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Resumen 

Este estudio tuvo por objetivo determinar el grado de satisfacción de los pacientes atendidos 

en el Servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa, Ancash. Agosto – noviembre 2024. 

SE utilizó la metodología de tipo básica con un nivel descriptivo, adoptando un diseño no 

experimental. El tamaño de la muestra se estableció utilizando un muestreo no probabilístico 

por conveniencia concretándose en 202 participantes. La técnica principal fue la encuesta 

como y el instrumento de recogida de datos fue basado en cuestionarios SERVQUAL constó 

de 22 preguntas y estuvo estructurada con las cinco dimensiones, la medición del cuestionario 

será en base a la escala de Likert. Los resultados que arroja nuestra investigación demuestra 

que el grado de satisfacción de los pacientes atendidos en el Servicio de Farmacia según sus 

dimensiones es: fiabilidad media (74.75%), capacidad de respuesta media (53.96%), 

seguridad baja (55.94%), empatía media (60.89%), aspectos tangibles media (49.50%). 

Concluyéndose así que el grado de satisfacción de los pacientes atendidos en el servicio de 

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

 

Palabras clave: Grado de satisfacción, pacientes, servicio de Farmacia, Centro de Salud. 
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Abstract 

The objective of this study was to determine the degree of satisfaction of the patients attended 

at the Pharmacy Service of the Centro de Salud Santa, Ancash. August - November 2024. 

The basic methodology was used with a descriptive level, adopting a non-experimental 

design. The sample size was established using a non-probabilistic convenience sampling, 

with 202 participants. The main technique was the survey and the data collection instrument 

was based on SERVQUAL questionnaires consisting of 22 questions and structured with the 

five dimensions, the measurement of the questionnaire will be based on the Likert scale. The 

results of our research show that the degree of satisfaction of the patients attended to in the 

Pharmacy Service according to its dimensions is: average reliability (74.75%), average 

responsiveness (53.96%), low safety (55.94%), average empathy (60.89%), average tangible 

aspects (49.50%). Thus, it was concluded that the degree of satisfaction of the patients 

attended to in the Pharmacy service of the Santa Health Center is medium with a percentage 

of 86.10%. 

 

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

Las políticas sanitarias mundiales han cambiado en las últimas décadas del siglo XX 

como consecuencia de los cambios sociales y económicos que han afectado a la salud 

de la población. En estas circunstancias, se fomenta una atención de alta calidad 

centrada en el paciente o cliente (1). No obstante, se debe considerar que los sistemas 

de salud tradicionalmente se han enfocado en la enfermedad, a lo que dirige a un 

mayor esfuerzo para el perfeccionamiento de los métodos diagnósticos como 

terapéuticos, debido a la constante evolución de la atención sanitaria planteando así 

una relación más participativa e informada con el paciente y familias dado que en la 

actualidad la naturaleza de la atención sanitaria es la relación que se comparte entre 

la satisfacción del paciente y el establecimiento de salud (2).   

Según la organización Mundial de la Salud (OMS) apunta que los recursos humanos 

vienen a ser los responsables en la mejora de la calidad de atención en salud de la 

población, estos personifican los valores esenciales del sistema de salud ya que curan 

y atienden a las personas, alivian su dolor y sufrimiento, previenen enfermedades y 

mitigan los riesgos; básicamente son el vínculo humano entre el conocimiento y 

acción sanitaria. Esto demanda mayor inversión en reclutamiento, contratación, 

perfeccionamiento, capacitación y retención del personal de salud en los países en 

desarrollo, estableciendo como indicador la densidad y distribución de personal 

sanitario con la finalidad de garantizar que todas las personas donde quieran que vivan 

tengan acceso a trabajadores sanitarios (3,4).  

Después de haber sido considerado uno de los ejes de la evaluación de los servicios 

de salud durante poco más de una década, la satisfacción de los pacientes es uno de 

los factores que, en lo que se refiere a la evaluación de los servicios de salud y su 

calidad, viene recibiendo mayor atención en el campo de la salud pública. La 

relevancia de la percepción de los pacientes de los servicios como componente crucial 

en la mejora de la organización y prestación de los servicios sanitarios es igualmente 



2 
 

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

conceptualización y metodología de medición (5). 

La evolución de la profesión farmacéutica no solo se fundamenta en el medicamento, 

también dentro del equipo de salud con una intención de alcanzar objetivos 

terapéuticos en cada paciente, esto ha sido reconocido por el Consejo de Europa quien 

hace mención a la función del farmacéutico como importante en el contexto de la 

seguridad sanitaria, según el consenso sobre atención farmacéutica el farmacéutico 

comunitario aparte de las actividades centradas en los medicamentos, existen diversas 

actividades orientadas a la asistencia que pretenden mejorar los resultados del 

paciente como la dispensación activa y consulta farmacéutica que entra dentro de la 

Atención farmacéutica de tal manera prevenimos, educamos y cooperamos con el 

resto de profesionales sanitarios para conseguir una mejor calidad de atención en la 

vida del paciente (6).  

La satisfacción del paciente en el ámbito farmacéutico es un aspecto crucial para el 

éxito de los servicios de salud, reflejando la calidad de atención recibida y el impacto 

en el bienestar del paciente. La evaluación de la satisfacción permite identificar áreas 

de mejora y ajustar los servicios farmacéuticos para cumplir con las expectativas y 

necesidades de los pacientes. La literatura indica que la percepción de los pacientes 

sobre la calidad del servicio farmacéutico puede influir significativamente en su 

adherencia al tratamiento y en su experiencia general de atención médica (7). 

Como parte vital del tratamiento médico, los servicios de farmacia son fundamentales 

para la satisfacción total del paciente. Una parte importante de la felicidad total del 

paciente. Además de ser un lugar donde se dispensan medicamentos, sirve de canal 

de comunicación directa entre farmacéuticos y clientes. El grado de amabilidad del 

personal, la utilidad del servicio, la calidad de la información ofrecida y la 

accesibilidad del servicio, entre otros factores. y otros factores, como la eficacia del 

servicio, influyen en cómo perciben los clientes los servicios farmacéuticos, lo que a 

su vez afecta al grado de satisfacción general de los clientes con dichos servicios (8). 
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Las organizaciones sanitarias han propuesto iniciativas nacionales para recuperar la 

calidad, lo que implicaría aumentar la satisfacción de los pacientes, que se considera 

un indicador del calibre de la atención recibida y una señal de cumplimiento del 

tratamiento. En el Perú la norma técnica para una evaluación de la calidad de atención 

medica es la emitida en el año 2016, la cual tiene por finalidad contribuir en la mejora 

de la calidad de atención en todos los establecimientos de salud y servicios médicos 

de apoyo del sector salud. Estudios previos han demostrado que el nivel de calidad 

de los servicios de salud en el país ha empeorado en relación con el paso del tiempo 
(9). 

En España se verificó como un método de mejora de la calidad, una reestructuración 

del espacio y del procedimiento de dispensación, y una información útil para la 

evaluación de los cambios y la detección de puntos de mejora donde los trabajadores 

trabajan con mayor agrado, satisfacción y con mayor compromiso con los pacientes 
(10); mientras que en México tras un estudio, se identificaron 32 criterios de calidad 

de servicio donde se describieron los elementos que influyen en la impresión de 

satisfacción del paciente en un sistema público de salud. La calidad de las 

instalaciones y los servicios del personal de análisis clínicos influyeron en gran 

medida en la satisfacción del beneficiario, y los pacientes valoraron la entrega de 

medicamentos, que fueron los factores que más influyeron. La calidad de los servicios 

de la farmacia y la calidad de la recepción (turnos) tuvieron un estancamiento 

significativo en su impacto (11). 

Numerosos parámetros, como el estado de salud, los factores sociodemográficos 

(edad, sexo, nivel cultural), las aptitudes del profesional sanitario (calidad afectiva, 

volumen de información, destreza técnica, etc.) y el tiempo de espera, están 

relacionados con el grado de satisfacción declarado por el paciente (12). Las 

expectativas de los pacientes y su nivel de satisfacción están muy correlacionadas, 

por lo que es fundamental conocer las expectativas iniciales del paciente. Los 

hospitales públicos de cualquier ciudad deberían ofrecer servicios farmacéuticos del 

mismo calibre dentro de la misma nación, pero lamentablemente hay una serie de 
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variables que afectan a esto, como las relaciones interpersonales, la infraestructura, el 

equipamiento, la comunicación, los horarios de apertura, la equidad, la eficiencia, la 

atención personalizada, la prontitud de la atención y la dispensación precisa, entre 

otras (13).  

Es importante señalar que la falta de confianza es la causa principal de los altos 

niveles de insatisfacción de los pacientes con la atención hospitalaria. Sin una 

comunicación eficaz entre el médico y el paciente, así como sin controles que 

permitan vigilar el cumplimiento del tratamiento y la recuperación, es imposible 

encontrar una solución viable que mejore el estado de salud del paciente, lo que 

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

calidad de vida (14). 

De acuerdo a la realidad descrita se formula la siguiente pregunta de investigación 

¿Cuál es el grado de Satisfacción de los pacientes atendidos en el Servicio de 

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

La elección de investigar este tema radica en la creciente importancia por comprender 

y mejorar la experiencia integral del paciente en el ámbito de la atención de salud que 

en el año 2020 en América latina y específicamente en nuestro país se evidenciaron 

las deficiencias en la atención primaria de salud debido a la pandemia del COVID 19, 

los establecimientos de salud de primer nivel, quienes desarrollan las acciones de 

atención primaria de salud, postergaron su atención o transformándola en una 

atención virtual, dejando como consecuencia la desconfianza e insatisfacción por 

parte de los pacientes o pacientes, en el transcurso de los años la atención primaria de 

salud se ha ido retomando a su normalidad sin embargo se requiere obtener 

información convincente y de calidad referente a la asistencia de servicios sanitarios 

así como el nivel de satisfacción del paciente atendidos en establecimientos de salud 

primarios para encontrar la mejora en la atención (15).  

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

atención centrada en el paciente se ha convertido en algo esencial. La literatura, sin 
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embargo, carece de información sobre la satisfacción específica de los pacientes en 

la farmacia del centro de salud, particularmente durante épocas concretas del año 

como agosto a noviembre. Para comprender mejor la dinámica temporal y los posibles 

elementos estacionales que pueden afectar a la percepción de los pacientes, es 

imprescindible colmar esta laguna. 

El valor de este estudio radica en su capacidad para ofrecer datos reveladores sobre 

las expectativas y experiencias de los pacientes a lo largo de una determinada estación 

del año. Se pueden poner en marcha ciertas tácticas para elevar el calibre de los 

servicios farmacéuticos prestados conociendo mejor los requisitos y las dificultades 

que encuentran los pacientes a lo largo de estos meses. Además, al hacer hincapié en 

el papel que desempeñan las farmacias en toda la experiencia del paciente, se pueden 

desarrollar políticas e iniciativas centradas en el paciente que mejoren el nivel de la 

atención prestada en el centro sanitario. Al final, esta investigación no sólo avanzará 

nuestra comprensión de la satisfacción del paciente en los entornos de farmacia, sino 

que también afectará directamente a los esfuerzos en curso de nuestro centro de salud 

para proporcionar a los pacientes un mejor tratamiento. 
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Objetivo general  

• Determinar el grado de satisfacción de los pacientes atendidos en el Servicio de 

Farmacia del Centro de Salud Santa, Ancash. Agosto – noviembre 2024. 

Objetivos específicos  

• Determinar la distribución porcentual según factores demográficos de los 

pacientes del servicio de farmacia del Centro de Salud Santa. 

• Identificar el grado de satisfacción de los pacientes atendidos en el Servicio de 

Farmacia según las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía, aspectos tangibles. 
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II. MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes 

2.1.1. Antecedentes Internacionales: 

Hernández L. en el 2023 realizó un estudio con el objetivo de evaluar la satisfacción 

de los pacientes con el servicio farmacéutico brindado por la institución CAG Unidos 

por la Salud IPS SAS durante el primer semestre de 2022. La investigación empleó 

una metodología observacional analítica transversal y contó con una muestra de 67 

personas. Los resultados indicaron que el tiempo de entrega del medicamento fue 

calificado como bueno por el 73% de los pacientes, el servicio en general recibió una 

calificación de bueno del 58%, la calidad de la atención fue considerada buena por el 

78%, la información proporcionada obtuvo una calificación de buena del 87%, y la 

asesoría farmacéutica recibida por el profesional fue evaluada como buena por el 

69%. La conclusión del estudio fue que algunos pacientes expresaron inconformidad 

y molestias cuando no se les entregó lo solicitado (16). 

Barghouth Dana, et al. En el año 2021 realizaron un estudio con el objetivo de 

examinar los factores del servicio de farmacia en la satisfacción del paciente con las 

farmacias comunitarias en Jordania y explorar el efecto de la satisfacción del paciente 

en el rendimiento de la farmacia. Aplicaron una metodología analítica descriptica con 

un enfoque cuantitativo utilizando como instrumento la encuesta, aplicándola a 1000 

encuestados, se devolvieron 502 cuestionarios válidos, lo que representa una tasa de 

respuesta efectiva del 50,2% (17). 

Yohanes Ayele, et al. En el año 2020 realizaron un estudio titulado “Evaluación de la 

satisfacción de los pacientes con el servicio de farmacia y factores asociados en 

hospitales públicos del este de Etiopía”. La metodología empleada fue de corte 

transversal con una muestra de 422 pacientes empleando como instrumento una 

entrevista estructurada para después ser analizados en una escala tipo Likert de cinco 

puntos. Los autores presentan como resultados que la satisfacción general fue de 

46.19%. Los rangos de edad de 26 a 35 años y de 36 a 50 años tenían un 50% y un 

60% de probabilidad reducida de satisfacción en comparación con los pacientes 
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dentro del rango de 18 – 25 años. Llegaron a la conclusión de que la satisfacción de 

los pacientes con el servicio de farmacia es muy baja, por lo tanto, el personal debe 

prestar la debida atención a los factores contribuyentes para mejorar la calidad del 

servicio (18). 

2.1.2. Antecedentes Nacionales: 

Reyes G. y Contreras K, en 2023, llevaron a cabo un estudio para evaluar la 

satisfacción del cliente en el servicio de farmacia de un Centro de Salud en Rímac. 

La investigación fue de tipo cuantitativo, con un diseño no experimental y de corte 

no transversal, de nivel descriptivo y correlacional. La muestra incluyó a 384 

pacientes. Para recolectar la información, se utilizó una encuesta con un cuestionario. 

Los resultados mostraron un nivel de satisfacción del 34.11%. Al desglosar por 

dimensiones, la empatía obtuvo un 40.9% de nivel bajo, la seguridad un 36.2%, la 

fiabilidad un 35.4% y la capacidad de respuesta un 37%. Se concluyó que entre las 

variables estudiadas existe una relación positiva moderada significativa (19). 

Justo S. en el año 2022 llevó a cabo un estudio que tuvo como objetivo evaluar el 

nivel de satisfacción de los pacientes en el servicio de farmacia del Centro Médico 

Solidario-Huacho, durante el periodo de enero a febrero de 2022. La metodología 

aplicada es de un diseño no experimental, descriptivo, prospectivo y longitudinal. La 

muestra consistió en 231 pacientes que visitaron el servicio de farmacia en ese mismo 

periodo. La técnica utilizada para la recolección de datos fue una encuesta aplicada a 

los pacientes que recibieron atención del servicio de farmacia, empleando un 

cuestionario con preguntas claras para obtener sus opiniones. Los resultados 

obtenidos fueron los siguientes: la satisfacción con la disponibilidad de stock de 

medicamentos es considerada regular (62,8%), el tiempo de espera para la atención 

es percibido como regular (65,8%), la satisfacción con la empatía del personal de 

farmacia es buena (48,1%), la seguridad en la atención también es vista como regular 

(45,0%), y el horario de atención es evaluado como bueno (54,5). En conclusión, aún 

existen falencias para lograr un nivel de satisfacción optimo en los pacientes, cabría 

evaluar cada uno de los ítems para generar nuevas propuestas de mejor (20). 
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Morocho M, en el año 2021 desarrollo un estudio con el objetivo de determinar el 

nivel de satisfacción en pacientes del servicio de Farmacia del Hospital de apoyo II-

1Paita, empleándose como metodología de tipo no experimental, con un enfoque 

cuantitativo, descriptivo, prospectivo, y transversal, se empleó una muestra de 108 

pacientes, el instrumento utilizado fue la encuesta SERVQUAL V-2011. Muestra 

como resultado que los mayores porcentajes son para el sexo femenino (75%), las 

edades fueron de 16 a 37 años (33%), tener estudios secundarios (54%) y ser 

continuador en el servicio (79%). En las dimensiones la mayoría fueron satisfactorias; 

fiabilidad 71,9%, capacidad de respuesta 74,5%, seguridad 82,2%, empatía 84,44%, 

aspectos tangibles 77,18%, mientras que en forma global predominó la satisfacción 

74%. En conclusión, la satisfacción en forma global estaba presente en la mayoría de 

los pacientes (21) 

Chávez A, en el año 2020 llevó a cabo un estudio para determinar el grado de 

satisfacción de los pacientes atendidos en la farmacia del Hospital Militar de Piura. 

La metodología empleada fue descriptiva, transversal, cuantitativa y observacional, 

con una muestra de 131 personas. Los resultados mostraron que el 93,9% de los 

pacientes estaban satisfechos con la atención recibida, mientras que el 6,1% estaban 

insatisfechos. En cuanto a las dimensiones de satisfacción, el 96,2% de los pacientes 

estaban satisfechos con la fiabilidad, el 94,7% con la capacidad de respuesta, el 94,7% 

con la seguridad, el 93,1% con la empatía y el 90% con los aspectos tangibles. En 

conclusión, los pacientes que visitan este centro de salud muestran un alto nivel de 

satisfacción (22). 

Ortega M. en el año 2018 realizó un estudio con el propósito de evaluar la calidad del 

servicio midiendo la satisfacción de los pacientes externos por el área de Farmacia 

del Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna. Este fue un estudio no experimental, 

cuantitativo, descriptivo y transversal, con una muestra de 231 pacientes externos 

mayores de 18 años que aceptaron participar. Se utilizó un cuestionario SERVQUAL 

modificado y adaptado para el contexto del servicio farmacéutico, el cuestionario 

incluye 22 preguntas sobre las expectativas del paciente y 22 sobre las percepciones 
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del paciente, con cinco opciones de respuesta basadas en la escala de Likert, 

distribuidas en cinco criterios para evaluar la calidad: fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía y aspectos tangibles. Los resultados mostraron un bajo 

grado de satisfacción global, con un 43,09%, y un 56,91% de los pacientes se 

consideraron insatisfechos. La insatisfacción se evidenció en los cinco criterios 

evaluados, siendo más pronunciada en capacidad de respuesta (65,80%), aspectos 

tangibles (58,44%), fiabilidad (55,84%), seguridad (53,03%) y empatía (52,73%). 

Llegó a la conclusión que la calidad del servicio según su grado de satisfacción de los 

pacientes en el área de Farmacia se encuentra aún en proceso de mejora (23). 

2.1.3. Antecedentes locales:  

Leyva E, en el año 2024 llevó a cabo un estudio titulado “Grado de satisfacción de 

los pacientes atendidos en el servicio de farmacia del centro de salud Miraflores Alto, 

Chimbote, Ancash. Abril – Mayo 2024.” Empleando una metodología de nivel 

descriptivo, con diseño no experimental y cuantitativo. La muestra fue de 421 

pacientes, su muestra fue no probabilística por conveniencia. Aplicó un cuestionario 

de 15 preguntas distribuidas en 5 dimensiones utilizando la escala de Likert para su 

medición. En sus resultados encontró que respecto a la fiabilidad el 51,8% expresan 

un nivel de satisfacción medio, en la capacidad de respuesta un nivel de satisfacción 

bajo, en la seguridad un nivel de satisfacción alto en un 43,5%, en cuanto a la 

confiabilidad y empatía existe un nivel medio. Concluyendo que existe un novel 

medio de satisfacción en los pacientes que se atienden en el Servicio de Farmacia del 

Centro de Salud Miraflores Alto (24). 

Mejía J, en el 2023 llevó a cabo un estudio para evaluar la satisfacción de los pacientes 

del Servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa en Ancash, durante los meses de 

octubre a diciembre. La investigación, de carácter descriptivo y enfoque cuantitativo, 

utilizó un diseño no experimental y abarcó una muestra de 339 pacientes 

seleccionados según criterios específicos. La recolección de datos se realizó mediante 

encuestas con un cuestionario de 15 preguntas basadas en una escala de Likert de 1 

(nada satisfecho) a 5 (totalmente satisfecho). Los resultados mostraron que el 63.1% 
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de los pacientes estaba muy satisfecho con la fiabilidad del servicio, el 68.1% con la 

capacidad de respuesta y el 67.8% con la seguridad. En términos de confiabilidad, el 

59.9% expresó un alto grado de satisfacción, mientras que el 75.5% valoró 

positivamente la empatía recibida. En general, el 75.8% de los pacientes mostró un 

alto nivel de satisfacción con el servicio. En conclusión, los pacientes del Servicio de 

Farmacia del Centro de Salud Santa presentan un elevado nivel de satisfacción (25). 

Zárate en el año 2022 llevó a cabo un estudio con el objetivo de determinar el nivel 

de satisfacción en los pacientes que acuden a la farmacia de un hospital público de 

Chimbote. Su metodología tuvo un enfoque cuantitativo, básico, descriptivo y 

transversal. Su muestra fue de 200 pacientes del servicio de farmacia entre los meses 

de abril a junio del 2022. En cuanto a sus resultados, la autora reporta que el nivel de 

satisfacción del paciente fue satisfecho en un 23.5%, regularmente satisfecho em 

72.5% e insatisfecho en un 4%. Concluye que la satisfacción del paciente afecta de 

forma directa la calidad de la atención en el Hospital (26). 

2.2.   Bases teóricas 

Satisfacción de pacientes o pacientes: 

La satisfacción del paciente es un aspecto esencial de la calidad en la atención de los 

servicios de salud. Un alto nivel de satisfacción fomenta comportamientos positivos, 

como la lealtad y la continuidad con los proveedores de salud. Por lo tanto, medir la 

satisfacción del paciente puede contribuir a la mejora continua de la calidad del servicio. 

La satisfacción se considera una evaluación que puede cambiar con cada interacción, 

mientras que la calidad percibida del servicio tiende a ser una evaluación más estable a 

lo largo del tiempo. En términos sencillos, la satisfacción del paciente refleja si sus 

necesidades han sido satisfechas y si está satisfecho con lo recibido. En otras palabras, 

la satisfacción actúa como un indicador de excelencia, donde el paciente valora la 

atención recibida como buena o muy buena (27,28). 

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

que brindan una clara idea sobre la importancia de lograr la satisfacción del cliente (29): 
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a) Un paciente satisfecho por lo general vuelve a adquirir su servicio por lo tanto el 

establecimiento obtiene como beneficio su lealtad, y por ende la posibilidad de 

reiterar el consumo del mismo servicio u otro (29). 

b) Un paciente satisfecho comparte sus experiencias positivas con la atención 

recibida en un servicio de salud, lo que resulta en una difusión gratuita para el 

centro médico. Así, la institución se beneficia de la recomendación que el 

paciente hace a sus familiares, amigos y conocidos (29). 

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

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

en el mercado de servicios de salud (29). 

El nivel de satisfacción del paciente se basa en la combinación de dos factores: la calidad 

de la atención recibida y el sacrificio realizado, que puede clasificarse de la siguiente 

manera en el contexto de los servicios de salud (30):  

Sacrificio elevado/prestación de servicio modesta: Este escenario genera una 

insatisfacción alta o un nivel de satisfacción muy bajo. El paciente percibe 

negativamente el servicio, lo que podría llevar a presentar una queja. Aunque esto refleja 

una actitud activa hacia la mejora del centro, es probable que el paciente evite repetir la 

experiencia (30). 

Sacrificio modesto/prestación modesta: Este caso resulta en una insatisfacción 

moderada o un bajo nivel de satisfacción. La valoración del servicio queda en suspenso, 

y el paciente podría dudar en volver a usar el servicio, dependiendo de futuras 

necesidades de información o experiencias (30). 

Sacrificio elevado/prestación elevada: Aquí, el paciente experimenta una satisfacción 

contenida, con una evaluación moderadamente positiva del servicio. La probabilidad de 

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

Sacrificio modesto/prestación elevada: Este escenario produce el nivel máximo de 

satisfacción. El juicio del servicio es muy positivo, generando alta confianza en la 
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repetición del servicio. Además de la satisfacción, se establece una mayor fidelización 

del paciente, quien probablemente continuará utilizando el servicio y desarrollará una 

lealtad hacia el centro (30). 

Modelo Service-Quality (SERVQUAL) 

No es sencillo cuantificar de forma sistemática la percepción que tienen los 

consumidores de la calidad del servicio. Requiere el uso de tecnologías que ayuden a las 

empresas a comprender qué significa el valor para sus clientes y en qué medida sus 

esfuerzos están cumpliendo sus requisitos y expectativas (31). 

Esta necesidad ha llevado a la creación de varios métodos y procedimientos para medir 

la satisfacción del cliente. Desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1988 para 

su obra «Delivering Quality Service», el enfoque SERVQUAL es uno de los más 

utilizados en la actualidad, sobre todo en las empresas norteamericanas. Los autores 

utilizaron SERVQUAL para crear un modelo que define las cinco características 

fundamentales de un servicio, que se reflejan en un cuestionario compuesto por 22 

preguntas. La información recabada permite identificar y medir las cinco carencias más 

significativas que repercuten en la satisfacción del cliente y, por consiguiente, en la 

calidad del servicio (32). 

Uno de los mayores aportes de la literatura en mercadotecnia sobre las dimensiones de 

la calidad del servicio y su medición es el trabajo de Parasuraman et al. (1985). Este 

estudio identifica diez dimensiones que los consumidores utilizan para evaluar la calidad 

de cualquier servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

profesionalismo, cortesía, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicación y 

comprensión del cliente. Más adelante, Parasuraman et al. reorganizaron estos criterios, 

reduciéndolos a cinco dimensiones principales (33):  

• Fiabilidad: la capacidad de proporcionar el servicio prometido de manera 

consistente y precisa desde el primer intento. 

• Capacidad de respuesta: a disposición para ayudar y atender a los clientes de 

manera rápida. 
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• Seguridad: la competencia y conocimiento del personal para generar confianza y 

credibilidad. 

• Empatía: la atención personalizada que las empresas brindan a sus clientes. 

• Elementos tangibles: la apariencia física de instalaciones, equipos y personal. 

En el Perú, se creó la “Guía Técnica para la Evaluación de la Satisfacción del Paciente 

Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo” bajo la Resolución 

Ministerial N° 527-2011/MINSA. Este documento técnico incluye la metodología 

SERVQUAL, con algunas modificaciones en el modelo y en el cuestionario. Dada su 

validez y alta confiabilidad, esta metodología se aplica en los servicios de salud del país 

para ayudar a identificar las necesidades y expectativas, así como las percepciones de 

los pacientes que buscan atención médica. La calidad de la atención se define como la 

diferencia o brecha entre la percepción y las expectativas del paciente (P-E). Esto 

permite medir el nivel general de satisfacción y detectar las principales causas de 

insatisfacción en cada criterio de evaluación de la calidad del servicio, facilitando la 

identificación de áreas de mejora en la atención (34). 

Escalas de Medición: 

Una escala de medición representa el rango completo de valores que una variable puede 

asumir. Es una serie continua de valores organizados de manera secuencial, que tiene un 

punto de partida y un punto final. El nivel de medición de una variable define sus 

características de medición, determina qué operaciones matemáticas son adecuadas para 

ese nivel, y dicta las fórmulas y métodos estadísticos empleados en el análisis de datos 

y en la evaluación de hipótesis teóricas (35). 

La escala de Likert, introducida en 1932 por Rensis Likert, es una herramienta 

psicométrica ampliamente utilizada en estudios de ciencias sociales que emplean 

cuestionarios. Esta escala es especialmente común para clasificar las respuestas en 

encuestas, utilizando un sistema de gradientes para medir las opiniones o actitudes. 

Aunque el término "escalas tipo Likert" a menudo se usa de manera intercambiable con 

"escala de valoración", hay otros tipos de escalas de valoración disponibles (36). 
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Un ítem de Likert es una afirmación que se presenta a los encuestados para que la 

evalúen, asignándole un valor cuantitativo en alguna dimensión subjetiva u objetiva. La 

dimensión de acuerdo/desacuerdo es la más frecuentemente empleada. Un formato típico 

de una escala de Likert con cinco niveles podría ser (37): 

1. No satisfecho 

2. Poco satisfecho 

3. Satisfecho 

4. Totalmente satisfecho  

La escala de Likert es un método de valoración bipolar que mide la respuesta positiva o 

negativa a una declaración. A veces se usa una escala con un número par de opciones, 

eliminando la opción intermedia de "ni de acuerdo ni en desacuerdo". Este formato se 

conoce como "elección forzada", ya que no permite una respuesta neutral. La opción 

neutral puede ser vista como una solución fácil para los encuestados indecisos, por lo 

que su neutralidad es cuestionable (38). 

Servicio de Farmacia:  

Un servicio profesional de farmacia consiste en una serie de actividades realizadas en 

una farmacia estructurada, o por farmacéuticos y otros profesionales de la salud, con el 

propósito de mejorar el proceso de atención. Su meta es optimizar los resultados en salud 

y el valor de la atención médica. Por esta razón, ofrecer este servicio demanda la 

utilización de conocimientos especializados en salud para pacientes, poblaciones o en 

colaboración con otros profesionales sanitarios. La Organización Mundial de la Salud 

(OMS) subraya claramente la relevancia del servicio farmacéutico en el cuidado de la 

salud. La farmacia constituye un componente crucial del sistema de salud y desempeña 

una función vital en la promoción de la salud, la prevención de enfermedades, el 

tratamiento de condiciones y la mejora de la calidad de vida de las personas (39,40). 

La OMS sostiene que el acceso al servicio farmacéutico debe ser universal, sin distinción 

de ubicación geográfica, edad, género, origen étnico o situación económica. Este servicio 

debe garantizar la entrega de medicamentos seguros y efectivos, con farmacéuticos 
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capacitados para asegurar su uso adecuado, prevenir errores y fomentar la adherencia a 

los tratamientos (41). Además, la OMS enfatiza la necesidad de colaboración entre 

diversos profesionales de la salud, incluidos los farmacéuticos, para ofrecer una atención 

integral y bien coordinada. También impulsa la investigación y el desarrollo de nuevas 

terapias y medicamentos, así como la adopción de prácticas innovadoras en la farmacia 

para mejorar la calidad de la atención sanitaria (40). 

A lo largo del tiempo, el servicio farmacéutico ha crecido de manera significativa, 

incorporando numerosos servicios adicionales más allá de su función tradicional de 

dispensar medicamentos, y ha comenzado a enfocarse más en el paciente. Esta transición 

de un enfoque centrado en el producto a uno centrado en el paciente ha elevado las 

expectativas sobre el personal de farmacia, quienes deben ofrecer un nivel de servicio 

superior que requiere habilidades interpersonales avanzadas y una formación integral en 

medicamentos. Entre las nuevas responsabilidades se incluyen la dispensación de recetas 

médicas, la administración de vacunas, el monitoreo de tratamientos, la gestión de 

inventarios de medicamentos y suministros, la educación de los pacientes y la 

colaboración con otros profesionales de la salud para asegurar que los medicamentos 

sean seguros y efectivos (42,43). 

Este cambio de rol ha llevado a que las farmacias no solo sean puntos de venta de 

medicamentos, sino también centros de orientación y asistencia para los pacientes. 

Ofrecen beneficios adicionales al actuar como plataformas para actividades de salud 

pública, y pueden jugar un papel fundamental en la mejora de la salud de individuos y 

comunidades, así como en la expansión del acceso a la atención sanitaria. No obstante, 

la farmacia comunitaria se percibe tanto como un sector de salud como un negocio, y su 

contribución a la atención sanitaria comunitaria ha sido objeto de escepticismo debido a 

sus funciones específicas y a su desempeño en un entorno comercial (44). 

Buenas prácticas de oficina farmacéutica: 

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

nuestra comunidad. Por ello, es crucial mejorar los servicios farmacéuticos ofrecidos en 
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las oficinas de los establecimientos de salud, tanto públicos como privados, con el 

objetivo de contribuir al bienestar de la población, mejorando los resultados clínicos y, 

especialmente, la calidad de vida. Las Buenas Prácticas de Oficina Farmacéutica (BPOF) 

comprenden un conjunto de normas diseñadas para asegurar el cumplimiento integral de 

las Buenas Prácticas de Almacenamiento, Farmacovigilancia, Dispensación, 

Distribución y Transporte, así como el Seguimiento Farmacoterapéutico en estos 

establecimientos (45). 

La Dirección Nacional de Medicamentos, Insumos y Drogas ha puesto a disposición un 

manual de buenas prácticas de oficina farmacéutica, que sirve como referencia y guía 

para las autoridades reguladoras descentralizadas y desconcentradas en la evaluación del 

desempeño de los servicios farmacéuticos proporcionados a la población. Este manual 

también ofrece orientación a los responsables de establecimientos farmacéuticos, tanto 

públicos como privados, sobre las condiciones y criterios técnicos necesarios para el 

adecuado funcionamiento de sus instalaciones (46). 

2.3. Hipótesis  

 No aplica. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Nivel, Tipo y Diseño de Investigación 

Esta investigación fue de nivel descriptivo, ya que tiene como objetivo conocer aspectos 

importantes sobre la satisfacción de los pacientes atendidos en el servicio de farmacia. 

Dado su propósito, se clasifica como una investigación de tipo básica, ya que busca 

promover la comprensión de las características de ciertos eventos mediante su descripción 

o el análisis de las relaciones entre los ítems involucrados. Además, adopta un diseño no 

experimental, ya que no se manipuló la variable en cuestión, sino que se limitó a 

observarla, medirla e interpretarla en un momento específico (47). 

3.2. Población y Muestra 

Según Hernández y Mendoza, la población en una investigación se entiende como el grupo 

de elementos o individuos que tienen características en común y que son pertinentes para 

el estudio. Esta población puede ser finita o infinita, dependiendo de si se puede 

determinar un número exacto de elementos o si es imposible contar todos ellos (48). En este 

caso, la población del estudio se consideró infinita, ya que no es posible elaborar una lista 

completa de los pacientes atendidos en el servicio de farmacia del Centro de Salud Santa, 

Ancash, entre agosto y noviembre de 2024. 

Muestra:  

El tamaño de la muestra se estableció utilizando un muestreo no probabilístico por 

conveniencia, considerando a los pacientes que asistieron o recibieron servicios de la 

Farmacia del Centro de salud Santa, en el turno de la mañana en un horario entre las 8 

a.m. y las 2 p.m. de lunes a sábado, durante el periodo de agosto a noviembre.  

La muestra se concretó en 202 participantes de este estudio. 

Criterios de inclusión:  

- Pacientes mayores de 18 años  

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

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

- Pacientes con incapacidad de discernir. 

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

 

VARIAB
LE 

DEFINICION 
OPERATIVA 

DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA 

DE 
MEDICION 

ESCALA DE 
VALORACION 

NIVELES Y 
RANGOS 

Grado de 
satisfacción 

del 
paciente 

en el 
servicio 

de farmacia 

Medida en la que los 
pacientes o clientes 

están conformes con el 
servicio recibido en 
una farmacia. Este 

grado de satisfacción 
se evalúa en función 
de diversos factores, 
como: la calidad de 

atención, los tiempos 
de espera, la 

amabilidad del 
personal, los 

medicamentos 
disponibles, 

condiciones del 
entorno, claridad de la 

información y otros 
factores importantes 

para la experiencia del 
paciente en el servicio 

farmacéutico. 

Fiabilidad 

- Capacidad del personal 

- Innovación de equipos 

- Abastecimiento de 

medicamentos. 

Ordinal 

Del 1 – 4  
(1) No satisfecho 

(2) Poco satisfecho 

(3) Satisfecho 

(4) Totalmente 

satisfecho 

Variable 
Bajo (22 - 44) 

Medio (45 – 65) 
Alto (66 -88) 

 
Dimensiones 
Bajo (4-11) 

Medio (12 -17) 
Alto (18 – 22) 

Capacidad de 
Respuesta 

- Comunicación oportuna 

- Disposición 

Seguridad 
- Aptitud 

- Confianza 

Empatía 
- Actitud 

- Atención cuidadosa 

Aspectos tangibles 

- Equipos 

- Instalaciones 

- Material 
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 3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de información 

Técnica  

En este estudio, se empleó la encuesta como técnica principal para recolectar datos, dado que 

facilitó la obtención de información directa de los individuos en estudio y ofrece datos 

específicos y útiles para la investigación (49). Las encuestas se administrarán a los pacientes 

que reciban atención en el servicio de farmacia del Centro de Salud Santa. 

Instrumento:  

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

investigación de Camarena (50).  

Este cuestionario constó de 22 preguntas y estuvo estructurada con las cinco dimensiones, la 

medición del cuestionario será en base a la escala de Likert y tendrá un tiempo de aplicación 

de 20 minutos aproximadamente. Todas las preguntas serán relacionadas con el grado de 

satisfacción de los pacientes atendidos en el servicio de farmacia del Centro de Salud de 

Santa.  

El número de ítems o preguntas por cada dimensión será la siguiente: 

Fiabilidad: 1 - 5, Capacidad de respuestas: 6 - 9; Seguridad: 10 - 13; Empatía: 14 - 18 

y Aspecto tangible: 19 - 22. 

Para realizar las encuestas de manera más cómoda y efectiva, se eligió el uso de un 

dispositivo móvil (teléfono celular) como herramienta principal. El cuestionario se creó en 

Google Forms, asegurando que el acceso al formulario digital sea únicamente para el 

investigador, ya que el enlace no será compartido con los participantes. 

Procedimiento:  

Se pidió una carta de presentación a la Universidad Uladech Católica, la cual se entregó al 

Médico Jefe del centro de salud para obtener su permiso para realizar encuestas en el horario 

de lunes a sábado, de 8 a.m. a 2 p.m. Los pacientes fueron elegidos después de haber recogido 

sus medicamentos, siguiendo los criterios de inclusión y exclusión establecidos, y se les 

aplicó el cuestionario de manera aleatoria.  
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Para aplicar la encuesta se le dio a conocer al paciente lo que abarca el estudio y resolver sus 

dudas, si desea participar voluntariamente se le entregará el consentimiento informado para 

su respectiva conformidad y dar paso a la encuesta digital. 

Al finalizar la aplicación de la encuesta se realizó un control de calidad con la finalidad de 

verificar que todas las preguntas se encuentren respondidas por los pacientes atendido en el 

servicio de farmacia del centro de salud Santa. 

3.5 Método de análisis de datos 

Se utilizó el programa Excel 2019 para analizar y tabular los resultados del cuestionario. Esta 

aplicación es fiable, precisa y eficiente en la manipulación de datos. Además, es fácil de usar 

y permite realizar observaciones correctas. Para facilitar la comprensión de los datos, se 

procesarán y presentarán en tablas estadísticas ordenadas en función de las dimensiones del 

estudio. 

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

ítem, cuya calificación oscilará entre 22 y 88. 

La técnica de baremo aplicaremos para la evaluación del grado de satisfacción, clasificando 

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

3.6 Aspectos Éticos 

Se tuvo en cuenta el Reglamento de Integridad Científica en la Investigación, Versión 001, 

de la Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote (51). Por lo tanto, el estudio se ajusta a 

principios éticos como el respeto y la protección de los derechos de los participantes, en este 

caso, la privacidad y dignidad de las personas cuyos datos serán analizados. Se priorizará la 

beneficencia y la no maleficencia, asegurando el bienestar de los participantes para evitar 

causar daño. Además, se mantuvo la integridad, honestidad y justicia, lo que permitió una 

objetividad, imparcialidad y transparencia en la divulgación responsable de la investigación, 

manteniendo un juicio razonable para la toma de precauciones y la reducción de sesgos. 

  



23 
 

Fuente: Base de Datos (Anexo 4) 

IV. RESULTADOS 

 
Tabla 1.  Distribución porcentual según factores demográficos de los pacientes del servicio de 

farmacia del Centro de Salud Santa. 

 

Factores demográficos Género Total 

Femenino Masculino  

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Edad del 

encuestado 

18 - 30 17 8.42% 7 3.47% 24 11.88% 

31 - 40 54 26.73% 20 9.90% 74 36.63% 

41 - 60 41 20.30% 31 15.35% 72 35.64% 

61 a más 16 7.92% 16 7.92% 32 15.84% 

Total 128 63.37% 74 36.63% 202 100.00% 

Nivel de 

Instrucción 

Primaria 7 3.47% 3 1.49% 10 4.95% 

Secundaria 80 39.60% 47 23.27% 127 62.87% 

S. Técnico 29 14.36% 18 8.91% 47 23.27% 

S. Universitario 12 5.94% 6 2.97% 18 8.91% 

Total 128 63.37% 74 36.63% 202 100.00% 

Tipo de 

seguro 

SIS 120 59.41% 66 32.67% 186 92.08% 

SOAT 0 0.00% 1 0.50% 1 0.50% 

NINGUNO 8 3.96% 7 3.47% 15 7.43% 

Total 128 63.37% 74 36.63% 202 100.00% 

Tipo de 

paciente 

Nuevo 84 41.58% 50 24.75% 134 66.34% 

Continuador 44 21.78% 24 11.88% 68 33.66% 

Total 128 63.37% 74 36.63% 202 100.00% 
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Fuente: Base de Datos (Anexo 4) Fuente: Base de Datos (Anexo 4) 

Fuente: Base de Datos (Anexo 4) 

Tabla 2. Distribución Porcentual según el grado de satisfacción por dimensiones de los 

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

Dimensiones 

Grado de Satisfacción 

Alto Medio Bajo Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Fiabilidad 7 3.47% 151 74.75% 44 21.78% 202 100.00% 

Capacidad 0 0.00% 109 53.96% 93 46.04% 202 100.00% 

Seguridad 0 0.00% 89 44.06% 113 55.94% 202 100.00% 

Empatía 7 3.47% 123 60.89% 72 35.64% 202 100.00% 

Aspectos Tangibles 0 0.00% 102 50.50% 100 49.50% 202 100.00% 

 

 

 

Tabla 3. Distribución Porcentual de los pacientes según el grado de satisfacción respecto a la 
atención recibida en el Servicio de Farmacia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nivel de 
Satisfacción 

N Porcentaje 

Bajo 7 3.50% 

Medio 174 86.10% 

Alto 21 10.40% 

Total 202 100.0% 
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V. DISCUSIÓN 

El presente estudio logró determinar el grado de satisfacción de los pacientes atendidos en el 

servicio de farmacia del Centro de Salud Santa durante el periodo de agosto a noviembre del 

2024. Tras la aplicación de 202 encuestas tomando en consideración los criterios de inclusión y 

exclusión, así como el código de ética tenemos los siguientes resultados:  

En la tabla 1 podemos observar la distribución porcentual de los pacientes según los factores 

demográficos divididos según su género; podemos observar que el género el masculino tiene un 

porcentaje 36.63% y el femenino en 63.37%. Según el rango de edad del paciente con mayor 

distribución encontramos la participación de paciente entre 31 y 40 años de edad con el 36.63%, 

en cuanto al nivel de instrucción los pacientes con un Nivel Secundario predominan en mayor 

distribución con un 62.87%, mientras en el tipo de seguro con el cual acuden a este centro de 

salud en su mayoría son por SIS en un 92.08%, siendo los pacientes nuevos en un 66.34%. estos 

resultados los podemos contrastar con los de Morocho (21) quien llevo a cabo un estudio con el 

objetivo de determinar el nivel de satisfacción en pacientes del servicio de Farmacia del Hospital 

de Apoyo II-1 Paita, nos mostró en sus resultados demográficos un mayor porcentaje de 

participación a pacientes del sexo Femenino en un 75% esto coincide con nuestra población 

femenina, quizás deberse a que esta población tiene mayor accesibilidad de participación, en 

cuanto al rango de edad el autor reporta paciente de 16 a 37 años en un 33%, de alguna manera 

puede coincidir con el rango que nosotros reportamos ya que abarca las edades de nuestros dos 

primeros rangos de edad lo cual sumaria la mayor población participante, por otro punto el nivel 

de instrucción el autor reporta pacientes que en mayoría cuentan con secundaria en un 54% este 

resultado coincide completamente con el nuestro, y finalmente si es continuador con el servicio 

o no es un 79 % esto  no coincide con nuestros resultados debido a que nosotros reportamos 

mayor porcentaje en pacientes nuevos. El conocimiento de estos factores demográficos nos 

permite poder identificar y segmentar los diferentes grupos dentro de la población de estudio, a 

lo cual puede ser útil para adaptar diferentes estrategias para una mejora en el grado de 

satisfacción del paciente. 

En la tabla 2 de acuerdo a la dimensión fiabilidad se muestra un grado de satisfacción medio 

con un 74.75% estos resultados coinciden con los de Morocho M (21) tras su estudio de nivel de 
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satisfacción en pacientes del servicio de Farmacia en el Hospital de Apoyo II-1 en  Paita, reporta 

el 71.9% de fiabilidad, así mismo Chávez A (22) quien reporta un gran porcentaje de fiabilidad 

en un 96.2% en su estudio determinando el grado de satisfacción de los pacientes atendidos en 

la farmacia del Hospital Militar de Piura, mientras que con Ortega M (23) evaluando la calidad 

del servicio midiendo la satisfacción de los pacientes externos por el área de Farmacia del Centro 

de Salud Ciudad Nueva de Tacna viene en decaimiento la fiabilidad ya que el autor reporta un 

55.84% de insatisfacción, así como Reyes G y Contreras K. (19) quienes realizaron su estudio de 

evaluar la satisfacción del cliente en el servicio de farmacia de un Centro de Salud en Rímac en 

el año 2023, reportan una fiabilidad muy baja con un 35.4%. Podemos comparar que los 

resultados de satisfacción de la fiabilidad en los estudios realizados en Hospitales son mayores 

que en los realizados en Centros de salud puede verse afectado por varias razones debido a la 

disponibilidad de personal especializado y recursos más amplios. En hospitales, los 

farmacéuticos tienen acceso a la historia clínica del paciente, lo que les permite brindar un 

asesoramiento más personalizado. Además, la atención suele ser más individualizada debido a 

un menor volumen de pacientes. Los protocolos estandarizados garantizan una experiencia más 

consistente, y la variedad de medicamentos y tratamientos disponibles contribuye a una atención 

integral. Todo esto se traduce en una percepción más positiva del servicio. Así mismo, esto 

también se debe principalmente a la necesidad de que el servicio siempre disponga de los 

medicamentos prescritos por el médico y de que la atención se brinde respetando el orden de 

llegada. Además, es importante destacar la existencia de mecanismos para presentar quejas o 

reclamos sobre la atención recibida, así como asegurar que la atención se realice sin errores y 

sin discriminación.  

Según la dimensión capacidad de respuesta se reporta una satisfacción media en un 53.96%, 

Reyes G y contreras G(19) en el año 2023 tras su estudio de evaluación de la satisfacción del 

cliente en el servicio de farmacia de un Centro de salud en Rímac, reportan una capacidad de 

respuesta en un 37%, así como Morocho M (21) en el año 2021 tras determinar el nivel de 

satisfacción en pacientes del servicio de Farmacia del Hospital de Apoyo II-1 en Paita, reporta 

una capacidad de respuesta en un 74.5%, mientras que  Chávez A(22) en el año 2020 después de 

determinar el grado de satisfacción de los pacientes atendidos en la farmacia del Hospital Militar 

de Piura, reporta un 94.7% de satisfacción con la capacidad de respuesta, finalmente Ortega M 
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(23) en el año 2018 evaluando la calidad del servicio midiendo la satisfacción de los pacientes 

externos por el área de Farmacia del Centro de Salud Ciudad Nueva Tacna reporta un 65.80% 

de insatisfacción con la capacidad de respuesta así por otro lado según Mejía J (25) en el año 

2023 evalúa la satisfacción de los pacientes del Servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa 

en Ancash reportando un resultado más cercano al nuestro con un 68.1% de satisfacción en 

cuanto a la capacidad de respuesta. Se llega a la conclusión de que esto se debe principalmente 

a la necesidad de proporcionar una atención ágil, con tiempos de espera reducidos y una solución 

inmediata por parte del personal ante los problemas que surgen. Con el paso del tiempo la 

capacidad de respuesta se ha visto afectada en un decaimiento eso quiere decir que quizás podría 

existir algunas deficiencias por parte del personal de salud. 

Según la dimensión de la Seguridad una satisfacción baja con el 55.94% estos resultados los 

podemos contrastar con la de los autores Reyes G y Contreras K (19) después de la evaluación 

de la satisfacción del cliente en el servicio de farmacia de un Centro de Salud en Rímac, reportan 

una satisfacción baja en cuanto a la seguridad del 36.2%, por otro lado para Justo S (20) quien 

evaluó el nivel de satisfacción de los pacientes en el servicio de farmacia del Centro Médico 

Solidario-Huacho, durante el periodo de enero a febrero de 2022, la seguridad en la atención 

brindada es vista como regular en un 45%, si bien es cierto el autor lo considera con termino 

regular nosotros lo consideramos con el término medio a lo que viene que el resultado del autor 

difiere con el nuestro siendo ambos estudios realizados en Centros de Salud; por otro lado, 

Morocho M (21) reporta satisfacción en seguridad en un 82.2%, siendo un resultado sumamente 

alto, el autor realizo su estudio en el Hospital de Apoyo III “Nuestra Señora de las Mercedes” 

en Paita y nos indica que este hospital cuenta con una infraestructura amplia y personal dedicado 

a su labor lo cual hace que el paciente se sienta más seguro con la atención brindada. En esta 

línea, Chávez A (22) también nos reporta un alto porcentaje de satisfacción en seguridad con un 

94.7%, es estudio fue ejecutado en el Hospital Militar de Piura en el año 2020, consideremos 

también que un hospital cuenta con mayor cantidad de servicio  y personal de salud sumamente 

calificado para el desempeño de sus actividades a lo cual puede hacer referencia que los 

pacientes acudan con mayor frecuencia, mientras que Ortega M (23) en su estudio  realizado en 

el área de farmacia del Centro de salud Ciudad Nueva de Tacna en el año 2018 reporta una 

satisfacción del 46.97%, este resultado es el que más se asemeja al nuestro así como el de Mejía 
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J (25) quien en su estudio realizado en el Centro de Salud Santa en el año 2023 reporta una 

satisfacción de 67.8%, podemos ver que en el mismo centro de salud hay una baja de satisfacción 

en cuanto a la seguridad quizás también debe deberse a que la población que participo en el 

estudio en su mayoría son pacientes nuevos que están haciendo uso del servicio lo cual influye 

en este desnivel de datos.  

Según la dimensión de empatía un grado de satisfacción medio se reporta con un 60.89% si 

contrastamos con Ortega M (23), el autor reporta una satisfacción del 42.27%, mientras que 

Chávez A (22) reporta un alto porcentaje de satisfacción con un 93.1%. La empatía juega un papel 

fundamental en el grado de satisfacción de los pacientes que acuden a los servicios de farmacia. 

Cuando los farmacéuticos y el personal de la farmacia muestran empatía, se sienten más 

conectados con las necesidades y preocupaciones de los pacientes. Esto no solo mejora la 

experiencia del paciente, sino que también fomenta un ambiente de confianza y respeto. Los 

pacientes que perciben empatía son más propensos a expresar sus dudas y preocupaciones sobre 

su tratamiento, lo que permite a los profesionales de la salud ofrecer asesoramiento más 

personalizado y adecuado. Además, una atención empática puede reducir la ansiedad que 

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

Finalmente, según los aspectos tangibles existe un grado de satisfacción medio con un 50.50% 

Ortega M, el autor reporta una insatisfacción de 58.44%, mientras que Chávez A (22) reporta un 

alto porcentaje de satisfacción con un 90%, así como Morocho (21) quien reporta el 77,8% de 

nivel de satisfacción. Los aspectos tangibles son elementos clave en la experiencia del paciente 

que acude a los servicios de farmacia, ya que influyen directamente en su grado de satisfacción. 

Estos aspectos se refieren a las características físicas del entorno, como la limpieza, la 

organización, la disposición de los productos y la presentación del personal. Un ambiente bien 

cuidado y ordenado genera una primera impresión positiva, lo que puede hacer que el paciente 

se sienta más cómodo y seguro. 

En la tabla 3 podemos revisar la distribución porcentual de pacientes según el grado de 

satisfacción donde podemos observar que el nivel de satisfacción viene a ser medio con un 

86.1% si lo contrastamos con los de Hernández L (19) no coinciden o ya que para el autor reporta 

un nivel bueno con el 73% de pacientes satisfechos, por el contrario, Barghouth Dana, et al. (17) 
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en su estudio realizado en Jordania reporta un nivel medio del 50.2% en la satisfacción del 

servicio de farmacia, su resultado si coincide con el nuestro aunque en cuestión de números 

porcentuales no pero en indicación del nivel si eso puede estar influido por la población de 

estudio que sea en mayor magnitud. Así también Yohanes Ayele (18) en su estudio Evaluación de 

la satisfacción de los pacientes con el servicio de farmacia y factores asociados en hospitales 

públicos del este de Etiopía reporta el nivel de satisfacción del servicio de farmacia es bajo en 

un 46.19%. En el análisis global de la encuesta se observa la diferencia entre la expectativa de 

diferentes poblaciones frente a la satisfacción en los centros de salud todo esto puede verse 

influenciado por una variedad de factores interrelacionados. En primer lugar, la calidad de la 

atención al cliente juega un papel crucial; un personal amable y capacitado puede marcar la 

diferencia en la experiencia del paciente. Además, la disponibilidad y accesibilidad de 

medicamentos son aspectos determinantes; cuando los pacientes encuentran lo que necesitan sin 

dificultad, su nivel de satisfacción tiende a aumentar. La comunicación clara y efectiva también 

es esencial, ya que los pacientes valoran recibir información comprensible sobre sus 

tratamientos y el uso de medicamentos. Otro factor importante es el ambiente físico de la 

farmacia; un espacio limpio, organizado y acogedor puede generar confianza y confort. La 

empatía del personal hacia las inquietudes del paciente contribuye a un sentimiento de respeto 

y cuidado. Asimismo, la tecnología utilizada para gestionar recetas y realizar transacciones 

puede agilizar el proceso, reduciendo el tiempo de espera y mejorando la experiencia general. 

En conjunto, estos factores crean un entorno favorable que no solo mejora la satisfacción del 

paciente, sino que también fomenta la adherencia al tratamiento y fortalece la relación entre el 

paciente y el farmacéutico. 
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V. I. Limitaciones 

Durante mi investigación sobre el grado de satisfacción del paciente en el servicio de farmacia 

del centro de salud Santa, enfrenté varias limitaciones. En primer lugar, el acceso a los datos fue 

un desafío, ya que no siempre se disponía de registros actualizados o completos. Además, el 

tiempo limitado para realizar la investigación afectó la profundidad de los análisis. También 

encontré dificultades para obtener la participación de los pacientes, ya que muchos no estaban 

dispuestos a responder encuestas o entrevistas. La variabilidad en las experiencias de los 

usuarios complicó la obtención de conclusiones claras y representativas. Por último, la falta de 

recursos, tanto financieros como humanos, restringió la posibilidad de realizar un estudio más 

amplio y detallado. Estas limitaciones me hicieron reflexionar sobre la importancia de una 

planificación más exhaustiva para futuras investigaciones. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

➢ El grado de satisfacción de los pacientes atendidos en el servicio de Farmacia del Centro 

de Salud Santa es medio en un porcentaje de 86.10%. 

➢ Según factores demográficos de los pacientes del servicio de farmacia del Centro de 

Salud Santa, siendo que el sexo femenino fue el que mayor porcentaje presentado con 

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

➢ Según el grado de satisfacción de los pacientes atendidos en el Servicio de Farmacia 

según sus dimensiones es: fiabilidad es media (74.75%), capacidad de respuesta es 

media (53.96%), según seguridad es baja (55.94%), según empatía es medio (60.89%) y 

aspectos tangibles es medio (49.50%).  
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VII. RECOMENDACIONES  

 

➢ Evaluar al personal para determinar el nivel de sus competencias y brindarles apoyo para 

mejorar en la atención a los pacientes que utilizan el servicio de farmacia.  

➢ Introducir mejoras en el sistema de abastecimiento para garantizar que haya suficientes 

medicamentos en función de las necesidades de los centros de salud a nivel nacional.  

➢ Optimizar la infraestructura o el horario de atención de la farmacia del centro de salud 

Santa para ofrecer un mejor servicio a los usuarios. 
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ANEXOS 

Anexo 01. Matriz de Consistencia 

Título: GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE FARMACIA DEL CENTRO 

DE SALUD SANTA, ANCASH AGOSTO – NOVIEMBRE 2024  

Formulación 
del problema 

Objetivos Variables Metodología 

¿Cuál es el grado 
de Satisfacción 
de los pacientes 
atendidos en el 
Servicio de 
Farmacia del 
Centro de Salud 
Santa, Ancash de 
agosto a 
noviembre 
2024? 

Objetivo general:  
• Determinar el grado de satisfacción de los pacientes atendidos 

en el Servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa, Ancash. 
Agosto – noviembre 2024. 

Objetivos específicos:  
• Identificar el grado de satisfacción de los pacientes atendidos 

en el Servicio de Farmacia según la fiabilidad. 
• Identificar el grado de satisfacción de los pacientes atendidos 

en el Servicio de Farmacia según la capacidad de respuesta. 
• Identificar el grado de satisfacción de los pacientes atendidos 

en el Servicio de Farmacia según la seguridad. 
• Identificar el grado de satisfacción de los pacientes atendidos 

en el Servicio de Farmacia según la empatía 

• Identificar el grado de satisfacción de los pacientes atendidos 
en el Servicio de Farmacia según los aspectos tangibles. 

Variable: 
Satisfacción de los 
pacientes sobre la 
calidad de atención. 
Dimensiones 
• Fiabilidad 

• Capacidad de 

• respuesta 

• Seguridad 

• Empatía 

• Aspectos 
Tangibles 

Tipo de Inv.: básico, 
cuantitativo 
 Nivel: descriptivo 
Diseño: no 
experimental 
Población muestral 
Pacientes atendidos 
en la farmacia de un 
centro de salud. 
Técnica: 
Cuestionario 
estructurado de 22 
preguntas. 
Instrumento: 
Google Forms y 
Excell 2019 
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 Anexo 02. Instrumento de recolección de información 

 

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS 

CUESTIONARIO PARA IDENTIFICAR EL GRADO DE SATISFACCION  

I. INTRODUCCION 

El cuestionario tiene como objetivo evaluar la calidad de atención brindada en 

este establecimiento. La información que proporcione será de mucha utilidad en 

la búsqueda de la mejora continua de la gestión de la calidad, por lo que se solicita 

su colaboración respondiendo verazmente. 

II. DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO: 

Edad en años:  

Sexo:     ( ) Femenino  ( ) Masculino 

Nivel de Estudio: ( ) Analfabeto  

   ( ) Primaria 

   ( ) Secundaria 

   ( ) Superior Técnico 

   ( ) Superior Universitario  

Tipo de seguro por el cual se atiende:    ( ) SIS  

      ( ) SOAT 

      ( ) Ninguno 

Tipo de paciente:   ( ) Nuevo  

   ( ) Continuador 
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III. INDICACIONES 

Marque con una (X) la alternativa que considere correcta, según la siguiente escala:  

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

ÍTEM PREGUNTAS 
CALIFICACION 

1 2 3 4 

Dimensión Fiabilidad 

1 ¿Usted fue atendido sin diferencia alguna en relación a otras 
personas? 

    

2 ¿Su atención se realizó en orden y respetando el orden de llegada?     

3 ¿El químico farmacéutico lo atendió según el horario publicado en el 
establecimiento de salud? 

    

4 ¿El servicio de farmacia tiene los mecanismos para atender sus quejas 
o reclamos? 

    

5 ¿El servicio de farmacia tuvo los medicamentos que le recetó el 
médico? 

    

Dimensión Capacidad de Respuesta 
6 ¿Su atención en el servicio de farmacia fue rápida?     

7 ¿El químico farmacéutico priorizó atenderlo antes que atender 
asuntos personales? 

    

8 ¿El tiempo que esperó para ser atendido en el servicio de farmacia 
fue corto? 

    

9 ¿Durante su atención en el servicio de farmacia se respetó su 
privacidad? 

    

Dimensión Seguridad 
10 ¿El químico farmacéutico le brindó el tiempo necesario para 

contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud? 
    

11 ¿El químico farmacéutico revisó minuciosamente su receta médica 
para atenderlo? 

    

12 ¿El químico farmacéutico respondió sus preguntas en forma precisa?     

13 ¿El químico farmacéutico que le atendió le inspiró confianza?     

Dimensión Empatía 
14 ¿El químico farmacéutico que le atendió lo trató con amabilidad, 

respeto y paciencia? 
    

15 ¿El químico farmacéutico le brindó atención personalizada?     

16 ¿Usted comprendió la explicación que le brindó el químico 
farmacéutico sobre su enfermedad? 

    

17 ¿Usted comprendió la explicación que le brindó el químico 
farmacéutico sobre los cuidados para su salud? 

    

18 ¿Usted comprendió la explicación que le brindó el químico 
farmacéutico sobre el tratamiento que recibirá? 

    

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

    

20 ¿El servicio de farmacia se encontró limpio y con un ambiente 
adecuado para la dispensación de su medicamento? 

    

21 ¿La presentación personal o apariencia del personal que lo atendió en 
el servicio de farmacia fue adecuada? 

    

22 ¿El servicio de farmacia cuenta con un ambiente adecuado para la 
venta de medicamentos? 

    

Instrumento de recogida de datos basado en cuestionarios SERVQUAL y en la 
investigación de Camarena.  
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Anexo 03. Consentimiento informado 

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

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

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

La presente investigación en Salud se titula: “GRADO DE SATISFACCION DE LOS 
PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE FARMACIA DEL CENTRO DE 

SALUD SANTA, ANCASH AGOSTO – NOVIEMBRE 2024” Dirigido por Luis Mendoza 

Diana, investigador de la Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote. El propósito de la 

investigación es: Determinar el grado de satisfacción de los pacientes atendidos en el servicio 

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

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomará 5 minutos de su tiempo. Su 

participación en la investigación es completamente voluntaria y anónima. Usted puede 

decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningún perjuicio. Si 

tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigación, puede formularla cuando crea 

conveniente. Al concluir la investigación, usted será informado de los resultados a través de 

un mensaje a su correo electrónico. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede 

comunicarse con el Comité de Ética de la Investigación de la universidad Católica los 

Ángeles de Chimbote. 

Si está de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuación: 

Nombre: _____________________________ 

Fecha: _______________________ 

Correo: ______________________ 

DNI: _________________________ 

Firma del participante: ____________________ 

Firma del investigador (o encargado de recoger información): _________________ 
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N° Edad: Sexo Nivel de instrucción Tipo de seguro por el cual se atiende: Tipo de usuario: P 1 P 2 P 3 P 4 P 5 P 6 P 7 P 8 P 9 P 10 P 11 P 12 P 13 P 14 P 15 P 16 P 17 P 18 P 19 P 20 P 21 P 22 D1 D2 D3 D4 D5 V

1 40 - 60 años Masculino Superior Universitario Ninguno Continuador 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 12 12 15 12 66

3 18 - 30 años Femenino Superior Universitario SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 12 12 15 12 66

7 40 - 60 años Masculino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 12 12 15 12 66

8 40 - 60 años Femenino Superior Técnico SIS Nuevo 3 3 3 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 12 12 12 14 12 62

9 60 a mas años Masculino Superior Técnico SIS Continuador 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 14 9 12 15 12 62

10 60 a mas años Femenino Superior Técnico Ninguno Continuador 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 12 12 15 12 66

17 40 - 60 años Masculino Secundaria SOAT Nuevo 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 14 12 11 11 12 60

20 30 - 40 años Femenino Secundaria SIS Continuador 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 12 12 15 12 66

21 40 - 60 años Masculino Superior Técnico SIS Continuador 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 15 12 11 13 12 63

24 60 a mas años Femenino Primaria SIS Continuador 1 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 12 9 12 12 12 57

26 30 - 40 años Femenino Secundaria SIS Continuador 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 15 12 10 12 12 61

29 30 - 40 años Femenino Secundaria SIS Continuador 3 3 2 2 2 3 3 2 1 3 2 2 3 4 3 3 3 4 2 3 3 4 12 9 10 17 12 60

31 18 - 30 años Masculino Superior Técnico Ninguno Nuevo 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 16 16 20 16 88

32 18 - 30 años Femenino Superior Universitario SIS Nuevo 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 19 16 13 15 12 75

33 18 - 30 años Femenino Superior Técnico SIS Continuador 3 3 3 3 1 3 3 1 2 2 2 3 3 4 1 3 3 3 3 3 2 4 13 9 10 14 12 58

34 40 - 60 años Femenino Superior Técnico SIS Continuador 3 3 3 1 1 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 11 11 11 15 12 60

38 40 - 60 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 2 3 1 1 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 4 4 10 9 9 14 14 56

39 18 - 30 años Masculino Superior Universitario SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 12 12 15 12 66

40 60 a mas años Femenino Secundaria SIS Continuador 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 1 1 3 3 3 3 15 11 11 10 12 59

41 30 - 40 años Femenino Superior Universitario SIS Nuevo 3 2 1 2 3 2 2 3 3 4 3 1 3 3 1 2 2 2 3 4 3 3 11 10 11 10 13 55

42 30 - 40 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 14 12 11 12 12 61

44 40 - 60 años Femenino Secundaria SIS Continuador 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 13 11 12 14 12 62

45 30 - 40 años Femenino Superior Técnico Ninguno Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 12 12 15 12 66

48 40 - 60 años Femenino Secundaria SIS Continuador 2 3 3 1 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 11 10 11 11 12 55

49 30 - 40 años Femenino Secundaria SIS Continuador 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 11 12 12 15 12 62

56 30 - 40 años Femenino Superior Técnico SIS Nuevo 3 3 3 1 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 13 12 8 14 12 59

58 30 - 40 años Masculino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 14 12 8 11 12 57

59 40 - 60 años Femenino Secundaria SIS Continuador 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 15 9 12 10 12 58

60 40 - 60 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 13 12 11 13 12 61

63 18 - 30 años Femenino Superior Universitario SIS Continuador 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 12 12 15 12 66

65 40 - 60 años Masculino Secundaria SIS Continuador 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 14 12 12 12 12 62

67 40 - 60 años Masculino Superior Técnico SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 15 12 11 12 12 62

69 30 - 40 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 13 12 9 12 12 58

72 30 - 40 años Femenino Superior Técnico SIS Continuador 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 10 12 12 10 12 56

75 30 - 40 años Femenino Secundaria SIS Continuador 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3 13 12 12 9 12 58

78 30 - 40 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 12 12 11 15 12 62

79 30 - 40 años Femenino Secundaria SIS Continuador 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 14 12 12 13 12 63

83 30 - 40 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 1 2 2 3 3 3 3 14 12 11 11 12 60

84 40 - 60 años Femenino Secundaria SIS Continuador 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 3 3 3 3 15 12 12 7 12 58

85 30 - 40 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 12 9 12 14 12 59

86 18 - 30 años Femenino Superior Universitario Ninguno Nuevo 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 19 16 16 20 16 87

87 30 - 40 años Femenino Secundaria SIS Continuador 3 3 3 1 2 2 2 2 3 1 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 12 9 7 11 12 51

90 40 - 60 años Femenino Secundaria SIS Continuador 3 3 3 1 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 13 12 9 12 12 58

91 40 - 60 años Masculino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3 15 12 12 9 12 60

94 30 - 40 años Femenino Primaria SIS Continuador 3 3 3 1 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 4 3 3 2 13 11 9 12 12 57

99 40 - 60 años Masculino Secundaria SIS Continuador 3 3 3 1 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 13 11 9 12 12 57

103 40 - 60 años Femenino Superior Técnico SIS Continuador 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 10 8 8 15 12 53

107 40 - 60 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 2 1 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 1 1 1 3 3 3 3 12 9 10 7 12 50

108 18 - 30 años Femenino Superior Técnico SIS Continuador 3 3 3 1 1 2 2 3 3 1 1 3 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3 11 10 8 9 12 50

113 30 - 40 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3 13 12 9 9 12 55

116 40 - 60 años Femenino Superior Técnico SIS Nuevo 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 19 16 16 20 16 87

117 18 - 30 años Masculino Secundaria Ninguno Nuevo 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 4 2 3 3 3 4 4 4 4 19 12 10 15 16 72

118 40 - 60 años Masculino Secundaria SIS Continuador 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 15 12 12 14 12 65

119 30 - 40 años Masculino Superior Universitario SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 15 12 12 11 12 62

127 60 a mas años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 15 12 12 12 12 63

128 30 - 40 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 1 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 13 9 8 13 12 55

132 40 - 60 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 1 2 3 1 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 12 10 8 14 12 56

133 18 - 30 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 2 3 1 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 12 8 10 13 12 55

135 40 - 60 años Masculino Secundaria SIS Nuevo 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 11 10 11 15 12 59

138 30 - 40 años Masculino Secundaria SIS Nuevo 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 12 8 12 12 12 56

141 60 a mas años Masculino Secundaria SIS Nuevo 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 10 12 12 15 12 61

143 30 - 40 años Masculino Secundaria SIS Nuevo 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 11 12 8 14 12 57

144 40 - 60 años Masculino Superior Técnico SIS Continuador 3 3 3 3 2 1 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 14 10 9 12 12 57

145 18 - 30 años Femenino Superior Universitario SIS Nuevo 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 15 8 12 11 12 58

147 30 - 40 años Femenino Superior Técnico SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 1 1 1 3 3 3 3 15 12 8 9 12 56

149 30 - 40 años Masculino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 1 1 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 11 10 8 14 12 55

150 40 - 60 años Masculino Superior Técnico SIS Nuevo 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 4 11 12 12 12 13 60

152 60 a mas años Femenino Secundaria SIS Nuevo 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 11 11 12 14 12 60

157 40 - 60 años Masculino Superior Técnico SIS Nuevo 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 11 12 12 12 12 59

162 30 - 40 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 14 12 9 12 12 59

164 40 - 60 años Masculino Secundaria SIS Nuevo 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 14 12 8 15 12 61

165 40 - 60 años Masculino Secundaria SIS Nuevo 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 14 11 8 12 12 57

167 30 - 40 años Femenino Superior Técnico SIS Nuevo 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 13 10 9 12 12 56

168 60 a mas años Masculino Superior Técnico SIS Nuevo 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 1 3 3 3 3 14 12 9 13 12 60

169 40 - 60 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 15 10 9 14 12 60

170 30 - 40 años Masculino Secundaria SIS Continuador 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 12 12 8 15 12 59

172 60 a mas años Femenino Secundaria SIS Nuevo 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 11 11 12 15 12 61

173 30 - 40 años Femenino Superior Técnico SIS Nuevo 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 14 10 12 12 12 60

174 30 - 40 años Masculino Superior Técnico SIS Nuevo 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 1 3 3 3 3 14 8 10 9 12 53

175 30 - 40 años Masculino Secundaria SIS 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 13 12 12 15 12 64

176 60 a mas años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 1 1 3 3 1 1 1 3 3 3 3 15 9 8 9 12 53

177 18 - 30 años Femenino Superior Universitario SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 12 12 15 12 66

178 40 - 60 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 10 12 15 12 64

182 18 - 30 años Masculino Superior Universitario SIS Continuador 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 15 13 14 20 16 78

183 30 - 40 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 12 12 15 12 66

184 40 - 60 años Masculino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 12 12 12 14 12 62

185 40 - 60 años Masculino Superior Técnico SIS Continuador 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3 15 9 11 9 12 56

186 30 - 40 años Masculino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 1 1 1 3 3 3 3 15 12 8 9 12 56

188 30 - 40 años Femenino Superior Técnico SIS Nuevo 3 3 3 1 3 2 2 2 3 1 1 1 1 3 2 2 2 2 3 3 3 3 13 9 4 11 12 49

189 40 - 60 años Masculino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3 14 12 12 9 12 59

190 40 - 60 años Femenino Primaria SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 12 12 15 12 66

192 40 - 60 años Masculino Secundaria SIS Nuevo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 3 3 1 1 1 3 3 3 3 15 12 8 9 12 56

193 18 - 30 años Femenino Superior Universitario SIS Nuevo 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 16 12 12 17 16 73

194 18 - 30 años Femenino Superior Técnico Ninguno Continuador 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 15 16 20 16 87

195 60 a mas años Masculino Secundaria SIS Continuador 2 2 3 1 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 1 3 3 3 3 11 10 12 12 12 57

196 40 - 60 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 1 3 3 3 3 10 8 7 7 12 44

197 18 - 30 años Masculino Secundaria SIS Nuevo 2 3 3 1 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 12 10 12 13 12 59

198 40 - 60 años Femenino Secundaria SIS Nuevo 2 2 2 1 1 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 1 3 3 3 3 8 12 9 11 12 52

199 60 a mas años Femenino Superior Técnico SIS Nuevo 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 13 12 8 10 12 55

200 18 - 30 años Femenino Superior Universitario Ninguno Continuador 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 13 11 12 15 12 63

201 30 - 40 años Femenino Secundaria Ninguno Continuador 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 17 14 15 18 14 78

202 18 - 30 años Femenino Superior Universitario SIS Nuevo 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 18 16 16 20 16 86

 Anexo 4: Base de Datos 
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