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Resumen
Este estudio tuvo por objetivo determinar el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos
en el Servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa, Ancash. Agosto — noviembre 2024.
SE utiliz6 la metodologia de tipo bdsica con un nivel descriptivo, adoptando un disefio no
experimental. El tamafio de la muestra se estableci6 utilizando un muestreo no probabilistico
por conveniencia concretidndose en 202 participantes. La técnica principal fue la encuesta
como y el instrumento de recogida de datos fue basado en cuestionarios SERVQUAL consté
de 22 preguntas y estuvo estructurada con las cinco dimensiones, la medicion del cuestionario
serd en base a la escala de Likert. Los resultados que arroja nuestra investigacion demuestra
que el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio de Farmacia segun sus
dimensiones es: fiabilidad media (74.75%), capacidad de respuesta media (53.96%),
seguridad baja (55.94%), empatia media (60.89%), aspectos tangibles media (49.50%).
Concluyéndose asi que el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de

Farmacia del Centro de Salud Santa es medio en un porcentaje de 86.10%.

Palabras clave: Grado de satisfaccion, pacientes, servicio de Farmacia, Centro de Salud.
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Abstract
The objective of this study was to determine the degree of satisfaction of the patients attended
at the Pharmacy Service of the Centro de Salud Santa, Ancash. August - November 2024.
The basic methodology was used with a descriptive level, adopting a non-experimental
design. The sample size was established using a non-probabilistic convenience sampling,
with 202 participants. The main technique was the survey and the data collection instrument
was based on SERVQUAL questionnaires consisting of 22 questions and structured with the
five dimensions, the measurement of the questionnaire will be based on the Likert scale. The
results of our research show that the degree of satisfaction of the patients attended to in the
Pharmacy Service according to its dimensions is: average reliability (74.75%), average
responsiveness (53.96%), low safety (55.94%), average empathy (60.89%), average tangible
aspects (49.50%). Thus, it was concluded that the degree of satisfaction of the patients
attended to in the Pharmacy service of the Santa Health Center is medium with a percentage

of 86.10%.

Key words: Degree of satisfaction, patients, Pharmacy service, Health Center.
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:
Las politicas sanitarias mundiales han cambiado en las Gltimas décadas del siglo XX
como consecuencia de los cambios sociales y econémicos que han afectado a la salud
de la poblacion. En estas circunstancias, se fomenta una atencion de alta calidad
centrada en el paciente o cliente (V. No obstante, se debe considerar que los sistemas
de salud tradicionalmente se han enfocado en la enfermedad, a lo que dirige a un
mayor esfuerzo para el perfeccionamiento de los métodos diagndsticos como
terapéuticos, debido a la constante evolucion de la atencion sanitaria planteando asi
una relacion mas participativa e informada con el paciente y familias dado que en la
actualidad la naturaleza de la atencion sanitaria es la relacion que se comparte entre

la satisfaccion del paciente y el establecimiento de salud @,

Segun la organizacion Mundial de la Salud (OMS) apunta que los recursos humanos
vienen a ser los responsables en la mejora de la calidad de atencion en salud de la
poblacidn, estos personifican los valores esenciales del sistema de salud ya que curan
y atienden a las personas, alivian su dolor y sufrimiento, previenen enfermedades y
mitigan los riesgos; basicamente son el vinculo humano entre el conocimiento y
accion sanitaria. Esto demanda mayor inversion en reclutamiento, contratacion,
perfeccionamiento, capacitacion y retencion del personal de salud en los paises en
desarrollo, estableciendo como indicador la densidad y distribucion de personal
sanitario con la finalidad de garantizar que todas las personas donde quieran que vivan

tengan acceso a trabajadores sanitarios G+,

Después de haber sido considerado uno de los ejes de la evaluacion de los servicios
de salud durante poco més de una década, la satisfaccion de los pacientes es uno de
los factores que, en lo que se refiere a la evaluacion de los servicios de salud y su
calidad, viene recibiendo mayor atenciéon en el campo de la salud publica. La
relevancia de la percepcion de los pacientes de los servicios como componente crucial

en la mejora de la organizacion y prestacion de los servicios sanitarios es igualmente



significativa, sin perjuicio de que exista una acalorada discusion en torno a su

conceptualizacion y metodologia de medicion ©).

La evolucion de la profesion farmacéutica no solo se fundamenta en el medicamento,
también dentro del equipo de salud con una intencion de alcanzar objetivos
terapéuticos en cada paciente, esto ha sido reconocido por el Consejo de Europa quien
hace mencion a la funcidon del farmacéutico como importante en el contexto de la
seguridad sanitaria, segiin el consenso sobre atencion farmacéutica el farmacéutico
comunitario aparte de las actividades centradas en los medicamentos, existen diversas
actividades orientadas a la asistencia que pretenden mejorar los resultados del
paciente como la dispensacion activa y consulta farmacéutica que entra dentro de la
Atencion farmacéutica de tal manera prevenimos, educamos y cooperamos con el
resto de profesionales sanitarios para conseguir una mejor calidad de atencion en la

vida del paciente ©.

La satisfaccion del paciente en el &mbito farmacéutico es un aspecto crucial para el
éxito de los servicios de salud, reflejando la calidad de atencion recibida y el impacto
en el bienestar del paciente. La evaluacion de la satisfaccion permite identificar areas
de mejora y ajustar los servicios farmacéuticos para cumplir con las expectativas y
necesidades de los pacientes. La literatura indica que la percepcion de los pacientes
sobre la calidad del servicio farmacéutico puede influir significativamente en su

adherencia al tratamiento y en su experiencia general de atencion médica 7.

Como parte vital del tratamiento médico, los servicios de farmacia son fundamentales
para la satisfaccion total del paciente. Una parte importante de la felicidad total del
paciente. Ademas de ser un lugar donde se dispensan medicamentos, sirve de canal
de comunicacion directa entre farmacéuticos y clientes. El grado de amabilidad del
personal, la utilidad del servicio, la calidad de la informacion ofrecida y la
accesibilidad del servicio, entre otros factores. y otros factores, como la eficacia del
servicio, influyen en como perciben los clientes los servicios farmacéuticos, lo que a

su vez afecta al grado de satisfaccion general de los clientes con dichos servicios ®.



Las organizaciones sanitarias han propuesto iniciativas nacionales para recuperar la
calidad, lo que implicaria aumentar la satisfaccion de los pacientes, que se considera
un indicador del calibre de la atencion recibida y una sefial de cumplimiento del
tratamiento. En el Pert la norma técnica para una evaluacion de la calidad de atencion
medica es la emitida en el afio 2016, la cual tiene por finalidad contribuir en la mejora
de la calidad de atencion en todos los establecimientos de salud y servicios médicos
de apoyo del sector salud. Estudios previos han demostrado que el nivel de calidad

de los servicios de salud en el pais ha empeorado en relacion con el paso del tiempo
©)

En Espaia se verificoé como un método de mejora de la calidad, una reestructuracion
del espacio y del procedimiento de dispensacion, y una informacion util para la
evaluacion de los cambios y la deteccion de puntos de mejora donde los trabajadores
trabajan con mayor agrado, satisfaccion y con mayor compromiso con los pacientes
(0. mientras que en México tras un estudio, se identificaron 32 criterios de calidad
de servicio donde se describieron los elementos que influyen en la impresion de
satisfaccion del paciente en un sistema publico de salud. La calidad de las
instalaciones y los servicios del personal de analisis clinicos influyeron en gran
medida en la satisfaccion del beneficiario, y los pacientes valoraron la entrega de
medicamentos, que fueron los factores que mas influyeron. La calidad de los servicios
de la farmacia y la calidad de la recepcidon (turnos) tuvieron un estancamiento

significativo en su impacto 1.

Numerosos parametros, como el estado de salud, los factores sociodemograficos
(edad, sexo, nivel cultural), las aptitudes del profesional sanitario (calidad afectiva,
volumen de informacion, destreza técnica, etc.) y el tiempo de espera, estan
relacionados con el grado de satisfaccion declarado por el paciente ¥. Las
expectativas de los pacientes y su nivel de satisfaccion estdn muy correlacionadas,
por lo que es fundamental conocer las expectativas iniciales del paciente. Los
hospitales publicos de cualquier ciudad deberian ofrecer servicios farmacéuticos del

mismo calibre dentro de la misma nacidén, pero lamentablemente hay una serie de



variables que afectan a esto, como las relaciones interpersonales, la infraestructura, el
equipamiento, la comunicacion, los horarios de apertura, la equidad, la eficiencia, la
atencion personalizada, la prontitud de la atencidon y la dispensacion precisa, entre

otras 1,

Es importante senalar que la falta de confianza es la causa principal de los altos
niveles de insatisfaccion de los pacientes con la atencién hospitalaria. Sin una
comunicacion eficaz entre el médico y el paciente, asi como sin controles que
permitan vigilar el cumplimiento del tratamiento y la recuperacion, es imposible
encontrar una solucion viable que mejore el estado de salud del paciente, lo que

dispara los costes, fomenta el uso continuado de los servicios sanitarios y degrada la
calidad de vida ¥,

De acuerdo a la realidad descrita se formula la siguiente pregunta de investigacion
(Cudl es el grado de Satisfacciéon de los pacientes atendidos en el Servicio de

Farmacia del Centro de Salud Santa, Ancash de agosto a noviembre 2024?

La eleccion de investigar este tema radica en la creciente importancia por comprender
y mejorar la experiencia integral del paciente en el &mbito de la atencion de salud que
en el afio 2020 en América latina y especificamente en nuestro pais se evidenciaron
las deficiencias en la atencion primaria de salud debido a la pandemia del COVID 19,
los establecimientos de salud de primer nivel, quienes desarrollan las acciones de
atencion primaria de salud, postergaron su atencién o transformandola en una
atencion virtual, dejando como consecuencia la desconfianza e insatisfaccion por
parte de los pacientes o pacientes, en el transcurso de los afios la atencion primaria de
salud se ha ido retomando a su normalidad sin embargo se requiere obtener
informacion convincente y de calidad referente a la asistencia de servicios sanitarios
asi como el nivel de satisfaccion del paciente atendidos en establecimientos de salud

primarios para encontrar la mejora en la atencion ¥,

El entorno en el que se presenta este estudio es uno en el que la prestacion de una

atencion centrada en el paciente se ha convertido en algo esencial. La literatura, sin



embargo, carece de informacion sobre la satisfaccion especifica de los pacientes en
la farmacia del centro de salud, particularmente durante épocas concretas del afio
como agosto a noviembre. Para comprender mejor la dinamica temporal y los posibles
elementos estacionales que pueden afectar a la percepcion de los pacientes, es

imprescindible colmar esta laguna.

El valor de este estudio radica en su capacidad para ofrecer datos reveladores sobre
las expectativas y experiencias de los pacientes a lo largo de una determinada estacion
del afio. Se pueden poner en marcha ciertas tacticas para elevar el calibre de los
servicios farmacéuticos prestados conociendo mejor los requisitos y las dificultades
que encuentran los pacientes a lo largo de estos meses. Ademas, al hacer hincapi¢ en
el papel que desempefian las farmacias en toda la experiencia del paciente, se pueden
desarrollar politicas e iniciativas centradas en el paciente que mejoren el nivel de la
atencion prestada en el centro sanitario. Al final, esta investigacion no sélo avanzara
nuestra comprension de la satisfaccion del paciente en los entornos de farmacia, sino
que también afectard directamente a los esfuerzos en curso de nuestro centro de salud

para proporcionar a los pacientes un mejor tratamiento.



Objetivo general

e Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio de
Farmacia del Centro de Salud Santa, Ancash. Agosto — noviembre 2024.

Objetivos especificos

e Determinar la distribucion porcentual segin factores demograficos de los
pacientes del servicio de farmacia del Centro de Salud Santa.

e Identificar el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio de
Farmacia segin las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia, aspectos tangibles.



II. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales:

Hernandez L. en el 2023 realiz6 un estudio con el objetivo de evaluar la satisfaccion
de los pacientes con el servicio farmacéutico brindado por la institucion CAG Unidos
por la Salud IPS SAS durante el primer semestre de 2022. La investigacion empled
una metodologia observacional analitica transversal y cont6 con una muestra de 67
personas. Los resultados indicaron que el tiempo de entrega del medicamento fue
calificado como bueno por el 73% de los pacientes, el servicio en general recibio una
calificacion de bueno del 58%, la calidad de la atencion fue considerada buena por el
78%, la informacion proporcionada obtuvo una calificacion de buena del 87%, y la
asesoria farmacéutica recibida por el profesional fue evaluada como buena por el
69%. La conclusion del estudio fue que algunos pacientes expresaron inconformidad

y molestias cuando no se les entregd lo solicitado (!¢

Barghouth Dana, et al. En el afio 2021 realizaron un estudio con el objetivo de
examinar los factores del servicio de farmacia en la satisfaccion del paciente con las
farmacias comunitarias en Jordania y explorar el efecto de la satisfaccion del paciente
en el rendimiento de la farmacia. Aplicaron una metodologia analitica descriptica con
un enfoque cuantitativo utilizando como instrumento la encuesta, aplicaindola a 1000
encuestados, se devolvieron 502 cuestionarios validos, lo que representa una tasa de

respuesta efectiva del 50,2% (7).

Yohanes Ayele, et al. En el afio 2020 realizaron un estudio titulado “Evaluacion de la
satisfaccion de los pacientes con el servicio de farmacia y factores asociados en
hospitales publicos del este de Etiopia”. La metodologia empleada fue de corte
transversal con una muestra de 422 pacientes empleando como instrumento una
entrevista estructurada para después ser analizados en una escala tipo Likert de cinco
puntos. Los autores presentan como resultados que la satisfaccion general fue de
46.19%. Los rangos de edad de 26 a 35 afios y de 36 a 50 afios tenian un 50% y un

60% de probabilidad reducida de satisfacciébn en comparaciéon con los pacientes



dentro del rango de 18 — 25 afios. Llegaron a la conclusion de que la satisfaccion de
los pacientes con el servicio de farmacia es muy baja, por lo tanto, el personal debe
prestar la debida atencion a los factores contribuyentes para mejorar la calidad del

servicio (¥
2.1.2. Antecedentes Nacionales:

Reyes G. y Contreras K, en 2023, llevaron a cabo un estudio para evaluar la
satisfaccion del cliente en el servicio de farmacia de un Centro de Salud en Rimac.
La investigacion fue de tipo cuantitativo, con un diseflo no experimental y de corte
no transversal, de nivel descriptivo y correlacional. La muestra incluyo a 384
pacientes. Para recolectar la informacion, se utilizo una encuesta con un cuestionario.
Los resultados mostraron un nivel de satisfaccion del 34.11%. Al desglosar por
dimensiones, la empatia obtuvo un 40.9% de nivel bajo, la seguridad un 36.2%, la
fiabilidad un 35.4% y la capacidad de respuesta un 37%. Se concluyd que entre las

variables estudiadas existe una relacion positiva moderada significativa (7.

Justo S. en el afio 2022 llevo a cabo un estudio que tuvo como objetivo evaluar el
nivel de satisfaccion de los pacientes en el servicio de farmacia del Centro Médico
Solidario-Huacho, durante el periodo de enero a febrero de 2022. La metodologia
aplicada es de un disefio no experimental, descriptivo, prospectivo y longitudinal. La
muestra consistié en 231 pacientes que visitaron el servicio de farmacia en ese mismo
periodo. La técnica utilizada para la recoleccion de datos fue una encuesta aplicada a
los pacientes que recibieron atencion del servicio de farmacia, empleando un
cuestionario con preguntas claras para obtener sus opiniones. Los resultados
obtenidos fueron los siguientes: la satisfaccion con la disponibilidad de stock de
medicamentos es considerada regular (62,8%), el tiempo de espera para la atencion
es percibido como regular (65,8%), la satisfaccion con la empatia del personal de
farmacia es buena (48,1%), la seguridad en la atencion también es vista como regular
(45,0%), y el horario de atencion es evaluado como bueno (54,5). En conclusién, aun
existen falencias para lograr un nivel de satisfaccion optimo en los pacientes, cabria

evaluar cada uno de los items para generar nuevas propuestas de mejor @9



Morocho M, en el afio 2021 desarrollo un estudio con el objetivo de determinar el
nivel de satisfaccion en pacientes del servicio de Farmacia del Hospital de apoyo II-
1Paita, empledndose como metodologia de tipo no experimental, con un enfoque
cuantitativo, descriptivo, prospectivo, y transversal, se emple6 una muestra de 108
pacientes, el instrumento utilizado fue la encuesta SERVQUAL V-2011. Muestra
como resultado que los mayores porcentajes son para el sexo femenino (75%), las
edades fueron de 16 a 37 afios (33%), tener estudios secundarios (54%) y ser
continuador en el servicio (79%). En las dimensiones la mayoria fueron satisfactorias;
fiabilidad 71,9%, capacidad de respuesta 74,5%, seguridad 82,2%, empatia 84,44%,
aspectos tangibles 77,18%, mientras que en forma global predomin¢ la satisfaccion
74%. En conclusion, la satisfaccion en forma global estaba presente en la mayoria de

los pacientes !

Chavez A, en el afio 2020 llevo a cabo un estudio para determinar el grado de
satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia del Hospital Militar de Piura.
La metodologia empleada fue descriptiva, transversal, cuantitativa y observacional,
con una muestra de 131 personas. Los resultados mostraron que el 93,9% de los
pacientes estaban satisfechos con la atencion recibida, mientras que el 6,1% estaban
insatisfechos. En cuanto a las dimensiones de satisfaccion, el 96,2% de los pacientes
estaban satisfechos con la fiabilidad, el 94,7% con la capacidad de respuesta, el 94,7%
con la seguridad, el 93,1% con la empatia y el 90% con los aspectos tangibles. En
conclusion, los pacientes que visitan este centro de salud muestran un alto nivel de

satisfaccién 2

Ortega M. en el afo 2018 realiz6 un estudio con el propoésito de evaluar la calidad del
servicio midiendo la satisfaccion de los pacientes externos por el drea de Farmacia
del Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna. Este fue un estudio no experimental,
cuantitativo, descriptivo y transversal, con una muestra de 231 pacientes externos
mayores de 18 afios que aceptaron participar. Se utilizé un cuestionario SERVQUAL
modificado y adaptado para el contexto del servicio farmacéutico, el cuestionario

incluye 22 preguntas sobre las expectativas del paciente y 22 sobre las percepciones



del paciente, con cinco opciones de respuesta basadas en la escala de Likert,
distribuidas en cinco criterios para evaluar la calidad: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Los resultados mostraron un bajo
grado de satisfaccion global, con un 43,09%, y un 56,91% de los pacientes se
consideraron insatisfechos. La insatisfaccion se evidencié en los cinco criterios
evaluados, siendo més pronunciada en capacidad de respuesta (65,80%), aspectos
tangibles (58,44%), fiabilidad (55,84%), seguridad (53,03%) y empatia (52,73%).
Lleg6 a la conclusion que la calidad del servicio segtn su grado de satisfaccion de los

pacientes en el area de Farmacia se encuentra atin en proceso de mejora %,

2.1.3. Antecedentes locales:

Leyva E, en el afio 2024 llevo a cabo un estudio titulado “Grado de satisfaccion de
los pacientes atendidos en el servicio de farmacia del centro de salud Miraflores Alto,
Chimbote, Ancash. Abril — Mayo 2024.” Empleando una metodologia de nivel
descriptivo, con disefio no experimental y cuantitativo. La muestra fue de 421
pacientes, su muestra fue no probabilistica por conveniencia. Aplicd un cuestionario
de 15 preguntas distribuidas en 5 dimensiones utilizando la escala de Likert para su
medicion. En sus resultados encontr6é que respecto a la fiabilidad el 51,8% expresan
un nivel de satisfaccion medio, en la capacidad de respuesta un nivel de satisfaccion
bajo, en la seguridad un nivel de satisfaccion alto en un 43,5%, en cuanto a la
confiabilidad y empatia existe un nivel medio. Concluyendo que existe un novel
medio de satisfaccion en los pacientes que se atienden en el Servicio de Farmacia del

Centro de Salud Miraflores Alto ¥

Mejia J, en el 2023 llevo a cabo un estudio para evaluar la satisfaccion de los pacientes
del Servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa en Ancash, durante los meses de
octubre a diciembre. La investigacion, de caracter descriptivo y enfoque cuantitativo,
utilizd un disefio no experimental y abarco una muestra de 339 pacientes
seleccionados segun criterios especificos. La recoleccion de datos se realizéo mediante
encuestas con un cuestionario de 15 preguntas basadas en una escala de Likert de 1

(nada satisfecho) a 5 (totalmente satisfecho). Los resultados mostraron que el 63.1%
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de los pacientes estaba muy satisfecho con la fiabilidad del servicio, el 68.1% con la
capacidad de respuesta y el 67.8% con la seguridad. En términos de confiabilidad, el
59.9% expres6 un alto grado de satisfaccion, mientras que el 75.5% valord
positivamente la empatia recibida. En general, el 75.8% de los pacientes mostr6é un
alto nivel de satisfaccion con el servicio. En conclusion, los pacientes del Servicio de

Farmacia del Centro de Salud Santa presentan un elevado nivel de satisfaccion ).

Zarate en el afio 2022 llevé a cabo un estudio con el objetivo de determinar el nivel
de satisfaccion en los pacientes que acuden a la farmacia de un hospital publico de
Chimbote. Su metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, basico, descriptivo y
transversal. Su muestra fue de 200 pacientes del servicio de farmacia entre los meses
de abril a junio del 2022. En cuanto a sus resultados, la autora reporta que el nivel de
satisfaccion del paciente fue satisfecho en un 23.5%, regularmente satisfecho em
72.5% e insatisfecho en un 4%. Concluye que la satisfaccion del paciente afecta de

forma directa la calidad de la atencion en el Hospital 2%

2.2. Bases tedricas

Satisfaccion de pacientes o pacientes:

La satisfaccion del paciente es un aspecto esencial de la calidad en la atencion de los
servicios de salud. Un alto nivel de satisfaccion fomenta comportamientos positivos,
como la lealtad y la continuidad con los proveedores de salud. Por lo tanto, medir la
satisfaccion del paciente puede contribuir a la mejora continua de la calidad del servicio.
La satisfaccion se considera una evaluacion que puede cambiar con cada interaccion,
mientras que la calidad percibida del servicio tiende a ser una evaluacion mas estable a
lo largo del tiempo. En términos sencillos, la satisfaccion del paciente refleja si sus
necesidades han sido satisfechas y si esta satisfecho con lo recibido. En otras palabras,
la satisfaccion actia como un indicador de excelencia, donde el paciente valora la

atencion recibida como buena o muy buena ¢72%),

Ahora bien, la satisfaccion del paciente o paciente trae consigo tres grandes beneficios

que brindan una clara idea sobre la importancia de lograr la satisfaccion del cliente ):
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a) Un paciente satisfecho por lo general vuelve a adquirir su servicio por lo tanto el
establecimiento obtiene como beneficio su lealtad, y por ende la posibilidad de
reiterar el consumo del mismo servicio u otro 9.

b) Un paciente satisfecho comparte sus experiencias positivas con la atencion
recibida en un servicio de salud, lo que resulta en una difusion gratuita para el
centro médico. Asi, la institucion se beneficia de la recomendacion que el
paciente hace a sus familiares, amigos y conocidos ?.

¢) Un paciente satisfecho tiende a elegir su proveedor de salud actual sobre otros

competidores, lo que permite al centro médico asegurar una posicion favorable

en el mercado de servicios de salud ?.

El nivel de satisfaccion del paciente se basa en la combinacion de dos factores: la calidad
de la atencion recibida y el sacrificio realizado, que puede clasificarse de la siguiente

manera en el contexto de los servicios de salud %

Sacrificio elevado/prestacion de servicio modesta: Este escenario genera una
insatisfaccion alta o un nivel de satisfaccion muy bajo. El paciente percibe
negativamente el servicio, lo que podria llevar a presentar una queja. Aunque esto refleja
una actitud activa hacia la mejora del centro, es probable que el paciente evite repetir la

experiencia ¢,

Sacrificio modesto/prestacion modesta: Este caso resulta en una insatisfaccion
moderada o un bajo nivel de satisfaccion. La valoracion del servicio queda en suspenso,
y el paciente podria dudar en volver a usar el servicio, dependiendo de futuras

necesidades de informacion o experiencias ¢?.

Sacrificio elevado/prestacion elevada: Aqui, el paciente experimenta una satisfaccion
contenida, con una evaluaciéon moderadamente positiva del servicio. La probabilidad de

repetir la experiencia es mayor, ya que la atencion recibida justifica el sacrificio realizado
(30)

Sacrificio modesto/prestacion elevada: Este escenario produce el nivel maximo de

satisfaccion. El juicio del servicio es muy positivo, generando alta confianza en la
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repeticion del servicio. Ademas de la satisfaccion, se establece una mayor fidelizacion
del paciente, quien probablemente continuara utilizando el servicio y desarrollara una

lealtad hacia el centro ©?,
Modelo Service-Quality (SERVQUAL)

No es sencillo cuantificar de forma sistematica la percepcion que tienen los
consumidores de la calidad del servicio. Requiere el uso de tecnologias que ayuden a las
empresas a comprender qué significa el valor para sus clientes y en qué medida sus

esfuerzos estan cumpliendo sus requisitos y expectativas GV,

Esta necesidad ha llevado a la creacion de varios métodos y procedimientos para medir
la satisfaccion del cliente. Desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1988 para
su obra «Delivering Quality Service», el enfoque SERVQUAL es uno de los mas
utilizados en la actualidad, sobre todo en las empresas norteamericanas. Los autores
utilizaron SERVQUAL para crear un modelo que define las cinco caracteristicas
fundamentales de un servicio, que se reflejan en un cuestionario compuesto por 22
preguntas. La informacion recabada permite identificar y medir las cinco carencias mas
significativas que repercuten en la satisfaccion del cliente y, por consiguiente, en la

calidad del servicio @2,

Uno de los mayores aportes de la literatura en mercadotecnia sobre las dimensiones de
la calidad del servicio y su medicion es el trabajo de Parasuraman et al. (1985). Este
estudio identifica diez dimensiones que los consumidores utilizan para evaluar la calidad
de cualquier servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
profesionalismo, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacion y
comprension del cliente. Mas adelante, Parasuraman et al. reorganizaron estos criterios,

reduciéndolos a cinco dimensiones principales ©:

e Fiabilidad: la capacidad de proporcionar el servicio prometido de manera
consistente y precisa desde el primer intento.

e Capacidad de respuesta: a disposicion para ayudar y atender a los clientes de

manera rapida.
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e Seguridad: la competencia y conocimiento del personal para generar confianza y
credibilidad.
e Empatia: la atencion personalizada que las empresas brindan a sus clientes.

e Elementos tangibles: la apariencia fisica de instalaciones, equipos y personal.

En el Perq, se creo la “Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Paciente
Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo” bajo la Resolucion
Ministerial N° 527-2011/MINSA. Este documento técnico incluye la metodologia
SERVQUAL, con algunas modificaciones en el modelo y en el cuestionario. Dada su
validez y alta confiabilidad, esta metodologia se aplica en los servicios de salud del pais
para ayudar a identificar las necesidades y expectativas, asi como las percepciones de
los pacientes que buscan atencion médica. La calidad de la atencion se define como la
diferencia o brecha entre la percepcion y las expectativas del paciente (P-E). Esto
permite medir el nivel general de satisfaccion y detectar las principales causas de
insatisfaccion en cada criterio de evaluacion de la calidad del servicio, facilitando la

identificacion de 4reas de mejora en la atencion ©¥.
Escalas de Medicion:

Una escala de medicion representa el rango completo de valores que una variable puede
asumir. Es una serie continua de valores organizados de manera secuencial, que tiene un
punto de partida y un punto final. El nivel de mediciéon de una variable define sus
caracteristicas de medicion, determina qué operaciones matematicas son adecuadas para
ese nivel, y dicta las formulas y métodos estadisticos empleados en el andlisis de datos

y en la evaluacion de hipotesis tedricas ©).

La escala de Likert, introducida en 1932 por Rensis Likert, es una herramienta
psicométrica ampliamente utilizada en estudios de ciencias sociales que emplean
cuestionarios. Esta escala es especialmente comun para clasificar las respuestas en
encuestas, utilizando un sistema de gradientes para medir las opiniones o actitudes.
Aunque el término "escalas tipo Likert" a menudo se usa de manera intercambiable con

"escala de valoracion", hay otros tipos de escalas de valoracién disponibles ¢,
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Un item de Likert es una afirmacién que se presenta a los encuestados para que la
evaluen, asignandole un valor cuantitativo en alguna dimension subjetiva u objetiva. La
dimension de acuerdo/desacuerdo es la mas frecuentemente empleada. Un formato tipico

de una escala de Likert con cinco niveles podria ser ¢7):

1. No satisfecho
2. Poco satisfecho
3. Satisfecho
4

Totalmente satisfecho

La escala de Likert es un método de valoracion bipolar que mide la respuesta positiva o
negativa a una declaracion. A veces se usa una escala con un niamero par de opciones,
eliminando la opcion intermedia de "ni de acuerdo ni en desacuerdo". Este formato se
conoce como "eleccion forzada", ya que no permite una respuesta neutral. La opcioén
neutral puede ser vista como una solucidn facil para los encuestados indecisos, por lo

que su neutralidad es cuestionable %),
Servicio de Farmacia:

Un servicio profesional de farmacia consiste en una serie de actividades realizadas en
una farmacia estructurada, o por farmacéuticos y otros profesionales de la salud, con el
proposito de mejorar el proceso de atencion. Su meta es optimizar los resultados en salud
y el valor de la atencion médica. Por esta razon, ofrecer este servicio demanda la
utilizacion de conocimientos especializados en salud para pacientes, poblaciones o en
colaboracidn con otros profesionales sanitarios. La Organizacion Mundial de 1a Salud
(OMS) subraya claramente la relevancia del servicio farmacéutico en el cuidado de la
salud. La farmacia constituye un componente crucial del sistema de salud y desempeiia
una funcién vital en la promocioén de la salud, la prevencién de enfermedades, el

tratamiento de condiciones y la mejora de la calidad de vida de las personas 4%,

La OMS sostiene que el acceso al servicio farmacéutico debe ser universal, sin distincién
de ubicacion geografica, edad, género, origen étnico o situacién econdmica. Este servicio

debe garantizar la entrega de medicamentos seguros y efectivos, con farmacéuticos
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capacitados para asegurar su uso adecuado, prevenir errores y fomentar la adherencia a
los tratamientos “Y. Ademas, la OMS enfatiza la necesidad de colaboracion entre
diversos profesionales de la salud, incluidos los farmacéuticos, para ofrecer una atencion
integral y bien coordinada. También impulsa la investigacion y el desarrollo de nuevas
terapias y medicamentos, asi como la adopcion de practicas innovadoras en la farmacia

para mejorar la calidad de la atencion sanitaria “?),

A lo largo del tiempo, el servicio farmacéutico ha crecido de manera significativa,
incorporando numerosos servicios adicionales mas alla de su funcion tradicional de
dispensar medicamentos, y ha comenzado a enfocarse mas en el paciente. Esta transicion
de un enfoque centrado en el producto a uno centrado en el paciente ha elevado las
expectativas sobre el personal de farmacia, quienes deben ofrecer un nivel de servicio
superior que requiere habilidades interpersonales avanzadas y una formacion integral en
medicamentos. Entre las nuevas responsabilidades se incluyen la dispensacion de recetas
médicas, la administracion de vacunas, el monitoreo de tratamientos, la gestiéon de
inventarios de medicamentos y suministros, la educacion de los pacientes y la
colaboracion con otros profesionales de la salud para asegurar que los medicamentos

sean seguros y efectivos >4,

Este cambio de rol ha llevado a que las farmacias no solo sean puntos de venta de
medicamentos, sino también centros de orientacidon y asistencia para los pacientes.
Ofrecen beneficios adicionales al actuar como plataformas para actividades de salud
publica, y pueden jugar un papel fundamental en la mejora de la salud de individuos y
comunidades, asi como en la expansion del acceso a la atencion sanitaria. No obstante,
la farmacia comunitaria se percibe tanto como un sector de salud como un negocio, y su
contribucion a la atencidn sanitaria comunitaria ha sido objeto de escepticismo debido a

sus funciones especificas y a su desempefio en un entorno comercial “¥.
Buenas practicas de oficina farmacéutica:

La salud se considera un componente fundamental para la satisfaccion y el bienestar de

nuestra comunidad. Por ello, es crucial mejorar los servicios farmacéuticos ofrecidos en

16



las oficinas de los establecimientos de salud, tanto publicos como privados, con el
objetivo de contribuir al bienestar de la poblacion, mejorando los resultados clinicos y,
especialmente, la calidad de vida. Las Buenas Practicas de Oficina Farmacéutica (BPOF)
comprenden un conjunto de normas disefiadas para asegurar el cumplimiento integral de
las Buenas Practicas de Almacenamiento, Farmacovigilancia, Dispensacion,
Distribucion y Transporte, asi como el Seguimiento Farmacoterapéutico en estos

establecimientos 4%,

La Direccion Nacional de Medicamentos, Insumos y Drogas ha puesto a disposicion un
manual de buenas practicas de oficina farmacéutica, que sirve como referencia y guia
para las autoridades reguladoras descentralizadas y desconcentradas en la evaluacion del
desempefio de los servicios farmacéuticos proporcionados a la poblacién. Este manual
también ofrece orientacion a los responsables de establecimientos farmacéuticos, tanto
publicos como privados, sobre las condiciones y criterios técnicos necesarios para el

adecuado funcionamiento de sus instalaciones “9).

2.3. Hipétesis
No aplica.
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III. METODOLOGIA

3.1. Nivel, Tipo y Diseio de Investigacion

Esta investigacion fue de nivel descriptivo, ya que tiene como objetivo conocer aspectos
importantes sobre la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de farmacia.
Dado su proposito, se clasifica como una investigacion de tipo basica, ya que busca
promover la comprension de las caracteristicas de ciertos eventos mediante su descripcion
o el andlisis de las relaciones entre los items involucrados. Ademas, adopta un disefio no
experimental, ya que no se manipuld la variable en cuestion, sino que se limitd a

observarla, medirla e interpretarla en un momento especifico 7.

3.2. Poblacion y Muestra

Segin Hernandez y Mendoza, la poblacion en una investigacion se entiende como el grupo
de elementos o individuos que tienen caracteristicas en comun y que son pertinentes para
el estudio. Esta poblacion puede ser finita o infinita, dependiendo de si se puede
determinar un nimero exacto de elementos o si es imposible contar todos ellos “®. En este
caso, la poblacion del estudio se consider6 infinita, ya que no es posible elaborar una lista
completa de los pacientes atendidos en el servicio de farmacia del Centro de Salud Santa,

Ancash, entre agosto y noviembre de 2024.
Muestra:

El tamafio de la muestra se estableci6 utilizando un muestreo no probabilistico por
conveniencia, considerando a los pacientes que asistieron o recibieron servicios de la
Farmacia del Centro de salud Santa, en el turno de la mafiana en un horario entre las 8

a.m. y las 2 p.m. de lunes a sdbado, durante el periodo de agosto a noviembre.
La muestra se concretd en 202 participantes de este estudio.
Criterios de inclusion:

- Pacientes mayores de 18 afios
- Pacientes atendidos en el servicio de farmacia del Centro de Salud Santa.

- Pacientes que acepten participar en el estudio.
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Criterios de exclusion:

- Pacientes con incapacidad de discernir.

- Pacientes que no hayan sido atendidos en los consultorios del Centro de Salud Santa.
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3.3. Variables. Definicion y Operacionalizacion

ESCALA
VARIAB DEFINICION ESCALA DE NIVELES Y
LE OPERATIVA | PIMENSIONES INDICADORES MEDICION | VALORACION | RANGOS
Medida en la que los Capacidad del personal
pacientes o clientes Innovacion de equipos
estan conformes con el Fiabilidad ..
servicio recibido en Abastecimiento de
una farmacia. Este medicamentos.
grado de satisfaccion —
se evaltia en funcion Capacidad de Comunicacion oportuna .
de diversos factores, : By Del 1 -4 ariable
S gir:ggc?gn como: I calic.lad do Respuesta Disposicion (1) No satisfecho 1\/}{3 a(jl ? ((2425_ 4 gg )
del atencion, los tiempos Aptitud (2) Poco satisfecho :lt(?(66 88)
aciente de espera, la Seguridad Ordinal ~
pacien amabilidad del Confianza (3) Satisfecho Dimensiones
servicio perspnal, los Actitud (4) Totalmente Bajo (4-11)
de farmacia mgdlcamentos Empatia ., . satisfecho Medio (12 -17)
disponibles, Atencion cuidadosa Alto (18 —22)
condiciones del
entorno, claridad de la _
informacion y otros Equipos
factores 1mportaptes Aspectos tangibles Instalaciones
para la experiencia del '
paciente en el servicio Material

farmacéutico.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica

En este estudio, se empled la encuesta como técnica principal para recolectar datos, dado que
facilitd la obtencion de informacion directa de los individuos en estudio y ofrece datos
especificos y ttiles para la investigacion “). Las encuestas se administrardn a los pacientes

que reciban atencion en el servicio de farmacia del Centro de Salud Santa.
Instrumento:

El instrumento de recogida de datos fue basado en cuestionarios SERVQUAL, en base a la

investigacion de Camarena 9.

Este cuestionario const6 de 22 preguntas y estuvo estructurada con las cinco dimensiones, la
medicion del cuestionario sera en base a la escala de Likert y tendrd un tiempo de aplicacion
de 20 minutos aproximadamente. Todas las preguntas seran relacionadas con el grado de
satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de farmacia del Centro de Salud de

Santa.

El nimero de items o preguntas por cada dimension serd la siguiente:

Fiabilidad: 1 - 5, Capacidad de respuestas: 6 - 9; Seguridad: 10 - 13; Empatia: 14 - 18
y Aspecto tangible: 19 - 22.

Para realizar las encuestas de manera mas comoda y efectiva, se eligid el uso de un
dispositivo moévil (teléfono celular) como herramienta principal. El cuestionario se cre6 en
Google Forms, asegurando que el acceso al formulario digital sea Unicamente para el

investigador, ya que el enlace no serd compartido con los participantes.
Procedimiento:

Se pidi6 una carta de presentacion a la Universidad Uladech Catolica, la cual se entregd al
Médico Jefe del centro de salud para obtener su permiso para realizar encuestas en el horario
de lunes a sdbado, de 8 a.m. a 2 p.m. Los pacientes fueron elegidos después de haber recogido
sus medicamentos, siguiendo los criterios de inclusion y exclusion establecidos, y se les

aplico el cuestionario de manera aleatoria.
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Para aplicar la encuesta se le dio a conocer al paciente lo que abarca el estudio y resolver sus
dudas, si desea participar voluntariamente se le entregara el consentimiento informado para

su respectiva conformidad y dar paso a la encuesta digital.

Al finalizar la aplicacion de la encuesta se realizd un control de calidad con la finalidad de
verificar que todas las preguntas se encuentren respondidas por los pacientes atendido en el

servicio de farmacia del centro de salud Santa.

3.5 Método de analisis de datos

Se utilizo el programa Excel 2019 para analizar y tabular los resultados del cuestionario. Esta
aplicacion es fiable, precisa y eficiente en la manipulacion de datos. Ademas, es facil de usar
y permite realizar observaciones correctas. Para facilitar la comprension de los datos, se
procesaran y presentaran en tablas estadisticas ordenadas en funcion de las dimensiones del

estudio.

Para medir el grado de satisfaccion resulta de la suma obtenida de las respuestas de cada

item, cuya calificacion oscilara entre 22 y 88.

La técnica de baremo aplicaremos para la evaluacion del grado de satisfaccion, clasificando

los niveles como bajo (22 — 40 puntos), medio (41 — 60 puntos) y alto (61 — 88 puntos).

3.6 Aspectos Eticos

Se tuvo en cuenta el Reglamento de Integridad Cientifica en la Investigacion, Version 001,
de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote V. Por lo tanto, el estudio se ajusta a
principios éticos como el respeto y la proteccion de los derechos de los participantes, en este
caso, la privacidad y dignidad de las personas cuyos datos seran analizados. Se priorizara la
beneficencia y la no maleficencia, asegurando el bienestar de los participantes para evitar
causar dafio. Ademas, se mantuvo la integridad, honestidad y justicia, lo que permitié una
objetividad, imparcialidad y transparencia en la divulgacion responsable de la investigacion,

manteniendo un juicio razonable para la toma de precauciones y la reduccion de sesgos.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1. Distribucién porcentual segin factores demograficos de los pacientes del servicio de

farmacia del Centro de Salud Santa.

Factores demograficos Género Total

Femenino Masculino

N Porcentaje N Porcentaje N  Porcentaje

Edad del 18- 30 17 8.42% 7 3.47% 24 11.88%
encuestado 31-40 54 26.73% 20 9.90% 74 36.63%
41 - 60 41 20.30% 31 15.35% 72 35.64%

61 a mas 16 7.92% 16 7.92% 32 15.84%
Total 128 63.37% 74 36.63% 202 100.00%

Nivel de Primaria 7 3.47% 3 1.49% 10 4.95%

Instruccion Secundaria 80 39.60% 47 23.27% 127 62.87%
S. Técnico 29 14.36% 18 8.91% 47 23.27%
S. Universitario 12 5.94% 6 2.97% 18 8.91%

Total 128 63.37% 74 36.63% 202 100.00%

Tipo de SIS 120 59.41% 66 32.67% 186 92.08%
seguro SOAT 0 0.00% 1 0.50% 1 0.50%
NINGUNO 8 3.96% 7 3.47% 15 7.43%

Total 128 63.37% 74 36.63% 202 100.00%

Tipo de Nuevo 84 41.58% 50 24.75% 134 66.34%
paciente Continuador 44 21.78% 24 11.88% 68 33.66%

Total 128 63.37% 74 36.63% 202 100.00%

Fuente: Base de Datos (Anexo 4)
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Tabla 2. Distribucion Porcentual segtin el grado de satisfaccion por dimensiones de los

pacientes atendidos en el servicio de farmacia del Centro de Salud Santa.

Grado de Satisfaccion

Dimensiones Alto Medio Bajo Total

N Porcentaje N  Porcentaje N Porcentaje N  Porcentaje

Fiabilidad 7 3.47% 151 74.75% 44 21.78% 202 100.00%
Capacidad 0 0.00% 109 53.96% 93 46.04% 202 100.00%
Seguridad 0 0.00% 89 44.06% 113 55.94% 202 100.00%
Empatia 7 3.47% 123 60.89% 72 35.64% 202 100.00%
Aspectos Tangibles 0 0.00% 102 50.50% 100 49.50% 202 100.00%

Fuente: Base de Datos (Anexo 4)

Tabla 3. Distribucion Porcentual de los pacientes segtin el grado de satisfaccion respecto a la
atencion recibida en el Servicio de Farmacia.

Nivel de N Porcentaje
Satisfaccion
Bajo 7 3.50%
Medio 174 86.10%
Alto 21 10.40%
Total 202 100.0%

Fuente: Base de Datos (Anexo 4)
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V. DISCUSION

El presente estudio logré determinar el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el
servicio de farmacia del Centro de Salud Santa durante el periodo de agosto a noviembre del
2024. Tras la aplicacién de 202 encuestas tomando en consideracion los criterios de inclusion y
exclusidn, asi como el codigo de ética tenemos los siguientes resultados:

En la tabla 1 podemos observar la distribucién porcentual de los pacientes segun los factores
demograficos divididos segtin su género; podemos observar que el género el masculino tiene un
porcentaje 36.63% y el femenino en 63.37%. Segun el rango de edad del paciente con mayor
distribucién encontramos la participacion de paciente entre 31 y 40 afios de edad con el 36.63%,
en cuanto al nivel de instruccion los pacientes con un Nivel Secundario predominan en mayor
distribucién con un 62.87%, mientras en el tipo de seguro con el cual acuden a este centro de
salud en su mayoria son por SIS en un 92.08%, siendo los pacientes nuevos en un 66.34%. estos
resultados los podemos contrastar con los de Morocho @V quien llevo a cabo un estudio con el
objetivo de determinar el nivel de satisfaccion en pacientes del servicio de Farmacia del Hospital
de Apoyo II-1 Paita, nos mostré en sus resultados demograficos un mayor porcentaje de
participacion a pacientes del sexo Femenino en un 75% esto coincide con nuestra poblacion
femenina, quizds deberse a que esta poblacion tiene mayor accesibilidad de participacion, en
cuanto al rango de edad el autor reporta paciente de 16 a 37 afios en un 33%, de alguna manera
puede coincidir con el rango que nosotros reportamos ya que abarca las edades de nuestros dos
primeros rangos de edad lo cual sumaria la mayor poblacién participante, por otro punto el nivel
de instruccidn el autor reporta pacientes que en mayoria cuentan con secundaria en un 54% este
resultado coincide completamente con el nuestro, y finalmente si es continuador con el servicio
ono es un 79 % esto no coincide con nuestros resultados debido a que nosotros reportamos
mayor porcentaje en pacientes nuevos. El conocimiento de estos factores demograficos nos
permite poder identificar y segmentar los diferentes grupos dentro de la poblacién de estudio, a
lo cual puede ser util para adaptar diferentes estrategias para una mejora en el grado de

satisfaccion del paciente.

En la tabla 2 de acuerdo a la dimension fiabilidad se muestra un grado de satisfaccion medio

con un 74.75% estos resultados coinciden con los de Morocho M @V tras su estudio de nivel de
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satisfaccion en pacientes del servicio de Farmacia en el Hospital de Apoyo II-1 en Paita, reporta
el 71.9% de fiabilidad, asf mismo Chdvez A *? quien reporta un gran porcentaje de fiabilidad
en un 96.2% en su estudio determinando el grado de satisfaccién de los pacientes atendidos en
la farmacia del Hospital Militar de Piura, mientras que con Ortega M “® evaluando la calidad
del servicio midiendo la satisfaccion de los pacientes externos por el drea de Farmacia del Centro
de Salud Ciudad Nueva de Tacna viene en decaimiento la fiabilidad ya que el autor reporta un
55.84% de insatisfaccion, asi como Reyes G y Contreras K. ! quienes realizaron su estudio de
evaluar la satisfaccion del cliente en el servicio de farmacia de un Centro de Salud en Rimac en
el afio 2023, reportan una fiabilidad muy baja con un 35.4%. Podemos comparar que los
resultados de satisfaccion de la fiabilidad en los estudios realizados en Hospitales son mayores
que en los realizados en Centros de salud puede verse afectado por varias razones debido a la
disponibilidad de personal especializado y recursos mds amplios. En hospitales, los
farmacéuticos tienen acceso a la historia clinica del paciente, lo que les permite brindar un
asesoramiento mds personalizado. Ademas, la atencion suele ser mds individualizada debido a
un menor volumen de pacientes. Los protocolos estandarizados garantizan una experiencia mas
consistente, y la variedad de medicamentos y tratamientos disponibles contribuye a una atencién
integral. Todo esto se traduce en una percepcién mds positiva del servicio. Asi mismo, esto
también se debe principalmente a la necesidad de que el servicio siempre disponga de los
medicamentos prescritos por el médico y de que la atencidn se brinde respetando el orden de
llegada. Ademads, es importante destacar la existencia de mecanismos para presentar quejas o
reclamos sobre la atencién recibida, asi como asegurar que la atencion se realice sin errores y

sin discriminacion.

Segtin la dimension capacidad de respuesta se reporta una satisfaccion media en un 53.96%,
Reyes G y contreras G en el afio 2023 tras su estudio de evaluacién de la satisfaccién del
cliente en el servicio de farmacia de un Centro de salud en Rimac, reportan una capacidad de
respuesta en un 37%, asi como Morocho M @V en el afio 2021 tras determinar el nivel de
satisfaccion en pacientes del servicio de Farmacia del Hospital de Apoyo II-1 en Paita, reporta
una capacidad de respuesta en un 74.5%, mientras que Chavez A®? en el afio 2020 después de
determinar el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia del Hospital Militar

de Piura, reporta un 94.7% de satisfaccion con la capacidad de respuesta, finalmente Ortega M
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3 en el afio 2018 evaluando la calidad del servicio midiendo la satisfaccién de los pacientes
externos por el drea de Farmacia del Centro de Salud Ciudad Nueva Tacna reporta un 65.80%
de insatisfaccion con la capacidad de respuesta asi por otro lado segiin Mejia J ¥ en el afio
2023 evalua la satisfaccion de los pacientes del Servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa
en Ancash reportando un resultado mds cercano al nuestro con un 68.1% de satisfaccion en
cuanto a la capacidad de respuesta. Se llega a la conclusién de que esto se debe principalmente
a la necesidad de proporcionar una atencién agil, con tiempos de espera reducidos y una solucién
inmediata por parte del personal ante los problemas que surgen. Con el paso del tiempo la
capacidad de respuesta se ha visto afectada en un decaimiento eso quiere decir que quizas podria

existir algunas deficiencias por parte del personal de salud.

Segtin la dimension de la Seguridad una satisfaccion baja con el 55.94% estos resultados los
podemos contrastar con la de los autores Reyes G y Contreras K 1 después de la evaluacién
de la satisfaccion del cliente en el servicio de farmacia de un Centro de Salud en Rimac, reportan
una satisfaccion baja en cuanto a la seguridad del 36.2%, por otro lado para Justo S ?Y quien
evalu6 el nivel de satisfaccion de los pacientes en el servicio de farmacia del Centro Médico
Solidario-Huacho, durante el periodo de enero a febrero de 2022, la seguridad en la atencion
brindada es vista como regular en un 45%, si bien es cierto el autor lo considera con termino
regular nosotros lo consideramos con el término medio a lo que viene que el resultado del autor
difiere con el nuestro siendo ambos estudios realizados en Centros de Salud; por otro lado,
Morocho M @V reporta satisfaccién en seguridad en un 82.2%, siendo un resultado sumamente
alto, el autor realizo su estudio en el Hospital de Apoyo III “Nuestra Sefiora de las Mercedes”
en Paita y nos indica que este hospital cuenta con una infraestructura amplia y personal dedicado
a su labor lo cual hace que el paciente se sienta mas seguro con la atencion brindada. En esta
linea, Chdvez A *» también nos reporta un alto porcentaje de satisfaccién en seguridad con un
94.7%, es estudio fue ejecutado en el Hospital Militar de Piura en el afio 2020, consideremos
también que un hospital cuenta con mayor cantidad de servicio y personal de salud sumamente
calificado para el desempeiio de sus actividades a lo cual puede hacer referencia que los
pacientes acudan con mayor frecuencia, mientras que Ortega M ®® en su estudio realizado en
el area de farmacia del Centro de salud Ciudad Nueva de Tacna en el afio 2018 reporta una

satisfaccion del 46.97%, este resultado es el que mds se asemeja al nuestro asi como el de Mejia
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J @9 quien en su estudio realizado en el Centro de Salud Santa en el afio 2023 reporta una
satisfaccion de 67.8%, podemos ver que en el mismo centro de salud hay una baja de satisfaccion
en cuanto a la seguridad quizds también debe deberse a que la poblacién que participo en el
estudio en su mayoria son pacientes nuevos que estdn haciendo uso del servicio lo cual influye

en este desnivel de datos.

Segtin la dimensiéon de empatia un grado de satisfaccion medio se reporta con un 60.89% si
contrastamos con Ortega M ?®, el autor reporta una satisfaccién del 42.27%, mientras que
Chavez A ®? reporta un alto porcentaje de satisfaccién con un 93.1%. La empatia juega un papel
fundamental en el grado de satisfaccion de los pacientes que acuden a los servicios de farmacia.
Cuando los farmacéuticos y el personal de la farmacia muestran empatia, se sienten mds
conectados con las necesidades y preocupaciones de los pacientes. Esto no solo mejora la
experiencia del paciente, sino que también fomenta un ambiente de confianza y respeto. Los
pacientes que perciben empatia son mds propensos a expresar sus dudas y preocupaciones sobre
su tratamiento, lo que permite a los profesionales de la salud ofrecer asesoramiento mads
personalizado y adecuado. Ademds, una atencién empdtica puede reducir la ansiedad que

muchos pacientes sienten al recibir un diagndstico o al comenzar un nuevo medicamento.

Finalmente, segun los aspectos tangibles existe un grado de satisfacciéon medio con un 50.50%
Ortega M, el autor reporta una insatisfaccién de 58.44%, mientras que Chdvez A ?? reporta un

alto porcentaje de satisfacciéon con un 90%, asi como Morocho @V

quien reporta el 77,8% de
nivel de satisfaccion. Los aspectos tangibles son elementos clave en la experiencia del paciente
que acude a los servicios de farmacia, ya que influyen directamente en su grado de satisfaccion.
Estos aspectos se refieren a las caracteristicas fisicas del entorno, como la limpieza, la
organizacion, la disposicion de los productos y la presentacion del personal. Un ambiente bien
cuidado y ordenado genera una primera impresion positiva, lo que puede hacer que el paciente

se sienta mas comodo y seguro.

En la tabla 3 podemos revisar la distribucién porcentual de pacientes segin el grado de
satisfaccion donde podemos observar que el nivel de satisfaccion viene a ser medio con un
86.1% si lo contrastamos con los de Herndndez L ® no coinciden o ya que para el autor reporta

un nivel bueno con el 73% de pacientes satisfechos, por el contrario, Barghouth Dana, et al. an
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en su estudio realizado en Jordania reporta un nivel medio del 50.2% en la satisfaccion del
servicio de farmacia, su resultado si coincide con el nuestro aunque en cuestién de nimeros
porcentuales no pero en indicacién del nivel si eso puede estar influido por la poblacién de
estudio que sea en mayor magnitud. Asf también Yohanes Ayele !® en su estudio Evaluacion de
la satisfaccion de los pacientes con el servicio de farmacia y factores asociados en hospitales
publicos del este de Etiopia reporta el nivel de satisfaccion del servicio de farmacia es bajo en
un 46.19%. En el andlisis global de la encuesta se observa la diferencia entre la expectativa de
diferentes poblaciones frente a la satisfaccion en los centros de salud todo esto puede verse
influenciado por una variedad de factores interrelacionados. En primer lugar, la calidad de la
atencion al cliente juega un papel crucial; un personal amable y capacitado puede marcar la
diferencia en la experiencia del paciente. Ademas, la disponibilidad y accesibilidad de
medicamentos son aspectos determinantes; cuando los pacientes encuentran lo que necesitan sin
dificultad, su nivel de satisfaccion tiende a aumentar. La comunicacion clara y efectiva también
es esencial, ya que los pacientes valoran recibir informacion comprensible sobre sus
tratamientos y el uso de medicamentos. Otro factor importante es el ambiente fisico de la
farmacia; un espacio limpio, organizado y acogedor puede generar confianza y confort. La
empatia del personal hacia las inquietudes del paciente contribuye a un sentimiento de respeto
y cuidado. Asimismo, la tecnologia utilizada para gestionar recetas y realizar transacciones
puede agilizar el proceso, reduciendo el tiempo de espera y mejorando la experiencia general.
En conjunto, estos factores crean un entorno favorable que no solo mejora la satisfaccion del
paciente, sino que también fomenta la adherencia al tratamiento y fortalece la relacion entre el

paciente y el farmacéutico.
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V. I. Limitaciones

Durante mi investigacion sobre el grado de satisfaccion del paciente en el servicio de farmacia
del centro de salud Santa, enfrenté varias limitaciones. En primer lugar, el acceso a los datos fue
un desafio, ya que no siempre se disponia de registros actualizados o completos. Ademas, el
tiempo limitado para realizar la investigacion afect6 la profundidad de los andlisis. También
encontré dificultades para obtener la participacion de los pacientes, ya que muchos no estaban
dispuestos a responder encuestas o entrevistas. La variabilidad en las experiencias de los
usuarios complicé la obtencién de conclusiones claras y representativas. Por dltimo, la falta de
recursos, tanto financieros como humanos, restringié la posibilidad de realizar un estudio mas
amplio y detallado. Estas limitaciones me hicieron reflexionar sobre la importancia de una

planificacion mas exhaustiva para futuras investigaciones.
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VI. CONCLUSIONES

» El grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de Farmacia del Centro
de Salud Santa es medio en un porcentaje de 86.10%.

» Segun factores demograficos de los pacientes del servicio de farmacia del Centro de
Salud Santa, siendo que el sexo femenino fue el que mayor porcentaje presentado con

un (26.73%) y el rango de edad de 30-40 afios la de mayor frecuencia.

» Segtn el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio de Farmacia
segin sus dimensiones es: fiabilidad es media (74.75%), capacidad de respuesta es
media (53.96%), segun seguridad es baja (55.94%), segin empatia es medio (60.89%) y
aspectos tangibles es medio (49.50%).
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VII. RECOMENDACIONES

Evaluar al personal para determinar el nivel de sus competencias y brindarles apoyo para
mejorar en la atencién a los pacientes que utilizan el servicio de farmacia.

Introducir mejoras en el sistema de abastecimiento para garantizar que haya suficientes
medicamentos en funcién de las necesidades de los centros de salud a nivel nacional.
Optimizar la infraestructura o el horario de atencién de la farmacia del centro de salud

Santa para ofrecer un mejor servicio a los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de Consistencia
Titulo: GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE FARMACIA DEL CENTRO
DE SALUD SANTA, ANCASH AGOSTO — NOVIEMBRE 2024

Formulacion
del problema

Objetivos

Variables

Metodologia

(Cual es el grado
de Satisfaccion
de los pacientes
atendidos en el
Servicio de
Farmacia del
Centro de Salud
Santa, Ancash de
agosto a
noviembre
20247

Objetivo general:

e Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos
en el Servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa, Ancash.
Agosto — noviembre 2024.

Objetivos especificos:

o Identificar el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos
en el Servicio de Farmacia segun la fiabilidad.

e Identificar el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos
en el Servicio de Farmacia segun la capacidad de respuesta.

e Identificar el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos
en el Servicio de Farmacia segun la seguridad.

e Identificar el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos
en el Servicio de Farmacia segtn la empatia

e Identificar el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos
en el Servicio de Farmacia seglin los aspectos tangibles.

Variable:
Satisfaccion de los
pacientes sobre la

calidad de atencion.

Dimensiones

Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Seguridad
Empatia
Aspectos
Tangibles

Tipo de Inv.: basico,

cuantitativo

Nivel:  descriptivo
Diseiio: no
experimental

Poblacion muestral
Pacientes atendidos
en la farmacia de un
centro de salud.
Técnica:
Cuestionario
estructurado de 22
preguntas.
Instrumento:
Google Forms vy
Excell 2019
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Anexo 02. Instrumento de recoleccion de informacion

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO PARA IDENTIFICAR EL GRADO DE SATISFACCION

I INTRODUCCION
El cuestionario tiene como objetivo evaluar la calidad de atencion brindada en
este establecimiento. La informacion que proporcione serd de mucha utilidad en
la bisqueda de la mejora continua de la gestion de la calidad, por lo que se solicita
su colaboracion respondiendo verazmente.
II. DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:
Edad en afios:
Sexo: () Femenino () Masculino
Nivel de Estudio: ( ) Analfabeto
() Primaria
() Secundaria
() Superior Técnico
() Superior Universitario
Tipo de seguro por el cual se atiende: () SIS
() SOAT
() Ninguno
Tipo de paciente: () Nuevo

() Continuador
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III. INDICACIONES
Marque con una (X) la alternativa que considere correcta, segun la siguiente escala:

No satisfecho (1), Poco Satisfecho (2), Satisfecho (3), Muy Satisfecho (4)

, CALIFICACION
ITEM PREGUNTAS

1 2 3 14

Dimension Fiabilidad

1 (Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras
personas?

2 ;Su atencion se realizé en orden y respetando el orden de llegada?

3 (El quimico farmacéutico lo atendid seglin el horario publicado en el
establecimiento de salud?

4 (Elservicio de farmacia tiene los mecanismos para atender sus quejas
o reclamos?

5 (El servicio de farmacia tuvo los medicamentos que le receto el
médico?

Dimensién Capacidad de Respuesta

6 (Su atencion en el servicio de farmacia fue rapida?

7 (El quimico farmacéutico prioriz6 atenderlo antes que atender
asuntos personales?

8 (El tiempo que esperd para ser atendido en el servicio de farmacia
fue corto?

9 (Durante su atencion en el servicio de farmacia se respetd su
privacidad?

Dimension Seguridad

10 (El quimico farmacéutico le brindé el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

11 (El quimico farmacéutico revis6 minuciosamente su receta médica
para atenderlo?

12 (El quimico farmacéutico respondid sus preguntas en forma precisa?

13 (El quimico farmacéutico que le atendi6 le inspir6 confianza?

Dimension Empatia

14 (El quimico farmacéutico que le atendid lo tratdé con amabilidad,
respeto y paciencia?

15 (El quimico farmacéutico le brind6 atencion personalizada?

16 (Usted comprendié la explicacion que le brindd el quimico
farmacéutico sobre su enfermedad?

17 (Usted comprendié la explicacion que le brindéo el quimico
farmacéutico sobre los cuidados para su salud?

18 (Usted comprendi6 la explicacion que le brindd el quimico
farmacéutico sobre el tratamiento que recibird?

Dimension Aspectos Tangibles
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19 (Los carteles, letreros o flechas del establecimiento de salud para
ubicar el servicio de farmacia son adecuados para orientarlo?

20 (El servicio de farmacia se encontr6 limpio y con un ambiente
adecuado para la dispensacion de su medicamento?

21 (La presentacion personal o apariencia del personal que lo atendi6 en
el servicio de farmacia fue adecuada?

22 (El servicio de farmacia cuenta con un ambiente adecuado para la

venta de medicamentos?

Instrumento de recogida de datos basado en cuestionarios SERVQUAL y en la
investigacion de Camarena.

45



Anexo 03. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion en Salud se titula: “GRADO DE SATISFACCION DE LOS
PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE FARMACIA DEL CENTRO DE
SALUD SANTA, ANCASH AGOSTO - NOVIEMBRE 2024” Dirigido por Luis Mendoza
Diana, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la
investigacion es: Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio

de farmacia del Centro de Salud Santa. Agosto — Noviembre 2024.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ninglin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente. Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de
un mensaje a su correo electrénico. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los

Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo:

DNI:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 4: Base de Datos

[Edad: "o ~ [Nivel de instruccién | - |Tipo de sequro por el cual se atiendd - | Tipo de usuario: |- |P1 - P2 -|P3-|P4-|P5-|P6 -|P7 - P8 -|P9-[Pi - P -]Pi-]P1-]P1-]P1-]P1-]P1-]P1-|P1-]P2-]P2-]P2-|Dil-|D2 -]D3]-]D4l-|D5/ ] V-]

140 - 60 afios Masculino Superior Universitario  Ninguno ontinuador 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3] 15 12 12 15 12| 66

3 18- 30 afios Femenino Superior Universitario SIS e 3 3 3 3 3 3 8 38 3 3 3 3 3 3 8 3 3 B8 3 3 3 3 15 122 122 15 12 6

7 40- 60 arios Mascuiino Secundaria sis Nuevo 3 3 3 3 3 3 8 38 3 3 3 3 3 3 8 3 3 8 3 3 3 3 15 122 122 15 12 6

8 40- 60 aiios Femenino Superior Técnico SIS Nuevo 3 8 3 2 1 3 8 38 3 3 3 3 3 3 8 2 3 8 3 8 38 3 12 12 12 14 12 €

9 60 amas afios Mascuino Superior Técnico SIS Continuador 3 3 3 3 2 2 8 2 2 3 3 3 3 3 8 3 3 8 3 8 3 3 14 9 12 15 12 &
10 60 a mas afios Femenino Superior Técnico  Ninguno Continuador 3 3 3 3 3 3 8 38 3 8 3 3 3 3 8 3 3 8 3 8 8 3 15 12 12 15 12 66
17 40 - 60 afios. Mascuino Secundaria T Nuevo 3 83 3 3 2 3 8 8 38 2 3 3 3 3 8 3 1 1 3 8 38 3 14 12 1 11 12 60
20 30 - 40 afos Femenino Secundaria sIs Continuador 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 12 12 15 12 66
21 40 - 60 afos Masculino Superior Técnico sis Continuador 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3] 15 12 " 13 12| 63
24 60 a mas afos Femenino Primaria SIS Continuador 1 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3] 12 9 12 12 12 57
26 30 - 40 afios Femenino Secundaria sis Continuador 3 3 3 3 3 3 8 38 3 2 2 3 3 3 8 2 2 2 3 3 3 38 15 122 10 12 12 6
29 30 - 40 afios Femenino Secundaria sis Continuador 3 8 2 2 203 8 201 38 2 2 3 4 8 3 3 4 2.3 3 4 12 9 10 17 12 &
31 18- 30 arios Mascuino Superior Técnico  Ninguno Nuevo 4 4 4 4 4l 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 16 16 20 16 88
32 18- 30 afios Femenino Superior Universitario SIS Nuevo 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 8 3 3 8 3 8 8 3 19 6 13 15 12 7B
33 18- 30 arios Femenino Superior Técnico SIS Continuador 3 8 3 3 1 8 8 {4 2 2 2 3 3 4 1 3 3 8 3 8 2 4 13 9 10 14 12 58
34 40- 60 arios Femenino Superior Técnico SIS Continuador 3 8 3 1 1 8 8 8 2 2 3 3 3 3 8 3 3 8 3 8 8 3 1 1 U 15 12 60
38 40 - 60 afos Femenino Secundaria sIs Nuevo 3 2 3 1 1 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 4 4 10 9 9 14 14 56
39 18 - 30 afos Masculino Superior Universitario SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3] 15 12 12 15 12 66
40 60 a mas afos Femenino Secundaria SIS Continuador 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 1 1 3 3 3 3] 15 " 1 10 12| 59
41 30 - 40 afios Femenino Superior Universitario SIS Nuevo 3 2 1 2 3 2 2 3 3 4 3 1 3 3 1 2 2 2 3 4 3 3 " 10 1 10 13 55
42 30 - 40 afios Femenino Secundaria sis 2 3 3 3 3 3 8 38 3 3 3 2 3 3 8 2 2 2 3 8 3 38 14 12 1 12 12 6
44 40 - 60 arios Femenino Secundaria sis Continuador 3 8 3 2 2 2 8 8 3 3 3 3 3 3 8 3 3 2 3 8 38 3 13 N 12 14 12
45 30 - 40 afios Femenino Superior Técnico  Ninguno 3 3 3 3 38 3 8 38 3 3 3 3 3 3 8 3 3 8 3 8 8 3 15 12 12 15 12 66
48 40 - 60 arios Femenino Secundaria SIS Continuador 2 3 3 1 2 2 8 2 3 2 3 3 38 3 8 3 1 1 3 8 38 3 1 1 U 11 12 5
49 30 - 40 afos Femenino Secundaria sIs Continuador 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 " 12 12 15 12| 62
56 30 - 40 afos Femenino Superior Técnico sis Nuevo 3 3 3 1 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3| 13 12 8 14 12 59
58 30 - 40 afios Masculino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3] 14 12 8 1 12| 57
59 40 - 60 afios Femenino Secundaria sis Continuador 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 38 3 15 9 122 10 12 58
60 40 - 60 arios Femenino Secundari sis 3 8 3 3 1 3 8 38 3 3 2 3 3 3 8 2 2 38 3 8 3 8 13 12 11 13 12 6
63 18 - 30 arios Femenino Superior Universitario SIS Continuador 3 8 3 3 3 @3 8 38 3 3 3 3 3 3 8 3 3 B8 3 8 8 3 15 12 12 15 12 66
65 40 - 60 arios Mascuino Secundaria sis Continuador 2 3 3 3 3 3 8 8 3 8 3 3 3 3 8 2 2 2 3 8 8 3 MU 12 12 12 12
6740 - 60 arios Mascuino Superior Técnico SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 8 8 38 2 3 3 8 3 8 2 2 2 3 8 8 3 15 122 1 12 12 &
69 30 - 40 arios Femenino Secundaria sis e 3 83 3 2 2 3 8 8 38 2 3 2 2 3 8 2 2 2 3 8 8 3 1B 12 9 12 12 58
72 30 - 40 afos Femenino Superior Técnico sIs Continuador 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 10 12 12 10 12 56
75 30 - 40 afios Femenino Secundaria sIs Continuador 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3] 13 12 12 9 12| 58
78 30 - 40 afios Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3] 12 12 1 15 12 62
79 30 - 40 afios Femenino Secundaria sis Continuador 3 3 3 3 20 3 8 38 3 3 3 3 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 1 122 122 13 12 &
83 30 - 40 arios Femenino Secundaria sis Nuevo 3 3 3 3 203 8 38 3 3 3 2 3 3 8 1 2 2 3 3 3 3 1 12 1 11 12 &
84 40 - 60 arios Femenino Secundaria sis Continuador 3 8 3 3 38 3 8 38 3 3 3 3 3 3 41 1 1 1/ 3 8 8 3 15 12 12 7 12 58
85 30 - 40 arios Femenino Secundaria sis Nuevo 3 8 3 1 2 2 2 @2 3 3 3 3 3 3 8 3 3 2 3 8 8 3 12 9 12 14 12 5
86 18- 30 arios Femenino Superior Universitario ~ Ninguno Nuevo 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 19 16 16 20 16 8
8730 - 40 aios Femenino Secundaria SIS Continuador 3 8 3 1 2 2 2 =2 8 1 2 2 2 8 2 2 2 2 3 8 3 8 122 9 7 11 12 5l
90 40 - 60 afos Femenino Secundaria sIs Continuador 3 3 3 1 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 13 12 9 12 12| 58
91 40 - 60 afios Masculino Secundaria sis Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3| 15 12 12 9 12 60
94 30 - 40 afios Femenino Primaria SIS Continuador 3 3 3 1 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 4 3 3 2| 13 1 9 12 12| 57
99 40 - 60 arios Mascuino Secundaria SIS Continuador 3 8 3 1 3 3 8 38 2 2 2 2 3 3 8 2 2 2 3 8 38 3 18 N 9 12 12 &
103 40 - 60 aitos Femenino Superior Técnico SIS Continuador 2 2 2 2 2 2 2 @2 2 2 2 2 2 3 8 3 3 8 3 8 38 3 1 8 8 15 12 5
107 40 - 60 aitos Femenino Secundaria sis 3 8 3 2 1 2 2 2 38 8 3 2 2 2 2 1 1 1 3 8 38 3 12 9 10 7 12 5
108 18 - 30 afios Femenino Superior Técnico SIS Continuador 3 8 3 1 1 2 2 38 38 1 1 3 3 3 8 1 1 1 3 8 8 3 1 10 8 9 12 5
113 30 - 40 aiios Femenino Secundaria sis Nuevo 3 83 3 2 2 3 8 8 38 2 2 2 8 3 8 1 1 1 3 8 8 3 1B 12 9 9 12 &
116 40 - 60 afios. Femenino Superior Técnico sIs Nuevo 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 19 16 16 20 16, 87
117 18 - 30 afios. Masculino Secundaria Ninguno ievo 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 4 2 3 3 3 4 4 4 4 19 12 10 15 16 72
118 40 - 60 afios. Masculino Secundari: SIS Continuador 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3] 15 12 12 14 12 65
119 30 - 40 afios Mascuino Superior Universitario SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 8 38 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 15 122 122 1 12 e
127 60 a mas afios Femenino Secundaria sis Nuevo 3 3 3 3 3 3 8 38 3 3 3 3 3 3 8 2 2 2 3 3 3 3 15 122 122 12 12 &
128 30 - 40 aitos Femenino Secundaria sis Nuevo 3 8 3 1 38 2 2 23 2 2 2 2 3 8 38 2 2 3 8 38 3 13 9 8 13 12 5B
132 40 - 60 aitos Femenino Secundaria sis Nuevo 3 3 3 1 2 3 1 8 8 2 2 2 2 3 8 3 3 2 3 8 38 3 12 10 8 14 12 5
133 18 - 30 afios Femenino Secundaria sis Nuevo 3 2 3 1 38 2 2 @2 2 2 2 3 38 3 8 2 3 2 3 8 8 3 12 8 10 138 12 &
135 40 - 60 aftos Mascuino Secundaria sis Nuevo 2 2 3 2 2 2 2 8 38 2 3 3 3 3 8 3 3 8 3 8 8 3 1 W 1 15 12 5
138 30 - 40 afios. Masculino Secundaria sIs Nuevo 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 12 8 12 12 12 56
141 60 a mas afos Masculino Secundaria SIS Nuevo 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3] 10 12 12 15 12 61
143 30 - 40 afios. Masculino Secundaria SIS Nuevo 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3] " 12 8 14 12 57
144 40 - 60 arios Mascuino Superior Técnico SIS Continuador 3 8 3 3 2041 8 38 3 3 2 2 2 3 8 2 2 2 3 3 38 3 14 10 9 12 12 &
145 18 - 30 aitos Femenino Superior Universitario SIS Nuevo 3 8 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 8 38 3 15 8 12 1 12 5B
147 30 - 40 aitos Femenino Superior Técnico SIS Nuevo 3 8 3 3 3 3 8 8 383 2 2 2 2 3 8 1 1 1 3 8 38 3 15 122 8 9 12 5
149 30 - 40 aitos Mascuiino Secundaria sis Nuevo 3 8 3 1 1 8 8 2 2 2 2 2 2 3 8 3 3 2 3 8 38 3 1 10 8 14 12 5B
150 40 - 60 aitos Mascuino Superior Técnico SIS Nuevo 2 2 3 2 2 3 8 8 3 3 3 3 3 3 8 3 1 2 3 8 38 4 1 12 12 12 13 60
152 60 a mas afos Femenino Secundaria sIs Nuevo 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 " " 12 14 12 60
157 40 - 60 afios. Masculino Superior Técnico sIs Nuevo 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3] " 12 12 12 12| 59
162 30 - 40 afios. Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3] 14 12 9 12 12 59
164 40 - 60 arios Mascuiino Secundaria Sis Nuevo 3 3 2 3 3 3 8 38 3 2 2 2 2 3 3 3 3 38 3 3 3 38 14 122 8 15 12 6
165 40 - 60 aitos Mascuino Secundaria sis Nuevo 3 2 3 3 3 3 8 38 2 2 2 2 2 3 8 2 2 2 3 3 38 3 ¥ N 8 12 12 5
167 30 - 40 aitos Femenino Superior Técnico SIS Nuevo 3 8 2 3 203 8 2 2 2 3 2 2 3 8 2 2 2 3 8 38 3 13 10 9 12 12 5
168 60 a mas afios Mascuino Superior Técnico SIS Nuevo 3 83 3 3 2 3 8 8 38 2 3 2 2 3 8 38 3 1 3 8 8 3 14 12 9 13 12 60
169 40 - 60 aitos Femenino i Nuevo 3 83 3 3 38 2 2 38 3 2 3 2 2 3 8 3 3 2 3 8 8 3 15 10 9 14 12 60
170 30 - 40 aftos Mascuino Continuador 2 2 3 2 3 3 8 8 8 2 2 2 2 3 8 3 3 8 3 8 8 3 12 12 8 15 12 5
172 60 a mas afos Femenino Nuevo 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 " " 12 15 12| 61
173 30 - 40 afios. Femenino Nuevo 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3| 14 10 12 12 12 60
174 30 - 40 afios. Masculino Nuevo 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 1 3 3 3 3] 14 8 10 9 12| 53
175 30 - 40 afios Mascuino 3 2 2 3 3 3 8 38 3 3 3 3 3 3 8 3 3 8 3 3 38 3 13 12 12 15 12 64
176 60 a mas aios Femenino Nuevo 3 8 3 3 3 3 2 @2 2 3 3 1 1 3 8 1 1 1 3 8 3 3 15 9 8 9 12 5
177 18 - 30 aiios Femenino Nuevo 3 8 3 3 3 3 8 38 3 3 3 3 3 3 8 3 3 B8 3 8 8 3 15 12 12 15 12 66
178 40 - 60 aitos Femenino Nuevo 3 3 3 3 3 3 2 2 3 8 3 3 8 3 8 3 3 8 3 8 8 3 15 10 12 15 12 64
182 18 - 30 aftos Mascuino Continuador 3 3 3 3 3 3 8 38 4 38 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 15 13 14 20 16 78
183 30 - 40 afios. Femenino Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 12 12 15 12| 66
184 40 - 60 afios. Masculino Nuevo 3 3 3 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3] 12 12 12 14 12 62
185 40 - 60 afios. Masculino Superior Técnico SIS Continuador 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3] 15 9 1 9 12 56
186 30 - 40 aiios Mascuino Secundaria sis Nuevo 3 3 3 3 3 3 8 38 3 2 2 2 2 3 8 1 1 1 3 3 3 3 15 122 8 9 12 5
188 30 - 40 aitos Femenino Superior Técnico SIS Nuevo 3 3 3 1 8 2 2 2 3 1 1 1 1 8 2 2 2 2 8 8 3 8 1B 9 4 11 12 49
189 40 - 60 aitos Mascuino Secundaria sis Nuevo 3 8 3 3 203 8 38 3 8 3 3 3 3 8 1 1 1 3 8 38 3 14 12 12 9 12 5
190 40 - 60 aitos Femenino Primaria sis Nuevo 3 3 3 3 3 3 8 8 3 8 3 3 3 3 8 3 3 8 3 8 8 3 15 12 12 15 12 66
192 40 - 60 aitos Mascuino Secundaria sis Nuevo 3 3 3 3 38 3 8 8 8 8 3 1 1 3 8 1 1 1 3 8 8 3 15 12 8 9 12 5
198 18 - 30 afios Femenino Superior Universitario SIS Nuevo 3 83 4 3 3 3 8 8 3 38 3 3 3 3 8 3 4 4 4 4 4 4 6 12 12 17 16 78
194 18 - 30 afios. Femenino Superior Técnico Ninguno Continuador 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 15 16 20 16 87
195 60 a mas afos Masculino Secundaria SIS Continuador 2 2 3 1 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 1 3 3 3 3] " 10 12 12 12| 57
196 40 - 60 afios. Femenino Secundaria SIS Nuevo 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 1 3 3 3 3] 10 8 7 7 12 44
197 18 - 30 arios Mascuino Secundaria sis Nuevo 2 3 3 1 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 8 3 2 2 3 3 38 3 12 10 12 13 12 5
198 40 - 60 aitos Femenino Secundaria sis Nuevo 2 2 2 1 1 8 8 38 38 2 2 2 3 8 3 2 2 1 8 8 8 38 8 12 9 11 12 B
199 60 a mas aios Femenino Superior Técnico SIS Nue 2 3 3 2 3 3 8 8 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 8 38 3 13 12 8 10 12 5B
200 18 - 30 afios. Femenino Superior Universitario ~ Ninguno Continuador 3 2 3 3 2 2 8 38 3 8 3 3 3 3 8 3 3 8 3 8 8 3 13 1 12 15 12 6
201 30 - 40 afios Femenino Secundaria Ninguno Continuador 3 83 4 4 3 4 8 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 17 14 15 18 14 78
202 18 - 30 afios Femenino Superior Universitario SIS Nuevo 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 18 16 16 20 16 86
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Anexo 5: Carta de presentacion

Chimbote, 21 _de octubre del 2024

Miv rTER O e SAKES

CARTA N° 0000001867- 2024-CGI-VI-ULADECH CATOLICA o . u:
Senor/a: o . | : '
2 oalP
DORILA EDITH LOPEZ SAVEDRA }0.5_._& MASET. N
CENTRO DE SALUD CLAS SANTA m%_gﬂ

Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacion formal para llevar a cabo una investigacion titulada GRADO DE
SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN SERVICIO DE FARMACIA DEL
CENTRO DE SALUD SANTA,ANCASH AGOSTO - NOVIEMBRE 2024, que involucra la
recoleccion de informacion/datos en USUARIOS, a cargo de DIANA FIORELLA LUIS
MENDOZA, perteneciente a la Escuela Profesional de la Carrera Profesional de
FARMACIA Y BIOQUIMICA, con DNI N° 46303891, durante el periodo de 25-08-2024 al
25-09-2024.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estandares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados seran utilizados inicamente para los fines
de la investigacion.

Es propicia la oportunidad para reilerarle las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente.

Dr. NILO VELASQUEZ CASTILLO
Coordinador de Gestion de Investigacica

0O © O O | D wwwviadech eduper
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