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La calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion al paciente en el area de
farmacia de un hospital publico: un enfoque correlacional

Service quality and its impact on patient satisfaction in the pharmacy area of a
public hospital: a correlational approach

Gleyce Mellanie Salazar Nereyda ¢, Felipe de Jesus Niiiiez Cdardenas®

Abstract:

The objective of this research project is to determine the correlation between the quality of service and user satisfaction in the
dispensing of medicines in the pharmacy area of the Huejutla Hospital “Dr. Daniel Salazar Fernandez”. The research methodology
used was a quantitative descriptive approach, it is also considered correlational because based on the measurement of the two variables,
the results of the statistical tests of Pearson's coefficient will be obtained. For the measurement of the variables, the ServPerf (Service
Perfomance) model was used. The main findings of this study imply the difference in the perception of the variables studied in the
rural population as opposed to the urban population; at the same time, there is a strong positive relationship between customer
satisfaction and the quality of service presented in the clinic analyzed.
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Resumen:

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo determinar la correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios en la dispensacion de medicamentos en el area de farmacia de la clinica Hospital Huejutla “Dr. Daniel Salazar Fernandez.
La metodologia de la investigacion utilizada fue de enfoque descriptiva cuantitativa, también se considera de tipo correlacional ya
que en base a la medicion de las dos variables se obtendran los resultados de las pruebas estadisticas del coeficiente de Pearson. Para
la medicion de las variables se usé el modelo ServPerf (Service Perfomance) los principales hallazgos de este estudio implican la
diferencia en la percepcion de las variables estudiadas en la poblacién rural a diferencia de la poblacién urbana, al mismo tiempo se
mantiene una relacion fuerte positiva entre la satisfaccion del cliente y la calidad en el servicio presentada en la clinica analizada
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eficiente permite a las empresas diferenciarse de la

Introduccion

La importancia de la calidad en el servicio y la satisfaccién
del cliente en las organizaciones actuales es indiscutible,
ya que reflejan la eficiencia y eficacia que las empresas
demuestran en la atencién al cliente. Es fundamental para
el consumidor recibir un trato digno que resuelva sus
necesidades y cumpla con sus expectativas, lo que
asegura una relacién duradera y fructifera entre las
organizaciones y sus usuarios. Brindar un servicio

competencia y ofrecer un producto o servicio de mayor
valor. La satisfaccion del cliente también es crucial para
prever la probabilidad de futuras compras, reducir la
rotacion de clientes y aumentar su ciclo de vida y retencion

[1].

Un cliente satisfecho tiende a ser leal a la marca y sus
productos, Lopez Salas define el servicio al cliente como
ese conjunto de acciones que un proveedor brinda a su
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clientela, con el fin de lograr que ese servicio que recibe,
signifique una diferenciacion con el resto de las
organizaciones que ofrecen servicios similares [2]. El
mismo se logra a través del mejoramiento de los distintos
aspectos que participan en ese proceso para satisfacer al
cliente. Se entiende que dependiendo el trato que se les
dé a los usuarios, define a la institucion como un ente de
calidad, un dato muy importante [3].

De acuerdo a informacion brindada por la Organizacién
Mundial de la Salud (OMS), el 10,4% de la satisfaccién
que tienen los clientes en el sistema de salud, se relaciona
con la experiencia que ellos viven al acudir a un
establecimiento de salud en sus diversos servicios (entre
ellos, el servicio farmacéutico) [4].

La farmacia hospitalaria se encarga de elegir, preparar,
almacenar, combinar y dispensar medicamentos vy
productos sanitarios, asesorando a profesionales de la
salud y pacientes sobre su uso seguro, efectivo y eficiente.
Sin embargo, actualmente, el area de farmacia enfrenta
deficiencias tanto en calidad como en atencion al usuario
debido a la falta de conocimiento, profesionalismo,
dispensacion de medicamentos y un trato inadecuado al
cliente, asi como una mala gestiéon de conflictos y quejas,
por tanto, es necesario que todos los establecimientos de
insumos para la salud con el giro de farmacia hospitalaria
previo a su operacién cumplan con los requisitos
dispuestos en la normatividad vigente aplicable [5].

En este estudio, se atendid la problematica que se ha
presentado a través de los afos en los hospitales clinicos
publicos, quienes ofrecen el servicio en el area de
farmacia, centrandonos en la calidad del mismo y la
satisfaccion del usuario que en este caso serian los
pacientes. Dicho tema a abordar es muy relevante ya que
la satisfaccion al cliente es uno de los problemas que
afronta toda institucion que presta asistencia a la
poblacion buscando la mejora de la calidad de sus
servicios. Centrandonos en la problematica de la calidad
del servicio y la satisfacciéon del usuario en los hospitales
clinicos publicos, particularmente en el area de farmacia,
con el objetivo de mejorar la calidad del servicio y la
satisfaccion del paciente.

Los resultados obtenidos se utilizaran como antecedentes
para buscar la mejora continua del servicio y la
satisfaccion del paciente. Este trabajo de investigacion
busca contribuir a la mejora de la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el area de farmacia
hospitalaria.

Estado del arte

Los términos satisfaccion y calidad son como sinénimos y
aunque los investigadores han realizado diferentes

intentos para diferenciar ambos conceptos, la relacion
entre ambos no esta clara. [6] La calidad de servicio no se
puede palpar, pero si sé puede percibir, y se conoce por
medio del cliente y su percepciéon sobre la atencion por
parte de la empresa. La calidad de servicio puede medirse
desde el enfoque del cliente y su experiencia durante la
adquisicion del servicio dentro de una organizacion.

Aunque no exista una definicion como tal de estos dos
contextos, tienden a ser criterios complejos ya que estan
ligados a la percepcion que el consumidor tenga del
mismo. Siendo asi la relacion entre ambos ya que van de
la mano al medirse tanto de una como de la otra variable,
como se menciona anteriormente, para saber si el servicio
es de calidad, el cliente tiene que evaluarlo, por medio de
los instrumentos de calidad y satisfaccion al usuario, de
esa manera se estara recabando la informacion de su
nivel de satisfaccion y experiencia al recibir el servicio [6].

La satisfaccion del cliente se ve determinada por lo que el
cliente tuvo que ceder o sacrificar (dinero, tiempo, etc.) a
cambio del servicio. La satisfaccion entonces se vuelve
una respuesta emocional del consumidor derivada de la
comparacion de las recompensas (percepcion de la
calidad del servicio, percepcion de los tangibles en el
servicio, etc.) y costos con relacion a las expectativas. Asi
la percepcion de la calidad del servicio es un componente
mas que repercute en la satisfaccion del cliente.

La calidad en el servicio prestado se enfoca practicamente
en las dimensiones del servicio, mientras la satisfaccion
es un concepto mas amplio que no solo se ve afectado por
las recompensas, sino también por factores personales y
situacionales que escapan del control del prestador del
servicio. El usuario siempre espera que se le retribuya el
tiempo de espera que brindo al concurrir dicho servicio, si
sus expectativas fueron favorables se llevara una
excelente satisfaccion [7].

Para medir dicha relacion se tienen que tomar en cuenta
una serie de dimensiones ya que todos los clientes tienen
diferentes manera y culturas de percibir la calidad del
servicio, no obstante, a esto es por ello que se realizan las
encuestas de satisfaccion al cliente, el elemento mas
importante para las organizaciones y sobre todo en el area
de salud, el cual se le debe de priorizar y atender de
manera, responsable, digna y eficaz.

El cliente o usuario lleva consigo una opinién particular del
bien o servicio, la cual esta dado por un juicio propio de
calidad. Por ende, la satisfaccion es igual al factor de
calidad por eso estas dos variables se relacionan
directamente, pues si la calidad es positiva entonces la
satisfaccion también es positiva. “La diferencia entre
ambos conceptos se centra en que la calidad de servicio
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es una valoracion global, semejante a una actitud:
mientras que la satisfaccion, bajo el enfoque tradicional,
esta relacionada a una transaccion en especifica [8].

La calidad del servicio en el departamento de farmacia
tiene un impacto directo en la satisfacciéon del cliente al
influir en aspectos como el acceso a los medicamentos, la
precision en la dispensacion, la comunicacion, la atencién
personalizada y la capacidad de respuesta a las
necesidades y preocupaciones de los pacientes. Una
atencion de calidad no solo mejora la experiencia del
paciente, sino que también contribuye a resultados de
salud 6ptimos y a relaciones solidas entre el departamento
de farmacia y la comunidad a la que sirve.

Fundamento teérico

La calidad en el servicio se refiere a la excelencia en la
prestacion de servicios a los clientes, superando sus
expectativas y satisfaciendo sus necesidades de manera
eficaz y eficiente. Aspectos clave que definen la calidad en
el servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia,
seguridad, tangibilidad, personalizacion, comunicacion
efectiva. Es indispensable que el sector publico sea mas
empresarial, mas orientado hacia el cliente, y trabaje con
mas eficiencia y calidad en los servicios que ofrece a la
poblacion [9].

Desde finales de la década de los ochenta, la tendencia
en el mundo es la globalizacién de los mercados; pero
esta apertura no solo significa amenazas para los
pequefos paises, sino que, por el contrario, constituye
una fuente de excelentes oportunidades de desarrollo.
Para poder enfrentar las amenazas y aprovechar las
oportunidades, es absolutamente necesario cambiar los
paradigmas de manejo de las empresas e instituciones,
propios de la Era Industrial, por los paradigmas propios de
la Era del Conocimiento que enfoca su atencion en el tema
de la Calidad Total [10]. A grandes rasgos, la filosofia de
la Calidad Total abarca dos grandes propositos: mejorar
el nivel de vida de los clientes y mejorar el nivel de vida de
los integrantes de la empresa (clientes internos).

La satisfaccion del cliente se refiere al grado en que las
expectativas y necesidades de un cliente especifico son
cumplidas por un producto o servicio, la satisfaccion es la
impresion que recibe el comprador acerca de los insumos
o servicios que le brinda la empresa y donde busca
encontrar la satisfaccion que espera. Puntos clave
relacionados con la satisfaccion del cliente: cumplimiento
de expectativa, calidad percibida, valor entregado,
experiencia del cliente, resolucion de problemas, feedback
y seguimiento [11]. La satisfaccion del cliente es un
indicador crucial del éxito de una empresa u organizacion.
Por lo tanto, las empresas deben esforzarse por

comprender las necesidades y expectativas de sus
clientes y trabajar constantemente para cumplirlas y
superarlas.

Por otro lado, existen diferentes tipos de farmacias entre
ellas: farmacia de la comunidad, farmacia de tamafo
variado, farmacia de hospital, farmacia clinica, farmacia
especializada, parafarmacia, farmacia de pruebas
clinicas, siendo asi la diferente metodologia que utilizan,
estan impuestas a brindar un excelente servicio de calidad
y para constatar que se estén realizando correctamente
los lineamientos en base a la atencién con los usuarios,
pueden ser medidos con instrumentos orientados a la
medicién de la calidad en el servicio y satisfaccion al
cliente, los cuales pueden ser: el Modelo SERVQUAL de
calidad de servicio, Modelo SERVPERF, El CSAT o
Customer Satisfaction Score, Net Promoter Score (NPS),
Modelo ECSI, Modelo Kano, Matriz importancia-resultado,
Modelo afectivo-cognitivo [12 ].

Metodologia

Para la presente investigacion se hizo uso de un disefo
descriptivo cuantitativo derivado de los instrumentos de
medicion utilizados para recabar informacién, asi mismo
es descriptiva ya que describe la situacion actual que tiene
el servicio de farmacia de la clinica Hospital Huejutla “Dr.
Daniel Salazar Fernandez”. También se considera de tipo
correlacional ya que en base a la medicion de la calidad
en el servicio y la satisfaccion del cliente se obtendra en
base a las pruebas estadisticas del Coeficiente de
Correlacion de Pearson. La variable esta expresada en
términos de satisfaccion del usuario externo que esta
dada por la diferencia de Percepciones y Expectativas Se
operan mediante las dimensiones del cuestionario
SERVPERF, que ha sido previamente validado, la primer
variable Calidad en el servicio: es la medida en que un
proveedor de servicios cumple con las expectativas y
necesidades de sus clientes y la segunda variable
Satisfaccion del cliente: es la medicién de la respuesta que
los consumidores tienen con respecto a un servicio o
producto de una marca en especifico. Nuestra hipotesis
se orienta que la calidad en el servicio es directamente
proporcional a la satisfaccion del cliente dentro del servicio
de farmacia de la clinica Hospital Huejutla “Dr. Daniel
Salazar Fernandez”

Instrumentos de medicion y/ aplicacion

Para la medicién de las variables se us6 el modelo
ServPerf (Service Performance) se basa en medir la
calidad de servicio, buscando las percepciones de su
cliente, generando la eliminacién de sus expectativas y
reduciendo a la mitad las preguntas que ya se encuentran
planteadas por el modelo SERVPERF, la poblacion en
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estudio estuvo constituida por todos los usuarios externos
que acudieron al servicio de Farmacia en la Clinica
hospital Huejutla “Dr. Daniel Salazar Fernandez”. Se tiene
como informacién, que en promedio se atienden 290
usuarios diarios. El tipo de muestreo utilizado fue el
aleatorio simple, y para el tamafo de muestra se utilizé la
féormula para una proporcién con poblacion conocida,
obteniendo una muestra de 70 encuestas a aplicar para
obtener un margen de error de 5%.

Desarrollo

La Clinica Hospital de Huejutla “Dr. Daniel Salazar
Fernandez” brinda servicios médicos y de atencion de
salud a la comunidad de Huejutla de Reyes, en el estado
de Hidalgo, México. Durante los ultimos afos, la clinica ha
crecido y se ha consolidado como una institucion
importante en la regién, brindando atencion médica y
contribuyendo al bienestar de la comunidad, constituida
con el propdsito de ofrecer servicios de salud de calidad a
la comunidad.

La clinica ofrece una amplia gama de servicios médicos,
que incluyen consultas generales, atencion especializada
en diversas areas como pediatria, ginecologia, cirugia,
traumatologia, entre otras. Uno de los aspectos mas
destacados como mision de la Clinica Hospital de Huejutla
es su enfoque de “promover y proteger el bienestar
integral en el ambito de la salud, pensiones y prestaciones
economicas y sociales de los derechohabientes con
servicios de calidad, apego a la ley, trato humano,
profesionalismo y responsabilidad” para la comunidad,
pero desafortunadamente en su pagina oficial tiene
comentarios de personas que hicieron o hacen uso del
servicio expresando que es un ente ineficiente en cuanto
a la calidad de atencion y satisfaccion al usuario.

También ofrece servicios farmacéuticos integrales para
satisfacer las necesidades de sus pacientes, el area de
farmacia se destaca por varios aspectos: dispensacion de
medicamentos, asesoramiento de medicamentos,
asesoramiento farmacéutico, gestion de inventario,
farmacovigilancia, educacion al paciente en teoria es todo
lo que tiene establecido el area de farmacia, quien juega
un papel fundamental en la atencion integral de los
pacientes, es por ello que este proyecto se orienté a medir
la correlacién entre la calidad en el servicio y satisfaccion
al usuario para constatar que en verdad sea una
organizacion comprometida y brinde un excelente servicio
a sus derechohabientes.

Durante el mes de mayo del 2024 se aplicaron un total de
70 encuestas sobre la Calidad en el Servicio y la
Satisfaccion del Cliente. Es importante mencionar que
como variables o subclasificacion de estas mediciones se

integraron para su analisis exhaustivo lo correspondiente
al sexo, para determinar diferencias entre los hombres y
las mujeres. Del mismo modo se incluye la clasificacion de
edad lo cual nos arrojara la medicion correspondiente a
tres grupos principales jovenes, adultos y adultos
mayores. La escolaridad se incluyd para determinar si
existe vinculo entre esta clasificacion y las mediciones
realizadas. Y por ultimo se incluyé la clasificacion de
poblacion, la cual por el entorno del hospital corresponde
a los derechohabientes provenientes de zonas rurales o
urbanas.

Posterior a la medicién de estas variables y las
subclasificaciones se procede a verificar los niveles de
correlaciéon que existen entre estos factores en base a las
pruebas estadisticas del Coeficiente de Correlacion de
Pearson, el cual indica el grado en que dos variables de
escala métrica estan relacionadas linealmente, sus
valores oscilan entre -1y +1.

Resultados y discusion

En el siguiente apartado se muestran los resultados
obtenidos a través de las diferentes subclasificaciones
que nos permiten orientar la percepcion y medicion de
nuestras dos variables principales como lo son la calidad
en el servicio y la Satisfaccion del Cliente.

En la siguiente tabla se muestra la calificacién de los
resultados obtenidos.

Tabla 1. calificacion de Resultados de acuerdo a sus
Ponderaciones

Calificacion de Resultados
[0,21> Atencién inmediata

[21,41> Regular Minimizarlo
[61,81> Muy Bueno Mejorarlo
[81,100] Excelente Mantenerlo

Este estudio se basa en los rubros de clasificacion Sexo,
Edad, Escolaridad y Poblacion, si bien es cierto que solo
se manejan dos variables principales, este analisis es con
la finalidad de hacerlo desde diferentes perspectivas
incluida la del género.

Se aborda el analisis general y se finaliza con la definicién
del coeficiente de correlacion existente y del que es
mencién nuestro trabajo de investigacion.

Dentro de la variable de calidad en el servicio se
abordaron cinco dimensiones a evaluar que son:
Empatia, Seguridad, Capacidad de Respuesta, Fiabilidad
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y Elementos Tangibles. Mientras que para la variable de
Satisfaccion al cliente se manejaron solo dos
dimensiones que son lealtad del usuario y Percepcion del
usuario.

Analisis Criterio Sexo

Se enfoca a la percepcion del género femenino en
comparacion del género masculino. Los resultados se
muestran en las siguientes graficas.

Calidad en el servicio Femenino

Dimension: Empatia 79.27
Dimension: seguridad 70.12
Dimensién: Capacidad de Respuesta [N 5163
Dimension: Fiabilidad 67.93
Dimension: Elementos Tangibles 82.62

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 $0.00

Gréfica 1. Calidad en el servicio (Femenino).

En la grafica 1 podemos apreciar que dentro de las
diferentes dimensiones el sexo femenino en lo referente
a la Calidad en el Servicio se evalué de la siguiente
manera: en la Empatia se obtuvo una calificacion de
79.27% lo cual refiere esta dimension como muy buena,
en la de seguridad 70.12% con calificacion muy buena,
en capacidad de respuesta la calificacion fue de 51.63%
como buena, la fiabilidad 67.93% como muy buena y por
ultimo los elementos tangibles con 82.6% con excelente.

Satisfaccion de los usuarios Femenino

Dimensién: Lealtad del Usuario 66.85

Dimension: Percepcion del Usuario 68.57

65.50 66.00 6650 67.00 67.50 68.00 6850 65.00

Gréfica 2. Satisfaccion de los usuarios (Femenino).

En la grafica 2 se observa la variable Satisfaccion del
Cliente desde la percepcion femenina la cual incluye las
dos dimensiones la primera es la lealtad del usuario con
una calificacion de 66.85% que se considera buena, y la
dimension Percepcion del usuario con una calificacion de
68.57 % que del mismo modo se considera como buena.

Calidad en el Servicio Masculino

Dimension: Elementos Tangibles | ] 84.20

Dimensidn: Fiabilidad ] 72,59

Dimension: Capacidad de Respuesta | ] 54.60

Dimensidn: seguridad ] 75.00

Dimension: Empatia | ] 80.39

0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00

Gréfica 3. Calidad en el servicio (Masculino).

En la grafica 3 podemos apreciar que dentro de las
diferentes dimensiones el sexo Masculino en lo referente
a la Calidad en el Servicio se evaluo de la siguiente
manera: en la Empatia se obtuvo una calificacion de
80.39% lo cual refiere esta dimensién como excelente, en
la seguridad 75% con calificacion muy buena, en
capacidad de respuesta la calificacion fue de 54.60%
como buena, la fiabilidad 72.59% como muy buena y por
ultimo los elementos tangibles con 84.20% con excelente.

Satisfacion del cliente Masculino

Dimension: Percepcion del Usuario 69.83

Dimension: Lealtad del Usuario 69.68

6960 69.65 69.70 6575 6980 69.85

Gréfica 4. Satisfaccion del cliente (Masculino)

En la grafica 4 se observa la variable Satisfaccion del
Cliente desde la percepcion masculina la cual incluye las
dos dimensiones la primera es la lealtad del usuario con
una calificacion de 69.68% que se considera buena, y la
dimension Percepcion del usuario con una calificacion de
69.83 que del mismo modo se considera como buena.

En relacion al analisis de la clasificacion de género o
sexo, podemos observar que solo existe una diferencia
en la dimension empatia de la variable de calidad en el
servicio, siendo esta ligeramente mejor evaluada por el
género masculino.

Analisis criterio Edad

Se puede observar que, de acuerdo al rango de edad,
existe una variabilidad en relacion con la calidad y
satisfaccion en el servicio que los pacientes perciben. Los
resultados se muestran en las siguientes graficas.
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Variable 1: Calidad de servicio

J(18-26)
Dimension: Elementos Tangibles i ] 64.06
Dimensidn: Fiabilidad 49.38
Dimension: Capacidad de Respuesta 40.63
Dimensién: seguridad 58.59
Dimensién: Empatia | ] 66.41

000 1000 2000 30.00 40.00 5000 60.00 70.00

Gréfica 5. Calidad de servicio J (18-26).

Podemos apreciar que dentro de las diferentes
dimensiones el rango de edad en este caso los jovenes
que son de los 18 a 26 afos de edad, se evaluaron de la
siguiente manera: en elementos tangibles se obtuvo un
cumplimiento del 64.06%, en la dimensién fiabilidad se
obtuvo un cumplimiento del 49.38%, en la dimension
capacidad de respuesta se obtuvo un cumplimento del
40.63%. En la dimension seguridad se obtuvo un
cumplimento del 58.59%, en la dimensiéon empatia se
obtuvo un cumplimiento del 66.41%.

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios
J(18-26)

Dimension: Percepcion del Usuario 54.69

Dimension: Lealtad del Usuario 56.25

5350 54.00 5450 5500 5550 56.00 56.50

Gréfica 6. Satisfaccion de los usuarios J (18-26).

En esta presente grafica, los resultados arrojados por la
poblacion de jovenes fueron los siguientes: en la
dimension: percepcion del usuario el resultado fue de
21875, con un cumplimiento del 54.69%, en la
dimension: lealtad del usuario fue de 2.25 con un
cumplimento del 56.25%.

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

A (27-59)
Dimensién: Elementos Tangibles } ] 64.06
Dimension: Fiabilidad 49.38
Dimensidn: Capacidad de Respuesta 4063
Dimensidn: seguridad 58.59
Dii ion: Empatia | ] 66.41

L I
000 10.00 20.00 30.00 4000 5000 60.00 70.00

Grafica 7. Calidad de servicio A (27-59).

Se observa que en la dimensién 1: elementos tangibles
se obtuvo un 2.36 de resultado alcanzando un

cumplimiento del 64.06%, dimension fiabilidad: 1.97 con
un cumplimiento del 49.38%, dimensién: capacidad de
respuesta 1.62 con un cumplimiento de 40.63%,
dimension seguridad con un resultado de 2.34 con un
cumplimiento del 58.59%, dimensiéon empatia: con un
resultado de 2.65, alcanzando un cumplimiento del
66.41%.

Variable 2. Satisfaccion de los usuarios
A(27-59)

Dimensién: Percepcidn del Usuario ] 69.13
Dimension: Lealtad del Usuario 65.58
63.00 6400 6500 ©6.00 67.00 68.00 65.00 70.00

Grafica 8. Satisfaccion de los usuarios A (27-59).

Podemos percibir que en la etapa adultez los resultados
fueron los siguientes, en la dimension percepcion del
usuario el cumplimiento arrojado fue del 69.13%, en la
dimisién lealtad del usuario el cumplimiento alcanzado
fue del 65.58%.

Variable 1: Calidad de servicio

V(60y+)
Dimension: Elementos Tangibles ] 8333
Dimension: Fiabilidad ] 75.00
Di ion: Capacidad de ] 6458
Di i6n: seguridad ] 75.52
Dimensién: Empatia ] 8333

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 90.00

Grafica 9. Calidad de servicio V (60 y +).

En esta grafica podemos apreciar las diferentes
dimensiones, por consiguiente, en la primera dimension:
elementos tangibles el resultado fue de 3.33 con un
cumplimiento del 83.3%, en la segunda dimension:
fiabilidad el resultado fue de 3 alcanzando un
cumplimiento del 75%, en la tercera dimensién fue de
2.58 con un cumplimiento del 64.58%, en la cuarta
dimension: capacidad de respuesta el resultado fue de
3.02 con un cumplimiento del 75.52% y por ultimo en la
quinta dimension: empatia fue de 3.33 alcanzando un
83.33% de cumplimiento.
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Variable 2: Satisfaccion de los usuarios
V(60Y+)

Dimension: Percepcion del Usuario 75.52

Dimensidn: Lealtad del Usuario ] 79.17

73.00 74.00 75.00 76.00 77.00 78.00 75.00 80.00

Grafica 10. Satisfaccion de los usuarios V (60 Y +).

Esta etapa arroj6 los siguientes resultados, en la
dimension: percepcion del usuario podemos observar
que el resultado fue de 3.02 llegando a un cumplimiento
del 75.52%, en la dimension: lealtad del usuario se reflejo
con 3.16 y con un 79.17% en cumplimiento. Podemos
definir que, de acuerdo a los diferentes rangos de edad,
en cuanto a la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios estos varian, los pacientes de 60 y +, reportan
mayores niveles de calidad y satisfaccion en comparacion
a los grupos mas jovenes.

Analisis criterio: Escolaridad.

Los resultados percibidos por usuarios que acuden a la
farmacia de la clinica Hospital Huejutla “Dr. Daniel
Salazar Fernandez”, haciendo una recoleccion de su
grado de satisfaccion y calidad del servicio en cuanto a la
escolaridad que poseen, en las siguientes graficas se
muestran los resultados.

Variable 1. Calidad del servicio

(Primaria)
Dimension: Empatia 92.19
Dimension: seguridad 90.63
Dimension: Capacidad de Respuesta 71.88
Dimension: Fiabilidad 93.75
Dimension: Elementos Tangibles 93.75
0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00

Gréfica 11. Calidad del servicio (Primaria).

Se puede observar, en la dimensién empatia hay un
cumplimento del 92.19%, en la dimensién seguridad hay
un cumplimiento del 90.63%, en la dimensién: capacidad
de respuesta hay un cumplimiento del 71.88%, en la
penultima dimension: fiabilidad hay un cumplimiento del
93.75% y como ultima dimension: elementos tangibles se
obtuvo un cumplimiento del 93.75%.

Variable 2. Satisfaccion de los usuarios
(Primaria)

Dimension: Lealtad del Usuario 8177

Dimension: Percepcion del Usuario 86.72

79.00 80.00 81.00 82.00 83.00 84.00 85.00 86.00 87.00 88.00

Grafica 12. Satisfaccion de los usuarios (Primaria).

Se puede apreciar que en la dimension: lealtad del
usuario se obtuvo un resultado del 3.27 alcanzando un
cumplimiento del 86.72%, por consiguiente, en la
dimension: percepcion del usuario el resultado fue de
3.46 con un cumplimiento del 86.72%.

Variable 1. Calidad del Servicio
(Secundaria)

Dimension: Empatia 89.29
Dimension: seguridad 82.14
Dimension: Capacidad de Respuesta N 51.19
Dimension: Fiabilidad 75.71

Dimension: Elementos Tangibles 88.69

0.00 2000 40.00 6000 80.00 100.00

Gréfica 13. Calidad del servicio (secundaria).

En la dimension empatia el cumplimiento fue de 89.29%,
en la siguiente dimension que es seguridad el
cumplimiento alcanzado es de 82.29%, en la dimension
capacidad de respuesta fue de un 51.19%, en la
dimension fiabilidad se obtuvo un cumplimiento del
75.71% y en la ultima dimension: elementos tangibles el
cumplimiento arrojado fue del 88.69%

Variable 2. Satisfaccion de los usuarios
(Secundaria)

Dimension: Lealtad del Usuario 69.64
Dimension: Percepcion del Usuario 73.21

67.00 68.00 69.00 70.00 71.00 72.00 73.00 74.00

Grafica 14. Satisfaccion de los usuarios (secundaria).

En esta presente grafica podemos observar que, en la
primera dimension, la cual es lealtad del usuario hubo un
cumplimiento del 69.64% y en la dimension percepcion
del usuario el cumplimiento fue del 73.21%.
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Variable 1. Calidad del servicio
(Preparatoria)

Dimension: Empatia 86.61
Dimension: seguridad 73.21
Dimension: Capacidad de Respuesta 60.71
Dimension: Fiabilidad 79.29
Dimension: Elementos Tangibles 95.83

0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00 120.00

Grafica 15. Calidad del servicio (Preparatoria).

Como podemos observar en la dimension; empatia se
puede observar que hubo un cumplimiento del 86.6%, en
la dimensién: seguridad el cumplimiento fue de 73.21%,
en la dimension capacidad de respuesta el cumplimiento
fue de 60.71%, en la dimension: fiabilidad el cumplimiento
percibido fue de 79.29%, en la dimension: elementos
tangibles se alcanz6 un 95.83% en cumplimiento.

Variable 2. Satisfaccion de los usuarios
(Preparatoria)

Dimension: Lealtad del Usuario 78.57

Dimension: Percepcion del Usuario 69.64

64.0066.0068.0070.0072.0074.0076.0078.0080.00

Grafica 16. satisfaccion de los usuarios (Preparatoria).

De acuerdo a los resultados arrojados en la dimension:
lealtad del usuario el cumplimiento alcanzado fue de
78.57%, en la dimension: percepcion de usuarios el
cumplimiento percibido por los usuarios fue de 69.64%.

Variable 1. Calidad del servicio
(Licenciatura)

Dimension: Empatia I 60.71

Dimensién: seguridad 55.36
Dimension: Capacidad de Respuesta 36.90
Dimension: Fiabilidad 4357
Dimension: Elementos Tangibles 63.10

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00

Grafica 17. Calidad del servicio (licenciatura).

Podemos observar que en la dimension: empatia el
cumplimiento fue del 60.71%, en la dimision seguridad el
cumplimiento alcanzado fue de 55.36%, en la dimension:
capacidad de respuesta el cumplimiento alcanzado fue de
36.90%, en la dimensidn fiabilidad se obtuvo un 43.57%
en cumplimiento y finalmente en la dimensién elementos
tangibles el cumplimento arrogado fue del 63.10%.

Variable 2. Satisfaccién de los usuarios
(Licenciatura)

Dimension: Lealtad del Usuario | 24

Dimension: Percepcion del Usuario 41.07

38.00 39.00 40.00 41.00 42.00 43.00 44.00 4500 46.00

Grafica 18. Satisfaccion de los usuarios (licenciatura).

Podemos apreciar que en la presente grafica se observa
un 45.24% en cumplimiento y como ultima dimension: en
la percepcion del usuario el cumplimiento arrojado fue del
41.07%.

Variable 1. Calidad del servicio
(Otro)

Dimension: Empatia GG 56.25
Dimension: seguridad NN 56.25
Dimension: Capacidad de Respuesta 38.89
Dimension: Fiabilidad GGG 46.67
Dimension: Elementos Tangibles 65.28

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00

Grafica 19. Calidad del servicio (otro).
En este rubro fue para las personas que tenian algun
grado de estudios mas elevado, como un doctorado o
posgrado, el cumplimiento arrojado en las dimensiones

fueron las siguientes, en empatia se obtuvo el 56.25% de
cumplimiento, en la dimension: fiabilidad,

Variable 2. Satisfaccion de los usuarios
(Otro)

Dimensién: Lealtad del Usuario — 45.14

40.00 42.00 44.00 46.00 48.00 50.00 52.00 54.00 56.00

Grafica 20. Satisfaccion de los usuarios (otro).
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Se puede observar en la dimension: Lealtad del usuario,
se obtuvo un cumplimiento del 45.14%, en la dimension:
percepcion del usuario con un cumplimiento del 54.17%.

Analisis de criterio: Poblacion

En este apartado analizaremos los resultados de calidad
en el servicio y satisfaccion al usuario que percibieron y
recibieron los pacientes al acudir a la farmacia de la
clinica Hospital Huejutla “Dr. Daniel Salazar Fernandez”
de acuerdo a la zona que pertenecian. En las siguientes
graficas se muestran los resultados.

Variable 1. Calidad del servicio
(Zona Rural)

Dimension: Empatia 88.72
Dimension: seguridad 80.03

Dimension: Capacidad de Respuesta [ 5995

Dimension: Fiabilidad 82.07
Dimension: Elementos Tangibles 91.36
0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00

Grafica 21. Calidad del servicio (Zona Rural).

Podemos observar en la dimension: elementos tangibles
el resultado fue de 3.65, con un cumplimiento del 91.36%,
en la dimension: fiabilidad el resultado fue de 3.28% con
un cumplimiento del 82.07%, en la dimensién: capacidad
de respuesta el resultado fue de 2.39 con un
cumplimiento del 59.96%, en la penultima dimension:
seguridad el resultado arrojado fue de 3.2 alcanzando un
cumplimiento del 80.03% vy finalmente en dimension:
empatia el resultado fue de 3.24 con un cumplimientos
del 88.72%.

Variable 2. Satisfaccion de los usuarios
(Zona Rural)

Dimension: Lealtad del Usuario 63.72

Dimension: Percepcion del Usuario 77.44

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 90.00

Grafica 22. Satisfaccion de los usuarios (Zona Rural).

Como podemos observar en la presente grafica, en la
dimension: lealtad del usuario se arrojoé un resultado del

63.72% en cumplimiento y en la ultima dimension:
percepcion del usuario el cumplimiento fue del 77.44%

Variable 1. Calidad del servicio
(Zona Urbana)

Dimension: Empatia 73.27
Dimension: seguridad 65.83
Dimension: Capacidad de Respuesta 47.05

Dimension: Fiabilidad | NG 55 c0

Dimension: Elementos Tangibles 76.59

0.00 10.0020.0030.0040.0050.0060.0070.0080.0050.00

Grafica 23. Calidad del servicio (Zona Urbana).

Como se puede observar en la siguiente grafica en la
dimension: empatia se obtuvo un cumplimiento del
73.27% en cumplimiento, en la dimension: seguridad se
obtiene un cumplimiento del 65.83%, en la tercera
dimension: capacidad de respuesta el cumplimiento fue
de 47.05%, en la ultima dimension que es fiabilidad se
obtuvo un cumplimiento del 59.80% y como dultima
dimension el cumplimiento fue de 76.59%.

Variable 2. Satisfaccion de los usuarios
(Zona Rural)

Dimensién: Lealtad del Usuario 63.72

Dimension: Percepcion del Usuario 77.44

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 $0.00

Grafica 24. Satisfaccion de los usuarios (zona Urbana).

Se puede apreciar que en la presente grafica se observa
una ponderacion de acuerdo a las siguientes
dimensiones del 65.10% en cuanto a lealtad del usuario
y como ultima dimension el cumplimiento arrojado fue del
61.60%.

Remarcando el analisis de criterio de poblacion podemos
constatar que no se encuentra alguna fuente externa que
brinde esta informacién que corresponda solamente entre
la zona rural y urbana referente a este enfoque entre la
calidad en el servicio y la satisfaccion al usuario.

Analisis General

En el presente informe general se analiz6 toda la
informacion que los usuarios dieron a conocer respecto a
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su percepcion en cuanto a la satisfaccion y calidad del
servicio brindado por la Clinica Hospital Huejutla “Dr.
Daniel Salazar Fernandez”. Los resultados se muestran
en las siguientes graficas.

Calidad en el Servicio

Dimensién: Elementos Tangibles | ] 83.27

Dimension: Fiabilidad ] 69.86

Dimension: Capacidad de | | 52.86

Dimensién: seguridad ] 72.14

Dimension: Empatia ] 79.73

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 90.00

Gréfica 25. Calidad en el servicié en general.

Podemos observar este es un resultado general de los
usuarios que asisten a la clinica Hospital Huejutla “Dr.
Daniel Salazar Fernandez”, en la primera dimension:
elementos tangibles el cumplimiento fue de 83.27%, en la
dimension fiabilidad el cumplimiento fue de 69.86%, en la
dimension capacidad de respuesta el cumplimiento fue de
52.86%, en la dimension seguridad el cumplimiento fue
de 72.14% y por ultimo en la dimensién empatia fue de
un 79.73% de cumplimiento.

Satisfaccion de los usuarios

Dimension: Percepcion del Usuario 68.57

Dimensién: Lealtad del Usuario 66.85

65.50 66.00 66.50 67.00 67.50 68.00 68.50 65.00

Grafica 26. Satisfaccion de los usuarios en general.

Como se puede observar en la dimensién: percepcion del
usuario los resultados fueron del 2.74% con un
cumplimiento del 68.57%, en la dimension: lealtad del
usuario el resultado fue de 2.67% arrojando un
cumplimiento del 66.85%.

Los resultados antes presentados indica en general de
acuerdo a cada dimension que tan buena fue en base a
la percepcion de los usuarios que asistieron en area de
farmacia de la clinica Hospital Huejutla, partiendo desde
la primer variable que es calidad en el servicio se
desglosan las siguientes dimensiones en la primera que
es elementos tangibles se obtuvo un cumplimiento del
83.27% con una excelente calificacién, lo cual se
recomienda mantenerla, en las dimensiones: fiabilidad,

seguridad, empatia se obtuvo una calificacion muy
buena, con una recomendacion de mejorarla y por ultimo
en la dimension capacidad de respuesta, la calificacion
fue buena recomendando controlarla, en la segunda
variable que es satisfaccion del usuario, las dimensiones:
percepcion del usuario y lealtad del usuario arroja una
calificacion muy buena llevando una accién de mejorarla.

Una vez realizado el analisis general de las dos variables
del presente proyecto, Calidad en el Servicio y
Satisfaccion del cliente, se procede a determinar la
correlacion de estas dos variables, siendo el resultado el
que a continuacion se muestra: Coeficiente de correlacion
de Pearson = 0.92087169. Este valor corresponde a
encontrar una correlacion fuerte positiva entre las dos
variables, es decir a mayor calificacion en la calidad en el
servicio de igual manera se obtendra una calificacién
similar en la satisfaccion del cliente.

A continuacién, se muestra la grafica resultante del
analisis de correlacion para ello se utilizé el software de
Excel y en él se hizo esta simulacién de tendencia
correlacional.

TENDENCIA CORRELACIONAL

CALIDAD EN EL SE

SATISFACCION DELCLIENTE

Grafica 27. Andlisis correlacional entre la Calidad en el
servicio y Satisfaccion del cliente.

En la presente grafica podemos observar la correlacion
que existe entre las dos variables que son calidad en el
servicio y la satisfaccién de cliente arrojando un resultado
de Coeficiente de correlacion de Pearson fuerte positiva,
comprobando que si la calidad en el servicio es buena por
lo tanto habra una mejor satisfaccion del cliente, esto
quiere decir que si una variable aumenta por consiguiente
la otra variable también aumentara.

La investigacion realizada en la Clinica Hospital Huejutla
“Dr. Daniel Salazar Fernandez”’ revela importantes
hallazgos sobre la relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente en el area de farmacia, en
cuanto al género: Las mujeres estan mas satisfechas con
la calidad del servicio que los hombres, lo que sugiere la
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necesidad de adecuar la atencién a las expectativas
especificas de cada género, asi lo manifiestan diferentes
autores entre ellos Alejandro Loli, quien destaca que el
género femenino es quien se encuentra mas satisfecho
que el género masculino respecto a la satisfaccion y
calidad del servicio [13], opinién similar a los resultados
obtenidos en ese rubro en el presente proyecto. En
cuanto al criterio de edad: Los mas jévenes son mas
criticos en sus evaluaciones, mientras que los adultos
mayores son mas flexibles, lo que indica que las
estrategias de atencidon deben ajustarse segun la
demografia, Eneque Arrunategui [14], ha comentado que
los pacientes de 26 a 35 afios tienen un 50% menos de
probabilidad de estar satisfechos en comparacion con los
de 18 a 25 afos, y los de 36 a 50 afios presentan un 60%
menos de satisfaccion. En contraste, los usuarios en
etapa de vejez muestran un grado de satisfaccion del
77.34%, mientras que los adultos (36 a 50 afos) alcanzan
un 67.35%. Esto indica que, a pesar de la tendencia
general de menor satisfaccion en las edades intermedias,
los usuarios mayores tienden a valorar mas la calidad del
servicio. De acuerdo al rubro de escolaridad: Las
personas con mas estudios tienden a ser mas exigentes,
lo que pone de manifiesto la importancia de la formacion
continua del personal en atencién al cliente. En un estudio
realizado por Subiyakto constaté que las personas que
poseen un alto o mejor grado de preparacion en cuanto
al estudio son las mas exigentes al evaluar la calidad y
satisfaccion al usuario a diferencia de las que poseen un
grado de estudio bajo o en definitiva de las que no poseen
ningun grado de estudio [15], lo cual no existe mucha
diferencia de comparacién con el presente proyecto ya
que los resultados fueron similares en cuanto al grado de
estudio. En cuanto al criterio zona: Se observan
diferencias significativas entre los usuarios de zonas
rurales y urbanas, lo que sugiere la necesidad de
enfoques igualitarios sin perder la atencién digna para
cada contexto.

Dando énfasis en lo siguiente, en las dimensiones de
calidad: Las instalaciones (elementos tangibles) reciben
buenas valoraciones, mientras que las dimensiones de
fiabilidad, seguridad y empatia presentan oportunidades
de mejora. También debe vigilarse la capacidad de
respuesta para no hacer esperar mas de los normal a los
usuarios.

Conclusion

El objetivo general y propdsito de la presente
investigacion fue identificar la correlacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el

area de farmacia de la Clinica Hospital Huejutla “Dr.
Daniel Salazar Fernandez” a través del modelo
SERVPERF acorde a la atencion que brindan se les
aplic6 un cuestionario que evalua la calidad por
intermedio de cinco dimensiones, posee una escala de
tipo Likert, que tiene como fin medir las expectativas que
tiene los usuarios relacionada a la prestacion de un
servicio.

Los resultados arrojados fueron medidos y analizados
estadisticamente por el método matematico de Pearson,
obteniendo como resultado un valor del 0.92087169
interpretando dicho coeficiente, la correlacion es fuerte
positiva y significativa entre ambas variables.

Por consiguiente este estudio enmarca el potencial de
medir y evaluar la calidad y satisfaccion de los servicios
publicos en este caso en la farmacia de la clinica Hospital
Huejutla “Dr. Daniel Salazar Fernandez” lo cual es
imprescindible para su mejoramiento y priorizar la
opinion de sus usuarios, por lo cual este modelo puede
fomentar una gerencia publica apegada a mejores
parametros de calidad centrada en los paciente que
hacen uso de este servicio y a la vez mejorar la
legitimidad del gobierno haciendo ver que es un tema
significativo y sensible para la sociedad y mas si se trata
de servicios ala salud.

Una vez finalizada la investigacion sobre la existencia de
una correlacion entre los factores calidad en el servicio y
satisfaccion del cliente en el area de farmacia de la
Clinica Hospital Huejutla, podemos concluir con los
siguiente:

. En referencia a género hemos podido constatar
que el género femenino se encuentra mas satisfecho con
la calidad y satisfacciéon del servicio a diferencia que el
género masculino percibiendo un menor grado de
satisfaccion.

° En cuanto a los rangos de edad los resultados
arrojados en el presente trabajo evaluando la percepcion
de la satisfaccion del usuario y la calidad en el servicio
podemos constatar que los jovenes son particularmente
mas minuciosos a la hora de evaluar y que los de edad
adulta son flexibles con los parametros en cuanto a las
variables.

° Referente a grado de escolaridad los resultados
arrojados indican que las personas que poseen un mayor
grado de preparacion en cuanto a su escolaridad son las
mas exigentes a la hora de evaluar la calidad en el
servicio y la satisfaccion del usuario a diferencia de las
que no cuentan con algun grado de preparacion o tiene
un estudio bajo.
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° En el criterio de zona los resultados arrojados
fueron los siguientes y se puede apreciar que existe una
gran diferencia entre la zona rural y la zona urbana, esto
quiere decir que los usuarios pertenecientes de una zona
rural tienden a calificar la atencion como buena a
diferencia de los usuarios pertenecientes de una zona
urbana. Siendo este criterio una aportacion muy
importante en cuanto a este tipo de enfoque ya que no se
encuentra como tal una descripcion especifica de dichas
zonas en la literatura.

° Los resultados arrojados en general por cada
dimension constatada por la percepcion de los
derechohabientes de la clinica Hospital Huejutla “Dr.
Daniel Salazar Fernandez” en este caso siendo los
usuarios, partiendo desde la primer variable que es
calidad en el servicio se desglosan las siguientes
dimensiones en la primera que es elementos tangibles se
obtuvo una excelente calificacion, lo cual se recomienda
mantenerla, en las dimensiones, fiabilidad, seguridad,
empatia se obtuvo una calificacion muy buena, con una
recomendacion de mejorarla y por ultimo en la dimension
capacidad de respuesta, la calificacion fue buena
tomando una acciéon de controlarla, en la segunda
variable que es satisfaccion del usuario, las dimensiones:
percepcion del usuario y lealtad del usuario arrojan una
calificacion muy buena llevando una accién de mejorarla.

Constatando la hipdtesis de este proyecto de
investigacion, pudimos comprobar que a mejor calidad en
el servicio mejor satisfaccion al usuario ya que si una
variable tiende a subir, la otra variable también lo hara ya
que se complementan entre si.
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