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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar el grado de satisfaccion de
los usuarios atendidos en el Servicio de Farmacia del Centro de Salud Bellavista La
Esperanza, Trujillo, La Libertad de abril a mayo del 2024. La metodologia empleada fue de
caricter descriptivo, con un enfoque metodoldgico bdésico, utilizando un disefio no
experimental y una orientacion cuantitativa. Se recolecté informacion a través de encuestas,
utilizando un cuestionario que constaba de 15 preguntas con una escala de Likert que variaba
desde "nada satisfecho" hasta "totalmente satisfecho", con una muestra de 375 usuarios
atendidos en el Centro de Salud Bellavista. Los resultados indicaron que el 66.1% mostré un
alto nivel de satisfaccion en la dimension de fiabilidad, mientras que el 65.3% reportd
satisfaccion en la capacidad de respuesta. En términos de seguridad, el nivel de satisfaccién
fue del 65.3%, y en la dimension de confiabilidad, el 67.7% expresé un alto nivel de
satisfaccion. Respecto a la dimensién de empatia, el 69.9% mostré un alto grado de
satisfaccion. Estos hallazgos sugieren que la satisfaccion de los usuarios es positiva,
atribuyéndose al buen desempeiio del personal de la farmacia. En conclusion, el nivel de
satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de farmacia del Centro de Salud

Bellavista fue alto, alcanzando un 66.9%.

Palabras claves: Centro de salud, Grado de satisfaccion, Servicio de farmacia.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the degree of satisfaction of the users
attended in the Pharmacy Service of the Bellavista La Esperanza Health Center, Trujillo, La
Libertad from April to May 2024. The methodology used was descriptive, with a basic
methodological approach, using a non-experimental design and a quantitative orientation.
Information was collected through surveys, using a questionnaire consisting of 15 questions
with a Likert scale that varied from "not at all satisfied" to "totally satisfied", with a sample
of 375 users treated at the Bellavista Health Center. The results indicated that 66.1% showed
a high level of satisfaction in the reliability dimension, while 65.3% reported satisfaction in
the responsiveness. In terms of security, the level of satisfaction was 65.3%, and in the
dimension of reliability, 67.7% expressed a high level of satisfaction. Regarding the empathy
dimension, 69.9% showed a high degree of satisfaction. These findings suggest that user
satisfaction is positive, attributed to the good performance of the pharmacy staff. In
conclusion, the level of satisfaction of the users served in the pharmacy service of the

Bellavista Health Center was high, reaching 66.9%.

Key words: Health center, Degree of satisfaction, Pharmacy service.
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I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El servicio de farmacia desempefia un papel crucial en la atencién médica al ser el punto de
contacto directo entre los pacientes y los medicamentos prescritos por los profesionales de
la salud. La satisfaccion del usuario en este entorno es un indicador clave de la calidad de la
atencién y puede influir significativamente en el cumplimiento del tratamiento y los
resultados de salud. En este contexto, el presente estudio se centra en evaluar el grado de
satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de farmacia del Centro de Salud
Bellavista La Esperanza, ubicado en Trujillo, La Libertad, durante los meses de abril y mayo

de 2024. 1V

El Centro de Salud Bellavista La Esperanza se encuentra ubicado en una zona densamente
poblada de Trujillo, La Libertad, brindando atencién médica primaria a una amplia variedad
de pacientes, incluyendo aquellos con bajos recursos econdmicos y dificultades de acceso a
servicios de salud privados. El servicio de farmacia del centro juega un papel crucial en este
contexto, siendo responsable de la dispensaciéon de medicamentos recetados, asi como de

proporcionar informacidén y orientacidn sobre su uso adecuado.

A pesar de los esfuerzos del personal farmacéutico por ofrecer un servicio de calidad, existen
preocupaciones sobre la satisfaccién de los usuarios en el Centro de Salud Bellavista La
Esperanza. Se ha observado una alta rotacién de pacientes en el servicio de farmacia, asi
como quejas ocasionales sobre tiempos de espera prolongados, falta de informacién sobre

medicamentos y percepciones negativas sobre la atencion recibida.

Estas preocupaciones resaltan la necesidad de realizar una evaluacién exhaustiva del grado
de satisfaccion de los usuarios en el servicio de farmacia del centro de salud, con el fin de

identificar dreas de mejora y fortalecer la calidad de la atencion médica.

El servicio de farmacia, como parte integral del sistema de atencion médica, desempefia un
papel esencial en la provision de medicamentos y servicios relacionados a nivel mundial. La
satisfaccion del usuario en este d&mbito no solo refleja la calidad del servicio prestado, sino
que también influye en la adherencia al tratamiento, los resultados de salud y la percepcion
global del sistema de salud por parte de la poblacion. En este contexto, es fundamental
comprender el grado de satisfacciéon de los usuarios de farmacia a nivel mundial y los

factores que influyen en esta percepcién. @



El sector farmacéutico a nivel mundial enfrenta una serie de desafios y dindmicas en
constante evolucién que pueden afectar la satisfaccion de los usuarios. Factores como la
accesibilidad a los medicamentos, la calidad de la atencidén farmacéutica, la disponibilidad
de informacién sobre medicamentos y la relacién entre el personal farmacéutico y los

usuarios pueden influir en la experiencia del usuario en la farmacia.

Ademads, la diversidad cultural, socioecondmica y de infraestructura en diferentes regiones
del mundo puede dar lugar a variaciones significativas en las expectativas y necesidades de
los usuarios con respecto al servicio de farmacia. Comprender estas diferencias y sus
implicaciones en la satisfaccion del usuario es crucial para mejorar la calidad de la atencion

farmacéutica a nivel global. @

Segtn la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), aproximadamente el 10.4% de los
clientes se encuentran satisfechos con los servicios de salud en general. Sin embargo, es
importante tener en cuenta que estos datos pueden variar significativamente dependiendo de

la regi6n, el tipo de establecimiento de salud y otros factores especificos a nivel local.

A nivel mundial se estima que la tasa de satisfaccion con los servicios de farmacia ronda el
76%, segtin un estudio realizado en la Comunidad Valenciana, Espaiia. Este dato resalta la
relevancia global de abordar la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia. La cifra
del 76% sugiere una percepcion generalmente positiva de los usuarios hacia los servicios
farmacéuticos, lo que indica un nivel aceptable de calidad y atencion en este &mbito a nivel
mundial. Sin embargo, es importante tener en cuenta que esta tarifa puede variar segin la
regién o el pais especifico. Esta observacion subraya la necesidad de considerar las
diferencias regionales y contextuales al evaluar la satisfaccion del usuario en el servicio de
farmacia. Factores como la cultura, las politicas de salud, el acceso a los servicios y las
expectativas de los usuarios pueden influir significativamente en la percepcion de la calidad

y la satisfaccién con los servicios farmacéuticos en diferentes partes del mundo. ©

En el caso de Peru, un estudio realizado sobre la satisfaccion de los usuarios con los servicios
de salud en las instalaciones del Ministerio de Salud (MINSA) encontré que, a nivel
nacional, el 74,3% de los usuarios reportaron satisfaccién con el servicio. recibido como
"bueno o muy bueno". Este hallazgo proporciona una perspectiva especifica sobre la
satisfaccion del usuario en el contexto peruano y sugiere un nivel similar de satisfaccién con

los servicios de salud en comparacién con la cifra mundial. Sin embargo, es importante



realizar un andlisis més detallado para comprender las razones detrds de estas percepciones
e identificar dreas especificas de mejora en el servicio de farmacia en Perd. Este texto
enfatiza la importancia de considerar las diferencias regionales al abordar la satisfaccion del
usuario en el servicio de farmacia, y proporciona una perspectiva especifica sobre la

situacién en Pert. Si necesitas mas ayuda o ajustes, no dudes en decirlo.

Ademads, estudios especificos como los realizados en Pert han demostrado que el grado de
satisfaccion de los usuarios en el servicio de farmacia puede ser alto, con porcentajes que
van desde el 39.3% de usuarios muy satisfechos hasta el 36.7% de usuarios satisfechos con

la atencién recibida. ®

Por lo mencionado se plantea la siguiente pregunta de investigacion ;Cuadl es el Grado de
satisfaccion de los usuarios en el servicio de farmacia del Centro de Salud Bellavista La

Esperanza durante los meses de abril y mayo de 20247

La realizacion de este estudio se justifica por varias razones fundamentales. En primer lugar,
la satisfaccion del usuario es un componente esencial de la calidad de la atencién en salud,
y su evaluacién proporciona informacién valiosa para la mejora continua de los servicios.
En segundo lugar, el Centro de Salud Bellavista La Esperanza atiende a una poblacién
diversa y vulnerable, lo que hace especialmente relevante la evaluacién de su satisfaccion
con el servicio de farmacia. Finalmente, este estudio contribuird a la generacion de
conocimiento en el campo de la farmacia comunitaria, enriqueciendo la literatura cientifica

y proporcionando orientacidn para futuras investigaciones y practicas profesionales.

La importancia de este estudio radica en su potencial para identificar dreas de mejora en el
servicio de farmacia del Centro de Salud Bellavista La Esperanza, asi como para fortalecer
la relacion entre los usuarios y el personal farmacéutico. Ademads, contribuird a la generacién
de conocimiento sobre la satisfaccion del usuario en entornos farmacéuticos comunitarios,
enriqueciendo asi la literatura cientifica en el campo de la farmacia y la atencién médica.
Los hallazgos de este estudio podran ser utilizados por el personal del centro de salud y los
profesionales farmacéuticos para implementar acciones concretas orientadas a mejorar la

experiencia del usuario y optimizar los recursos disponibles en el centro de salud.

El presente estudio busca abordar la preocupacion sobre la satisfaccion de los usuarios en el
servicio de farmacia del Centro de Salud Bellavista La Esperanza, mediante la evaluacion

exhaustiva de su grado de satisfaccion durante el periodo establecido. La realizacién de esta



investigacion contribuird al fortalecimiento de la calidad de la atencién en el servicio de
farmacia del centro de salud, asi como al enriquecimiento del conocimiento en el campo de
la farmacia comunitaria. Los resultados obtenidos servirdin como base para la
implementacién de acciones concretas orientadas a mejorar la experiencia del usuario y

optimizar los recursos disponibles en el centro de salud.
Se plantea los siguientes objetivos:
Objetivo general

— Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Servicio de Farmacia
del Centro de Salud Bellavista La Esperanza, Trujillo, La Libertad de abril a mayo del
2024.

Objetivos especificos

Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Servicio de Farmacia

segln la dimension fiabilidad.

— Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Servicio de Farmacia

seglin la dimension capacidad de respuesta.

— Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Servicio de Farmacia

segln la dimensién seguridad.

— Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Servicio de Farmacia

segtin la dimension confiabilidad.

— Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Servicio de Farmacia

segln la dimensién empatia.



I. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes internacionales

Becerra E y Villanueva E , llevaron a cabo un estudio en México en 2023 con el objetivo
de determinar la relacion entre la gestion farmacéutica y la satisfaccion en el acceso y uso
de medicamentos del usuario ambulatorio en el servicio de farmacia del centro materno
infantil México 2023. El estudio, de tipo bdsico y nivel descriptivo, con disefio no
experimental y enfoque cuantitativo, utiliz6 una metodologia correlacional y un método
inductivo-deductivo. Como resultado, se encontrd una relacion significativa entre la gestion
farmacéutica y la satisfaccion en el acceso y uso de medicamentos del usuario ambulatorio
en el servicio de farmacia del centro materno infantil México 2023. Concluyeron que existe
una relacion significativa entre la gestién farmacéutica y la satisfaccién en el acceso y uso
de medicamentos del usuario ambulatorio en el servicio de farmacia del centro materno

infantil México 2023.

Pefia C y Sablén N. 19 En el 2022 realizaron una investigacion en Ecuador con el propésito
de evaluar el nivel de servicio de una farmacia a través de los componentes del servicio y la
percepcion de los usuarios. Este estudio, de naturaleza cuantitativa, descriptiva y llevado a
cabo en campo, concluyd que la farmacia analizada exhibe un nivel de servicio regular.
Especificamente, se determindé que la disponibilidad de productos se destaca como el
componente con mayores debilidades, un problema recurrente en el dmbito del servicio

farmacéutico.

Abdelaal K. 'V En Arabia Saudita, en el afio 2022, Abdelaal K. 1levé a cabo un estudio con
el objetivo de examinar las percepciones publicas sobre los farmacéuticos comunitarios y
los niveles de satisfaccion con los servicios farmacéuticos. El método utilizado fue un
estudio transversal que involucrd una muestra de poblacidn seleccionada al azar, con un total
de 1000 participantes, durante un periodo de seis meses, desde enero hasta junio de 2019.
Los resultados revelaron que las opiniones de los clientes se vieron influenciadas por
diversos factores, como la disponibilidad y conocimiento de los farmacéuticos, la rapidez
del servicio de farmacia, la ubicacion de la farmacia, el drea de espera, el conocimiento de
los medicamentos y el asesoramiento proporcionado. A pesar de ello, el ptiblico mostré un

alto grado de satisfaccion con la profesionalidad y los servicios farmacéuticos ofrecidos por
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los farmacéuticos comunitarios. Esta percepcion positiva sugiere una oportunidad para que

los farmacéuticos amplien sus funciones como profesionales de la salud.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Reyes G y Contreras K. '® en el 2023 llevaron a cabo una investigacién con el objetivo de
determinar la relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion del cliente en el servicio
de farmacia de un centro de salud en Rimac-2023. Utilizando una metodologia cuantitativa,
de disefio no experimental de corte transversal, nivel descriptivo y correlacional. Los
resultados mostraron una relacién significativa (p < 0.05) y una correlaciéon moderada (r =
0.307) entre la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente en el servicio de farmacia. Se
observo que el nivel de satistaccion fue medio (34.11%). Se concluy6 que existe una relacion
significativa y moderada entre las variables estudiadas, lo que destaca la necesidad de
abordar rdpidamente las areas de mejora identificadas para mejorar la calidad de atencion y

la satisfaccion del cliente en el servicio de farmacia.

Cristobal J y Curichahua H. ¥ en el 2022 llevaron a cabo un estudio con el objetivo general
de determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion del servicio de
farmacia de un Hospital de Huancavelica. La investigacion se enmarcé en un método
cientifico de nivel descriptivo y corte transversal. La muestra consistié en 360 usuarios que
acuden al servicio de farmacia del hospital mencionado. Los resultados revelaron que el
74.0% de los participantes tenian 36 afios o mas, y el 57.0% eran de género femenino. Se
encontré que el nivel de satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencién fue bueno, con
un porcentaje del 69.3%. En conclusion, se determiné que el nivel de satisfaccion de los
usuarios y la calidad de atencién del servicio de farmacia del Hospital de Huancavelica en

2022 es bueno, alcanzando el 69.3%.

Bustamante J y Paredes A. ¥ en el 2020 llevaron a cabo un estudio con el objetivo principal
de determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes en el servicio de farmacia de la Clinica
San Miguel Arcangel, ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho, en julio de 2020. La
metodologia utilizada fue descriptiva, no experimental y observacional, con un disefio
transversal. Los resultados mostraron que el 81.0% de los pacientes estaban satisfechos en
términos de empatia, mientras que el 70.8% expresaron satisfaccién en la dimension de
seguridad. La fiabilidad fue satisfactoria para el 77.4% de los pacientes, seguido de la

confiabilidad con el 75.8% y la capacidad de respuesta con el 72.8%. En conclusion,
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determinaron que el 75.6% de los pacientes estaban satisfechos con el servicio de farmacia,
siendo la dimension de empatia la que mostré el mayor nivel de satisfaccion, con un 81.0%,

lo que sugiere una buena actitud por parte del quimico farmacéutico hacia los pacientes.

2.1.3 Antecedentes Locales o regionales

Paredes O y Jiménez P. ' en el 2023 llevaron a cabo un estudio con el objetivo general de
determinar el nivel de satisfaccién ante la atencion brindada por la farmacia del Hospital
Salud Primavera, ubicado en la provincia de Trujillo. El estudio se basé en un disefio no
experimental, transversal y descriptivo, con un enfoque cuantitativo. El estudio abord¢ tres
dimensiones: nivel de confianza y seguridad, nivel de solidaridad y atencién inmediata, y
nivel de presentacion e imagen del establecimiento. De los participantes, el 57.92% fueron
varones y el 42.08% mujeres. En cuanto a la distribucién por edad, el rango mds frecuente
fue de 28 a 37 afos, representando el 35.32% del total de encuestados. Respecto al nivel de
satisfaccion general de los clientes, se encontré que el 0.26% estaban nada satisfechos, el

44.68% un poco satisfechos, el 54.29% satisfechos y el 0.78% muy satisfechos.

Chavez L. ® en el 2020 realiz6 un estudio con el objetivo de determinar la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios que acuden al Servicio de Farmacia del Hospital El
Esfuerzo en Trujillo durante 2019. El estudio se enfoque en un enfoque cuantitativo, con un
diseflo no experimental, transversal, de tipo descriptivo y correlacional. Se utiliz6 la técnica
de encuesta y el instrumento empleado fue el cuestionario SERVQUAL. Los resultados
principales indican que la mayoria de los usuarios calificaron la fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad como buenas, mostrandose satisfechos con el
servicio en un rango que varia entre el 40.6% y el 51.7%. En conclusion, se observé que los
usuarios expresaron satisfaccion cuando la calidad del servicio fue evaluada como buena en

todas sus dimensiones.

Mendieta L. !” en el 2020 llevé a cabo un estudio con el objetivo general de determinar el
nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro de Salud Melvin
Jones, ubicado en el distrito de El Porvenir, durante el mes de junio del mismo afo. Este
estudio se enmarca en un enfoque descriptivo simple, prospectivo, de disefio observacional
y de corte transversal. Los resultados mostraron que, en todas las dimensiones de calidad de
servicio, como fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y tangibilidad, se

obtuvo un nivel de satisfaccion alto, alcanzando el 100% de satisfaccion alta en fiabilidad,
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seguridad y empatia, y un 96% y 99% de satisfaccién alta en capacidad de respuesta y
tangibilidad, respectivamente. Por lo tanto, concluyé que el servicio de farmacia cumple con
las necesidades de los usuarios externos y ofrece un nivel alto de satisfaccion en la atencién

brindada.

2.2 Bases teoricas

Servicio de Farmacia

El Servicio de Farmacia, dentro del ambito de la atencién sanitaria, desempefia un papel
crucial en la provisiéon de medicamentos y en la optimizacidn del uso racional de los mismos.
Se trata de una unidad especializada que se encarga de la gestion, almacenamiento,
dispensacion y control de medicamentos, asi como de brindar informacién y asesoramiento

farmacéutico a los pacientes y profesionales de la salud. ¥

Una de las principales funciones del Servicio de Farmacia es asegurar el acceso oportuno a
medicamentos seguros, eficaces y de calidad para los pacientes. Esto implica la adquisicion,
recepcidon y almacenamiento adecuado de los medicamentos, asi como la distribucién y
dispensacion de los mismos conforme a las prescripciones médicas y normativas legales

establecidas. 1®

Ademas de la dispensacion de medicamentos, el Servicio de Farmacia también desempefia
un papel fundamental en la promocién del uso adecuado de los farmacos. Esto incluye la
educacion y orientacién a los pacientes sobre el uso correcto de los medicamentos, las
posibles interacciones medicamentosas, los efectos secundarios y las medidas para optimizar

la adherencia al tratamiento. 1®

Otro aspecto esencial del Servicio de Farmacia es la gestion de la farmacoterapia, que
implica larevision y monitorizacidn de las prescripciones médicas, la deteccion y prevencion
de errores de medicacion, asi como la colaboracion con otros profesionales de la salud en la

seleccién de tratamientos farmacoldgicos 6ptimos para cada paciente. (1

Ademais, el Servicio de Farmacia juega un papel relevante en la investigacion y el desarrollo
de nuevas terapias farmacoldgicas, asi como en la evaluacion de la efectividad y seguridad

de los medicamentos existentes a través de estudios clinicos y farmacoepidemiolégicos. 19



Servicio de Farmacia es un componente integral del sistema de atencidn sanitaria que tiene
como objetivo principal garantizar el acceso a medicamentos seguros y eficaces, asi como
promover su uso racional y proporcionar un soporte farmacéutico integral a los pacientes y
profesionales de la salud. Su labor contribuye significativamente a la mejora de la calidad

de la atencién médica y al logro de mejores resultados en salud para la poblacién. ?%
Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario, en el contexto de los servicios y productos, es un concepto
fundamental que refleja la percepcién positiva que los clientes tienen respecto a sus
experiencias y resultados obtenidos. Se trata de un indicador clave para evaluar la calidad y

el éxito de cualquier servicio o producto ofrecido por una organizacién. Y

La satisfaccion del usuario no se limita inicamente a la simple entrega de un producto o la
prestacion de un servicio, sino que implica una experiencia holistica que abarca desde el
primer contacto con la organizacién hasta el cumplimiento de sus expectativas y
necesidades. Incluye aspectos como la calidad del servicio, la eficacia del producto, la
atencion al cliente, la comodidad, la conveniencia, la accesibilidad y la relacién costo-

beneficio. ??

En el dmbito de los servicios de salud, la satisfaccion del usuario adquiere una importancia
alin mayor, ya que esta estrechamente relacionada con la percepcion de calidad de la atencion
recibida y su impacto en la salud y el bienestar del paciente. Los usuarios de servicios de
salud esperan no solo recibir un tratamiento médico efectivo, sino también ser tratados con

respeto, empatia y consideracion por parte del personal sanitario y administrativo.

La satisfaccion del usuario en los servicios de salud se puede medir a través de diferentes
métodos, como encuestas de satisfaccion, entrevistas, andlisis de comentarios y quejas, entre
otros. Estos métodos permiten recopilar retroalimentacion directa de los usuarios sobre su

experiencia y percepcion del servicio recibido. ?

Los factores que influyen en la satisfaccion del usuario en los servicios de salud son diversos
y pueden variar segun las necesidades y expectativas individuales de cada paciente. Algunos
de estos factores incluyen la accesibilidad a los servicios de salud, la calidad de la atencién

médica y de enfermeria, la comunicacién con el personal sanitario, el tiempo de espera, la



disponibilidad de recursos y tecnologia, la limpieza y el confort de las instalaciones, entre

otros. 3

La satisfaccion del usuario no solo tiene un impacto en la percepcién de calidad de los
servicios de salud, sino también en la reputacién y la lealtad de los pacientes hacia la
institucion sanitaria. Los usuarios satisfechos son mas propensos a recomendar los servicios

de salud a otros y a regresar en el futuro en caso de necesitar atencién médica adicional. ¢¥

La satisfaccion del usuario es un componente crucial para el éxito y la calidad de los servicios
de salud, ya que refleja la experiencia y la percepcién de los pacientes sobre la atencién
recibida. Es fundamental para mantener la confianza y la fidelidad de los usuarios, asi como
para mejorar continuamente la calidad de los servicios de salud ofrecidos por las

instituciones sanitarias. *>
Satisfaccion del usuario en el servicio de Farmacia

La satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia es un aspecto fundamental que refleja
la experiencia y la percepcion de los pacientes en relacion con la atencion y los servicios
recibidos en este entorno. En el contexto de la atencién médica, el servicio de farmacia
desempefia un papel crucial en la provision de medicamentos y en la prestacidn de servicios
farmacéuticos, lo que lo convierte en un punto de contacto clave para los pacientes en su

proceso de atencién médica. ¥

La satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia se refiere a la evaluacién positiva que
los pacientes hacen de diversos aspectos relacionados con la atencién farmacéutica, que van
desde la dispensacion oportuna y precisa de medicamentos hasta la calidad del
asesoramiento y la informacidn proporcionada por el personal farmacéutico. Esto incluye
aspectos como la disponibilidad de medicamentos, la amabilidad y la atencion personalizada
del personal, la claridad en las instrucciones de uso de los medicamentos, la comodidad de

las instalaciones, entre otros. %

Los pacientes valoran la satisfaccién del usuario en el servicio de farmacia no solo en
términos de la eficacia de los medicamentos prescritos, sino también en relacién con la
calidad de la interaccion con el personal farmacéutico y la percepcion de recibir una atencion

integral y centrada en sus necesidades individuales. La satisfaccion del usuario en el servicio
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de farmacia puede influir en la adherencia al tratamiento, la confianza en el personal
farmacéutico, la percepcion de seguridad y la experiencia general del paciente en el sistema

de atencién médica. *

La evaluacion de la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia se puede llevar a cabo
mediante diversas técnicas, como encuestas de satisfaccion, entrevistas, andlisis de quejas y
sugerencias, entre otros. Estas herramientas permiten recopilar retroalimentacion directa de
los pacientes sobre su experiencia y percepcion del servicio recibido, lo que a su vez
proporciona informacion valiosa para identificar dreas de mejora y optimizar la calidad de

la atencién farmacéutica. ?

La satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia es un indicador clave de la calidad y
la efectividad de la atencién farmacéutica proporcionada a los pacientes. Un servicio de
farmacia que prioriza la satisfaccion del usuario puede contribuir significativamente a
mejorar la experiencia del paciente, promover la adherencia al tratamiento y aumentar la

confianza en el sistema de atencién médica en su conjunto. 2
Grado de satisfaccion

El grado de satisfaccion se refiere al nivel o medida en la que los individuos estan contentos,
satisfechos o complacidos con un producto, servicio, experiencia o situacién especifica. En
el contexto del servicio de farmacia, el grado de satisfaccion del usuario se relaciona
directamente con la percepcion que tienen los pacientes sobre la calidad y la eficacia de la

atencién farmacéutica recibida. 7

Evaluar el grado de satisfaccion en el servicio de farmacia implica medir y analizar diversos
aspectos, como la accesibilidad a los medicamentos, la calidad de la interaccién con el
personal farmacéutico, la rapidez en la dispensacién de medicamentos, la claridad en las
instrucciones de uso, la comodidad de las instalaciones, entre otros. El grado de satisfaccion
puede variar segin las necesidades y expectativas individuales de cada paciente, asi como

segiin su experiencia durante la visita al servicio de farmacia. ?”

La medicién del grado de satisfaccion en el servicio de farmacia se puede realizar mediante
encuestas de satisfaccion, entrevistas, andlisis de quejas y sugerencias, entre otros métodos.

Estas herramientas permiten recopilar retroalimentacion directa de los usuarios sobre su
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experiencia y percepcion del servicio recibido, lo que a su vez proporciona informacién

valiosa para identificar dreas de mejora y optimizar la calidad de la atencién farmacéutica.
@7

Un alto grado de satisfaccion en el servicio de farmacia puede tener diversos beneficios,
como la promocién de la adherencia al tratamiento, el fortalecimiento de la confianza del
paciente en el personal farmacéutico y el aumento de la lealtad del cliente hacia la institucién
sanitaria. Por otro lado, un bajo grado de satisfaccién puede indicar areas de oportunidad
para mejorar la calidad y la eficacia de la atencion farmacéutica y garantizar una experiencia

positiva para todos los usuarios del servicio de farmacia. ®®
Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL se implementa a través de encuestas disefiadas para medir tanto las
expectativas previas al servicio como las percepciones posteriores a la experiencia del
servicio. La diferencia entre estas dos mediciones proporciona una comprension de la calidad

percibida del servicio y dreas de mejora potenciales. ?*

En el contexto del servicio de farmacia, el modelo SERVQUAL se utiliza para evaluar y
mejorar la calidad del servicio ofrecido a los pacientes y clientes. Identifica dreas de brecha
entre las expectativas de los usuarios y sus percepciones reales del servicio de farmacia, lo
que permite a los proveedores de servicios implementar acciones correctivas para mejorar la

calidad del servicio y satisfacer mejor las necesidades y expectativas de los usuarios. %
Dimensiones
Dimension Fiabilidad

La dimension de fiabilidad en el contexto del servicio de farmacia se refiere a la capacidad
del establecimiento para proporcionar de manera consistente y precisa los medicamentos y
servicios farmacéuticos requeridos por los usuarios. Esta dimensién abarca la confiabilidad
en la disponibilidad y la calidad de los productos farmacéuticos, asi como en la precision y

la exactitud en la dispensacién de medicamentos. ©?

La fiabilidad en el servicio de farmacia implica que los usuarios puedan confiar en que los

medicamentos estardn disponibles cuando los necesiten, en las cantidades y formas
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prescritas por el médico, y que estos serdn entregados de manera oportuna y sin errores. Esto
incluye aspectos como la gestion efectiva del inventario de medicamentos, la garantia de la
integridad y la seguridad de los productos farmacéuticos, y la adopcidén de pricticas y

procedimientos estandarizados para minimizar los errores de dispensacién. G?

Los usuarios valoran la dimensidn de fiabilidad en el servicio de farmacia como un indicador
de calidad y confianza en la atencidén farmacéutica recibida. La falta de fiabilidad puede
generar frustracidon y preocupacion entre los usuarios, asi como afectar negativamente su

adherencia al tratamiento y su percepcion de seguridad en el uso de medicamentos. %

Para garantizar la fiabilidad en el servicio de farmacia, es fundamental implementar sistemas
y procesos robustos de gestion de inventario, asegurar la capacitacion y el entrenamiento
adecuado del personal farmacéutico, y utilizar tecnologia y herramientas de automatizacién

para mejorar la precision y la eficiencia en la dispensacién de medicamentos. %

En resumen, la dimension de fiabilidad en el servicio de farmacia es un aspecto crucial para
asegurar la calidad y la seguridad de la atencién farmacéutica, asi como para generar
confianza y satisfaccion entre los usuarios. Un servicio de farmacia confiable y consistente
contribuye significativamente a mejorar la experiencia del paciente y a garantizar resultados

6ptimos en su tratamiento y cuidado de la salud. ¢¥
Dimension capacidad de respuesta

La dimension de capacidad de respuesta en el servicio de farmacia se refiere a la habilidad
y disposicion del personal farmacéutico para atender de manera eficiente y efectiva las
necesidades y requerimientos de los usuarios. Esta dimensién abarca la rapidez y la agilidad
en la atencion, asi como la disposicién para brindar informacién, asesoramiento y soluciones

a los usuarios de manera oportuna. ¢!

La capacidad de respuesta en el servicio de farmacia implica que los usuarios puedan recibir
atencion inmediata cuando lo necesiten, tanto para la dispensacion de medicamentos como
para la resolucion de consultas o problemas relacionados con su tratamiento farmacolégico.
Esto incluye aspectos como la disponibilidad de personal capacitado y suficiente para
atender la demanda de usuarios, la reduccién de los tiempos de espera en la entrega de

medicamentos y la respuesta rapida a las consultas y solicitudes de los usuarios. ¢!
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Los usuarios valoran la dimensién de capacidad de respuesta en el servicio de farmacia como
un indicador de eficiencia y compromiso por parte del establecimiento en satisfacer sus
necesidades de manera oportuna y efectiva. La falta de capacidad de respuesta puede generar
insatisfaccion y malestar entre los usuarios, asi como afectar negativamente su percepcion

de la calidad y la confianza en el servicio de farmacia. ¢?

Para mejorar la capacidad de respuesta en el servicio de farmacia, es importante implementar
medidas como la optimizacién de los procesos de atencidén y dispensacion, la asignacion
adecuada de recursos humanos y materiales, y la utilizacién de tecnologia y sistemas de

gestién que permitan agilizar y facilitar el flujo de trabajo en la farmacia. ©¢?

En resumen, la dimension de capacidad de respuesta en el servicio de farmacia es un aspecto
clave para garantizar la satisfaccion y la experiencia positiva de los usuarios. Una farmacia
con una alta capacidad de respuesta se caracteriza por su capacidad para atender de manera
rapida y eficiente las necesidades de los usuarios, lo que contribuye a mejorar la calidad y la

eficacia de la atencién farmacéutica ofrecida. ¢
Dimension seguridad

La dimension de seguridad en el servicio de farmacia se centra en asegurar que los usuarios
reciban medicamentos seguros y de calidad, asi como en prevenir errores y riesgos
relacionados con su dispensacion y uso. Implica garantizar la autenticidad y la vigencia de
los medicamentos, su adecuada conservacion y almacenamiento, asi como la identificacién
y prevencion de posibles interacciones o efectos adversos. La seguridad farmacéutica es
fundamental para generar confianza y tranquilidad en los usuarios respecto al tratamiento
que reciben, promoviendo asi una experiencia positiva y garantizando resultados 6ptimos en
su salud. Para ello, es esencial contar con personal capacitado, protocolos de control de

calidad y educacién continua tanto para el equipo farmacéutico como para los usuarios. ¥
Dimension confiabilidad

La dimensién de confiabilidad en el servicio de farmacia constituye un pilar fundamental
que aborda la capacidad de esta entidad para ofrecer una atencidn consistente y precisa a sus
usuarios en cuanto a la disponibilidad y calidad de los medicamentos, asi como en la

exactitud en la dispensacion de los mismos. En esencia, implica la promesa de que los
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pacientes puedan confiar plenamente en que recibirdn los productos farmacéuticos
necesarios, en las cantidades y formas prescritas, de manera fiable y sin variaciones

significativas en la calidad del servicio. %

Esta dimensién no solo se refiere a la ejecucién confiable de los procedimientos operativos
diarios del servicio de farmacia, como la gestién del inventario y la dispensacion de
medicamentos, sino que también abarca la consistencia en la atencién brindada por el
personal farmacéutico, incluida la claridad en las instrucciones proporcionadas, la respuesta
a las consultas de los pacientes y la resolucion eficiente de cualquier problema que pueda

surgir. ¢4

La confiabilidad farmacéutica es esencial para establecer una relacion de confianza y
seguridad entre el servicio de farmacia y sus usuarios. Cuando los pacientes confian en que
recibirdn una atencioén fiable y consistente, se sienten mds comodos y seguros en el manejo
de su tratamiento médico, lo que a su vez puede aumentar su adherencia al mismo y mejorar

los resultados de salud.

Para garantizar la confiabilidad en el servicio de farmacia, es crucial establecer procesos
estandarizados y protocolos de calidad, asi como proporcionar una formacién adecuada y
continua al personal farmacéutico. Ademads, es importante implementar sistemas de
seguimiento y retroalimentacion que permitan identificar y corregir cualquier desviacion o
irregularidad en la prestacion del servicio, con el fin de mantener altos niveles de

confiabilidad y satisfaccion del usuario a lo largo del tiempo. ¢

Dimensiéon Empatia

La dimension de empatia en el servicio de farmacia se refiere a la capacidad del personal
farmacéutico para comprender y responder a las necesidades, preocupaciones y emociones
de los usuarios de manera sensible y comprensiva. Implica establecer una conexién genuina
con los pacientes, mostrando interés por su bienestar y ofreciendo un trato personalizado y

respetuoso en todo momento. ¢®

En el contexto del servicio de farmacia, la empatia se manifiesta a través de acciones como
escuchar activamente las preocupaciones y preguntas de los usuarios, brindar apoyo

emocional cuando sea necesario, y mostrar comprension hacia sus experiencias individuales
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y su situacién médica. Ademds, implica transmitir informacién de manera clara y
comprensible, adaptdndose al nivel de conocimiento y las necesidades especificas de cada

paciente. ¢

La empatia farmacéutica es fundamental para establecer una relacion de confianza y
colaboracidn entre el personal farmacéutico y los usuarios. Cuando los pacientes se sienten
comprendidos y valorados como individuos, estdn mds dispuestos a compartir informacién
relevante sobre su salud, seguir las recomendaciones del personal farmacéutico y

comprometerse activamente en su propio cuidado médico. ¢®

Para fomentar la empatia en el servicio de farmacia, es importante proporcionar una
formacidn adecuada al personal farmacéutico en habilidades de comunicacion y atencion
centrada en el paciente. Ademads, es crucial promover una cultura organizacional que valore
y priorice la empatia como un componente esencial de la atencién farmacéutica de calidad.
Esto puede incluir incentivar y reconocer las actitudes y comportamientos empdticos del
personal, asi como brindar oportunidades de retroalimentacion y desarrollo profesional para

fortalecer estas habilidades. ¢7

La dimension de empatia en el servicio de farmacia es un elemento clave para proporcionar
una atencion centrada en el paciente y promover una experiencia positiva para los usuarios.
La empatia farmacéutica no solo mejora la satisfacciéon del usuario, sino que también
contribuye a resultados de salud mas favorables al fomentar una relacién de colaboracion y

confianza entre el personal farmacéutico y los pacientes. ©7

Escala tipo Likert

La escala Likert es una herramienta ampliamente utilizada en la investigacion social y en la
evaluacion de actitudes, opiniones y percepciones. Esta escala permite a los encuestados
expresar su grado de acuerdo o desacuerdo con una serie de afirmaciones mediante la
asignacion de un valor numérico en una escala que va desde "Totalmente en desacuerdo"

hasta "Totalmente de acuerdo". La escala Likert mas comun va del 1 al 5, donde: %
1. Representa "Nada Satisfecho".

2. Representa "Poco Satisfecho".
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3. Representa "Neutral" o "Ni satisfecho, ni insatisfecho".
4. Representa "Satisfecho".
5. Representa "Totalmente Satisfecho".

Esta escala permite una medicién cuantitativa de actitudes y opiniones, lo que facilita el
andlisis estadistico de los datos recopilados. Ademds, al proporcionar varios puntos
intermedios entre los extremos de la escala, la escala Likert permite una mayor sensibilidad

en la medicién de las actitudes de los encuestados. %

La escala Likert del 1 al 5 se utiliza en una variedad de contextos, desde encuestas de
satisfaccion del cliente hasta investigaciones académicas y estudios de mercado. Por
ejemplo, en el dmbito de la atencidon médica, esta escala puede utilizarse para evaluar la
satisfaccion de los pacientes con los servicios recibidos en un hospital o centro de salud,
permitiendo a los proveedores de servicios identificar dreas de mejora y tomar medidas

correctivas. %

Es importante tener en cuenta que, si bien la escala Likert del 1 al 5 es una herramienta
valiosa para medir actitudes y opiniones, su interpretacion puede verse afectada por diversos
factores, como el sesgo del encuestado o la formulacion de las preguntas. Por lo tanto, es
fundamental disefiar cuidadosamente las preguntas y analizar los resultados en contexto para

obtener conclusiones vélidas y significativas.
Factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios

La satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia estd influenciada por una variedad de
factores que pueden afectar la experiencia general del usuario. Algunos de los factores més

significativos que influyen en la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia incluyen:

Accesibilidad: La facilidad con la que los usuarios pueden acceder al servicio de farmacia,
incluida la ubicacién fisica, los horarios de atencidn y la disponibilidad de servicios de

entrega o envio. ®

Tiempo de espera: La rapidez con la que los usuarios son atendidos y reciben los servicios
requeridos en la farmacia, incluida la dispensacién de medicamentos y la atencién a

consultas. ®9
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Calidad del servicio: La calidad percibida de la atencién recibida por parte del personal
farmacéutico, incluida la cortesia, la amabilidad, la claridad en la comunicacién y la

disponibilidad para responder preguntas y brindar asesoramiento. %

Disponibilidad de medicamentos: La disponibilidad de los medicamentos necesarios en la
farmacia, incluida la variedad de productos disponibles y la capacidad para satisfacer las

necesidades de los usuarios en términos de cantidad y calidad de los medicamentos. ¢

Precios y costos: La percepcion de los usuarios sobre la accesibilidad econémica de los
medicamentos y servicios ofrecidos por la farmacia, incluidos los precios, los seguros y las

opciones de pago disponibles. ¢

Seguridad y confiabilidad: La confianza de los usuarios en la seguridad y la calidad de los
medicamentos dispensados por la farmacia, asi como en la integridad y la competencia del

personal farmacéutico. ¢

Empatia y atencion personalizada: La capacidad del personal farmacéutico para demostrar
empatia, comprension y preocupacion por las necesidades individuales y las preocupaciones

de los usuarios, brindando una atencién personalizada y centrada en el paciente. 49

Ambiente fisico: La comodidad, la limpieza y el ambiente general de la farmacia, incluida

la disposicién de las instalaciones y la comodidad de espera para los usuarios. ¢

Tecnologia y servicios adicionales: La disponibilidad y el uso de tecnologia moderna y
servicios adicionales, como sistemas de gestion de medicamentos, entrega a domicilio,

servicios de consulta en linea y programas de fidelizacién de clientes. ¢

Estos son solo algunos de los factores que pueden influir en la satisfaccion del usuario en el
servicio de farmacia. Es importante que los proveedores de servicios de farmacia
identifiquen y comprendan estos factores para poder mejorar continuamente la calidad del

servicio ofrecido y satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.
Estrategias para Mejorar la Satisfaccion del Usuario en el Servicio de Farmacia:

Mejorar la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia es crucial para brindar una
atencion de calidad y garantizar una experiencia positiva para los pacientes. Aqui hay

algunas estrategias efectivas para lograrlo:
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Mejora de la accesibilidad: Asegurate de que la farmacia esté ubicada en un lugar
conveniente y tenga horarios extendidos que se ajusten a las necesidades de los usuarios.

Considera ofrecer servicios de entrega a domicilio o recogida en linea para aumentar la

accesibilidad. “P

Reduccién del tiempo de espera: Implementa sistemas eficientes de gestion de filas y
tiempos de espera reducidos. Capacita al personal para que sea 4gil en la dispensacion de

medicamentos y en la atencién al cliente. 4"

Capacitacion del personal: Proporciona capacitacion continua al personal de la farmacia en
habilidades de servicio al cliente, comunicacion efectiva y empatia. Fomenta una cultura

organizacional centrada en el paciente.

Ampliacion de la variedad de medicamentos: Asegurate de tener un amplio inventario de
medicamentos para satisfacer las necesidades de los usuarios. Trabaja en colaboracién con

proveedores para garantizar una oferta constante y diversificada. “V

Mejora de la comunicacion: Establece canales claros y efectivos de comunicacion con los
usuarios, tanto en persona como a través de medios digitales. Proporciona informacion clara

y comprensible sobre medicamentos y servicios disponibles.

Promocion de la seguridad: Implementa medidas de seguridad robustas para garantizar la
integridad y la calidad de los medicamentos dispensados. Educa a los usuarios sobre el uso

seguro y adecuado de los medicamentos.

Personalizacion del servicio: Ofrece un servicio personalizado y adaptado a las necesidades
individuales de cada usuario. Escucha activamente sus preocupaciones y expectativas, y

adapta la atencidn en consecuencia.

Mejora del ambiente fisico: Crea un ambiente acogedor y comodo en la farmacia, con
instalaciones limpias y bien organizadas. Considera aspectos como la iluminacidn, la

decoracion y la disposicion del espacio para mejorar la experiencia del usuario.

Implementacion de tecnologia: Utiliza tecnologia innovadora para agilizar los procesos y
mejorar la eficiencia del servicio. Esto puede incluir sistemas de gestion de inventario,

registros electrénicos de salud y servicios de consulta en linea.
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Recoleccion y andlisis de retroalimentacion: Solicita regularmente la retroalimentacion de
los usuarios sobre su experiencia en la farmacia y utiliza esta informacién para identificar

4reas de mejora y realizar ajustes en el servicio. 4V

Al implementar estas estrategias, las farmacias pueden mejorar significativamente la
satisfaccion del usuario y fortalecer su reputaciéon como proveedores de atencién de calidad

centrada en el paciente.
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IMI. METODOLOGIA
3.1 Nivel, tipo y disefio de investigacion

El estudio se definié como descriptivo porque se centrd en describir el nivel de satisfaccion
de los usuarios atendidos en el servicio de farmacia del Centro de Salud Bellavista, La
Esperanza, Trujillo, sin intervenir ni modificar ninguna variable. Se buscé comprender la

situacion actual sin realizar manipulaciones o cambios en el entorno. 4%

Se clasific6 como tipo basico debido a que su objetivo principal es comprender las
caracteristicas y fendmenos fundamentales del servicio de farmacia en el centro de salud, sin
buscar establecer relaciones de causa y efecto o teorias mas complejas. Se enfocé en obtener

una comprension bésica y fundamental de la situacién. ¢?

El enfoque fue cuantitativo ya que se buscé recopilar datos numéricos y estadisticos para
analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios de manera objetiva y medible. Este enfoque
permiti6 cuantificar la satisfaccion y otros aspectos relevantes del servicio de farmacia para

obtener resultados precisos y comparables. 4

El estudio se realiz6 con un disefio transversal porque recopild datos en un solo punto en el
tiempo, proporcionando una instantdnea de la situacion en el periodo de abril a mayo de
2024. Este enfoque permite analizar la situacién en un momento especifico y proporcionar

informacidn actualizada sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios. 4%

Finalmente, se utiliz6 un disefio no experimental ya que no se realizan manipulaciones
controladas de variables ni se establecen grupos de control. El objetivo es simplemente
describir la situacion existente en el servicio de farmacia del Centro de Salud Bellavista, La

Esperanza, Trujillo, sin intervenir en su funcionamiento normal.

3.2 Poblacién y muestra

La poblacion de este estudio estuvo constituida por todos los usuarios atendidos en el
servicio de farmacia del Centro de Salud Bellavista, La Esperanza, Trujillo, durante el
periodo de tiempo especificado, que en este caso es abril a mayo de 2024. Es importante
destacar que la poblacion incluy6 a todos los usuarios que accedieron a este servicio durante

ese periodo, sin distincion alguna.
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La determinacién del tamano de la muestra se basé en un enfoque de muestreo no
probabilistico y no seleccionado. Se opt6 por realizar la encuesta a los usuarios del servicio
de farmacia durante un periodo especifico, de 8 a.m. a 1 p.m. de lunes a sdbado, excluyendo
los domingos, dia en el que el servicio de farmacia del Centro de Salud Bellavista, La
Esperanza, Trujillo, permanece cerrado. Este procedimiento se repitié durante un periodo de

tres semanas consecutivas, lo que resulté en una muestra total de 375 participantes.

El enfoque de muestreo utilizado se ajusté a las condiciones y limitaciones especificas del
estudio, permitiendo la recopilacién de datos de manera eficiente y dentro de los recursos
disponibles. Aunque se reconoce que el muestreo no probabilistico puede tener limitaciones
en términos de representatividad de la poblacion, la eleccion de horarios especificos y la
repeticion del procedimiento durante un periodo prolongado ayudaron a mitigar este posible

sesgo y garantizar la obtencidon de una muestra adecuada para el analisis.

Primero, este enfoque aprovechd la disponibilidad y accesibilidad de los usuarios durante
los horarios mencionados, lo que facilit6 la recoleccidn de datos y maximiza la participacion
de la poblacidén objetivo. Al limitar la encuesta a los dias y horarios de funcionamiento del
servicio de farmacia, se garantiz6 que se capturen las opiniones y experiencias de los

usuarios que realmente hacen uso de este servicio.

Segundo, al realizar la encuesta durante el periodo determinado, se permitié obtener una
muestra mas representativa y exhaustiva de la poblacion de usuarios del servicio de farmacia.
Esto ayudé a reducir el sesgo potencial que podria surgir de la variabilidad diaria en la

demanda del servicio o en la composicién de la poblacion de usuarios.

Tercero, excluir el dia domingo, cuando el servicio de farmacia no estd disponible, es
coherente y evita la inclusion de datos irrelevantes o sesgados que podrian distorsionar los

resultados del estudio.

El enfoque propuesto para determinar el tamafio de la muestra a través de un muestreo no
probabilistico y la realizacion de encuestas durante horarios especificos y dias laborables del
servicio de farmacia del Centro de Salud Bellavista, La Esperanza, Trujillo, durante un
periodo de dos meses, proporciond una metodologia practica y efectiva para recopilar datos

representativos y significativos sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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Criterios de inclusion

- Usuarios Mayores de 18 afos
- Usuarios que son atendidos en el servicio de farmacia

- Usuarios que aceptaron participar en la encuesta
Criterios de exclusion

— Usuarios que no pasan consulta

— Usuarios que no colaboraron con el estudio
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3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica:

Para la adquisicion de datos, se empled una metodologia especifica que implico la creacién
y aplicacién de un cuestionario detallado, el cual estd organizado utilizando la plataforma
Google Forms. Este instrumento fue administrado a los usuarios que hagan uso del servicio
de farmacia en el Centro de Salud Bellavista, La Esperanza, Trujillo, durante el periodo de
estudio establecido. Antes de iniciar con la encuesta, se gestiond la obtencion de los permisos
necesarios del personal administrativo del centro de salud, asegurando asi la validez y ética
de la investigacion. Esta etapa también sirvid para recabar informacién sobre la cantidad de
pacientes atendidos en el centro durante el periodo de andlisis. La recopilacion de estos datos
adicionales fue fundamental para proporcionar un contexto adecuado a los resultados de la
encuesta y obtener una comprension mas completa de la satisfaccién del usuario en el
servicio de farmacia. El cuestionario se elaboré meticulosamente, incorporando preguntas
pertinentes que aborden aspectos esenciales como la calidad de atencion, disponibilidad de
medicamentos, tiempo de espera y claridad de informacién. Este disefio estructurado
permitié una recopilacion sistemadtica de datos que facilitd su posterior andlisis. El uso de
Google Forms como plataforma simplificé el proceso de recoleccion y gestion de datos,
asegurando una mayor eficacia en la obtencidn de resultados. Una vez completada la fase de
recoleccion de datos, se llevé a cabo un andlisis detallado que incluy6 la interpretacion de
los datos, la identificacion de tendencias significativas y la formulacién de conclusiones y
recomendaciones pertinentes. El empleo de una encuesta estructurada en Google Forms,
junto con la obtencién de datos adicionales sobre la cantidad de pacientes atendidos,
constituy6 una estrategia completa y rigurosa para recopilar informacién relevante sobre la
satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Centro de Salud Bellavista, La

Esperanza, Trujillo.
Instrumento:

El instrumento seleccionado para la recoleccion de datos implicd la utilizacion de un
cuestionario compuesto por 15 preguntas cerradas, disefiadas en una escala tipo Likert. Estas
preguntas se centraron especificamente en evaluar la satisfaccion de los usuarios respecto al
servicio prestado por la farmacia del Centro de Salud Bellavista, La Esperanza, Trujillo.

Cada pregunta ofreci6 una variedad de opciones de respuesta en una escala de Likert, lo que
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permitird a los encuestados expresar su grado de acuerdo o desacuerdo con afirmaciones
concretas relacionadas con su experiencia en la farmacia. Este enfoque posibilité una

evaluacion detallada de la satisfaccion del usuario en distintos aspectos del servicio.

Es pertinente sefialar que este instrumento ha sido validado previamente en un estudio
realizado por Bustamante J y Paredes A '), titulado "Grado de satisfaccién de los usuarios
del servicio del establecimiento farmacéutico privado de la clinica San Miguel Arcangel,
distrito San Juan de Lurigancho, julio 2020". Esto aseguré la confiabilidad y validez del
cuestionario para evaluar la satisfaccion del usuario en el &mbito farmacéutico. La utilizacién
de un cuestionario validado establecié una base sélida para la recoleccion de datos, lo que
permitio realizar comparaciones y andlisis mas precisos. Ademads, al adaptar este instrumento
a las particularidades del Centro de Salud Bellavista, La Esperanza, Trujillo, se garantizo su

relevancia y aplicabilidad para el contexto de la investigacion.

Mediante este enfoque, se obtuvo informacién detallada y significativa sobre la satisfaccion
del usuario en el servicio de farmacia, lo cual fue crucial para identificar dreas de mejora y

optimizacion en la atencidn al paciente en dicho establecimiento de salud.

3.5 Método de analisis de datos

Después de recolectar los datos a través del cuestionario, se llevé a cabo procedimientos de
tabulacion mediante el uso del software Microsoft Excel 2021. Esta aplicacion informatica
serd fundamental para estructurar y organizar eficientemente la informacion recabada. El
proceso de tabulacién implicé la clasificacion y agrupacion de las respuestas obtenidas en el
cuestionario, dividiéndolas de acuerdo a las distintas variables de estudio. Cada pregunta del
cuestionario representd una variable especifica, y las respuestas fueron ordenadas y contadas

segun las opciones proporcionadas en la escala de Likert.

Las respuestas recopiladas mediante Google Forms fueron procesadas y tabuladas utilizando
el software Excel 2019. Los resultados se presentaron en tablas estadisticas, categorizadas
segun las dimensiones especificas del estudio. Para evaluar la satisfaccion de los usuarios,
se aplico la técnica de baremacion, donde se clasificaron los niveles en bajo (15-35), medio
(36-55) y alto (56-75). Esta metodologia proporciona una guia clara y objetiva para

interpretar los niveles de satisfaccion alcanzados por los usuarios del servicio de farmacia.
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Una vez que los datos fueron tabulados, se procedi6 a analizarlos y presentarlos de manera
clara y comprensible. Con este fin, se utilizaron herramientas avanzadas de Microsoft Excel,
como tablas dindmicas y graficos estadisticos. Estas herramientas permitieron una
visualizacién efectiva de los resultados, facilitando su interpretacion y contribuyendo a una

presentacion coherente de los hallazgos de la investigacion.

3.6 Aspectos éticos

El cumplimiento del reglamento de integridad cientifica versiéon 001 de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote, fue un aspecto fundamental para llevar a cabo este
estudio de investigacion. Se dieron prioridad a varios aspectos éticos para asegurar el respeto
y la proteccion de los derechos de los participantes encuestados en este proyecto. Algunos

de estos principios éticos clave abarcaron: 43

Respeto y proteccién de los derechos de los intervinientes: Se garantizé el respeto y la
salvaguarda de los derechos de los participantes, reconociendo la importancia fundamental

de la privacidad y la confidencialidad de la informacion suministrada.

Participacion voluntaria y libre: Los participantes fueron abordados de manera voluntaria y
se les brind6 una explicacién adecuada sobre los objetivos y propdsitos del estudio. Se

asegur6 que manifestaran claramente su voluntad libre y especifica de participar.

Principios de beneficencia y no maleficencia: Durante el desarrollo de la investigacion, se
aplicaron los principios de beneficencia y no maleficencia para garantizar el bienestar de los
participantes. Se tomaron medidas para prevenir dafios, reducir posibles efectos adversos y

maximizar los beneficios para los involucrados.

Integridad y honestidad: Se fomenté la integridad y honestidad en la investigacidn,
asegurando la objetividad, imparcialidad y transparencia en la divulgacion responsable de

los hallazgos.

Justicia: Se buscé la justicia a través de un juicio razonable y ponderado, implementando
precauciones para limitar sesgos. Se garantiz6 un trato equitativo para todos los participantes

del estudio.

Estos principios éticos constituyeron el fundamento sélido que sustenta la integridad y la

calidad de la investigacion, asegurando que se lleve a cabo de manera ética y responsable.
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IV.  RESULTADOS

Tabla 1. Distribucion porcentual de los usuarios segiin el grado de satisfaccion por cada

dimension.

Grado de satisfaccion

Dimensiones Alto Medio Bajo Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje N  Porcentaje

Fiabilidad 248 66.1 97 25.9 30 8.0 375 100

Capacidad de

245 65.3 100 26.7 30 8.0 375 100
respuesta

Seguridad 245 65.3 100 26.7 30 8.0 375 100

Confiabilidad 254 67.7 90 24.0 31 8.3 375 100

Empatia 262 69.9 83 22.1 30 8.0 376 100

Fuente: Base de datos (Anexo 5)
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Tabla 2. Distribucion porcentual de los usuarios segiin el grado de satisfaccion respecto

a la atencion recibida en el del servicio de farmacia.

Nivel de satisfaccion N Porcentaje
Alto 251 66.9
Medio 94 25.1
Bajo 30 8.0
Total 375 100

Fuente: Base de datos (Anexo 5)
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V.  DISCUSION

Segun la dimension fiabilidad el 66.1% de los usuarios experimentaron un nivel de
satisfaccion alto, lo cual sugiere que la mayoria de los usuarios confian en la fiabilidad del
servicio. Sin embargo, el 25.9% tuvo un nivel de satisfacciéon medio, lo que indica que hay
un margen para mejorar la calidad percibida en términos de fiabilidad. El hecho de que la
mayoria de los usuarios estén satisfechos sugiere que el servicio ha sido consistente y
confiable para la mayoria de los usuarios. Sin embargo, el porcentaje de usuarios con un
nivel de satisfacciéon medio indica que hay aspectos que podrian mejorarse para aumentar la

satisfaccion general de los usuarios.

Esta discrepancia con el estudio de Gélvez E. es notable, ya que este encontrd que el 97.4%
de los pacientes estaban insatisfechos con la fiabilidad del servicio. Esta diferencia puede
atribuirse al manejo diferencial de la atencidn proporcionada por los quimicos farmacéuticos
en cada centro de salud, lo que puede influir significativamente en la percepcién de la
fiabilidad por parte de los usuarios. Mientras que en el presente estudio se observa un nivel
de satisfaccién mayor al 50%, en el estudio de Gélvez E “?. 1a insatisfaccién predominaba,
lo que resalta la importancia de analizar y mejorar los procesos de atencion para garantizar

una experiencia Optima para los usuarios.

En La dimension capacidad de respuesta el 65.3% de los usuarios experimentaron un nivel
de satisfaccion alto, lo que sugiere una buena capacidad de respuesta por parte del servicio.
Sin embargo, el 26.7% muestra un nivel de satisfacciéon medio, lo que indica que atin hay
margen para mejorar la capacidad de respuesta del servicio para satisfacer las necesidades
de todos los usuarios. Estos datos proporcionan una visién clara sobre cémo los usuarios
perciben la capacidad de respuesta del servicio de farmacia. El hecho de que la mayoria de
los usuarios estén satisfechos sugiere que el servicio ha sido 4gil y eficiente para la mayoria
de los usuarios. Sin embargo, el porcentaje de usuarios con un nivel de satisfacciéon medio
sugiere que todavia hay dreas que podrian mejorarse para satisfacer mejor las necesidades

de los usuarios y aumentar la satisfaccion general.

Esto contrasta con los hallazgos de otros estudios, como el de Paredes C. y Figueroa Y “¥,

donde se encontré un nivel de satisfaccién del 54.17%, y el de Atencia L. y Huapaya J %),
donde se obtuvo un nivel de satisfaccion del 57.3%. Estas diferencias podrian atribuirse a la
habilidad y conocimiento en el manejo de medicamentos por parte del personal de farmacia,

que puede influir en la percepcion de la capacidad de respuesta por parte de los usuarios.
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Ademas, es interesante notar la variacion en los resultados de satisfaccion entre distintos
estudios. Por ejemplo, en el estudio de Chavez A “©. se obtuvo un nivel de satisfaccién del
94.7%, lo que sugiere una mejora notable en la capacidad de respuesta a lo largo del tiempo.
Esto indica un progreso en el sistema de salud y en la gestion realizada por los profesionales
quimicos farmacéuticos, lo que podria reflejar una mayor atencién a las necesidades y

expectativas de los usuarios en cuanto a la capacidad de respuesta del servicio.

Segun la dimensién Seguridad el 65.3%, de los usuarios expresaron un nivel de satisfaccion
alto, mientras que el 26.7% medio. El hecho de que el 65.3% de los usuarios expresaran un
nivel de satisfaccion alto indica que la mayoria de ellos se sienten seguros con el servicio de
farmacia. Este es un punto positivo, ya que la seguridad es un aspecto critico en la atencién
médica y la prestacion de servicios farmacéuticos. Sin embargo, el 26.7% que expresd un
nivel medio de satisfaccion sugiere que ain hay un margen para mejorar y abordar las
preocupaciones de este grupo de usuarios. La seguridad en el servicio de farmacia es
fundamental para garantizar la salud y el bienestar de los pacientes. Un alto nivel de
satisfaccion en esta dimension sugiere que los usuarios confian en la calidad y la seguridad
de los medicamentos y los servicios proporcionados por la farmacia. Esto es esencial para
promover la adherencia al tratamiento y prevenir posibles riesgos para la salud. Aunque la
mayoria de los usuarios estdn satisfechos con la seguridad del servicio de farmacia, es
importante no descuidar las preocupaciones expresadas por el 26.7% que tiene una
satisfaccion media. Identificar las razones detras de esta calificacion intermedia y abordarlas
puede ayudar a mejorar aun mas la calidad y la seguridad del servicio. Esto podria implicar
implementar medidas adicionales de seguridad, mejorar la comunicacién con los usuarios
sobre el uso adecuado de los medicamentos o aumentar la capacitaciéon del personal en

seguridad farmacéutica.

Al comparar estos hallazgos con los del estudio realizado por Chavez A “®, se observa una
similitud en los datos, ya que también encontraron un alto nivel de satisfaccion en seguridad,
con un impresionante 94.7% de satisfaccion. Esta consistencia en los resultados refuerza la
idea de que la seguridad percibida por los usuarios es un aspecto destacado en la calidad del

servicio proporcionado por los profesionales quimicos farmacéuticos.

Segin la dimensién Confiabilidad el 67.7% de los usuarios expresaron un nivel de
satisfaccion alta, mientras que el 24.0% expreso tener un nivel de satisfacciéon medio. La

confiabilidad en el servicio de farmacia es esencial para garantizar que los usuarios reciban
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medicamentos seguros y efectivos, asi como servicios de alta calidad. Una alta satisfaccion
en esta dimension sugiere que el servicio de farmacia estd cumpliendo con las expectativas
de los usuarios en términos de precision, puntualidad y consistencia en la dispensacion de
medicamentos. Aunque la mayoria de los usuarios estan satisfechos con la confiabilidad del
servicio de farmacia, es crucial abordar las preocupaciones del 24.0% que tiene una
satisfaccion media. Esto podria implicar implementar procedimientos adicionales de control
de calidad, mejorar la precision en la dispensacion de medicamentos, o aumentar la
disponibilidad y accesibilidad de los medicamentos requeridos. Al abordar estas areas de
mejora, el servicio de farmacia puede fortalecer ain mds la confianza de los usuarios y

mejorar la calidad general de la atencidn.

Respecto a la dimensién Empatia el 69.9% de los usuarios expresé un nivel de satisfaccion
alto, lo que refleja una conexidn positiva entre el personal de la farmacia y los usuarios. Esta
cifra sugiere que la mayoria de los usuarios se sienten comprendidos y bien atendidos
durante su interaccién con el personal de la farmacia. Esta alta satisfaccion resalta la
importancia de la empatia en el entorno de la atencion médica, ya que una comunicacion
empatica puede contribuir significativamente a la comodidad y confianza del usuario durante
su visita. Sin embargo, es importante destacar que el 22.1% de los usuarios expreso un nivel
de satisfaccion medio. Aunque esta cifra es significativamente menor que el porcentaje de
satisfaccion alto, atin representa una proporcion notable de usuarios que podrian beneficiarse
de una mayor atencion a sus necesidades emocionales y de comunicacién. Este grupo puede
incluir a aquellos que no se sienten completamente comprendidos o que desean una

interacciéon mds personalizada durante su experiencia en la farmacia.

En consecuencia, si bien el alto porcentaje de satisfaccion alto en empatia es alentador, existe
una oportunidad clara para mejorar y consolidar atin més la calidad del servicio. Esto puede
lograrse mediante iniciativas como la formacién continua del personal en habilidades de
comunicacion y empatia, la promocién de una cultura organizacional centrada en el usuario
y la implementacion de mecanismos para recopilar y responder proactivamente a las

opiniones y preocupaciones de los usuarios.

Este resultado guarda similitud con el estudio realizado por Chavez A “®_, quien obtuvo una
satisfaccion en empatia del 93.1%. Sin embargo, contrasta con los hallazgos del estudio de
Camarena P., donde se registré un preocupante 98.8% de insatisfaccion. Esta disparidad

podria atribuirse al desempefio deficiente y al escaso compromiso por parte de los

33



profesionales de la salud que gestionan el drea de farmacia del Centro de Salud. Es evidente
que la empatia percibida por los usuarios estd estrechamente ligada al comportamiento y
actitud de los profesionales de la salud, y su ausencia puede generar una percepcién negativa

en la calidad del servicio brindado.

Segtin la variable de satisfaccién alcanzada en el Servicio de Farmacia del Centro de Salud
Bellavista, La Esperanza, Trujillo, se registr6 un nivel de satisfaccion alto del 66.9%. Esto
sugiere que adn existen aspectos por mejorar para alcanzar una satisfaccion del 100%. Sin
embargo, los resultados obtenidos en dicho centro de salud fueron favorables. Estos
resultados son consistentes con los hallazgos de Bustamante J. y Paredes A 1%, quienes
obtuvieron una satisfaccion del 75.6%. Asimismo, en el estudio realizado por Rodas K 7.
en el Centro de Salud de Miraflores Alto Chimbote, se obtuvo una satisfaccion del 67.3%,
lo que guarda relacion con los resultados del presente estudio. Estos hallazgos indican una
tendencia general hacia niveles satisfactorios de satisfaccion en los servicios de farmacia de
los centros de salud analizados, aunque audn existen oportunidades para mejorar la calidad

del servicio y alcanzar niveles de satisfaccion mads altos.
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VI. CONCLUSIONES

Se identificé que los usuarios mostraron un alto grado de satisfaccion respecto a la
dimension de fiabilidad.

Se identificé que los usuarios mostraron un alto grado de satisfaccion respecto a la
dimension de capacidad de respuesta.

Se identificé que los usuarios mostraron un alto grado de satisfaccion respecto a la
dimension de seguridad.

Se identificé que los usuarios mostraron un alto grado de satisfaccion respecto a la
dimension de confiabilidad.

Se identificé que los usuarios mostraron un alto grado de satisfaccion respecto a la
dimension de empatia.

Segtn los resultados de la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios del servicio de
farmacia del Centro de Salud Bellavista, La Esperanza, Trujillo, se determiné que la

mayoria de los usuarios revelaron un nivel de satisfaccion alto.
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VII. RECOMENDACIONES

Implementar programas de capacitaciéon continua para el personal de farmacia en
habilidades de comunicacion y atencién al cliente. Esto mejorar4 la interaccion entre los
usuarios y el personal, aumentando la satisfaccidn del servicio recibido.

Analizar y optimizar los procesos internos de la farmacia para reducir los tiempos de
espera. Esto podria incluir la implementacion de un sistema de turnos mas eficiente o la
automatizacion de ciertos procedimientos administrativos.

Evaluar la posibilidad de extender el horario de atencién de la farmacia para adaptarse
mejor a las necesidades de los usuarios, considerando aquellos que pueden tener
limitaciones de tiempo debido a sus horarios laborales o personales.

Asegurar un abastecimiento continuo y adecuado de medicamentos esenciales y
comunes. Realizar un seguimiento constante del inventario y trabajar en estrecha
colaboracién con proveedores para evitar desabastecimientos.

Establecer un sistema de encuestas de satisfaccion regulares para recoger informacion
de los usuarios sobre su experiencia en el servicio de farmacia. Utilizar esta informacion
para realizar mejoras continuas y adaptar el servicio a las necesidades cambiantes de los
usuarios.

Invertir en mejoras en la infraestructura de la farmacia, como dreas de espera mas
comodas y mejoradas, sefializacion clara y accesibilidad para personas con discapacidad.
Un ambiente agradable y cdmodo puede influir positivamente en la percepcion de la

calidad del servicio.
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Anexo 02 Instrumento de recoleccion de informacion

GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE
FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD BELLAVISTA, LA ESPERANZA, TRUJILLO,
ABRIL - MAYO 2024

Fecha / /

Estimado usuario (a), el objetivo de la presente encuesta, consiste en conocer su opinién
acerca del grado de satisfaccion que Ud. ha percibido después de la atencién al Servicio
de Farmacia del Centro de Salud Bellavista, la Esperanza, Trujillo. Por esta razén le

agradecemos su gentil participacion.

Encuestas demograficas

1. Edad del encuestado

1. 18-35

2. 36-44

3. 45-54

4. 55-60

5. 61-74
2. Género

|:| Masculino

|:| Femenino
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CUESTIONARIO ESTRUCTURADO

GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN
EL SERVICIO DE FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD
BELLAVISTA, LA ESPERANZA, TRUJILLO, ABRIL - MAYO 2024

Nada satisfecho Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
=1 =2 =3 =4 satisfecho =5
PREGUNTAS ESCALA
VALORATIVA
1] 21]3]4]5
Fiabilidad

(La atencién brindada se realiz6 dentro del horario establecido por el

1
Centro de Salud?
(El establecimiento de farmacia cuenta con los medicamentos que le
2 indico el medico?
3 (La atencién brindada se realizé de acuerdo al orden de llegada?
Capacidad de respuesta
4 ¢(La atencion brindada en el drea de farmacia fue rapida?
5 (El tiempo de espera para ser atendido por el Quimico fue corto?
6 (El tiempo de entrega de los medicamentos fue rapido?
Seguridad
7 (El personal logra resolver su duda, inquietud o problema referido a lo
indicado en la receta?
8 (El personal que le atendi6 en la farmacia le brindo el tiempo
suficiente para despeiar sus dudas?
9 (El Farmacéutico que le atendi6 le brindo la confianza y la seguridad ante
las respuestas claras?
Confiabilidad

10 ( Considera usted que los medicamentos se encuentran en buen estado?
1 (Usted cree que la farmacia cuenta con la disponibilidad de

todos los medicamentos?
12 (Considera usted que la farmacia se encuentra en un ambiente adecuado?

Empatia
13 (El farmacéutico que le entendid le trato con respeto,
paciencia y amabilidad?

14 (Usted entiendo la explicacién que le dio el Farmacéutico?
15 (El servicio que le brindaron en la Farmacia estuvo dentro

de sus expectativas?
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Anexo 03: Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(CIENCIAS DE LA SALUD)

La finalidad de este protocolo es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle
su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una copia.

La presente investigacién en Salud se titulaz GRADO DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE FARMACIA DEL CENTRO DE
SALUD BELLAVISTA, LA ESPERANZA, TRUJILLO, ABRIL - MAYO 2024, y es
dirigido por Socon Cruz Ibeth Rosamaria, investigador de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios
atendidos en el Servicio de Farmacia del Centro de Salud Bellavista La Esperanza durante
los meses de abril y mayo de 2024.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 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 ningtn perjuicio.
Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de
Su correo proporcionado. Si desea, también podra escribir al correo:
ibeth.socon@gmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la
universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos acontinuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 04: Carta de aceptacion

Chimbote, 18 de abril del 2024

Senor/a:

GERARDO CARLOS ALBERTO FLORIAN
CENTRO DE SALUD BELLAVISTA

Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacién formal para llevar a cabo una investigacién titulada GRADO DE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE FARMACIA DEL
CENTRO DE SALUD BELLAVISTA, LA ESPERANZA, TRUJILLO, ABRIL - MAYO 2024, que
involucra la recoleccién de informacién/datos en USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD
BELLAVISTA, a cargo de IBETH ROSAMARIA SOCON CRUZ, perteneciente a la Escuela
Profesional de la Carrera Profesional de FARMACIA Y BIOQUIMICA, con DNI N°
72158639, durante el periodo de 01-04-2024 al 31-05-2024.

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

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial
consideracidn.

Atentamente.

g

; ”.n‘;'u e |
i ~ ) ﬁ”!,ﬁgi i-i 'E.: ‘,j,",‘-’?i: i
SECAETAMAD LD
oF RE 10 0

Or. Wity Vale Salvalierra
Coovdnador ds Gestin de Inveslgacidn
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L ERNO A LA LIBERTAD N'{”"
é RED DE SALUD BN
TR UJ I LLO ":"j.'l ‘§" LA LIBERTAD 2023

“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA INDEPENDENCIA, v DE 14

DE LAS HEROICAS BATALLAS DE JUNIN ¥ AYAcUCHO* » CONMEMORACION

CONSTANCIA

AUTORIZACION PARA LA PARA APLICACION DE PROYECTO DE INVESTIGACION
AUTORIZACION PARA LA PARA APLICACION DE PROYECTO DE INVESTIGACION

EL DIRECTOR EJECUTIVO DE LA RED DE SERVICIOS DE SALUD TRUJILLO Y LA JEFE DE LA UNIDAD DE
DESARROLLO INNOVACION E INVESTIGACION QUE SUSCRIBEN:

HACEN CONSTAR

Qué; mediante hoja de tramite N° 07516-24, el Coordinador de Gestién de Investigacién de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote; solicita autorizacion para que la Srta. IBETH ROSAMARIA SOCON CRUZ,
con DNI N°® 72158639, alumna de la Escuela profesional de Farmacia y Bioquimica; aplique el proyecto de
investigacién titulado “GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE
FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD BELLAVISTA, LA ESPERANZA, TRUJILLO, ABRIL - MAYO 2024”; en
amparo a la condicién de Proyecto Aprobado en la plataforma de la Universidad, el Comité de
Investigacién de la Red Trujillo APRUEBA y AUTORIZA su ejecucién en el CENTRO DE SALUD BELLAVISTA,
de la jurisdiccién de la Red de Salud Trujillo.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado para fines académicos; con el compromiso del
jefe del establecimiento de salud, a brindar las facilidades para aplicar el proyecto de investigacién; el
investigador aplicar el proyecto con las exigencias éticas Yy previo consentimiento informado; y alcanzar
el Informe de los resultados de la investigacién, a través del correo electrénico

udiireddesaludtrujillo@gmail.com.

“LA PRESENTE CONSTANCIA NO ES VALIDA PARA TRAMITES JUDICIALES CONTRA EL ESTADO”

TRUJILLO, 24 DE ABRIL DEL 2024

C.c Archi

C.c. Intepgsado
GFGy E
T.24.04.2

“Justicia por Ia Prosperidad”

6 : ci6i
Esquina de las Turquesas N2 390 y las Gemas N2 380 - Urb, Santa Inés, teléfonos:- Telefax: 293955 (Administra n)

pag. Webb: www.utesgtruiillo.com.pe
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26
27

28

29
30

31

32
33
34
35
36
37
38
39
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41
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43
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Anexo 06: Declaracion jurada
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Anexo 07: Evidencias de ejecucion
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Anexo 08: Ubicacion del centro de salud
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