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Resumen

La presente investigacién tuvo como objetivo determinar el grado de satisfacciéon de los
usuarios atendidos en el Servicio de Farmacia del Centro de salud Miraflores alto, Chimbote,
Ancash de abril a mayo del 2024. se emple6 una metodologia de nivel descriptivo, con un
enfoque cuantitativo y un disefio no experimental. Este enfoque permitié obtener una
comprension profunda de la percepcidon de los usuarios sobre la calidad de los servicios
farmacéuticos proporcionados. L.a muestra de estudio estuvo compuesta por 421 usuarios
que fueron seleccionados siguiendo criterios de inclusién y exclusién establecidos
previamente. Se administré un cuestionario estructurado compuesto por 15 preguntas,
distribuidas en 5 dimensiones clave, utilizando la escala de Likert como herramienta de
medicidn. Los hallazgos revelaron que, en lo que respecta a la dimension de fiabilidad, el
51.8% de los usuarios expresaron un nivel de satisfaccion medio. Por otro lado, se observo
un nivel de satisfaccidn bajo en la dimension de capacidad de respuesta, mientras que un
43.5% report6 un nivel alto de satisfaccion en cuanto a la seguridad percibida. Respecto a la
dimensién de confiabilidad y empatia, se identificé un nivel medio de satisfaccion en ambas
areas. Se concluye que los resultados de esta investigacion sefialan la existencia de un nivel
de satisfaccion general medio entre los usuarios atendidos en el Servicio de Farmacia del
Centro de Salud Miraflores Alto en Chimbote, Ancash. Estos hallazgos proporcionan una
base solida para la identificacion de dreas de mejora y la implementacién de estrategias

efectivas para optimizar la calidad de los servicios farmacéuticos ofrecidos a la comunidad.

Palabras clave: Calidad de atencién, Grado de Satisfacciéon del usuario, Servicio de

Farmacia.
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Abstract

The objective of this research was to determine the degree of satisfaction of the users
attended in the Pharmacy Service of the Miraflores Alto Health Center, Chimbote, Ancash
from April to May 2024. A descriptive methodology was used, with a quantitative approach
and a non-experimental design. This approach allowed us to gain a deep understanding of
users' perceptions of the quality of pharmaceutical services provided. The study sample
consisted of 421 users who were selected according to previously established inclusion and
exclusion criteria. A structured questionnaire composed of 15 questions, distributed in 5 key
dimensions, was administered, using the Likert scale as a measurement tool. The findings
revealed that, when it comes to the reliability dimension, 51.8% of users expressed a medium
level of satisfaction. On the other hand, a low level of satisfaction was observed in the
dimension of responsiveness, while 43.5% reported a high level of satisfaction in terms of
perceived safety. Regarding the dimension of reliability and empathy, a medium level of
satisfaction was identified in both areas. It is concluded that the results of this research
indicate the existence of an average level of general satisfaction among the users attended in
the Pharmacy Service of the Miraflores Alto Health Center in Chimbote, Ancash. These
findings provide a solid foundation for the identification of areas for improvement and the
implementation of effective strategies to optimize the quality of pharmaceutical services

offered to the community.

Key words: Quality of care, Degree of user satisfaction, Pharmacy service.



I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La salud se comprende como un estado Optimo de bienestar integral, a incluir no solo el
aspecto fisico, sino también el mental y el social. Mds que la mera ausencia de enfermedades
o dolencias, la salud se ve influenciada por una multiplicidad de factores. Es un derecho
fundamental que incide directamente en el desarrollo tanto individual como colectivo,
impactando en aspectos sociales, econémicos y personales. De hecho, se considera un
recurso esencial para la vida diaria, un medio para alcanzar metas y aspiraciones mas
amplias. Dentro del marco de la promocién de la salud, se concibe como un vehiculo que
capacita a las personas para llevar una existencia plena y productiva en todos los dmbitos:

) !
personal, social y econémico.?

La salud no es simplemente la ausencia de enfermedad, sino el resultado de una interaccién
dindmica entre una miriada de factores. Desde las condiciones de nacimiento hasta las
realidades del envejecimiento, desde el poder econdmico hasta las oportunidades de trabajo,
todo esto influye en nuestra salud de maneras que a menudo pasan desapercibidas.
Reconocer y abordar estos determinantes sociales es esencial para promover una salud

verdaderamente equitativa y justa para todos.?

A nivel mundial, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) se erige como la mixima
autoridad en todos los asuntos concernientes a la salud. En este contexto, la calidad se define
como un estdndar de excelencia que abarca un alto nivel de competencia profesional, el uso
eficiente de los recursos disponibles, la minimizacién de riesgos para los pacientes y, en
dltima instancia, un impacto significativo en la salud que se traduce en la satisfaccidn del
paciente. En este sentido, las farmacias desempefian un papel fundamental como parte
integral de un complejo equipo sanitario. Su funcién radica en colaborar con los pacientes
para que alcancen sus objetivos de salud finales, proporciondndoles acceso a medicamentos,

orientacidn sobre su uso adecuado y apoyo continuo en su tratamiento.

En la dltima década, el crecimiento en la demanda de servicios de salud a nivel global ha
destacado la importancia crucial de la calidad en la provisién de atencién médica a las
comunidades. Esta importancia se refleja en la cantidad considerable de investigaciones
realizadas para evaluar la calidad de los servicios sanitarios, centrandose especialmente en

la satisfaccion de los usuarios que utilizan dichos servicios.



En Espafia, Pérez V. y sus col. llevaron a cabo una investigacion sobre la satisfaccion de los
usuarios en el sistema de salud espafiol, con el objetivo de analizar las tendencias en los
indicadores de opinidn y satisfaccion del sistema nacional de salud desde 2005 hasta 2017.
Para ello, realizaron un estudio ecolégico de series temporales, examinando la tendencia a
través de ocho indicadores de opinién y satisfaccion utilizando el método de autoregresion
de Prais-Winsten. Los resultados revelaron una tendencia estable en la percepcion de los
usuarios sobre el desempefio del sistema de salud, con una disminucién en la opinién positiva
sobre la mejora de la atencidn primaria, especialidades médicas y hospitalizacidon. Este
estudio concluye que hay una tendencia negativa en la opinidén de los usuarios respecto al
funcionamiento del sistema sanitario, atribuyendo esta tendencia a posibles causas como los
recursos humanos, la financiacidn, los sistemas de gestion de calidad y las disparidades entre

. L, 4
las comunidades auténomas.¥

Durante la dltima década, el Ministerio de Salud en Peru ha desplegado diversos esfuerzos
e iniciativas para evaluar la calidad mediante la valoracion de la satisfaccién de los usuarios
externos. Sin embargo, frente a la creciente demanda de atencidn en los establecimientos de
salud, se ha observado un aumento gradual de la insatisfaccion entre los usuarios del sistema
sanitario. Por esta razon, se reconoce la necesidad urgente de continuar investigando
métodos alternativos que incorporen cuestionarios simples y de facil aplicacion, capaces de
generar resultados significativos para la toma de decisiones. La implementacion de mejoras

correspondientes en la calidad de atencidn se vuelve crucial frente a esta situacién.”

En el Per, es evidente que la calidad de la atencién proporcionada por los departamentos
de salud publica es deficiente, una realidad que no puede pasarse por alto para las
organizaciones que operan en el sector publico de la salud. Este hecho representa un desafio
crucial que demanda atenciéon inmediata y soluciones efectivas. Entre los distintos
indicadores de evaluacion, el indice de satisfaccion del usuario externo emerge como uno de
los mds relevantes y ampliamente utilizados. Este indicador refleja la evaluacion subjetiva
que los usuarios hacen sobre el valor del servicio recibido, ofreciendo una perspectiva
valiosa sobre la percepcion y la experiencia de los pacientes en relacién con la atencién
médica brindada. Es importante destacar que la satisfaccion del usuario externo no solo es
un reflejo de la calidad técnica de los servicios de salud, sino también de la calidad humana

y la accesibilidad de los mismos.



Enuna investigacion realizada por Limay Z. en el Hospital La Caleta de Chimbote en el afio
2018, titulada "Calidad de la atencion del obstetra en el parto y puerperio y satisfaccion de
las usuarias del servicio de obstetricia", se busco evaluar la calidad de la atencion ofrecida
por los obstetras durante el parto y el puerperio, y como esta se relacionaba con la
satisfaccion de las usuarias del servicio. Los hallazgos revelaron que el 50% de la atencién
general fue calificada como deficiente, mientras que un44,1% de las usuarias reportaron una
satisfaccion moderada. La investigacion concluyd que una mayoria significativa de las
usuarias consideraron la atencion de los obstetras como deficiente y manifestaron estar

. . .. .- 6
medianamente satisfechas con el servicio recibido.®

En el distrito de Villa El Salvador, Camarena P. realizé6 en 2019 un estudio titulado
"Satisfaccion de pacientes en el servicio de farmacia del centro de salud San Martin de
Porres", el cual revel6 preocupantes niveles de insatisfaccion entre los pacientes en diversos
aspectos del servicio de farmacia. La investigacién mostré que la gran mayoria de los
pacientes estaban descontentos con varios elementos clave del servicio. Especificamente, el
97,4% de los pacientes no estaban satisfechos con la fiabilidad del servicio, y un 97,5%
expresoé inquietudes respecto a la seguridad. Ademas, el 98,8% de los encuestados indicaron
insatisfaccion con la empatia del personal farmacéutico, y un 98,5% manifesté descontento

con los aspectos tangibles del servicio.”Y

Seglin un estudio realizado por la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo
Econémicos (OCDE), en algunos paises de altos ingresos, la satisfaccion de los usuarios en
el servicio de farmacia es alta, con mas del 80% de los encuestados reportando estar
satisfechos con la calidad de la atencién y la disponibilidad de medicamentos. Ademads, un
andlisis de datos de encuestas a nivel mundial sobre la satisfaccion de los usuarios en el
servicio de farmacia revel6 que los principales factores que influyen en la satisfaccion
incluyen la disponibilidad de medicamentos, la calidad de la atencién del personal
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farmacéutico y la accesibilidad a los servicios.”

La satisfaccion del paciente es crucial para mejorar los resultados del tratamiento, ya que
aumenta la adherencia a las instrucciones médicas. Recopilar datos sobre la satisfaccion de
los pacientes y sus acompafiantes es fundamental para identificar quejas y mejorar
constantemente la atencion. Estas percepciones influyen en la eleccién de servicios en

futuras consultas, lo que puede impactar en la viabilidad financiera de la organizacién.(m’“)



Este estudio se fundamenta en la premisa de que la satisfaccion del usuario es indicativa de
la calidad del servicio, especialmente en el dmbito farmacéutico, donde puede influir
directamente en los resultados de salud del paciente. Al identificar dreas de mejora en la
satisfaccion del usuario, esta investigacion tiene el potencial de mejorar la calidad del
servicio farmacéutico en los hospitales. Esta mejora, a su vez, puede impactar positivamente
en los resultados de salud de los pacientes, generando un ciclo de retroalimentacién positiva

que beneficia tanto a los usuarios como al sistema de atencién médica en su conjunto.

El presente estudio busca evaluar ;Cudl es grado de satisfaccion de los usuarios atendidos
en el servicio de farmacia del Centro de salud Miraflores alto, Chimbote, Ancash de abril a
mayo del 20247

La presente investigacion nace de la necesidad de comprender y mejorar la calidad del
servicio farmacéutico en el Centro de Salud Miraflores Alto, Chimbote, Ancash. La
satisfaccion del usuario en este dmbito es un indicador clave de la efectividad y relevancia
de los servicios de salud, particularmente en relaciéon con el acceso a medicamentos y la
calidad de la atencion recibida. El servicio de farmacia es fundamental en la cadena de
atencion médica, encargado de proporcionar medicamentos de manera oportuna y de brindar
informacion adecuada sobre su uso y posibles efectos secundarios. Es esencial evaluar si
este servicio cumple con las expectativas y necesidades de los usuarios, identificando dreas
de mejora que puedan optimizar la experiencia del paciente y, en dltima instancia, mejorar

los resultados de salud.

Esta investigacion se justifica por varias razones. Primero, estudiar el grado de satisfaccion
de los usuarios en el servicio de farmacia permitird identificar aspectos especificos que
influyen en la percepcion de la calidad del servicio, como el tiempo de espera, la
disponibilidad de medicamentos y la atencion recibida del personal farmacéutico. Ademas,
este estudio contribuird a llenar un vacio en la literatura cientifica local, ya que hay pocos
estudios que aborden este tema en el contexto del Centro de Salud Miraflores Alto. Los
resultados de esta investigacion podrén ser utilizados por responsables de politicas de salud
y profesionales del sector para implementar mejoras concretas en el servicio farmacéutico,
con el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios y mejorar la
calidad de la atencién médica brindada en el centro de salud. Finalmente, esta investigacion

tiene el potencial de generar conocimientos practicos y aplicables en otros centros de salud
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de la region y del pais. Los resultados obtenidos podran servir como referencia para la
implementacién de estrategias y politicas destinadas a mejorar la calidad del servicio

farmacéutico en diversos contextos de atencion primaria de salud.
Se plantea los siguientes objetivos:

Objetivo general

— Determinar el grado de satisfaccidn de los usuarios atendidos en el Servicio de
Farmacia del Centro de Salud Miraflores Alto, Chimbote, Ancash, durante el

periodo de abril a mayo de 2024.

Objetivos especificos

— Evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Servicio de
Farmacia en la dimensién de fiabilidad.

— Evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Servicio de
Farmacia en la dimensién de capacidad de respuesta.

— Evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Servicio de
Farmacia en la dimensién de seguridad.

— Evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Servicio de
Farmacia en la dimension de confiabilidad.

— Evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Servicio de

Farmacia en la dimensién de empatia.



I. MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

Majid M, et al."?, En 2018 llevaron a cabo una investigacién en Pakistdn titulada
"Satisfaccién del paciente con los servicios de las farmacias comunitarias". Este estudio,
realizado entre octubre de 2016 y junio de 2017, adopt6 un disefio transversal. Utilizaron un
cuestionario piloto previamente validado para recopilar datos de 1088 pacientes atendidos
en 544 farmacias comunitarias. La recopilacién de datos se basé en la escala Likert. Los
resultados revelaron una baja satisfaccidon de los pacientes con los servicios de farmacia, con
una tasa de respuesta del 80% por parte de las farmacias comunitarias y del 68,1% por parte
de los compradores. En conclusion, el estudio evidencié un nivel insatisfactorio de
satisfaccion de los pacientes en relacién con los servicios ofrecidos por las farmacias

comunitarias en Pakistan.
Alotaibi N, et al.(m, Enel ano 2021, enel Reino de Arabia Saudita, se llevo a cabo un estudio

con el objetivo de determinar el grado de satisfaccion de los pacientes que utilizan los
servicios de farmacia en las clinicas ambulatorias. Este estudio adopt6 un disefio transversal
hospitalario e incluyd la participacion de 746 pacientes que visitaron las farmacias
ambulatorias de varios hospitales publicos desde el 1 de enero hasta el 15 de febrero de 2020.
Para evaluar la satisfaccion, se utilizé una escala Likert de 5 items, donde la puntuacién
méxima era de 5 para cada item. Los resultados del estudio indicaron que la satisfaccién con
los servicios de farmacia obtuvo una puntuacién media mds baja (3,91 £ 0,77) en
comparaciéon con las instalaciones de farmacia (puntuacion media: 4,03 = 0,66). En
conclusion, se observé que el nivel de satisfaccion de los pacientes que acudian a las

farmacias ambulatorias era bajo y variaba entre diferentes grupos sociodemogréaficos.

Larasanty L, et al."¥

. En el afio 2019 se llevé a cabo un estudio con el propdsito de
determinar las expectativas y percepciones de los pacientes sobre los servicios de atencion
farmacéutica, con el fin de medir el nivel de satisfaccion del paciente proporcionado por el
sistema de cobertura de salud (IHC) de Indonesia. La metodologia empleada fue de tipo
observacional, donde la satisfaccion del paciente se calculé en funcidn de la brecha entre sus
expectativas y percepciones. Los resultados obtenidos de esta investigacion mostraron un

nivel bajo de satisfaccion del paciente en general. Como conclusion, se determiné que existe
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un nivel insatisfactorio de satisfaccion del paciente con los servicios de atencidon
farmacéutica proporcionados por el sistema de cobertura de salud en Indonesia. Antecedentes

nacionales

Bustamante J.""”) En el afio 2020, realizé una investigacion para evaluar la satisfaccion de
los usuarios respecto a la atencion en la farmacia privada de la Clinica San Miguel Arcédngel,
en el distrito de San Juan de Lurigancho, durante julio. La metodologia fue descriptiva, no
experimental y observacional, con un disefio transversal y una muestra de 200 pacientes. Se
utilizé el instrumento SERVQUAL para recopilar datos sobre la satisfaccion del usuario.
Los resultados indican que, en términos de empatia, el 81,0% de los pacientes se mostraron
satisfechos, mientras que el 70,8% manifest6 satisfaccién en cuanto a seguridad. Respecto a
fiabilidad y confiabilidad, el 77,4% y el 75,8% de los usuarios, respectivamente, estuvieron
satisfechos. Finalmente, en capacidad de respuesta, el 72,8% expresé satisfacciéon. En
resumen, el estudio revelé que el 75,6% de los pacientes estdn satisfechos con el servicio de
farmacia de la Clinica San Miguel Arcédngel. Se destacé que la dimension de empatia obtuvo
el mayor nivel de satisfaccion, con un 81,0%, indicando una actitud positiva percibida del

quimico farmacéutico hacia el paciente.

Camarena P, '®_ En 2019, realiz6 un estudio para evaluar la satisfaccién de los pacientes en
el servicio de farmacia del centro de salud San Martin de Porres, ubicado en Villa el
Salvador. La metodologia fue observacional, transversal, descriptiva y no experimental, con
una muestra de 100 pacientes. Los resultados indicaron que, en fiabilidad, el 97.4% de los
pacientes estaban insatisfechos, mientras que en capacidad de respuesta fue el 98.3%. En
cuanto a seguridad percibida, el 97.5% expresé insatisfaccion, y en empatia del personal de
la farmacia, el 98.8% estaban insatisfechos. Respecto a la tangibilidad de los servicios, el
98.5% manifest6 insatisfaccion. En resumen, el 98.1% de los pacientes estdn insatisfechos
con el servicio de farmacia en el centro de salud San Martin de Porres. Se destaca que la
empatia fue la dimension con mayor grado de insatisfaccion, con un 98.8% de los pacientes

expresandola.

Ruiz ¢ y Santana E,m) En 2019, realizaron un estudio para determinar el nivel de satisfaccién
de los usuarios externos con respecto a la calidad del servicio ofrecido por la Farmacia del
Policlinico PNP Enrique Torres Gonzales. La metodologia utilizada fue bdsica, descriptiva,

bivariada y prospectiva. La muestra consistié en 450 usuarios de ambos géneros y mayores
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de edad. Los resultados revelaron que la limpieza de la farmacia fue el aspecto mejor
evaluado, con un 43.1% de aprobacion, seguido por los errores de dispensacion (41.5%), la
atencidn prioritaria (35.8%), y el trato no discriminatorio (46.4%). En conclusion, se evalud
la satisfaccion del usuario externo respecto a la calidad del servicio utilizando el estadistico
Anova para un factor, con un nivel de significancia de p < 0.05, resultando en un valor de
0.164. Esto indica que, en general, no hay una diferencia significativa en la satisfaccién del

usuario externo con respecto a la calidad del servicio evaluado.

Mendieta L.""® En el afio 2020, llevo a cabo un estudio titulado "Nivel de satisfaccion del
usuario del servicio de farmacia del Centro de Salud Melvin Jones", ubicado en el distrito El
Porvenir, durante el mes de junio. La metodologia utilizada fue descriptiva simple,
prospectiva, de disefio observacional y de corte transversal. La poblacion considerada fue de
540 usuarios, y la muestra de estudio incluy6 a 70 usuarios seleccionados aleatoriamente
segtin criterios de inclusion y exclusién. Los resultados obtenidos mostraron un alto nivel de
satisfaccion en todas las dimensiones evaluadas. En la dimensién de fiabilidad, seguridad y
empatia, se observé un 100% de satisfaccion alta, mientras que en las dimensiones de
capacidad de respuesta y tangibilidad se registraron porcentajes de satisfaccion alta del 96%
y 99% respectivamente. En conclusion, se determiné que el servicio de farmacia del Centro
de Salud Melvin Jones cumple con las necesidades totales del usuario externo, ofreciendo

un nivel alto de satisfaccidn en la atencion brindada.

Febres R y Mercado M., En el afio 2020 se llevé a cabo una investigacién con el propdsito
de evaluar la satisfaccion de los usuarios de consulta externa de medicina interna en el
hospital Daniel Alcides Carrién, ubicado en Huancayo, durante el periodo de julio a
noviembre de 2016. El estudio se basé en un enfoque observacional, descriptivo y de corte
transversal, y contd con una muestra de 292 pacientes. Para medir la calidad del servicio de
salud en funcién de la satisfaccion del usuario, se utilizd el cuestionario estandarizado
SERVQUAL. Los resultados mostraron que los porcentajes de satisfaccién variaron
principalmente en las dimensiones de seguridad y empatia, con un 86,8% y un 80,3%
respectivamente. La dimension de aspectos tangibles obtuvo el mayor nivel de
insatisfacciéon, con un 57,1% de usuarios manifestando insatisfaccidon, seguida de la
dimensiéon de capacidad de respuesta de los servicios de salud, con un 55,5% de

insatisfaccion. En conclusion, se sugiere que el sistema de salud implemente estrategias de



mejora en los servicios de atencion para garantizar una atencién oportuna y de calidad a los

usuarios.

2.1.2 Antecedentes Locales o regionales

Cadillo B y Lopez A, 29 En el afio 2022, se llevo a cabo una investigacion con el objetivo
de determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion y la calidad de atencidn de los usuarios
de 20 a 74 afios que fueron atendidos en la farmacia del Hospital de Apoyo de Recuay,
ubicado en Ancash, durante los meses de agosto a septiembre de 2022. El estudio se basé en
un enfoque cuantitativo y adopt6é un disefio descriptivo correlacional. La muestra estuvo
compuesta por 200 usuarios de entre 20 y 74 afos. Los resultados obtenidos fueron los
siguientes: el 61% de los usuarios percibieron un nivel bueno en fiabilidad, el 36% report6
un nivel bueno en capacidad de respuesta, el 67% manifesté un nivel bueno en tangibilidad,
el 48% experiment6 un nivel bueno en seguridad, el 69% indic6 un nivel bueno en empatia,
el 45% se mostré muy satisfecho con la dimensién humana, el 46% expresé una alta
satisfaccion con la dimension técnica-cientifica, y el 50% manifesté una alta satisfaccion
con el entorno. En conclusién, los investigadores determinaron que la satisfaccion de los
usuarios que recibieron atencién en el servicio de farmacia de un hospital ptblico en

Chimbote es significativa.

Espinoza, L. @D En 2021, se llevé a cabo una investigacion con el propdsito de examinar la
relacion entre la calidad de atencidn y la satisfaccion de los usuarios externos del puesto de
salud de Tapacocha, ubicado en la provincia de Recuay, Ancash. El estudio adopté un
enfoque cuantitativo, utilizando un disefio no experimental y de nivel correlacional, con un
disefo transversal. La poblacién objetivo estuvo compuesta por 360 usuarios, de los cuales
se seleccionaron 186 pacientes mediante un muestreo probabilistico. Los resultados
revelaron un valor de significacion asintética bilateral de p=0.000, el cual es menor que el
nivel de significancia establecido (a=0.05). Esto indica que se rechaza la hipétesis nula (HO)
y se acepta la hipétesis de investigacion, confirmando asi la existencia de una relacién
significativa entre las variables calidad de atencién y satisfaccion del usuario. En conclusion,
se determind que la calidad de atencidn estd estrechamente relacionada con la satisfaccion

de los usuarios externos del puesto de salud de Tapacocha.

Zarate C, @2 En 2022, realiz6 un estudio llamado "Calidad de Atencidn y Satisfaccion de

los Pacientes que Acuden a la Farmacia de un Hospital Publico de Chimbote". La
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metodologia utilizada fue cuantitativa, con un enfoque bdsico y un disefio descriptivo
correlacional y transversal. Se entrevistd a 200 usuarios del servicio de farmacia de un
hospital publico en Chimbote entre los meses de abril y junio de 2022. Los resultados
revelaron relaciones significativas en varias dimensiones evaluadas, como fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Ademds, se encontré una relacion
verdaderamente significativa entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario. Se
determind que la mayoria de los pacientes que visitan la farmacia del hospital pablico de

Chimbote muestran un nivel de satisfaccién regularmente satisfactorio.

Rodas K, 23 En 2021, en Chimbote, realiz6 una investigacion para examinar la relaciéon
entre el nivel de satisfaccidon del usuario y la calidad de atencién en el servicio de farmacia
del Centro de Salud Miraflores Alto. Se empled un enfoque cuantitativo con un disefio
descriptivo correlacional y transversal, entrevistando a 101 usuarios del servicio de farmacia.
Los resultados revelaron que la satisfaccion de los usuarios en el Centro de Salud Miraflores
Alto es mayormente alta, con un 67.3%, y media en un 29.7%. Ademds, el 55.4% expres6
una alta satisfaccion con el servicio recibido. Se concluyé que a medida que aumenta la

calidad de atencion proporcionada, también lo hace la satisfaccion del usuario.

2.2 Bases teodricas

Usuario

Un usuario, en el contexto de nuestro estudio, se define como cualquier individuo que busca
o requiere servicios de salud. Especificamente, se trata de aquel paciente que se dirige a un
centro de atencion médica con la intencién de tratar una dolencia mediante la atencién
médica, andlisis de laboratorio y/o medicamentos. A lo largo de este proceso, el usuario
forma expectativas que comienzan desde el momento en que ingresa al establecimiento de
salud, y su nivel de satisfaccion serd el resultado de la respuesta que reciba a esas
expectativas. Es crucial comprender que el usuario de servicios de salud no solo busca aliviar
su malestar fisico, sino que también espera recibir un trato amable y respetuoso, una atencion
oportuna y efectiva, asi como acceso a informacién clara y precisa sobre su salud y
tratamiento. Por lo tanto, su satisfaccion no solo estid relacionada con la eficacia del
tratamiento médico, sino también con la calidad de la atencidn integral que recibe durante

su visita al centro de salud. En este sentido, la satisfaccion del usuario se convierte en un
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indicador clave de la calidad de los servicios de salud y puede influir significativamente en

. e (2
su percepcion general del sistema de atencion médica. @b

Los centros de salud representan espacios vitales que proporcionan una amplia gama de
servicios destinados a atender las diversas necesidades de las personas. Entre estos servicios,
se destacan la atencidn en salud familiar y comunitaria, asesoramiento en nutriciéon familiar,
consultas médicas, dispensacion de medicamentos a través del servicio de farmacia,
realizacion de pruebas rdpidas, asi como la toma de muestras para anélisis clinicos, entre

otros.

La variedad de servicios ofrecidos por los centros de salud puede variar segin las diferentes
categorias o niveles de atencion. Estas categorias pueden abarcar desde centros de atencién
primaria hasta establecimientos de mayor complejidad, como hospitales regionales o
nacionales. En todos los casos, el objetivo primordial es brindar una atencién integral y de
calidad que responda a las necesidades de salud de la poblacién atendida. Cada uno de estos
servicios desempefia un papel crucial en el cuidado y la prevencion de enfermedades, asi
como en la promocién del bienestar general de los individuos y las comunidades. La
disponibilidad de una amplia gama de servicios en los centros de salud contribuye
significativamente a garantizar el acceso equitativo a la atencién médica y a mejorar la

calidad de vida de la poblacién. 22

Las categorias de atencion en los centros de salud estdn disefiadas para adaptarse a las
necesidades especificas de la poblacidn, desde aquellos que ofrecen atencidn primaria sin la
presencia de médicos cirujanos (Categoria I-1, como puestos de salud o postas), hasta
aquellos que cuentan con una amplia gama de profesionales de la salud, incluidos médicos
cirujanos con o sin especializacion (Categoria I-2, como puestos de salud y consultorios
médicos). Otras categorias incluyen instalaciones mas especializadas como los centros de
salud (Categoria I-3) y los centros médicos con capacidad de internamiento (Categoria I-4).
El objetivo principal de estas categorias es salvaguardar la salud del paciente al proporcionar
una atencion adecuada y oportuna. La historia de la farmacia se remonta a los albores de la
humanidad. En tiempos antiguos, las personas carecian de conocimientos médicos
avanzados y a menudo recurrian a practicas rudimentarias, como el enterramiento de los
enfermos o heridos, debido a la falta de comprension sobre enfermedades y lesiones. Sin

embargo, a medida que la investigacion y la experiencia avanzaban, la humanidad empez6
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a adquirir conocimientos sobre el uso de plantas medicinales para tratar diversas dolencias.
(23,24)

Se cree que hace aproximadamente 4,000 afios en Mesopotamia se comenzaron a utilizar
medicamentos, siendo los primeros testimonios conocidos sobre el uso de firmacos. En
aquel entonces, para determinar los efectos secundarios de estos medicamentos, a menudo
se realizaban pruebas con esclavos u otras personas. Este proceso refleja la evolucién de la
farmacia desde sus humildes comienzos hasta convertirse en una ciencia y una préctica

médica fundamentales para la salud humana, *2¥

Atencion farmacéutica

La atencion farmacéutica es una préctica integral y centrada en el paciente, cuyo objetivo es
optimizar el uso de los medicamentos y mejorar los resultados en la salud de los pacientes.
Este concepto va mads alld de la simple dispensaciéon de medicamentos, abarcando una serie
de servicios profesionales prestados por los farmacéuticos que incluyen la educacion, el
asesoramiento, la monitorizacién de tratamientos y la prevencion de enfermedades. Uno de
los aspectos centrales de la atencién farmacéutica es el seguimiento farmacoterapéutico, que
implica la evaluacidn continua y sistemadtica del tratamiento del paciente para asegurar su
efectividad y seguridad. Los farmacéuticos colaboran con otros profesionales de la salud
para identificar, prevenir y resolver problemas relacionados con los medicamentos (PRM),

ajustando los tratamientos seguin sea necesario para mejorar la salud del paciente. @5

En este nuevo paradigma, el farmacéutico no solo actia como un proveedor de productos,
sino que se convierte en un socio de confianza del usuario, brindando apoyo, educacion y
orientacion personalizada para garantizar un uso adecuado de los medicamentos y una
gestion efectiva de las condiciones de salud. Esta relacion va mds alld de la simple
transaccion comercial, transformandose en una colaboracién activa en la que el farmacéutico
y el usuario trabajan juntos para alcanzar metas de salud especificas y mejorar la calidad de
vida. En resumen, la atencién farmacéutica representa un enfoque holistico e integrador que

: > 25
empodera al usuario y promueve una atencion de salud centrada en la persona. =

La personalizacion del servicio es un aspecto crucial en la atencién farmacéutica, ya que
reconoce la individualidad de cada usuario, considerando sus condiciones de salud

especificas, historial médico y preferencias personales. En su rol como facilitador de la
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atencién, el farmacéutico adapta su enfoque para proporcionar informacién precisa y
relevante, garantizando que el usuario comprenda completamente su tratamiento, sus
posibles efectos secundarios y la importancia de seguirlo adecuadamente. Esta atencion
personalizada no se limita a la fase inicial del tratamiento, sino que se extiende a lo largo de

todo el proceso terapéutico.

La educaciéon y el asesoramiento son también componentes esenciales de la atencidon
farmacéutica. Los farmacéuticos proporcionan a los pacientes informacidn detallada sobre
el uso adecuado de los medicamentos, incluyendo la dosificacion correcta, los posibles
efectos secundarios y las interacciones con otros medicamentos o alimentos. Ademds,
educan a los pacientes sobre la importancia de la adherencia al tratamiento y las medidas
para prevenir enfermedades y promover una vida saludable. Otro aspecto importante de la
atencién farmacéutica es la personalizacion del tratamiento. Los farmacéuticos trabajan
estrechamente con los pacientes para entender sus necesidades especificas y circunstancias
personales, adaptando los regimenes de tratamiento para maximizar la efectividad y
minimizar los riesgos. Esto puede incluir la preparaciéon de medicamentos personalizados,
el ajuste de dosis y la seleccién de formas farmacéuticas que mejor se adapten a las

preferencias y capacidades del paciente. 25)

La educacion del usuario se presenta como un elemento fundamental en la atencion
farmacéutica, abarcando desde la adecuada administracion de medicamentos hasta la
promocion de estilos de vida saludables. En este contexto, el farmacéutico se posiciona como
una fuente invaluable de conocimiento para el usuario. Este enfoque educativo no solo
proporciona informacién al usuario, sino que también lo capacita, brinddndole las
herramientas necesarias para tomar decisiones informadas sobre su salud y participar
activamente en su proceso de cuidado. La incorporacién de la tecnologia en la atencién
farmacéutica ha transformado la forma en que se presta este servicio. Desde sistemas de
recordatorios de medicamentos hasta plataformas de consulta en linea, la tecnologia ha
facilitado un seguimiento mds preciso y una comunicacidn mds efectiva entre el
farmacéutico y el usuario. Esta integracion tecnoldgica no solo mejora la atencién
farmacéutica, sino que también fortalece la relacion entre ambas partes, permitiendo una

: o . : 2
interaccién mds personalizada y accesible. *”
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La atencion farmacéutica en el entorno de un centro de salud es un componente esencial del
sistema de atencion primaria. Los farmacéuticos en estos entornos desempefian roles
multifacéticos que van mds alld de la simple dispensacion de medicamentos, abarcando
desde la educacidn del paciente hasta la gestion integral de tratamientos farmacolédgicos.
Este enfoque integral y centrado en el paciente optimiza el uso de medicamentos y mejora
los resultados de salud, fortaleciendo la calidad de la atencién médica. El farmacéutico no
solo proporciona orientaciéon sobre el uso adecuado de medicamentos, sino que también

ofrece consejos y apoyo para fomentar habitos de vida saludables y prevenir enfermedades.
(26)

En el entorno del centro de salud, la personalizacién de la atencién farmacéutica se destaca
como un aspecto crucial. La diversidad de perfiles de salud, las distintas condiciones
socioecondmicas y las variadas culturas presentes en la comunidad requieren un enfoque
flexible y adaptable. En este contexto, el farmacéutico, como miembro integral del equipo
de atencion primaria, se involucra activamente en la identificacion y respuesta a las
necesidades especificas de cada individuo. El farmacéutico desempefia un papel esencial al
comprender las caracteristicas Unicas de cada paciente y ajustar su atencidn en consecuencia.
Esto implica no solo tener en cuenta los aspectos médicos, sino también comprender el
entorno social, econdémico y cultural en el que vive cada persona. Al personalizar la atencién,
el farmacéutico puede ofrecer recomendaciones y servicios adaptados a las circunstancias
individuales de cada usuario, lo que contribuye de manera significativa a la eficacia y

. . ., (o . . 26
relevancia de la intervencion farmacéutica en la mejora de la salud de la comunidad. (26)

En el contexto del centro de salud, la atencion farmacéutica trasciende la simple
dispensacion de medicamentos. Aborda una amplia gama de actividades que van desde la
educacion del paciente sobre el uso correcto de los farmacos hasta la promocion de estilos
de vida saludables y la implicacion activa del paciente en su propia salud. A través de esta
atencién centrada en el paciente, el farmacéutico se erige como un recurso educativo
fundamental para la comunidad, impulsando la autonomia y la capacidad de tomar
decisiones informadas en materia de salud. Este enfoque holistico permite al farmacéutico
no solo brindar informacién sobre la terapia medicamentosa, sino también ofrecer
orientacion sobre la prevencion de enfermedades, el manejo de condiciones crénicas y la
promocion del bienestar general. Al capacitar a los pacientes para que comprendan mejor su

salud y tratamiento, se fortalece la relacion entre el farmacéutico y la comunidad,
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fomentando una colaboracion activa y una mayor satisfaccién con los servicios de atencién

médica. ®

La atencion farmacéutica representa un servicio integral dedicado a gestionar el tratamiento
farmacoldgico con el objetivo de mejorar la calidad de vida del paciente. Este proceso
implica la colaboracion entre el farmacéutico, el paciente y otros profesionales de la salud
para disefiar, implementar y monitorear un plan terapéutico adaptado a las necesidades
especificas del paciente. Es un componente esencial de la atencién médica y debe integrarse
de manera coherente con otros aspectos del cuidado de la salud. El farmacéutico asume la
responsabilidad directa ante el paciente en lo que respecta a la calidad de la atencién
farmacéutica proporcionada, con el objetivo principal de beneficiar al paciente. En esta
relacion, se establece un intercambio mutuamente beneficioso en el que el paciente confia
en la competencia y compromiso del proveedor, mientras que el proveedor se compromete
a proporcionar cuidados de alta calidad y asume la responsabilidad de los resultados

terapéuticos. =

Servicio de farmacia

Durante muchos afios, el Servicio de Farmacia ha sido fundamental en la provision de
medicamentos a los pacientes. Este servicio, dirigido por un Quimico Farmacéutico, se
encarga de dispensar una amplia variedad de medicamentos y dispositivos médicos. Es
crucial que estos medicamentos se conserven adecuadamente para evitar cualquier alteracion
en sus principios activos. La farmacia no solo se limita a proporcionar los medicamentos,
sino que también desempefia un papel crucial en garantizar que los pacientes reciban la
atencion y los productos necesarios para su bienestar. Por lo tanto, mantener un adecuado
control de calidad y asegurar la disponibilidad de los medicamentos es fundamental para el

. . . .. .26
funcionamiento efectivo del Servicio de Farmacia. ?®

El servicio de farmacia va mds alld de su funcidn tradicional de dispensar medicamentos y
se convierte en un componente fundamental en la cadena de atencién médica. En el cruce
entre la ciencia farmacéutica y el cuidado del paciente, este servicio surge como un
facilitador esencial para mejorar los tratamientos y promover la salud. Su principal objetivo
es garantizar un acceso seguro y oportuno a los medicamentos, asegurando la continuidad
de los tratamientos médicos. Este acceso no se limita a la simple entrega de medicamentos;
implica una responsabilidad compartida entre los profesionales farmacéuticos y los usuarios.
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Ambos deben colaborar para garantizar un uso adecuado de los medicamentos y una
comprension completa de la terapia prescrita. De esta manera, el servicio de farmacia no
solo proporciona los medicamentos necesarios, sino que también educa y capacita a los

pacientes para que participen activamente en su propio cuidado de salud. 20

La calidad de servicio en la farmacia es un aspecto crucial que influye directamente en la
satisfaccion del paciente y en los resultados de salud. Un servicio de alta calidad en la
farmacia abarca una variedad de factores, desde la competencia y profesionalismo del
personal farmacéutico hasta la accesibilidad y disponibilidad de los medicamentos, asi como
la experiencia global del paciente al interactuar con el sistema de salud. Este texto explora
en profundidad los diferentes elementos que conforman la calidad del servicio en la farmacia
y cémo cada uno contribuye al bienestar de los pacientes. El primer y mds importante factor
en la calidad del servicio en una farmacia es la competencia y el profesionalismo del personal
farmacéutico. Los farmacéuticos deben tener una sélida formacién académica y mantenerse
actualizados con los dltimos avances en farmacologia, terapéutica y atencién al paciente. La
educacidn continua y la formacion en el lugar de trabajo son esenciales para garantizar que
el personal farmacéutico pueda proporcionar asesoramiento experto y gestionar la terapia

Lo (26
farmacoldgica de manera efectiva. (26)

La promocién de la seguridad del paciente es una prioridad fundamental en el servicio de
farmacia, y los profesionales farmacéuticos desempefian un papel central en este
compromiso. Desde la verificacion de posibles interacciones medicamentosas hasta la
prevencion de errores de medicacion, su labor es esencial para garantizar tratamientos
seguros y efectivos. La deteccién precoz de cualquier problema relacionado con los
medicamentos no solo contribuye a la seguridad del paciente, sino que también mejora la
eficacia de los tratamientos. La incorporacién de tecnologia en el servicio de farmacia ha
representado un avance significativo en este sentido. La implementaciéon de sistemas de
gestion de informacidn, la automatizacion de procesos en la dispensacién de medicamentos
y la disponibilidad de servicios en linea han mejorado notablemente la eficiencia operativa
y la calidad del servicio. Estas herramientas permiten una supervision mads precisa de los
tratamientos y una comunicacion mds fluida y directa con los usuarios, lo que se traduce en
una atencidon mds personalizada y en una mayor capacidad para responder a las necesidades

de cada paciente. 26)
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El servicio de farmacia desempefia un papel fundamental en los centros de salud, abarcando
una amplia gama de funciones que trascienden la simple dispensacién de medicamentos.
Mas alla de suministrar los tratamientos necesarios, este servicio se involucra activamente
en la promocidén de la salud y en la prevencidon de enfermedades dentro de la comunidad.
Adoptar un enfoque centrado en el usuario es esencial para asegurar que las necesidades
individuales de cada paciente sean atendidas de manera efectiva. Al priorizar la atencién
farmacéutica centrada en el usuario, el servicio de farmacia se convierte en un pilar
indispensable para el desarrollo de comunidades méds saludables y resilientes. Este enfoque
integral implica no solo la provision de medicamentos, sino también la entrega de
informacion y educacion sobre su uso adecuado, asi como la promocién de hébitos de vida
saludables. Ademds, el servicio de farmacia puede jugar un papel crucial en la deteccion
temprana de problemas de salud, lo que permite intervenir a tiempo y referir a los pacientes
a otros profesionales de la salud cuando sea necesario. La intervencion temprana puede ser
determinante para evitar el progreso de enfermedades y mejorar la calidad de vida de los
pacientes. El compromiso del servicio de farmacia con la educacién sanitaria incluye la
realizacién de talleres y charlas informativas, proporcionando materiales educativos y
asesoramiento personalizado. Estos esfuerzos estdn dirigidos a empoderar a los pacientes

con el conocimiento necesario para tomar decisiones informadas sobre su salud.

Asimismo, el servicio de farmacia colabora estrechamente con otros profesionales del centro
de salud, creando un entorno de trabajo multidisciplinario que favorece una atencidn integral
y coordinada. Esta colaboracidn garantiza que los pacientes reciban un tratamiento holistico,

abordando tanto sus necesidades médicas como sus circunstancias personales.

En resumen, el servicio de farmacia en el centro de salud va mds alld de la simple
dispensacion de medicamentos; también desempefia un papel significativo en la promocion
de la salud y el bienestar general de la comunidad. Al adoptar un enfoque centrado en el
usuario y colaborar estrechamente con otros profesionales de la salud, este servicio se
convierte en un pilar fundamental en la construccion de comunidades mds saludables y

resilientes. %

Calidad de servicio

La importancia de brindar un servicio de alta calidad se ha convertido en un estandar
fundamental en diversos sectores, incluida la industria de la salud, donde la atencidn al
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cliente es primordial. M4s alld de la eficacia de los tratamientos, la calidad del servicio
abarca aspectos como la satisfaccion del paciente, la accesibilidad a los servicios, la empatia
del personal médico y la experiencia general durante la interaccion con los servicios de salud.
En el ambito de la farmacia, la calidad del servicio juega un papel crucial en cémo los
usuarios perciben la atencion recibida, lo que a su vez influye directamente en la efectividad

de los tratamientos y la continuidad del cuidado. @7

La calidad del servicio en una farmacia va més allad de simplemente dispensar medicamentos;
se trata de brindar una experiencia integral desde el momento en que el cliente busca ayuda
farmacéutica hasta que finaliza su interaccion en el establecimiento. Aspectos como una
comunicacion efectiva, cortesia y la disponibilidad de informacién clara son fundamentales
para crear una experiencia satisfactoria. En este contexto, la calidad del servicio no solo
aumenta la confianza del cliente, sino que también promueve la adherencia al tratamiento y

fortalece la relacion entre el personal de la farmacia y los usuarios. @n

Asegurar que los servicios de salud sean accesibles es crucial para la calidad del servicio. La
rapidez en la entrega de medicamentos, la eficacia en la atencién y la disponibilidad de
informacion relevante son elementos que influyen en la experiencia del usuario. En este
contexto, la calidad del servicio estd estrechamente ligada a la equidad en la atencién médica,
garantizando que todas las personas puedan acceder a servicios farmacéuticos de calidad,

.. . . . N L - 27
Sin 1mportar su ubicacidn o situacidon econdémica.

La excelencia en el servicio farmacéutico se basa en comprender y considerar las
necesidades y preocupaciones de los usuarios. La capacidad para conectar emocionalmente
con ellos, ofrecer un respaldo comprensivo y abordar sus inquietudes de manera efectiva
mejora considerablemente su experiencia. En este sentido, la calidad del servicio estd
estrechamente ligada a la humanizacién de la atencién médica, donde cada usuario es
reconocido como un individuo con necesidades y circunstancias unicas. Se busca
proporcionar servicios que se ajusten a sus expectativas y requerimientos de manera

empatica y personalizada. %)

La mejora continua se erige como un principio fundamental en la gestion de la calidad del
servicio farmacéutico. Su consecuciéon no solo es deseable, sino también esencial para
garantizar estindares optimos en la atencion al paciente. En este sentido, la utilizacion de
herramientas como la retroalimentacidon de los usuarios, el seguimiento de procesos y la
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implementacion de précticas basadas en evidencia se erigen como pilares indispensables. La
retroalimentacion de los usuarios, al proporcionar informacion directa sobre su experiencia
y satisfaccion, permite identificar dreas de mejora y oportunidades de crecimiento. Al
escuchar activamente a los pacientes, el servicio farmacéutico puede ajustar sus procesos y
procedimientos para satisfacer de manera mds efectiva sus necesidades y expectativas
cambiantes. El seguimiento de procesos es otro componente crucial en la busqueda de la
mejora continua. Mediante la monitorizacién constante de las operaciones y la evaluacion
de su eficiencia y eficacia, el servicio farmacéutico puede identificar posibles puntos de fallo
o dreas donde se pueden implementar mejoras. Este enfoque proactivo permite corregir

problemas antes de que afecten la calidad del servicio. @9

La calidad del servicio desempeifia un papel crucial en la competitividad tanto de empresas
publicas como privadas. En un entorno empresarial competitivo, es vital que las empresas
elaboren planes y estrategias para mejorar la calidad de sus servicios o productos con el fin
de destacar y mantenerse en el mercado. Para lograrlo, es esencial que estos servicios
satisfagan las necesidades y expectativas de los usuarios. Esto implica que los servicios

deben contar con caracteristicas que los usuarios demandan y valoran.

Ciertamente, hay una amplia variedad de servicios, cada uno con sus propias peculiaridades
y caracteristicas dnicas. Estos pueden dividirse en servicios tangibles, como la entrega de
productos fisicos, y servicios intangibles, como la atencién al cliente o el asesoramiento
profesional. Ademds, los servicios pueden clasificarse seglin su naturaleza, como servicios
de transporte, financieros, de salud, entre otros. Cada tipo de servicio presenta desafios y
oportunidades especificas en términos de calidad y satisfaccidn del usuario. La calidad del
servicio es un factor clave en la competitividad de las empresas, ya sean publicas o privadas.
Para mantenerse en un mercado competitivo, las empresas desarrollan planes y estrategias
destinados a mejorar la calidad de sus servicios o productos. Para ello, es crucial que estos
servicios satisfagan las necesidades y expectativas de los usuarios, cumpliendo asi con las

caracteristicas que estos demandan.

Se distinguen varios tipos de servicios en funcién de su naturaleza y su relacién con las

necesidades del usuario:

19



Servicio principal de prestacion: Este tipo de servicio constituye la esencia de la solucién a
la necesidad del usuario. Es el servicio principal ofrecido por una empresa para satisfacer la

demanda o resolver un problema especifico del cliente.

Servicio de prestaciones accesorias: Considerado como secundario, este tipo de servicio
complementa al servicio principal y suele ir acompafiado de este. Proporciona elementos

adicionales o complementarios que pueden mejorar la experiencia del usuario.

Servicio de posventa: Se refiere a las prestaciones que se brindan después de que se ha
realizado la venta o se ha entregado el servicio principal. Incluye actividades como
reparaciones, reclamaciones de los clientes y mantenimiento de los servicios para garantizar

la satisfaccion del usuario incluso después de la transaccidn inicial.

Servicio de bien econémico: En este caso, el proveedor responde a las necesidades del
usuario independientemente de la situacion o problema especifico. Se proporciona un
producto o servicio que puede ser Gtil para una amplia gama de usuarios, sin estar

necesariamente vinculado a una demanda especifica.

Servicio de recepcion de pedidos de las empresas: Este servicio se centra en la recepcion y
gestion de pedidos realizados por otras empresas. Implica procesos logisticos vy
administrativos para garantizar que los pedidos sean recibidos y procesados de manera

eficiente.

Servicio de reclamos: Aqui los usuarios tienen la oportunidad de expresar su opinién o queja
con respecto a la atencidn recibida. Este servicio es importante para la empresa ya que
proporciona retroalimentacion directa sobre la calidad de su servicio y permite abordar

cualquier problema o inconveniente que pueda surgir.

La gestion efectiva de los diversos tipos de servicios desempeiia un papel fundamental en la
satisfaccion del cliente y en la percepcion global de la calidad del servicio proporcionado
por una empresa. Cada uno de estos servicios, ya sea el principal de prestacidn, los
accesorios, los de posventa, los relacionados con bienes econémicos, la recepcion de pedidos
de otras empresas o la gestion de reclamos, contribuye de manera tnica a la experiencia del
usuario y al éxito general de la empresa. Al gestionar adecuadamente cada tipo de servicio,
una empresa puede asegurarse de cumplir con las expectativas y necesidades del cliente en

todas las etapas de su interaccion. Desde la entrega del servicio principal hasta la resolucion
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de problemas posteriores a la venta, cada punto de contacto con el cliente presenta una

oportunidad para generar confianza, fidelidad y satisfaccion.

Ademds, una gestion eficiente de los servicios permite a la empresa mantener su
competitividad en el mercado. Al ofrecer una experiencia positiva y satisfactoria para el
usuario, la empresa puede diferenciarse de la competencia y crear una ventaja competitiva
duradera. La calidad del servicio se convierte, por tanto, en un elemento fundamental para
atraer y retener clientes en un entorno empresarial cada vez mds desafiante y competitivo.
Gestionar los diversos tipos de servicios de manera efectiva es crucial para garantizar una
experiencia positiva para el usuario y para mantener la competitividad en el mercado. Al
priorizar la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en todas sus formas, las empresas

. . o : ‘o 27,28
pueden construir relaciones s6lidas con sus clientes y asegurar su éxito a largo plazo. (27.28)

La mejora de la calidad de la atencién médica se posiciona como una de las principales
preocupaciones en los sistemas de salud a nivel mundial. Se estima que en paises en
desarrollo, la implementacién de servicios de salud de primer nivel podria salvar mas de
ocho millones de vidas anualmente. En el contexto peruano, en linea con el desafio global
de lograr la cobertura universal en salud (CUS), se ha observado un notable aumento en la
poblacién asegurada. Sin embargo, esta tendencia ha estado acompanada por una paradoja:
una disminucion en la cobertura efectiva de servicios médicos, también conocida como

utilizacion de servicios.

Esta situacion resalta la importancia critica de la accesibilidad y calidad de los servicios de
salud para lograr una cobertura universal integral. Es claro que simplemente ampliar el
acceso a la atencién médica no es suficiente si no se mejora significativamente la calidad de
los servicios ofrecidos. Por lo tanto, es vital que los sistemas de salud, tanto a nivel nacional
como regional, se enfoquen en monitorear y mejorar la calidad de la atencioén que brindan.
El seguimiento de la calidad de los servicios de salud proporciona informacién valiosa que
puede ser utilizada para optimizar la cobertura universal en términos de calidad y acceso. Al
evaluar continuamente los procesos, practicas y resultados de la atencién médica, los
sistemas de salud pueden identificar dreas de mejora y tomar medidas correctivas adecuadas.
Este enfoque constante en la calidad no solo mejora la experiencia del paciente, sino que
también puede llevar a una utilizacién mas eficiente de los recursos y una atencién mas

efectiva en términos de costos. La calidad y accesibilidad de los servicios de salud son
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elementos esenciales para lograr una cobertura universal completa. La vigilancia y mejora
continua de la calidad de la atencion médica son fundamentales para garantizar que todas las
personas tengan acceso a servicios de salud de alta calidad que satisfagan sus necesidades y

contribuyan a mejorar su salud y bienestar general. @9

La calidad de la atencién médica es un concepto complejo que engloba diversas dimensiones
y se interpreta de diferentes maneras segun el contexto y las perspectivas involucradas. Una
distincion clave en su comprension radica en la discrepancia entre las expectativas del cliente
y su percepcion de lo recibido. Esta brecha entre el servicio esperado y el percibido se conoce
como calidad de atencidn. Segun algunos expertos, la calidad de atencidén se define como
una medida del desempefio del servicio y debe ser evaluada exclusivamente a través de las
percepciones del consumidor sobre como se ha llevado a cabo el servicio brindado. En
resumen, la calidad de atencion se determina en funcién de la satisfaccion del cliente y su
percepcion de la atencidn recibida, mds que en cualquier criterio objetivo establecido por el

proveedor del servicio.

Esta perspectiva pone un énfasis significativo en la experiencia del cliente y su satisfaccidon
como indicadores clave de la calidad de atencidn. Se reconoce que las expectativas del
cliente desempeiian un papel crucial en su evaluacidn de la calidad del servicio, y que las
discrepancias entre estas expectativas y las percepciones de la atencidn recibida pueden
influir en su satisfaccion general y en su percepcion de la calidad del servicio médico. La
calidad de atencién médica se entiende como la diferencia entre lo que el cliente espera y lo
que realmente percibe en términos de la atencidn recibida. Esta percepcion subjetiva del
cliente se considera fundamental para evaluar el rendimiento del servicio y determinar su
calidad, y deberia ser el principal enfoque de cualquier esfuerzo por mejorar la calidad de

., L ‘1 30
atencién en el &mbito médico. ¥

Dimension de calidad de atencion

La dimension de seguridad en el &mbito de la atencién médica se relaciona con la actitud y
comportamiento del personal que genera confianza en los usuarios. Transmitir confianza es
una habilidad esencial que el personal debe poseer para transmitirla a los usuarios, lo que
implica la capacidad de responder de manera efectiva a sus preguntas y preocupaciones. En
este sentido, la seguridad en la atencién médica va mas alla de la simple ejecucion de
procedimientos técnicos; también implica establecer una conexién emocional y

22



comunicativa con los usuarios, brinddndoles la seguridad y tranquilidad necesarias durante
su interaccion con el sistema de salud. Esto se logra a través de una comunicacion clara y
empadtica, asi como mostrando disposicion para abordar las inquietudes y dudas de los

usuarios de manera comprensiva y satisfactoria.

El personal médico debe estar bien preparado no solo en términos de conocimientos técnicos,
sino también en habilidades de comunicacién y empatia, para establecer confianza en los
usuarios y brindarles una experiencia de atencion segura y satisfactoria. La confianza
percibida por los usuarios no solo mejora su experiencia de atencidn, sino que también
aumenta la efectividad del tratamiento y fomenta una mayor adherencia a las
recomendaciones médicas. La dimension de seguridad en la atencion médica estd
estrechamente ligada a la capacidad del personal para inspirar confianza en los usuarios, lo
cual se logra mediante una comunicacion efectiva y una respuesta adecuada a sus preguntas
y preocupaciones. Esta habilidad es esencial para ofrecer una atencién médica de alta calidad

y promover el bienestar de los usuarios atendidos. Gb

En el 4mbito de la farmacia, la dimensién de seguridad se destaca como un componente
esencial en la provisién de atencién médica de alta calidad. M4s alld de simplemente evitar
errores, la seguridad en este contexto implica la creacidén de un entorno en el cual los usuarios
puedan confiar plenamente y donde se garantice la efectividad de los tratamientos para cada
individuo. La seguridad en el servicio de farmacia va mas all4 de la mera ausencia de fallos
en la dispensacion de medicamentos. También implica la implementacion de précticas y
procedimientos que minimicen los riesgos asociados con la manipulacién y administracion
de medicamentos, asegurando asi la integridad y eficacia de los tratamientos prescritos.
Ademés, la seguridad en el servicio de farmacia abarca la comunicacion efectiva entre el
personal farmacéutico y los usuarios, garantizando que estos ultimos comprendan
claramente las instrucciones de dosificacidon y uso de los medicamentos, asi como cualquier
informacién relevante sobre posibles efectos secundarios o interacciones con otros
medicamentos. En dltima instancia, el objetivo de la dimension de seguridad en el servicio
de farmacia es proporcionar a los usuarios la tranquilidad y confianza necesarias para seguir
sus tratamientos de manera segura y efectiva. Al crear un entorno donde la seguridad y la
eficacia de los tratamientos estén garantizadas, el servicio de farmacia contribuye

significativamente a la entrega de atencion médica de calidad y al bienestar general de los

: 3
usuarios. (31.32)
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El personal farmacéutico desempefia un papel fundamental en este proceso al ofrecer
informacién clara y comprensible sobre los medicamentos recetados, lo que incluye sus
posibles interacciones y efectos secundarios. Ademds, proporciona orientacion sobre la
dosificacién adecuada, el momento de la administracién y cualquier otra consideraciéon

. . (32
relevante para asegurar una terapia farmacoldgica segura y efectiva.

Instruir al paciente sobre el uso adecuado de los medicamentos surge como una medida
preventiva esencial en el &mbito de la seguridad. Al resaltar la importancia de seguir las
indicaciones médicas, manipular los medicamentos de manera adecuada y reconocer sefiales
de alerta, se promueve la participacidn activa y consciente del paciente en su autocuidado.
Ademais, la tecnologia desempefia un papel crucial en este aspecto. Los sistemas integrados
de informacion, las alertas sobre posibles interacciones entre medicamentos y los registros
electrénicos permiten una gestion mds eficiente y segura de los datos del paciente.
Asimismo, la adopcién de tecnologias innovadoras, como la automatizacién en la
dispensacion, reduce el riesgo de errores humanos y optimiza los procesos operativos,

. . . g figinn (32
mejorando asi la seguridad en la atencién farmacéutica. G2

La dimensién de empatia se refiere a la capacidad de comprender y sentir afinidad hacia los
demads, especialmente en el contexto de la atencién médica. Este rasgo esencial permite a las
personas ser conscientes de sus actitudes diarias y, por lo tanto, es fundamental para una vida
social satisfactoria. En el dmbito del servicio de farmacia, la empatia asume un papel
distintivo, ya que va mds alld de simplemente dispensar medicamentos. Se convierte en una
conexion humana, una demostracion de comprension y sensibilidad hacia las experiencias y
necesidades individuales de cada usuario, lo que convierte la atencion farmacéutica en una

experiencia verdaderamente significativa. 33

La empatia en el servicio de farmacia se manifiesta desde el primer contacto con el usuario.
La cordialidad al recibirlo, la disposicion para escuchar y la atencién personalizada por parte
del personal farmacéutico crean un ambiente propicio para establecer una conexién genuina.
Este enfoque empdtico reconoce al usuario no solo como un paciente, sin0o como un
individuo tnico con necesidades especificas. Durante el proceso de dispensacidn, la empatia
impulsa una comunicacion efectiva. Explicar de manera clara las indicaciones del
medicamento, responder con paciencia a las preguntas y asegurarse de que el usuario

comprenda plenamente su tratamiento son practicas que demuestran la dimension de empatia

24



en accion. Este enfoque centrado en el usuario ayuda a disipar preocupaciones y fomenta la

confianza en la orientacidn proporcionada por el profesional farmacéutico. 33

En el &mbito del servicio de farmacia, la dimension de confiabilidad se erige como un pilar
fundamental para asegurar una atencion farmacéutica efectiva. Esta no se limita Ginicamente
a la entrega precisa de medicamentos, sino que también implica la creacion de un entorno
en el cual los usuarios confien en la seguridad, eficacia y cumplimiento de los estindares
farmacéuticos. La gestion adecuada de inventarios y la disponibilidad constante de
medicamentos son aspectos esenciales para esta confiabilidad. La capacidad de suministrar
una amplia gama de productos farmacéuticos, en la cantidad y calidad requeridas, garantiza
que los usuarios reciban sus tratamientos de manera consistente. La confiabilidad en la
provision de medicamentos no solo asegura la continuidad de los tratamientos, sino que

. . . . ‘2 < 1: 33
también previene iterrupciones en la atencién médica. 33)

La dimensién de confiabilidad se evidencia de manera notable en la comunicacion efectiva
y en el cumplimiento de compromisos por parte del personal farmacéutico. Proporcionar
informacién clara sobre los tiempos de espera, los procedimientos de autorizacion y
cualquier aspecto relevante del tratamiento contribuye a una experiencia transparente para
el usuario. La confiabilidad en la comunicacién establece un vinculo de confianza entre el
servicio de farmacia y el usuario, sentando asi una base sé6lida para una colaboracion

efectiva. ©¥

La dimensién de capacidad de respuesta se relaciona con la habilidad de proporcionar una
atencion rapida y oportuna al usuario, abordando sus inquietudes en un plazo adecuado y
razonable. Sin embargo, en ocasiones, esta capacidad se ve restringida y surgen deficiencias,
lo que conlleva a la incapacidad de atender al usuario dentro del tiempo esperado. Esta

circunstancia ocasiona molestias e incomodidades para los usuarios. 39

La capacidad de respuesta en el servicio de farmacia resalta un compromiso activo con las
cambiantes necesidades y expectativas de los usuarios. Mas alld de la simple dispensacién
de medicamentos, implica anticipar, adaptarse y satisfacer de manera eficiente las demandas
individuales de cada usuario, ofreciendo un servicio 4gil y orientado a resultados. La agilidad
en el servicio de farmacia se manifiesta en la rapidez y eficiencia con la que se llevan a cabo
las actividades diarias, desde la recepcidon de recetas hasta la entrega de medicamentos,
optimizando asi los tiempos de espera. La disposicion del personal farmacéutico para
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abordar de inmediato las necesidades del usuario refuerza la percepcién de un servicio

dindmico y centrado en el usuario. 33)

Expectativa

Las expectativas del usuario en el servicio de farmacia juegan un papel crucial en su
experiencia general y en su percepcion de la calidad del servicio recibido. Estas expectativas
pueden estar influenciadas por una variedad de factores, como experiencias pasadas,
recomendaciones de otros usuarios, informacién proporcionada por el personal de la

farmacia, y percepciones sobre la calidad de los productos y servicios ofrecidos. G4

En primer lugar, las expectativas pueden estar relacionadas con la disponibilidad y la
accesibilidad de los medicamentos y productos farmacéuticos. Los usuarios pueden esperar
que la farmacia tenga en stock los medicamentos recetados por sus médicos, asi como una
variedad de productos de venta libre. Ademads, pueden esperar un servicio rdpido y eficiente

que les permita obtener los productos que necesitan de manera oportuna. 3

Otro aspecto importante de las expectativas del usuario se refiere a la calidad de los
productos farmacéuticos. Los usuarios pueden tener expectativas sobre la eficacia y la
seguridad de los medicamentos que adquieren en la farmacia, asi como sobre la calidad de
otros productos relacionados, como dispositivos médicos y productos de cuidado personal.
Esperan que los productos que adquieren cumplan con los estdndares de calidad y seguridad

establecidos. ©¥

Ademas, las expectativas del usuario también pueden estar relacionadas con la atencién y el
servicio recibido en la farmacia. Los usuarios pueden esperar un trato amable y respetuoso
por parte del personal de la farmacia, asi como asesoramiento profesional y personalizado
sobre el uso adecuado de los medicamentos y productos. También pueden esperar un

ambiente limpio y organizado que les brinde comodidad y confianza durante su visita. 39

Es importante que las farmacias comprendan y gestionen las expectativas de sus usuarios de
manera efectiva para garantizar una experiencia positiva y satisfactoria. Esto puede implicar
comunicarse de manera clara y transparente con los usuarios sobre los servicios ofrecidos,
gestionar las expectativas sobre la disponibilidad de productos y tiempos de espera, y

capacitar al personal para proporcionar un servicio de alta calidad y centrado en el usuario.
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Al cumplir y superar las expectativas del usuario, las farmacias pueden construir relaciones

s6lidas con sus usuarios y fomentar la fidelidad a largo plazo

Farmacéutico

El quimico farmacéutico es una figura clave en el funcionamiento de cualquier servicio de
farmacia, desempefiando un papel multifacético que abarca desde la dispensacion de
medicamentos hasta la promocién de la salud publica. Su labor se extiende mds alld de la
simple entrega de medicamentos, involucrando responsabilidades que garantizan la

seguridad, eficacia y calidad de los productos farmacéuticos que se ofrecen a los usuarios.
(35)

Ademads de la dispensacion, el quimico farmacéutico desempefia un papel crucial en la
gestion del inventario de la farmacia. Esto incluye la realizacién de pedidos de reposicion,
el seguimiento de las fechas de vencimiento, y la garantia de que se mantenga un suministro
constante de medicamentos esenciales para satisfacer las necesidades de los usuarios. El
control de calidad también es una parte integral de su labor, asegurando que todos los

productos cumplan con los estdndares establecidos de calidad y seguridad. 3

El quimico farmacéutico no solo se limita a las tareas operativas, sino que también
desempeifia un papel activo en la promocion de la salud y la prevencién de enfermedades.
Proporciona asesoramiento y orientacion a los usuarios sobre el uso adecuado de los
medicamentos, asi como sobre medidas para mejorar la adherencia al tratamiento y prevenir
problemas de salud. Ademds, participa en actividades educativas y de divulgacion

. L i (35
comunitaria para fomentar una mayor conciencia sobre temas de salud publica. @)

El quimico farmacéutico es un componente vital en el equipo de atencién médica,
contribuyendo significativamente a la seguridad y calidad de la atencién farmacéutica. Su
compromiso con el bienestar de los usuarios, junto con su experiencia técnica Yy
profesionalismo, asegura que el servicio de farmacia cumpla con los mds altos estdndares de

excelencia y satisfaccion del usuario.
Satisfaccion

La satisfaccion de los usuarios en el servicio de farmacia es un aspecto fundamental que
influye directamente en la calidad de la atencidn y en la experiencia general del usuario. En

el contexto de la atencién médica, la farmacia desempefia un papel crucial al proporcionar
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acceso a medicamentos y asesoramiento farmacéutico, lo que hace que la satisfaccion del

usuario sea un indicador clave de la eficacia y el impacto positivo de los servicios ofrecidos.
(36)

Los usuarios valoran altamente la accesibilidad y la conveniencia al momento de buscar
atencion farmacéutica. La ubicacién de la farmacia, sus horarios de atencién y la
disponibilidad de servicios adicionales, como la entrega a domicilio o la atencion en linea,
son factores que influyen en la satisfaccidn del usuario. Una farmacia que ofrece miiltiples
canales de acceso y servicios personalizados tiende a generar una mayor satisfaccion entre

: 3
Sus usuarios. @7

El grado de satisfacciéon de los usuarios en el servicio de farmacia es un aspecto vital que
refleja la calidad y eficacia de la atencion farmacéutica brindada. Esta medida representa la
evaluacién subjetiva de los usuarios sobre diversos aspectos de su experiencia en la farmacia,
desde la accesibilidad y disponibilidad de medicamentos hasta la calidad del servicio y el

asesoramiento proporcionado por el personal farmacéutico. 38

La evaluacion del grado de satisfaccion de los usuarios implica la recopilacion sistematica
de datos a través de encuestas, entrevistas u otros métodos de retroalimentacion, con el
objetivo de entender las percepciones y expectativas de los usuarios sobre el servicio de
farmacia. Los usuarios pueden expresar su satisfaccion en relacion con la facilidad de acceso
a la farmacia, la amabilidad y competencia del personal, la disponibilidad de productos, la
rapidez en la atencidn, la privacidad durante las interacciones, entre otros aspectos

39,40
relevantes. ©>4?

Medir el grado de satisfaccion de los usuarios es fundamental para identificar dreas de mejora
en el servicio de farmacia y tomar medidas correctivas para satisfacer mejor las necesidades
y expectativas de los usuarios. Ademds, una alta satisfaccion del usuario puede contribuir a
la fidelizacion de los clientes, promover una imagen positiva de la farmacia en la comunidad

. e Lo o Lo (4041
y fortalecer la reputacion de la institucién en el 4mbito de la atencién sanitaria. “**"

La medicion del grado de satisfaccion de los usuarios en el servicio de farmacia es un proceso
fundamental para evaluar la calidad de la atencién y la experiencia del usuario. Esta
evaluacion se realiza a través de la recopilacion de datos directos de los usuarios sobre su

percepcidn y satisfaccion con respecto a diversos aspectos del servicio de farmacia. Los
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usuarios pueden expresar su grado de satisfaccion en relacion con varios elementos, como
la accesibilidad de la farmacia, la cortesia y la competencia del personal, la disponibilidad
de medicamentos, la limpieza y comodidad de las instalaciones, la privacidad durante las
consultas, entre otros. Estos datos se recopilan mediante encuestas, entrevistas, comentarios

P p . C (41,42
en linea u otros métodos de retroalimentacién. “!**?

La informacién obtenida a través de la medicion del grado de satisfaccion de los usuarios
es invaluable para identificar dreas de mejora en el servicio de farmacia. Los resultados de
estas evaluaciones pueden ayudar a la direccion de la farmacia a implementar cambios y
mejoras orientadas a satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios de manera

mas efectiva
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1. METODOLOGIA

3.1  Nivel, tipo y disefio de la investigacion

El enfoque de la presente investigacion fue descriptivo, centrdndose en la minuciosa
elaboracion de detalles que abarcaban dimensiones bdsicas, utilizando un disefio no
experimental dentro de un marco cuantitativo. Al tratarse de una investigacién no
experimental, se optd por llevar a cabo una observacion meticulosa, acompainada de una
descripcion detallada y un andlisis profundo de los datos recopilados. Ademas, se caracterizo
por tener un diseio de corte transversal, lo que implicé la obtencién de datos a través de la
observacion en un momento especifico, proporcionando asi una instantinea precisa de la

situacion en estudio.

3.2  Poblaciéon y muestra
El estudio se llevé a cabo en el Centro de salud Miraflores alto, Chimbote, Ancash de abril

a mayo del 2024, de categoria I-3.

El tamafio de la muestra se determiné mediante un enfoque de muestreo no probabilistico,
especificamente, utilizando un método de muestreo no seleccionado. Este método se eligié
para captar la perspectiva de los usuarios que acudieron al servicio de farmacia en el Centro
de Salud durante un periodo especifico. Se establecié realizar la encuesta a los usuarios
atendidos en el servicio de farmacia durante los horarios de 8 a.m. a 1 p.m. todos los dias,
con la excepcién de los domingos, dado que el servicio de farmacia no estd disponible ese
dia. El periodo de dos meses se selecciond para permitir un muestreo amplio y representativo
de las experiencias de los usuarios en diferentes momentos y dias de la semana. Esta duraciéon
proporcioné una base sélida para recopilar datos sistemadticos y variados, lo que permitié
obtener una imagen mas completa y precisa de la satisfaccidon de los usuarios con el servicio

de farmacia.

Al implementar este enfoque, se buscd asegurar que los datos recopilados fueran
representativos de la poblacion de usuarios del servicio de farmacia del Centro de Salud.
Aunque el muestreo no probabilistico no garantiza la representatividad estadistica, se
consider6 adecuado para este estudio dadas las limitaciones de tiempo y recursos. Ademas,
la seleccion de los horarios de atenciéon mds concurridos permitié maximizar la participacion

de los usuarios y capturar una muestra diversa de experiencias y opiniones.
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Criterios de inclusion

- Mayores de 18 afios

- Usuarios que son atendidos en el servicio de farmacia
- Usuarios que acepten participar en la encuesta
Criterios de exclusion

— Personas que no colaboren con el estudio

— Personas que no pasan consulta
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3.4  Técnica e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica: Para la recoleccion de datos, se implementd una técnica especifica que consistio
en la elaboracion y administraciéon de una encuesta exhaustiva, la cual estard debidamente
estructurada utilizando la plataforma Google Forms. Este instrumento de recoleccién de
datos se aplic6 a cada uno de los usuarios que interactien con el servicio de farmacia en el
Centro de Salud Miraflores Alto, Chimbote, Ancash, durante el periodo de tiempo

establecido para la investigacion.

Antes de proceder con la aplicacién de la encuesta, se realizé un proceso de solicitud de
permisos correspondientes al personal administrativo de la institucion. Este paso es
fundamental para garantizar la legitimidad y la ética en la realizacién de la investigacion.
Asimismo, durante esta fase, se aprovechd para obtener informacion relevante sobre la
cantidad de pacientes atendidos en el mencionado centro de salud durante el periodo de

estudio.

La obtencion de estos datos adicionales sobre la cantidad de pacientes atendidos sirvié como
un complemento esencial para contextualizar los resultados de la encuesta y proporcionar

una vision mas completa y precisa de la satisfaccidn del usuario en el servicio de farmacia.

La encuesta estuvo disefiada de manera minuciosa y cuidadosa, garantizando la inclusién de
preguntas pertinentes y relevantes que aborden aspectos clave relacionados con la
satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia. Se consideraron aspectos como la calidad
de la atencion recibida, la disponibilidad de medicamentos, el tiempo de espera, la claridad

de la informacién proporcionada, entre otros aspectos relevantes.

El disefio estructurado de la encuesta permitié recopilar datos de manera sistemdtica y
organizada, lo que facilité su posterior andlisis. Ademads, al utilizar Google Forms como
plataforma de administracion, se facilitd el proceso de recopilacion y gestion de datos,

permitiendo una mayor eficiencia en la obtencidn de resultados.

Una vez completada la fase de recoleccion de datos, se procedidé a realizar un analisis
detallado y profundo de los resultados obtenidos. Este andlisis incluy? la interpretacion de
los datos recopilados, la identificacion de tendencias y patrones significativos, asi como la
elaboracion de conclusiones y recomendaciones pertinentes, la aplicacion de una encuesta
estructurada en Google Forms, junto con la obtencidn de datos adicionales sobre la cantidad

de pacientes atendidos, constituyd una estrategia integral y rigurosa para recopilar
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informacién relevante sobre la satisfaccidon del usuario en el servicio de farmacia del Centro
de Salud Miraflores Alto, Chimbote, Ancash.

Instrumento: EI método elegido para recabar datos fue un cuestionario compuesto por 15
preguntas cerradas, las cuales estardn disefiadas en una escala tipo Likert. Estas preguntas
estuvieron especialmente formuladas para evaluar la satisfaccion del usuario en relacién al
servicio proporcionado por la farmacia del Centro de Salud Miraflores Alto, Chimbote,
Ancash. Cada pregunta ofrecerd una serie de opciones de respuesta en una escala de Likert,
permitiendo a los encuestados expresar su nivel de acuerdo o desacuerdo con afirmaciones
especificas relacionadas con su experiencia en la farmacia. Este enfoque permitié una

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

Es importante destacar que este instrumento ha sido validado previamente en un estudio
realizado por Bustamante J y Paredes A, cuya investigacién llevé por titulo "Grado de
satisfaccion de los usuarios del servicio del establecimiento farmacéutico privado de la
clinica San Miguel Arcédngel, distrito San Juan de Lurigancho, julio 2020". Esto aseguré la
fiabilidad y validez del cuestionario para evaluar la satisfaccion del usuario en el dmbito
farmacéutico. La utilizacion de un cuestionario validado proporciona una base sélida para la
recoleccion de datos, permitiendo comparaciones y andlisis mas precisos. Ademds, al
adaptar este instrumento a las necesidades especificas del Centro de Salud Miraflores Alto,

se garantizé su pertinencia y relevancia para el contexto de la investigacion.

Con este enfoque, se pudo obtener informacién detallada y significativa sobre la satisfaccion
del usuario en el servicio de farmacia, lo cual serd fundamental para identificar areas de

mejora y optimizacion en la atencion al paciente en dicho establecimiento de salud.”

3.5 Meétodo de analisis de datos

Una vez recopilados los datos a través del cuestionario, fueron sometidos a un proceso de
tabulacion utilizando el programa informético Microsoft Excel 2021. Este software
proporcionard las herramientas necesarias para organizar y estructurar los datos de manera
eficiente. El proceso de tabulacidén consisti6 en la clasificacién y agrupacion de las
respuestas obtenidas en el cuestionario de acuerdo a las diferentes variables de estudio. Cada
pregunta del cuestionario representd una variable especifica, y las respuestas se clasificaron

y contaron de acuerdo a las opciones proporcionadas en la escala de Likert.
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Una vez tabulados los datos, se procedieron a analizarlos y presentarlos de manera clara y
comprensible. Para ello, se utilizaron diversas herramientas de Microsoft Excel, como tablas

dindmicas y gréficos estadisticos.

La informacidén recopilada se procesé y organizé en tablas, aplicando estadisticos
descriptivos para lograr una comprension detallada de los datos. Para medir la satisfaccion
de los usuarios, se establecieron tres niveles de categorizacion: bajo (15-35 puntos), medio
(36-55 puntos) y alto (56-75 puntos). Asimismo, para evaluar las dimensiones analizadas, se
definieron tres niveles: bajo (3-7 puntos), medio (8-11 puntos) y alto (12-15 puntos). Esta
estructura de clasificacién no solo facilita la interpretacion de los resultados, sino que
también proporciona una representacion clara y precisa de la satisfaccion del usuario y las

diferentes dimensiones del servicio.

La cuidadosa organizacién y procesamiento de la informacién en tablas, junto con la
utilizacion de estadisticos descriptivos, es fundamental para obtener una vision detallada de
los datos. El uso de niveles de categorizacion claramente definidos para la satisfaccion del
usuario (bajo, medio y alto) y para las dimensiones evaluadas (bajo, medio y alto) simplifica
considerablemente la interpretacion de los resultados. Esto es crucial para identificar dreas
de mejora y fortalezas del servicio. Al categorizar la satisfacciéon y las dimensiones
especificas de esta manera, se facilita una representacion clara y comprensible de los datos,

lo que permite una evaluacion precisa y efectiva del servicio desde la perspectiva del usuario.

Las tablas dindmicas permitirdn resumir y organizar los datos de manera concisa, mostrando
las frecuencias y porcentajes de respuestas para cada pregunta del cuestionario. Esto

facilitard la identificacion de tendencias y patrones significativos en los resultados.

Ademés, se elaborardn graficos estadisticos, tales como gréificos de barras, de sectores o
histogramas, que ayudardn a visualizar de forma mds intuitiva la distribucién de las
respuestas y las diferencias entre grupos o categorias. Cada tabla y gréifico estadistico estard
disefiado de acuerdo a la variable de estudio correspondiente, lo que permitird una

presentacion clara y efectiva de los resultados obtenidos.

El uso de Microsoft Excel 2021 como herramienta para el proceso de tabulacién y
presentacion de resultados garantizard un andlisis detallado y una presentacién visualmente
atractiva de los datos recopilados en la investigacion sobre la satisfaccion del usuario en el

servicio de farmacia del Centro de Salud Miraflores Alto, Chimbote, Ancash.
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3.6 Aspectos éticos

El Reglamento de integridad cientifica, versién 001 de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote, fue fundamental para la realizacion de esta investigacién. Se pusieron en
primer lugar varios aspectos €ticos para asegurar el respeto y la proteccion de los derechos
de los participantes en las encuestas de este estudio. Algunos de estos principios éticos

esenciales son:
Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes.

Participacién por propia voluntad, estar informado de los propdsitos y finalidades de la
investigacion en la que participan de tal manera que se exprese de forma inequivoca su

voluntad libre y especifica.

Beneficencia, no maleficencia, durante la investigacion y con los hallazgos encontrados
asegurando el bienestar de los participantes a través de la aplicacién de los preceptos de no

causar dafio, reducir efectos adversos posibles y maximizar los beneficios.

Integridad y honestidad, que permita la objetividad imparcialidad y transparencia en la

difusion responsable de la investigacion.

Justicia a través de un juicio razonable y ponderable que permita la toma de precauciones y

limite los sesgos, asi también, el trato equitativo con todos los participantes.@)
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IV.  RESULTADOS

Tabla 1. Distribucién 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 161 382 218 51.8 42 10.0 421 100

Capacidad de 91 316 161 382 169 401 421 100
respuesta
Seguridad 182 435 154 36.6 84 20.0 421 100

Confiabilidad 106 252 195 46.3 120 28.5 421 100

Empatia 144 342 203 48.2 74 17.6 421 100

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
Medio 213 50.6
Alto 144 34.2
Bajo 64 15.2
Total 421 100

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

Hoy en dia, el Ministerio de Salud (MINSA), junto con las principales instituciones de salud
del pais, estd ejecutando iniciativas de gran impacto para elevar la calidad de la atencién
médica. En 2011, se validé la encuesta SERVQUAL como una herramienta técnica
fundamental para evaluar la satisfaccidon de los usuarios en centros y servicios de apoyo
médico. Este método se ha convertido en un sistema dedicado a recopilar y analizar datos en
linea con los objetivos especificos de la investigacion. En este escenario, este estudio tenia
como meta primordial determinar el nivel de satisfacciéon de los usuarios atendidos en el
Servicio de Farmacia del Centro de Salud Miraflores Alto, Chimbote, Ancash. Para este
andlisis, se adaptaron 15 preguntas segin los objetivos del modelo SERVQUAL, y se

administraron a través de 421 encuestas.

Segin la dimension Fiabilidad, el estudio revelo que el 51.8% tienen un nivel de satisfaccion
medio, el 38.2% un nivel de satisfaccion alto. Esto sugiere que, aunque muchos usuarios
perciben cierta confiabilidad en el servicio, también pueden haber experimentado problemas
o inconsistencias que afectan su nivel general de satisfaccion. Es alentador ver que un
porcentaje significativo reporta un nivel de satisfaccién alto, indicando confianza en la
capacidad del servicio para proporcionar medicamentos de manera oportuna y precisa. Sin
embargo, el 10% de usuarios con un nivel de satisfaccion bajo es preocupante, ya que sefiala
reas criticas de mejora. Es esencial abordar las preocupaciones de este grupo para fortalecer
la fiabilidad del servicio y garantizar una experiencia positiva y consistente para todos los

usuarios.

Al comparar estas conclusiones con el estudio realizado por Cérdoba y Orihuela sobre la
calidad de atencion en la cadena de boticas Mifarma, surge un vinculo relevante. Cérdoba y
Orihuela resaltaron que el respeto a la equidad en la atencién contribuye significativamente
a la satisfaccion general del usuario. Esto sugiere que la satisfaccion del usuario no solo se
basa en la calidad técnica del servicio o producto, sino también en la forma en que se trata a
los usuarios y se les brinda un trato justo y equitativo. Por lo tanto, mejorar la fiabilidad del
servicio o producto es crucial, pero también lo es garantizar una atencién equitativa y

respetuosa para maximizar la satisfaccion del usuario en su conjunto.

Respecto a la Dimensién capacidad de respuesta, 40.1% de los usuarios expresaron un nivel

de satisfacciéon medio, el 38.2% un nivel de satisfacciéon alto y el 31.6% un nivel de
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satisfaccion bajo. Es preocupante observar que el 40.1% de los usuarios expresaron un nivel
de satisfaccidn bajo en esta drea. Esto sugiere que una proporcion significativa de usuarios
siente que el servicio de farmacia no responde de manera efectiva a sus necesidades o
requerimientos, lo que puede manifestarse en largos tiempos de espera, dificultades para

obtener informacién o asistencia, o una falta de flexibilidad en la atencion.

Por otro lado, es alentador ver que el 38.2% de los usuarios reportaron un nivel de
satisfaccion alto en cuanto a la capacidad de respuesta. Esto indica que una parte importante
de los usuarios percibe que el servicio de farmacia es dgil y eficiente en atender sus
demandas, lo que puede incluir la disponibilidad de personal capacitado, tiempos de espera

cortos y la capacidad de adaptarse a las necesidades individuales de los pacientes.

Sin embargo, la discrepancia entre el 40.1% de insatisfaccién baja y el 38.2% de satisfaccion
alta sugiere que existen inconsistencias en la capacidad de respuesta del servicio de farmacia.
Esto puede deberse a variaciones en la calidad del servicio entre diferentes momentos o a

diferentes interacciones con el personal de la farmacia.

Es esencial abordar las preocupaciones de los usuarios insatisfechos para mejorar la
capacidad de respuesta del servicio de farmacia y garantizar una experiencia mds positiva y
consistente para todos los usuarios. Esto podria implicar medidas como la optimizacién de
los procesos de atencion al paciente, el aumento de la disponibilidad de personal durante
periodos de alta demanda y la implementacion de sistemas para recopilar y abordar

rapidamente las quejas y sugerencias de los usuarios.

Al comparar estos hallazgos con el estudio realizado por Ismail et al. sobre la satisfaccion
del paciente hacia los servicios de farmacia en clinicas de salud publica, se destaca la
importancia de la rapidez en los tratamientos ofrecidos y en la atencidn en caja como factores
cruciales para la satisfaccion del paciente. Esta conclusion resalta la relevancia de la
eficiencia y la prontitud en la respuesta a las necesidades del paciente para mejorar su

satisfaccion general con los servicios de farmacia.

Ademés, el estudio de Ruiz y Santana, sobre la satisfaccion del usuario relacionada con la
calidad del servicio de la farmacia en el policlinico policial de Huancayo - 2019, refuerza
esta idea al encontrar que el tiempo de espera para ser atendidos por el personal de farmacia

es un factor critico que afecta la satisfaccion del paciente. Esto subraya la necesidad de

36



reducir los tiempos de espera y optimizar los procesos de atencion al paciente para mejorar
su experiencia y satisfaccidn en el contexto de los servicios de farmacia. Tanto la rapidez en
la atencién como la reduccién de los tiempos de espera son aspectos fundamentales que
influyen en la satisfaccion del paciente en los servicios de farmacia. Mejorar la capacidad de
respuesta y la eficiencia en la atencion puede contribuir significativamente a mejorar la

experiencia del paciente y su percepcion de la calidad del servicio recibido.

Segiin la dimensiéon Seguridad, el 43.5% de usuarios expresaron tener un nivel de
satisfaccion alta, el 36.6% un nivel de satisfaccion media y 20% un nivel de satisfaccion
baja. Es alentador observar que el 43.5% de los usuarios expresaron un nivel de satisfaccién
alta en cuanto a la seguridad del servicio de farmacia. Esto indica que una parte significativa
de los usuarios confia en la capacidad del servicio para garantizar la seguridad en la
dispensacion de medicamentos y otros aspectos relacionados con la atencién farmacéutica.
Esto puede reflejar pricticas efectivas de control de calidad, capacitacion del personal y

cumplimiento de normativas de seguridad.

Por otro lado, es importante destacar que el 20% de usuarios reportaron un nivel de
satisfaccion baja en cuanto a la seguridad. Esto sugiere que existe un grupo significativo de
usuarios que perciben deficiencias en las medidas de seguridad del servicio de farmacia, lo
que puede generar preocupaciones sobre la precision en la dispensacion de medicamentos,
la informacién sobre efectos secundarios y contraindicaciones, o la prevencion de errores

médicos.

Ademas, el 36.6% de usuarios con un nivel de satisfaccion media indica que hay un amplio
margen para mejorar la seguridad percibida en el servicio de farmacia. Estos usuarios pueden
estar indecisos sobre la efectividad de las practicas de seguridad o pueden haber
experimentado ciertas inconsistencias que influyen en su nivel general de satisfaccion. Si
bien una parte significativa de los usuarios esta satisfecha con la seguridad del servicio de
farmacia, también hay dreas criticas que requieren atencion. Es fundamental abordar las
preocupaciones de los usuarios insatisfechos y continuar fortaleciendo las medidas de
seguridad para garantizar una experiencia confiable y segura para todos los usuarios del
servicio de farmacia. Esto puede implicar la implementacion de procedimientos adicionales
de control de calidad, la mejora de la capacitacion del personal y la promocién de una cultura

de seguridad en el lugar de trabajo.
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Al comparar estos hallazgos con el estudio realizado por Barrionuevo y Salvador, se resalta
la importancia de la comunicacién efectiva del personal en el manejo de inquietudes del
usuario. Esta conclusion destaca que una comunicacion clara y eficaz por parte del personal
puede contribuir significativamente a generar un ambiente de seguridad y confianza para los
usuarios. Mientras que una proporcidon significativa de usuarios se sienten seguros y
satisfechos con la comunicacién efectiva del personal, atn existen dreas de oportunidad para
mejorar la capacidad del personal para aclarar dudas y preocupaciones. Mejorar la
comunicacién y la capacidad de respuesta del personal puede contribuir a fortalecer la

percepcion de seguridad del usuario en el contexto de los servicios o productos ofrecidos.

En la evaluacién de la dimension confiabilidad el 46.3% de los usuarios presentaron un nivel
de satisfaccién media, el 28.5% un nivel de satisfaccidon baja y el 25.2% un nivel de
satisfaccion alta. El hecho de que el 46.3% de los usuarios expresaron un nivel de
satisfaccién media sugiere que existe una base considerable de usuarios que perciben cierto
grado de confiabilidad en el servicio de farmacia. Esto podria indicar que, aunque no estan
completamente satisfechos, aun confian en la capacidad del servicio para proporcionar

medicamentos y atencion de manera adecuada en la mayoria de los casos.

Sin embargo, es preocupante que el 28.5% de los usuarios reportaron un nivel de satisfaccion
baja en cuanto a la confiabilidad del servicio. Esto indica que hay un grupo significativo de
usuarios que no confian completamente en la capacidad del servicio de farmacia para
cumplir con sus necesidades de manera consistente. Sus preocupaciones podrian estar
relacionadas con errores en la dispensaciéon de medicamentos, largos tiempos de espera o

cualquier otro factor que perciban como una falta de confiabilidad en el servicio.

Por otro lado, el 25.2% de usuarios con un nivel de satisfaccion alto en cuanto a la
confiabilidad es alentador, ya que muestra que una parte significativa de los usuarios confia
plenamente en la capacidad del servicio de farmacia para proporcionar atencién de alta
calidad y consistente. Esto sugiere que hay aspectos del servicio que estdn funcionando bien,
Mientras que una parte considerable de los usuarios percibe cierta confiabilidad en el
servicio de farmacia, también hay una proporcién notable que expresa preocupaciones en
esta drea. Es esencial abordar las preocupaciones de los usuarios insatisfechos y fortalecer
los aspectos del servicio que contribuyen a una experiencia de usuario mds confiable y

satisfactoria. Esto podria implicar mejoras en la capacitacion del personal, la
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implementacidn de sistemas de control de calidad més rigurosos y la optimizacion de los
procesos de atencidn al paciente para garantizar una experiencia consistente y confiable para

todos los usuarios.

Al comparar estos hallazgos con el estudio de Febres y Mercado, donde se destaca que la
percepcion positiva de la calidad de los medicamentos contribuye significativamente a la
satisfaccion del usuario, podemos identificar una conexién relevante. La confiabilidad de los
servicios o productos, en este caso, la calidad de los medicamentos, es un factor crucial que
influye en la satisfaccién del usuario. Si bien el estudio mencionado se centra
especificamente en la calidad de los medicamentos, este principio se puede extrapolar a la
confiabilidad en general. La percepcion de que los servicios o productos son confiables y de
alta calidad contribuye en gran medida a la satisfaccién del usuario. Esto subraya la
importancia de garantizar la consistencia y la fiabilidad en la entrega de servicios o productos

para mantener la satisfaccion del usuario en niveles 6ptimos.

Con respecto al andlisis de la dimensién de empatia en el servicio de farmacia del Centro de
Salud Miraflores en Chimbote, Ancash, muestra que aproximadamente que el 48.2% que es
casi la mitad de los usuarios perciben una atencidn de nivel medio, mientras que un tercio la
califica como aceptable. Sin embargo, alrededor del 17.6% de los usuarios reportan un nivel
de satisfaccion bajo, indicando que hay preocupaciones significativas sobre la falta de
sensibilidad y comprension por parte del personal de la farmacia hacia las necesidades
individuales de los usuarios. Es esencial abordar estas preocupaciones para mejorar la

calidad del servicio y promover una experiencia mds satisfactoria para todos los usuarios.

Comparando estos hallazgos con el estudio de Bustamante J, se destaca que la empatia y la
calidad de la explicacion por parte del personal farmacéutico son factores clave que influyen
en la experiencia general del usuario en entornos de atencidon farmacéutica hospitalaria. Esta
investigacion resalta la importancia de que el personal demuestre empatia hacia los usuarios
y les brinde explicaciones claras y comprensibles, lo que puede tener un impacto
significativo en la experiencia del usuario. La conexidn entre estos hallazgos sugiere que la
empatia percibida por parte del personal puede jugar un papel crucial en la satisfaccion
general del usuario. Cuando los usuarios sienten que el personal farmacéutico los comprende
y se preocupa por sus necesidades, es mds probable que su experiencia sea positiva y que

estén satisfechos con el servicio recibido.
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Segtin la variable del estudio grado de satisfaccion el 50.6% de los usuarios expresaron tener
un nivel de satisfaccion medio. Esto indica que una proporcidon considerable de los usuarios
del servicio de farmacia del Centro de Salud Miraflores Alto en Chimbote, Ancash, perciben
su experiencia en términos de satisfaccion como promedio. Este resultado sugiere que si bien
hay aspectos del servicio que pueden ser satisfactorios para estos usuarios, también pueden
existir dreas de mejora que podrian elevar su satisfacciéon hacia niveles mds altos. Es
importante investigar mds a fondo las razones detrds de esta percepcidn de satisfaccion
media para identificar dreas de oportunidad y realizar mejoras que conduzcan a una

experiencia més satisfactoria para todos los usuarios del servicio de farmacia.

Al comparar estos resultados con el estudio de Huaman, que examin6 la satisfaccion de los
usuarios atendidos en la cadena de boticas Mifarma en la zona 15 de Huaycédn, Ate — Lima,
en 2016, se observa una discrepancia en los hallazgos. El estudio de Huaman revel6 que, en
promedio, los usuarios experimentaron un alto nivel de satisfaccion con la atencidn recibida.
Ademads, ningdn usuario reportd una satisfaccion baja, mientras que un 31.9% indic6 una
satisfaccion media y un 68.1% expresoé una satisfaccion alta. Esta diferencia en los resultados
podria deberse a varias razones, como diferencias en la muestra de usuarios, variaciones en
la calidad del servicio a lo largo del tiempo, o diferentes expectativas y percepciones de los

usuarios en distintos contextos.
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VI. CONCLUSIONES

1 Los usuarios que recibieron atencién en la farmacia del Centro de Salud Miraflores Alto,

ubicado en Chimbote, expresaron un nivel de satisfaccién medio.

2. Considerando la percepcién de los usuarios que recibieron atencion en la farmacia del
Centro de Salud Miraflores Alto, con respecto a la dimensién de fiabilidad muestra una

satisfaccion media.

3. Considerando la dimensién de capacidad de respuesta que brinda la farmacia del Centro de

Salud Miraflores Alto, los usuarios manifestaron un nivel de satisfaccién medio.

4. Con respecto a la dimensiéon de seguridad, los usuarios sefialan un nivel de satisfaccién

medio en la atencidn que brinda la farmacia del Centro de Salud Miraflores Alto.

5. La dimensién de confiabilidad muestra una satisfaccién media de los usuarios atendidos en

la farmacia del Centro de Salud Miraflores Alto
6. Los usuarios manifestaron un nivel de satisfaccion medio en lo que respecta a la dimensién

de empatia teniendo en cuenta la atencidén brindada por la farmacia del Centro de Salud

Miraflores Alto.
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VII. RECOMENDACIONES

Establecer un mecanismo formal para que los usuarios puedan proporcionar comentarios
y sugerencias sobre el servicio de farmacia de manera regular. Esto permitird una mejora

continua en funcidn de las necesidades y expectativas de los usuarios.

Proporcionar capacitacion periddica al personal de farmacia en habilidades de atencidn
al cliente, comunicacion efectiva y conocimientos sobre productos farmacéuticos. Esto

puede mejorar la calidad del servicio y la experiencia del usuario.

Evaluar y mejorar los procesos de gestion de inventario para garantizar la disponibilidad
oportuna de medicamentos y productos farmacéuticos. Esto puede reducir los tiempos

de espera y aumentar la satisfaccion de los usuarios.

Facilitar la comunicacién y la colaboraciéon entre el personal de farmacia y otros
departamentos del centro de salud, como médicos y enfermeras. Esto puede mejorar la
coordinacion del cuidado del paciente y garantizar una experiencia integral para los

usuarios.

Identificar areas de mejora en la infraestructura fisica y las comodidades del servicio de
farmacia, como la disposicion del espacio, la comodidad de espera y la accesibilidad para
personas con discapacidad. Realizar las mejoras necesarias para crear un entorno mas

acogedor y funcional.

Establecer un plan para realizar seguimiento y evaluacidon periédica del grado de
satisfaccion de los usuarios en el servicio de farmacia. Esto permitird monitorear el
progreso de las mejoras implementadas y realizar ajustes seglin sea necesario para

mantener altos estandares de calidad.
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Anexo 02: Instrumento de recoleccion de informacion

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 Miraflores Alto. 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

D Masculino
|:| Femenino
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CUESTIONARIO ESTRUCTURADO

Grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Servicio de

Farmacia en un Centro de Salud Miraflores Alto

Nada satisfecho Poco satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
=1 =2 =3 =4 satisfecho =5
ESCALA
PREGUNTAS VALORATIVA
1 2 3 45
Fiabilidad
1 | La atencion brindada se realiz6 dentro del horario

establecido por el Centro de Salud?

(El establecimiento de farmacia cuenta con los

2 medicamentos que le indico el medico?
3 (La atencion brindada se realiz6 de acuerdo al orden de
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 despejar sus dudas?
9 (El Farmacéutico que le atendio le brindo la confianza y la
seguridad ante las respuestas claras?
Conlfiabilidad
10 (Considera usted que los medicamentos se encuentran en
buen estado?
IT 7 USTed cree que Ia farmacia cuenta con Ia
(chspombﬂldad de todos los medicamentos?
12 (Considera usted que la farmacia se encuentra en un ambiente
adecuado?
Empatia
13 (El farmacéutico que le entendi6 le trato con
respeto, paciencia y amabilidad?
14 | ;Usted entiendo la explicacion que le dio el Farmacéutico?
15 | (Elservicio que le brindaron en la Farmacia

estuvo dentro de sus expectativas?
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Validado en la guia técnica para la evaluacion de 1 a satisfaccidn del usuario en los
establecimientos de salud, aprobado con resolucién ministerial No 527-2011/ MINSA.

Anexo 03: Formato de 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 titula: GRADO DE SATISFACCION DE LOS

USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE FARMACIA DEL CENTRO DE
SALUD MIRAFLORES ALTO, CHIMBOTE, ANCASH ABRIL - MAYO 2024,

investigador de la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios
atendidos en el Servicio de Farmacia del Centro de salud Miraflores alto, Chimbote, Ancash
de abril a mayo del 2024.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minuto s de su
tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio.
Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacidn, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de
Su correo proporcionado. Si  desea, también podrd escribir al correo
leyvamedranoestrella@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 electrénico:

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

Chimbots 07 da abeil 2024

CARTA N° 355-2024-2024-CG1-VI-ULADECH CATOLICA

Sedorfa:
C.D. Elzabeth Santos Bamabé Mendoza
Gerenta A CLAS Miraficres All

A lravés del presente, reciba el cordial saludo en nombee del Vicemeclorado de
Investigacion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbole, a t vez solicilo su aulorizacion
formal para llevar a cabo una investigacion filulada GRADO DE SATISFACCIOM DE LOS
USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD
MIRAFLORES ALTO, CHIMBOTE, ANCASH ABRIL - MAYO 2024 que involucra la recoleccion
de informacionidatos en Usuarios, a cargo de ESTRELLA MARICIELO LEYVA MEDRANO
perieneciente a la Escuela Profesional de la Carrara Profesional de FARMAGIA Y BIOQUIMICA, con
DNIN*76965282. Durante ¢l pariodn de 01-04-2024 al 3105-2024,

La investigacidn se llevard a cabo siguiends allos estandares &icos v de confidencialidad
¥ lodas los dalos recopllados serin utilizados Ghicaments para los fines de |a investigacian,
Es propicia la oporiunidad para reitararie las muestras de mi especial considaracisn,

Alentamanls.
&\~
g —
or Valle Sahvabenn sedi., CENTROD DE SALUD
e = - n ;
= RECIRIDC
| T VKN X Pde

DO OB wmussecnosupe
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Anexo 06: Declaracion jurada

Facultad de Farmacia
E-‘:'“ y Bloguimica

©
o-P
DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

Yo LEYVA MEDRAND ESTRELLA MARCIELD en mi condiclén de Bachiller,
identificado con DNI: 76965282, dejo constancia gue el tema a elaborar en 1a tesis de
pre-grado, que lleva por tiule: "GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS
EN EL FARMACIA D TRO DE SALUD MIRAFLORES ALTO, CHIMBOT

ANCASH ABRIL - MAYD 2024~

es un temna original.

Declaro que el presente trabajo de tesis serd elaborade por ml persona y no existe
plagio/copia de ninguna naturaleza, en especial de otro documento de investigacitn
(tesis, revista, texto, congreso, o similar) presentado por persona natural o jurfdica alguna
ante instituciones académicas, profesionales, de Investigacidén o similares, en el pais o en
el extranjera,

Dejo constancia que las eitas de otros autores han sido debidamente identificadas en el
trabajo de investigacidn, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por
terceros, ya sea de fuentes encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo ¢l contenido de la tesis y asume
la responsabilidad de cualquier error u omisién en el documentn, as{ como de las
connotaciones éticas v legales involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracién, me someto a lo dispueste en el
reglamento de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote y las disposiciones legales
vigentes.

Chimbote2®, de ;Moyo  del 2024
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Anexo 07: Evidencias de ejecucion
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