

En los hallazgos encontrados con Abrego18 no se puede realizar la comparación 

de valores ya que no nombra dentro de su estudio, pero dentro de sus resultados refiere 
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en ocupación independiente haber obtenido el porcentaje más alto con un 35.8% por lo 

que no coincide nuestro estudio con este autor. 

Respecto a la hipótesis, se observa que nuestro estudio presenta similares 

coincidencias con lo reportado por Abrego18, quien indica que existe la tendencia de una 

satisfacción alta, quien reporta una asociación significativa entre la ocupación y la 

variable 1 con un (p<0.05) a diferencia de nuestro estudio que no encontramos asociación. 

• El quinto objetivo fue “Identificar la relación por dependencia entre la 

satisfacción de la calidad de atención y la procedencia del usuario externo del área 

de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022”, respecto a la 

procedencia de los usuarios se encontró que el 87% presenta un alto porcentaje 

los de provincia, en los otros como Lima y extranjeros se presentaron porcentajes 

menores, así mismo se observa que la tendencia de la satisfacción es media.  

En relación a la contrastación de hipótesis para comprobar la relación por dependencia 

entre la procedencia y variable 1, no existe relación encontrando un p valor mayor a 0,05; 

esto demuestra que el servicio es similar, es decir que los pacientes en general así sean 

de provincia, Lima, extranjeros u otros reciban el mismo trato, por lo que su satisfacción 

es similar. 

Estos hallazgos han sido contrastados con Álvarez10, quien reporta en su estudio 

que el 64% fueron de provincia lo cual hace que sea el que tenga el mayor porcentaje 

dentro de sus encuestados, por lo que podríamos tener coincidencia con este autor, 

asimismo, se evidencian que dentro de su estudio presenta una satisfacción satisfecha lo 

que hace no tener concordancia con nuestro estudio ya que el de nosotros se obtuvo una 

satisfacción media. 
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En los hallazgos encontrados con Abrego18 no se puede realizar la comparación 

de valores ya que no nombra dentro de su estudio, pero dentro de sus resultados refiere 

en procedencia Lima haber obtenido el porcentaje más alto con un 70.6% por lo que no 

coincide nuestro estudio con este autor. 

Respecto a la hipótesis, se observa que nuestro estudio presenta similares 

coincidencias con lo reportado por Abrego18, quien indica que existe la tendencia de una 

satisfacción alta, pero no encontró asociación con procedencia y la variable 1 con un 

(p<0.05) y esto hace que coincide con nuestro estudio. 

• El sexto objetivo fue “Identificar la relación por dependencia entre la satisfacción 

de la calidad de atención y el ingreso salarial del usuario externo del área de 

farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022”, respecto al ingreso 

salarial de los usuarios se encontró que el 55.4% presenta un alto porcentaje en 

los usuarios que ganan de 0 a 960 soles, en los otros grupos etarios se presentaron 

porcentajes menores como sueldos de 961 a 1500 soles y de 1501 a 2500 soles, 

así mismo se observa que la tendencia de la satisfacción es media.  

En relación a la contrastación de hipótesis para comprobar la relación por 

dependencia entre el ingreso salarial y la variable 1, no existe relación encontrando un p 

valor mayor a 0,05; esto demuestra que el servicio es similar para todos, es decir que los 

pacientes en general así ganen más o ganen menos u otros reciban el mismo trato, por lo 

que su satisfacción es similar. 

En los hallazgos encontrados con Abrego18 no se puede realizar la comparación 

de valores ya que no nombra dentro de su estudio, pero dentro de sus resultados refiere 
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en ingreso salarial el monto de 2001 a más haber obtenido el porcentaje más alto con un 

40.4% por lo que no coincide nuestro estudio con este autor. 

Respecto a la hipótesis, se observa que nuestro estudio presenta similares 

coincidencias con lo reportado por Abrego18, quien indica que existe la tendencia de una 

satisfacción alta, quien reporta no tener una asociación significativa entre el ingreso 

salarial y la variable 1 con un (p<0.05) al igual que nuestro estudio que no encontramos 

asociación. 

Respecto a lo encontrado en la evaluación por cada dimensión de la calidad 

evaluada, tenemos que la satisfacción media fue la apreciación más frecuente en las cinco 

dimensiones, llegando a encontrar un 65.8%, 62.8%, 65.4%, 61.7% y 84% de satisfacción 

media, respectivamente, estos hallazgos son coincidentes con lo reportado por Paredes15 

quien informa que en la evaluación de sus dimensiones también encuentra una 

satisfacción media, solo en seguridad reporta una satisfacción alta. 

Así mismo, se encontraron coincidencias con Feldmunt16, quien refiere haber 

encontrado una satisfacción media en la mayoría de los evaluados. 

Respecto a estos resultados, se ha encontrado discrepancias con lo hallado con 

Abrego18 y Alvarez10 quienes reportan haber encontrado una satisfacción alta en las cinco 

dimensiones evaluadas. Así mismo se discrepa con lo hallado con Bustamante13 quien 

encuentra que la mayoría de los pacientes consultados refieren que están insatisfechos 

con la atención recibida. 
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CONCLUSIONES 

Las conclusiones que se exponen son el resultado de la consecución de los 

objetivos establecidos, considerando las circunstancias evaluadas en el entorno de 

estudio: 

1. La variable 1 y la variable 2 del usuario externo en el área de farmacia del C.S de 

Chilca- Huancayo 2022. En donde se logró determinar una satisfacción media en 

ambos. 

2. Se logró identificar que existe independencia o no se encuentra relación por 

dependencia entre el sexo de los usuarios y la variable 1 ofrecida en farmacia, (p 

> 0.05). 

3. Se logró identificar que existe independencia o no se encuentra relación por 

dependencia entre la edad de los usuarios y la variable 1 ofrecida en farmacia, (p 

> 0.05). 

4. Se logro identificar que existe independencia o no se encuentra relación por 

dependencia entre el grado de instrucción del consumidor externo y la variable 1, 

(p > 0.05). 

5. Se logro identificar que existe independencia o no se encuentra relación por 

dependencia entre la ocupación del usuario externo y la variable 1 ofrecida en la 

farmacia, (p > 0.05). 

6. Se logro identificar que existe independencia o no se encuentra relación por 

dependencia entre la procedencia del usuario y la variable 1 ofrecida en la 

farmacia con un (p > 0.05). 

7. Se logro identificar que existe independencia o no se encuentra relación por 

dependencia entre el ingreso salarial del usuario y la variable 1 ofrecida en la 

farmacia, (p > 0.05). 
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Se concluye que en el estudio de trabajo realizado de las características 

sociodemográficas (edad, sexo, ocupación, procedencia, grado de instrucción e ingreso 

salarial) no se encontraron relación por dependencia. 
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RECOMENDACIONES 

 

1. El Director del C.S de Chilca debe de contratar más profesionales médicos 

especialistas en todas las áreas, ya que dicha institución no cuenta con suficientes 

personales y es en donde existen mayor cantidad de usuarios insatisfechos por la 

espera que se da para optar un cupo de este servicio. 

2. Es necesario que el C.S de Chilca implemente programas de prevención de 

enfermedades y brinde información sobre la automedicación para contribuir a la 

prevención de enfermedades entre los usuarios y asegurar la confiabilidad de los 

mismos. 

3. Los profesionales de salud del servicio de farmacia, tienen que explicar con 

palabras sencillas y verídicas ante sus dudas y tratamientos que deben satisfacer 

llevar los usuarios para que de esta forma ellos se sientan seguros con la atención 

que reciben y se incremente el nivel de satisfacción de los usuarios. 

4. Los profesionales del servicio de farmacia tienen el deber de mostrarse atentos y 

cordiales con todos los usuarios sin importar el lugar de procedencia, lo cual se 

debe de internalizar como una política de la institución para adoptar una buena 

satisfacción de los usuarios que recurren a este servicio, pues se debe tener en 

cuenta que de eso depende el prestigio de la institución. 

5. Se sugiere que un mayor número de estudiantes se dedique a llevar a cabo 

investigaciones similares a nivel local y nacional con el propósito de evaluar el 

nivel de satisfacción de los usuarios en diversas ubicaciones, lo que permitiría 

identificar sus necesidades y contribuir a posibles mejoras.  
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6. Por último, con respecto a los aspectos tangibles del C.S de Chilca, se sugiere 

mejorar en primer lugar los equipos médicos, ya que de estos aparatos dependen 

el nivel de calidad de resultados médicos, en segundo lugar la infraestructura, los 

materiales, aparatos que se utiliza para detectar malestares de los pacientes. Del 

mismo modo que se ayuda a mejorar y prevenir a tiempo los problemas de la salud 

de los usuarios. 
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ANEXOS 

ANEXO N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: SATISFACCIÓN DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN RELACIONADO A CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRÁFICAS DEL USUARIO 

EXTERNO EN UN CENTRO DE SALUD – HUANCAYO 2022 

FORMULACIÓN DE PROBLEMA OBJETIVOS FORMULACIÓN DE HIPÓTESIS TIPO, NIVEL Y 

DISEÑO 

VARIABLES METODOLOGÍA 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL    

¿Cuál es la relación por dependencia entre 

la satisfacción de la calidad de atención 

con las características sociodemográficas 
del usuario externo del área de farmacia 

del centro de salud de Chilca -Huancayo 

2022? 

Determinar la relación por dependencia 

entre la satisfacción de la calidad de 

atención con las características 

sociodemográficas del usuario externo del 

área de farmacia del centro de salud de 

Chilca -Huancayo 2022 

La satisfacción de la calidad de atención y las 

características sociodemográficas del usuario 

externo, son dependientes, del área de farmacia 
del centro de salud de Chilca -Huancayo 2022 

 

Método: científico 

Método específico: 

Hipotético deductivo 

Tipo: básica transversal 

VARIABLE 1: 

Satisfacción de la calidad 

de atención 

VARIABLE 2: 

Características 

sociodemográficas 

Población: 900 

 

Muestra: 269 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS  Variables intervinientes Técnicas e instrumentos 

1. ¿Cuál es la relación por dependencia 

entre la satisfacción de la calidad de 

atención y la edad del usuario externo 

del área de farmacia del centro de salud 

de Chilca -Huancayo 2022? 

2. ¿Cuál es la relación por dependencia 

entre la satisfacción de la calidad de 

atención y el sexo del usuario externo del 

área de farmacia del centro de salud de 

Chilca -Huancayo 2022? 

3. ¿Cuál es la relación por dependencia 

entre la satisfacción de la calidad de 

atención y el grado de instrucción del 

usuario externo del área de farmacia del 

centro de salud de Chilca -Huancayo 

2022? 

4. ¿Cuál es la relación por dependencia 

entre la satisfacción de la calidad de 

atención y la ocupación del usuario 

externo del área de farmacia del centro 

de salud de Chilca -Huancayo 2022? 

1. Identificar la relación por dependencia 

entre la satisfacción de la calidad de 

atención y la edad del usuario externo 

del área de farmacia del centro de salud 

de Chilca -Huancayo 2022. 

2. Identificar la relación por dependencia 

entre la satisfacción de la calidad de 

atención y el sexo del usuario externo del 

área de farmacia del centro de salud de 

Chilca -Huancayo 2022. 

3. Identificar la relación por dependencia 

entre la satisfacción de la calidad de 

atención y el grado de instrucción del 

usuario externo del área de farmacia del 

centro de salud de Chilca -Huancayo 

2022. 

4. Identificar la relación por dependencia 

entre la satisfacción de la calidad de 

atención y la ocupación del usuario 

externo del área de farmacia del centro 

de salud de Chilca -Huancayo 2022. 

• Existe relación por dependencia entre la 

satisfacción de la calidad de atención y la 

edad del usuario externo del área de farmacia 

del centro de salud de Chilca -Huancayo 

2022. 

• Existe relación por dependencia entre la 

satisfacción de la calidad de atención y el 

sexo del usuario externo del área de farmacia 

del centro de salud de Chilca -Huancayo 

2022. 

• Existe relación por dependencia entre la 

satisfacción de la calidad de atención y el 

grado de instrucción del usuario externo del 

área de farmacia del centro de salud de Chilca 

-Huancayo 2022. 

• Existe relación por dependencia entre la 

satisfacción de la calidad de atención y la 

ocupación del usuario externo del área de 

farmacia del centro de salud de Chilca -

Huancayo 2022. 

Nivel:  relacional 

Diseño: no experimental 

correlacional 

Enfoque: cuantitativo 

Variable 1 modelo 

servqual 

• Elementos tangibles 

• Fiabilidad 

• Capacidad de respuesta 

• Seguridad 

• Empatía 

Variable 2: 6 ítems 

• Sexo 

• Edad 

• Ocupación 

• Grado de instrucción 

• Ingreso salarial 

• procedencia 

El instrumento para 

evaluar la V1  

será el cuestionario para 

evaluar la V 2 se utilizará 

una escala de Likert del 1 

al 5 y el método de 

servqual 

(1) Totalmente 

Insatisfecho  

(2) Insatisfecho  

(3) Indiferente  

(4) Satisfecho 

(5) Totalmente 

satisfecho 

El instrumento para 

evaluar la variable 2 será 

el cuestionario, se utilizará 

6 ítems donde deberán ser 

rellenados por el usuario 
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5. ¿Cuál es la relación por dependencia 

entre la satisfacción de la calidad de 

atención y la procedencia del usuario 

externo del área de farmacia del centro 

de salud de Chilca -Huancayo 2022? 

6. ¿Cuál es la relación por dependencia 

entre la satisfacción de la calidad de 

atención y el ingreso salarial del usuario 

externo del área de farmacia del centro 

de salud de Chilca -Huancayo 2022? 

 

 

 

5. Identificar la relación por dependencia 

entre la satisfacción de la calidad de 

atención y la procedencia del usuario 

externo del área de farmacia del centro 

de salud de Chilca -Huancayo 2022. 

6. Identificar la relación por dependencia 

entre la satisfacción de la calidad de 

atención y el ingreso salarial del usuario 

externo del área de farmacia del centro 

de salud de Chilca -Huancayo 2022. 

 

 

• Existe relación por dependencia entre la 

satisfacción de la calidad de atención y la 

procedencia del usuario externo del área de 

farmacia del centro de salud de Chilca -

Huancayo 2022. 

• Existe relación por dependencia entre la 

satisfacción de la calidad de atención y el 

ingreso salarial del usuario externo del área 

de farmacia del centro de salud de Chilca -

Huancayo 2022. 

 

 

• Edad 

• Sexo 

• Grado de 

instrucción 

• Ocupación 

• Procedencia 

• Ingreso salarial 
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Anexo 2. Matriz de Operacionalización de las variables 
 

 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DIMENSIÓN INDICADOR ITEMS ESCALA 

Variable 1: 

Satisfacción de la calidad de 

atención 

 

Se define a una atención placentera esto se debe 
al servicio prestado por un área donde el 

beneficiado es el usuario. (23) 

Elementos tangibles • Uniformidad 

• Equipamiento 

• Limpieza 

1,2,3,4 

 

 

5,6,7,8,9 

 

 

 

10,11,12,13 

 

 

14,15,16,17 

 

 

18,19,20,21,22 

  Cuantitativa 
Escala ordinal  

Ficha de recolección de 

datos 

(1) Totalmente 

Insatisfecho  

(2) Insatisfecho  
(3)   Indiferente  

(4)   Satisfecho  
(5) Totalmente satisfecho  

 

Fiabilidad • Información por parte del personal 

• Respeto a la orden de llegada 

• Respeto a la privacidad 

Capacidad de respuesta • Amabilidad 

• Cortesía 

• disponibilidad 

Seguridad • Confianza 

• Amabilidad 

• Seguridad 

Empatía • Comprensión 

• Igualdad 

• Paciencia 

Variable 2: 

Características 

sociodemográficas 

Son características generales, que va acceder si 

existe la posibilidad que pueda apoyar a un 

fenómeno de interacción, esto quiere decir que 

puede alterar o favorecer generando 

consecuencias buenas o malas. (27) 

 

Edad • Mayores de 18 años 

 
1 ítems 

1 ítems 
1 ítems 

1 ítems 

1 ítems 
1 ítems 

 

Cuantitativa 

Ficha de recolección de 
datos 

Edad (razón) 

Sexo (nominal) 
Grado de instrucción 

(ordinal) 

Ocupación (nominal) 
Procedencia (nominal) 

Ingreso salarial (ordinal) 

 

Sexo • Femenino 

• Masculino 

Grado de Instrucción • Primaria, 

• secundaria  

• superior 

• analfabeto 

 Ocupación • actividad diaria actual 

Procedencia • Lugar donde nació 

• Lugar de donde procede 
 

 

• Promedio de ingreso salarial 

 

ingreso salarial 
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Anexo 3. Matriz de Operacionalización del instrumento  

VARIABLE DIMENSIONES ÍTEMS 

SATISFACCIÓN DE LA 

CALIDAD DE ATENCIÓN 

Elementos tangibles 1. El C.S cuenta con equipos modernos y funcionales 

2. Las instalaciones físicas del C.S son cómodas y visualmente atractivas. 

3. El personal del C.S del área de farmacia suele estar presentable (uniforme limpio) 

4. El área de farmacia siempre está limpio y ventilado. 

Fiabilidad 5. Los servicios que ofrece el C.S dan el resultado esperado. 

6. El área de farmacia del C.S se preocupa por atender mejor 

7. Cuando usted tiene un problema, el químico farmacéutico muestra un sincero interés en 

solucionarlo. 

8. El químico farmacéutico del C.S del área de farmacia es considerado un buen profesional. 

9. El servicio cumple con el horario de atención establecido. 

Capacidad de respuesta 10. El químico farmacéutico del área de farmacia le informa con precisión cuanto demorara la atención 

en la entrega de sus medicinas. 

11. El químico farmacéutico brinda una atención rápida y efectiva 

12. Está conforme con el tiempo de espera del área de farmacia del C.S. 

13. El tiempo de espera a la consulta en el C.S le parece adecuado 

Seguridad 14. El comportamiento de los trabajadores del área de farmacia inspira confianza a los usuarios 

15. Los trabajadores del C.S del área de farmacia demuestran cortesía con los pacientes 

16. Siente confianza y seguridad cuando acude a Recoger sus medicamentos. 

17. La solución dada por el Químico(a) a sus necesidades fueron apropiadas. 

empatía 18. El trato que brinda el profesional a los pacientes es bueno. 

19. El personal de farmacia en general le trata con cortesía y respeto. 
20. Consideras que los horarios de atención proporcionados por el C.S se adecuan a las necesidades de las 

personas. 

21. En el primer contacto que usted tiene con el personal de farmacia por lo general se presenta amable. 

22. Mantiene buena comunicación el personal de farmacia que le atiende. 

 
CARACTERÍSTICAS 

SOCIODEMOGRÁFICAS 

Edad 1. 18 – 29 

2. 30 – 59 
3. 60 a mas 

Sexo 1. Varón 

2. Mujer 
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Grado de instrucción 1. Analfabeto 

2. Primaria 

3. Secundaria 

4. Superior 

Ocupación 1. Ama de casa 

2. Estudiante 

3. Empleado 

4. Independiente 

5. Otro 
Procedencia 1. Lima 

2. Provincia 

3. Extranjero 

4. Otros 

Ingreso salarial 1. s/ 0 a s/960 

2. s/961 a s/ 1500 

3. S/1501 a s/2500 

4. s/2501 a más 
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Anexo 4. Instrumento de investigación y constancia de su aplicación  

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 1:  

Diseño de instrumento según MINSA (2011), y método utilizado en este plan de 

tesis es el SERVQUAL con 5 dimensiones en base a 22 ítems el cual fue modificado para 

la presente 

 

Cuestionario para evaluar la Satisfacción de la calidad de atención del usuario externo del 

C.S de Chilca 

 

SATISFACCIÓN DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN 

PRESENTACIÓN: 

Estimado usuario, por favor complete este cuestionario 

INSTRUCCIONES: 

Por favor, lea cuidadosamente las preguntas y elija su respuesta marcando con una 'X' en el 

lugar correspondiente, donde 

(1) Totalmente insatisfecho 

(2)  insatisfecho, 

(3)  indiferente,  

(4) satisfecho, 

(5) totalmente satisfecho. 

Dimensiones Satisfacción de la calidad de atención 1 

Totalm

ente 

insatisf

echo 

2 

insatisf

echo 

3 

indife

rente 

4 

satisf

echo 

5 

Totalm

ente 

satisfec

ho 

Elementos 

tangibles 

1. El C.S cuenta con equipos modernos y 

funcionales 

     

2. Las instalaciones físicas del C.S son cómodas 

y visualmente atractivas. 

     

3. El personal del C.S del área de farmacia suele 

estar presentable (uniforme limpio) 

     

4. El área de farmacia siempre está limpio y 

ventilado. 

     

fiabilidad 5. Los servicios que ofrece el C.S dan el resultado 

esperado. 

     

6. El área de farmacia del C.S se preocupa por 

atender mejor 

     

7. Cuando usted tiene un problema, el químico 

farmacéutico muestra un sincero interés en 

solucionarlo. 
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8. El químico farmacéutico del centro de salud del 

área de farmacia es considerado un buen 

profesional. 

     

9. El servicio cumple con el horario de atención 

establecido. 

     

Capacidad de 

respuesta 

10. El químico farmacéutico del área de farmacia 

le informa con precisión cuanto demorara la 

atención en la entrega de sus medicinas. 

     

11. El químico farmacéutico brinda una atención 

rápida y efectiva 

     

12. Está conforme con el tiempo de espera del 

área de farmacia del C.S. 

     

13. El tiempo de espera a la consulta en el C.S le 

parece adecuado. 

     

seguridad 14. El comportamiento de los trabajadores del 

área de farmacia inspira confianza a los 

usuarios 

     

15. Los trabajadores del C.S del área de farmacia 

demuestran cortesía con los pacientes 

     

16. Siente confianza y seguridad cuando acude a 

Recoger sus medicamentos. 

     

17. La solución dada por el Químico(a) a sus 

necesidades fueron apropiadas. 

     

Empatía 18. El trato que brinda el personal de farmacia a 

los pacientes es bueno. 

     

19. El personal de farmacia en general le trata con 

cortesía y respeto. 

     

20. Consideras que los horarios de atención 

proporcionados por el C.S se adecuan a las 

necesidades de las personas 

     

21. En el primer contacto que usted tiene con el 

personal de farmacia por lo general se 

presenta amable. 

     

22. Mantiene buena comunicación con usted el 

personal de farmacia. 
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INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 2:  

Diseño de instrumentos, basado en la propuesta de Vargas (2017), adaptado para este estudio en 

particular 

 

Cuestionario para evaluar las características sociodemográficas del usuario externo del C.S 

de chilca 
. 

FACTORES SOCIODEMOGRÁFICOS 

PRESENTACIÓN: 

Estimado usuario, por favor complete este cuestionario 

INSTRUCCIONES: 

Cada pregunta tiene las mismas alternativas de respuestas. Ud. debe elegir una sola para cada pregunta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Edad: 

1. 18 – 29 

2. 30 – 59 

3. 60 a mas 

Sexo: 

1. Varón 

2. Mujer 

Grado de instrucción: 

1. Analfabeto 

2. Primaria 

3. Secundaria 

4. Superior 

 

Ocupación: 

1. Ama de casa 

2. Estudiante 

3. Empleado 

4. Independiente 

5. Otro 

Procedencia: 

1. Lima 

2. Provincia 

3. Extranjero 

4. Otros 

Ingreso salarial: 

1. 1s/ 0 a s/960 

2. s/961 a s/ 1500 

3. S/1501 a s/2500 

4. s/2501 a más 
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ANEXO 5: ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD 

 

PARA LA VARIABLE 1 “SATISFACCIÓN DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN” 

 

La evaluación se ha dado a través de un estudio piloto aplicado a 18 usuarios 

procedentes del Centro de Salud de Llamus 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 18 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 18 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

RESULTADO DEL ANÁLISIS TOTAL 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,924 22 

                                         

                                             Fuente: Elaboración propia 

Se observa que el índice de fiabilidad para el total de ítems es de 0,924, 

comprobándose así un elevado nivel de confiabilidad del instrumento. 
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RESULTADO DEL ANÁLISIS PARA CADA ÍTEMS 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se 

ha suprimido 

El C.S cuenta con 

equipos modernos y 

funcionales 

69,78 104,771 ,810 ,915 

Las instalaciones físicas 

del C.S son cómodas y 

visualmente atractivas. 

69,67 107,412 ,860 ,914 

El personal del C.S del 

área de farmacia suele 

estar presentable 

(uniforme limpio) 

69,44 107,085 ,617 ,921 

El área de farmacia 

siempre está limpio y 

ventilado. 

69,28 109,624 ,594 ,921 

Los servicios que ofrece 

el C.S dan el resultado 

esperado. 

69,22 114,889 ,517 ,922 

El área de farmacia del 

C.S se preocupa por 

atender mejor 

69,17 115,324 ,607 ,920 

Cuando usted tiene un 

problema, el químico 

farmacéutico muestra un 

sincero interés en 

solucionarlo. 

69,56 107,556 ,838 ,915 

El químico farmacéutico 

del C.S del área de 

farmacia es considerado 

un buen profesional. 

68,94 116,291 ,607 ,920 

El servicio cumple con 

el horario de atención 

establecido. 

69,22 119,830 ,136 ,933 

El químico farmacéutico 

del área de farmacia le 

informa con precisión 

cuanto demorara la 

atención en la entrega de 

sus medicinas. 

68,94 117,467 ,516 ,922 

El químico farmacéutico 

brinda una atención 

rápida y efectiva 

69,22 111,359 ,666 ,919 

Está conforme con el 

tiempo de espera del 

área de farmacia del C.S. 

69,33 111,412 ,766 ,917 
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El tiempo de espera a la 

consulta en el C.S le 

parece adecuado 

69,33 110,941 ,665 ,919 

El comportamiento de 

los trabajadores del área 

de farmacia inspira 

confianza a los usuarios 

69,11 117,163 ,674 ,920 

Los trabajadores del C.S 

del área de farmacia 

demuestran cortesía con 

los pacientes 

69,28 116,095 ,514 ,922 

Siente confianza y 

seguridad cuando acude 

a Recoger sus 

medicamentos. 

68,78 120,065 ,441 ,923 

La solución dada por el 

Químico(a) a sus 

necesidades fueron 

apropiadas. 

69,11 113,869 ,809 ,918 

El trato que brinda el 

personal de farmacia a 

los pacientes es bueno. 

69,00 114,706 ,629 ,920 

El personal de farmacia 

en general le trata con 

cortesía y respeto. 

68,94 118,879 ,349 ,924 

Consideras que los 

horarios de atención 

proporcionados por el 

C.S se adecuan a las 

necesidades de las 

personas. 

68,72 120,683 ,311 ,924 

En el primer contacto 

que usted tiene con el 

personal de farmacia por 

lo general se presenta 

amablemente. 

69,22 118,183 ,420 ,923 

Mantiene buena 

comunicación el 

personal de farmacia que 

le atiende. 

69,22 115,830 ,876 ,918 

                                             Fuente: Elaboración propia 

 

Se observa que el índice de fiabilidad para los ítems evaluados resulta ser mayor 

al 0,9; con lo cual se demuestra que existe un alto nivel de confiabilidad por ítems. 
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PARA LA VARIABLE CARACTERÍSTICAS SOCIODEMOGRÁFICAS 

 

Se ha evaluado a través de un estudio piloto aplicado a 18 usuarios procedentes 

del Centro de Salud de Llamus. El análisis de concordancia fue evaluado mediante la 

correlación por intervalo por ordinal, debido a que se trata de una evaluación para cada 

característica, evaluando la correlación del primer grupo con el segundo grupo 

(correlación por mitades). 

 

A. PARA LA CARACTERÍSTICA DE LA EDAD: 

  

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido Perdido Total 

N 

Porcentaj

e N 

Porcentaj

e N Porcentaje 

Edad1 * 

Edad2 

9 100,0% 0 0,0% 9 100,0% 

        

 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximad

ab 

Significaci

ón 

aproximada 

Intervalo por 

intervalo 

R de 

Pearson 

,750 ,183 3,000 ,020c 

Ordinal por 

ordinal 

Correlació

n de 

Spearman 

,750 ,234 3,000 ,020c 

N de casos válidos 9    

     

                            Fuente: Elaboración propia 

 

a. No se presupone la hipótesis nula. 

b. Utilización del error estándar asintótico que presupone la hipótesis nula. 

c. Se basa en aproximación normal. 
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Se obtuvo una correlación por intervalo de 0.750, lo cual indica que presenta 

confiabilidad alta. 

 

B. PARA LA CARACTERÍSTICA DE SEXO: 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido Perdido Total 

N 

Porcentaj

e N 

Porcentaj

e N 

Porcentaj

e 

Sexo1 * 

Sexo2 

9 100,0% 0 0,0% 9 100,0% 

 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significació

n 

aproximada 

Intervalo por 

intervalo 

R de 

Pearson 

,661 ,265 2,333 ,052c 

Ordinal por 

ordinal 

Correlación 

de 

Spearman 

,661 ,265 2,333 ,052c 

N de casos válidos 9    

                                  Fuente: Elaboración propia 

 

Se obtuvo una correlación por intervalo de 0.661, lo cual indica que presenta 

confiabilidad aceptable. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



98 

C. PARA LA CARACTERÍSTICA DE GRADO DE INSTRUCCIÓN: 

 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximada

b 

Significació

n 

aproximada 

Intervalo por 

intervalo 

R de Pearson ,791 ,177 3,416 ,011c 

Ordinal por 

ordinal 

Correlación 

de Spearman 

,791 ,177 3,416 ,011c 

N de casos válidos 9    

                                   Fuente: Elaboración propia 

Se obtuvo una correlación por intervalo de 0.791, lo cual indica que presenta 

confiabilidad alta. 

 

D. PARA LA CARACTERÍSTICA DE OCUPACIÓN: 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido Perdido Total 

N 

Porcenta

je N 

Porcenta

je N 

Porcenta

je 

Ocupación1 * 

Ocupación2 

9 100,0% 0 0,0% 9 100,0% 

                                                                     

 

 

 

 

 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido Perdido Total 

N 

Porcentaj

e N 

Porcentaj

e N 

Porcentaj

e 

Grado de instrucción1 

* Grado de 

instrucción2 

9 100,0% 0 0,0% 9 100,0% 
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                                                                      Medidas simétricas 

 

 

Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximada

b 

Significaci

ón 

aproximada 

Intervalo por 

intervalo 

R de 

Pearson 

 ,943 ,062 7,514 ,000c 

Ordinal por 

ordinal 

Correlación 

de 

Spearman 

 ,857 ,132 4,406 ,003c 

N de casos válidos  9    

      

                                            Fuente: Elaboración propia 

Se obtuvo una correlación por intervalo de 0.943, lo cual indica que presenta 

confiabilidad alta. 

 

 

E. PARA LA CARACTERÍSTICA DE PROCEDENCIA: 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido Perdido Total 

N 

Porcenta

je N 

Porcenta

je N 

Porcenta

je 

Procedencia1 * 

Procedencia2 

9 100,0% 0 0,0% 9 100,0% 

 

 

 

 

 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significació

n 

aproximada 

Intervalo por 

intervalo 

R de 

Pearson 

,661 ,265 2,333 ,052c 

Ordinal por 

ordinal 

Correlació

n de 

Spearman 

,661 ,265 2,333 ,052c 



100 

N de casos válidos 9    

 

                                    Fuente: Elaboración propia 

Se obtuvo una correlación por intervalo de 0.661, lo cual indica que presenta 

confiabilidad aceptable. 

 

F. PARA LA CARACTERÍSTICA DE INGRESO SALARIAL: 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido Perdido Total 

N 

Porcenta

je N 

Porcenta

je N 

Porcenta

je 

Ingreso salarial1 * 

Ingreso salarial2 

9 100,0% 0 0,0% 9 100,0% 

 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximada

b 

Significació

n 

aproximada 

Intervalo por 

intervalo 

R de Pearson ,832 ,145 3,969 ,005c 

Ordinal por 

ordinal 

Correlación 

de Spearman 

,818 ,168 3,767 ,007c 

N de casos válidos 9    

                                          Fuente: Elaboración propia 

 

Se obtuvo una correlación por intervalo de 0.832, lo cual indica que presenta 

confiabilidad alta. 
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Anexo 6. validez del instrumento  
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Anexo 7. Autorización de la institución 
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Anexo 8. Declaración jurada de confidencialidad 
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Anexo 9. Consentimiento informado 
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Anexo 10. Compromiso de autoría 
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Anexo 11. Galería de fotos 

 

 

 

 

 

Encuesta realizada a un usuario en el C.S de Chilca 

                         Fuente: Elaboración propia 
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Encuesta realizada a una usuaria del C.S de Chilca 

                        Fuente: Elaboración propia 
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Encuesta realizada a una usuaria del C.S de Chilca 

                     Fuente: Elaboración propia 

 



112 

 

Encuesta realizada a un usuario del C.S de Chilca 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 



113 

 

                           C.S de Chilca 

                        Fuente: Elaboración propia 
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Encuesta realizada a un usuario del C.S de Chilca 

Fuente: Elaboración propia 

 


