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RESUMEN 

 

El presente estudio orientó su propósito en determinar el nivel de calidad del servicio 

farmacéutico proveniente del Centro de Salud San Fernando de Kivinaki, por ello, su 

metodología se enmarca a tipo básica descriptiva prospectiva que compiló un acervo de 

datos procedente de cuestionarios validados dirigidos a una muestra integrada por 271 

pacientes que concurren al servicio en mención, cuyos resultados señalan que el 69.40% 

percibieron un nivel regular en la calidad del servicio por dificultades en la prestación 

de una atención oportuna (69.40%), escasa identificación de soluciones frente a 

emergencias por falta de coordinación entre colaboradores (35.80%), otorgamiento de 

respuestas cortantes a las inquietudes por el limitado tiempo (63.80%), entrega de 

sugerencias en términos técnicos que imposibilitan la comprensión (67.50%) y número 

reducido de muebles requeridos en el desarrollo de una experiencia grata (40.20%). En 

conclusión, la calidad mostrada por el servicio farmacéutico presenta algunas 

deficiencias en la seguridad, eficiencia y personalización acorde a las solicitudes 

expresadas por los pacientes. 

 

Palabras clave: Calidad del servicio, pacientes, profesional farmacéutico.  
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to determine the level of quality of the pharmaceutical 

service from the San Fernando de Kivinaki Health Center, therefore, its methodology is 

framed as a basic descriptive prospective type that compiled a collection of data from 

validated questionnaires aimed at a sample made up of 271 patients who attend the 

service in question, whose results indicate that 69.40% perceived a regular level in the 

quality of the service due to difficulties in providing timely care (69.40%), poor 

identification of solutions to emergencies due to lack of coordination between 

collaborators (35.80%), providing curt responses to concerns due to limited time 

(63.80%), providing suggestions in technical terms that make understanding impossible 

(67.50%) and reduced number of furniture required in the development of a pleasant 

experience (40.20%). In conclusion, the quality shown by the pharmaceutical service 

presents some deficiencies in safety, efficiency and customization according to the 

requests expressed by patients. 

 

 

Keywords: Quality of service, patients, pharmaceutical professional. 
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

 

1.1 DESCRIPCIÓN DE LA REALIDAD PROBLEMÁTICA 

Actualmente la salud ha sido considerada como uno de los principales 

derechos de la población, por ello, es necesario e indispensable que se otorgue una 

buena calidad de servicios durante el proceso de atención que es otorgada por el 

personal que se encuentra a cargo de brindar los medicamentos, los cuales, son 

necesarios para apoyar a las personas que concurren a mantenerse buena salud y 

para ello es indispensable que se brinden los recursos necesarios en los centros que 

realizan esta actividad como la farmacia donde se dispensan los medicamentos.(1) 

 

Para que el personal brinde una calidad en los centros de salud 

principalmente en el área de farmacias es esencial que se mantenga un área física 

eficiente con todos los recursos necesarios para que los farmacéuticos puedan 

cumplir sus labores sin problemas, de tal forma, que se contribuya con mantener 

una percepción buena de los usuarios respecto al centro donde se encuentra 

adquiriendo sus medicinas cumpliendo con las buenas prácticas de servicio en 

personal de acuerdo a sus comportamientos, funciones, responsabilidades y 

conocimientos.(2) 

 

La Federación Internacional de Farmacéuticos (FIP), se encuentra 

desarrollando uno de sus principales objetivos que es, que se otorguen a todo el 

personal farmacéutico los recursos necesarios en sus centros de atención para 

generar una buena percepción y satisfacción a los pacientes, puesto que, se 
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encuentra conformado por  más de 140 miembros que tienen una representación 

del 80% de la población a nivel mundial para que puedan indicar sus malestares 

conforme a los centros de salud respecto al servicio que se les otorga, también se 

encuentra estructurada por 4 millones de farmacéuticos en todo el mundo con el 

fin de que conozcan la realidad que atraviesan las farmacias que esta localizadas 

en los centros de salud públicos.(3) 

 

Debido a que existen falencias en los centros de salud públicos y las 

atenciones que se brinda a los pacientes la Organización Mundial de la Salud 

(OMS) recomienda que se apliquen políticas que puedan fortalecer el servicio 

brindado a los usuarios y para tener un buen uso de los recursos económicos, 

puesto que, en los países desarrollados el gasto en la salud llega del 7% al 30% 

para garantizar la entrega de un buen servicio a los usuarios.(4) 

 

Adicional a los recursos físicos y económicos es indispensable contar con un 

recurso humano calificado y apto para brindar una calidad de servicio durante la 

dispensación de medicamentos, puesto que, en un estudio a pacientes de un centro 

farmacéutico de España los indicadores manifestaron una insatisfacción por la falta 

de cortesía en 57% y 46% por inadecuada información.(5) 

 

En América Latina, de acuerdo con el Institute IQVIA(6), se tiene un gasto 

mayor al 30% en el sistema de salud público para contar con el equipamiento y 

medicamentos necesarios y se pueda otorgar una buena dispensación, sin embargo, 

se necesita de mayor gestión para que aquellos recursos puedan ser utilizados de 

forma eficiente, por ello, se necesita el apoyo del sistema privado, además de 

acuerdo con el informe de la Organización Panamericana de la Salud (OPS)(7), en 

los países Latinoamericanos existe la Guía de Buenas Prácticas de Farmacia que 

deben ser cumplidos para brindar una buena calidad de servicio en los centros 

farmacéuticos.  
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Sin embargo, en una investigación realizada en Costa Rica se conoció que 

los usuarios de una farmacia se encuentran insatisfechos con la calidad de servicio 

que se les brinda, es así como un 64.4% manifestó un déficit en la calidad respecto 

a tangibilidad, un 51.6% por la capacidad de respuesta, en seguridad 59.6%, 

confiablidad un 65.3% se encontraban disconforme y en empatía un 52.9% 

respondieron que no se le otorga una óptima calidad.(8) 

 

En el Perú, el nivel de insatisfacción es decadente, por ello, de acuerdo con 

el Ministerio de Salud (MINSA),(9) se estableció un Manual de Buenas Prácticas 

de Dispensación para contribuir en otorgar un adecuado servicio en el proceso de 

atención para brindar los medicamentos, siendo indispensable que se implementen 

en las farmacias nacionales, sobre todo en las que se encuentran en el sector 

público, puesto que, es el Estado el responsable de brindar todos los recursos 

necesarios.  

 

No obstante, se evidencia que hasta el momento existen centros de salud 

donde no aplican  las buenas prácticas en las farmacias ocasionando que los niveles 

de calidad percibidos por los pacientes se disminuyan, es así, como según el 

estudio de Becerra et al.(10), en la farmacia de un centro de salud del Perú un 38.3% 

indicó sentirse medio satisfecho con la calidad de atención recibida y un 61.7% 

respondieron que se encontraban insatisfecho con los servicios prestados, por ello 

es esencial que se ejecute una gestión donde pueda identificarse donde se están 

presentando los errores para ser corregidos y cambiarlas. 

 

No obstante, en otra investigación compararon la calidad de servicio en dos 

centros farmacéuticos hospitalarios, indicando que en La Caleta los indicadores 

fueron: en alto 51,4%, medio 44,9% y bajo 3,7%, frente al de Eleazar Guzmán 

Barrón, cuyos porcentajes alcanzados en mayor grado fueron de insatisfacción, 

puesto que, se evidencio en nivel medio 51,4%; 29,3% alto y 19,3% bajo, llegando 

a recomendar que se pueda ejecutar mejoras en su establecimiento para que se 

cuente con todos los recursos necesarios para otorgar un buen servicio y se logren 

tener usuarios satisfechos con el servicio recibido.(11) 
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Asimismo, otro de los establecimientos farmacéuticos que presenta 

deficiencias en la calidad de servicio, es el centro de salud de San Fernando de 

Kivinaki que se encuentra ubicado en la región de Junín, en el cual,, carece de 

personal en el área de farmacia, puesto que, solo un personal se encuentra a cargo 

durante un turno completo de la dispensación de medicamentos, además por la 

falta de personal otras personas se hacen cargo de la entrega de las medicinas 

cayendo en errores debido a que no conoce bien como debe ser la atención para la 

entrega de los medicamentos.  

 

Los ambientes de la farmacia no son los adecuados, puesto que, es pequeña 

y no cuenta con un área especial de almacenamiento para la dispensación, los 

anaqueles están en mal estado, lo cual, podría ocasionar accidentes laborales, el 

tiempo de espera se prolonga debido a que un solo personal debe atender a todos 

los pacientes. 

 

Por lo mencionado se desarrolló la presente investigación titulada Calidad 

del servicio farmacéutico en el centro de salud San Fernando de Kivinaki - 2022, 

con el propósito de mejorar los servicios otorgados a los usuarios para que se pueda 

tener una buena percepción en la calidad, asimismo, la parte administrativa podrá 

brindar condiciones eficientes tanto en recurso humano como físico para que se 

brinde un servicio de calidad a todos los usuarios del centro de salud San Fernando 

de Kivinaki y así permita obtener resultados positivos de acuerdo a la calidad.  

 

 

1.2 DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA 

1.2.1 Delimitación espacial 

Se realizó el estudio en el servicio de farmacia en el Centro de Salud San 

Fernando de Kivinaki, situado en el distrito de Perene localizado en la provincia 

Chanchamayo con ubicación en la región de Junín.  
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1.2.2 Delimitación temporal 

Se efectuó en el transcurso de los meses de setiembre a diciembre del 2022, 

cuyo periodo fue destinado a desarrollar un análisis de la problemática, 

establecimiento de los objetivos, dilucidación de las teorías, elección de los 

instrumentos, selección de los participantes que conforman la muestra, entre otros 

apartados involucrados en el desarrollo del estudio.  

 

1.2.3 Delimitación teórica 

El presente estudio tuvo como propósito detallar la calidad del servicio 

farmacéutico prestado desde la percepción de los diferentes usuarios que asistieron 

a las instalaciones del Centro de Salud San Fernando de Kivinaki. 

 

 

1.3 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.3.1 Problema general 

¿Cuál es la Calidad del servicio farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, 2022?  

 

1.3.2 Problemas específicos  

• ¿Cuál es la Calidad del servicio farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, respecto a la dimensión fiabilidad? 

• ¿Cuál es la Calidad del servicio farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, respecto a la dimensión tangibilidad? 

• ¿Cuál es la Calidad del servicio farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, respecto a la dimensión capacidad de respuesta? 

• ¿Cuál es la Calidad del servicio farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, respecto a la dimensión seguridad? 
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• ¿Cuál es la Calidad del servicio farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, respecto a la dimensión empatía? 

 

 

1.4 JUSTIFICACIÓN 

1.4.1 Social  

El estudio proporcionó información relacionada a la Calidad del servicio 

farmacéutico prestado en el Centro de Salud San Fernando de Kivinaki, lo cual, 

conforma un referente para el desarrollo de estrategias enfocadas en mejorar la 

dispensación de los diversos medicamentos solicitados, la eficacia en la atención 

y la seguridad transmitida a cada usuario que asiste al servicio en mención de la 

institución de salud.   

 

1.4.2 Teórica  

El estudio dilucidó un análisis de los modelos teóricos relacionados a la 

calidad del servicio provisto por el personal farmacéutico, cuya examinación 

conllevará a adoptar una postura teórica que sustente el desarrollo de la indagación 

sirva como un acervo de aportes relevantes al sector farmacéutico en beneficio de 

usuarios pertenecientes a comunidades vulnerables. 

 

 1.4.3 Metodológica  

De manera metodológica, el estudio se sustentó en información fiable 

derivada de la elección apropiada de un instrumento con validez de contenido y 

consistencia interna alta, junto a la selección de métodos pertinentes en el análisis 

del acervo de hallazgos obtenidos que encaminó a emitir conclusiones coherentes, 

constituyendo un referente en la ejecución de próximas indagaciones. 
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1.5 OBJETIVOS 

1.5.1 Objetivo general 

Determinar la Calidad del servicio farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, 2022.  

 

1.5.2 Objetivos específicos  

• Determinar la Calidad del servicio farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, respecto a la dimensión fiabilidad. 

• Determinar la Calidad del servicio farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, respecto a la dimensión tangibilidad. 

• Determinar la Calidad del servicio farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, respecto a la dimensión capacidad de respuesta. 

• Determinar la Calidad del servicio farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, respecto a la dimensión seguridad. 

• Determinar la Calidad del servicio farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, respecto a la dimensión empatía. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

 

2.1 ANTECEDENTES DE ESTUDIO 

2.1.1 Nacionales 

Castañeda G. et al.20 precisaron la relación entre Calidad del servicio de 

atención y Satisfacción al consumidor proporcionada por la farmacia del 

Policlínico SISOL (Lima), mediante un estudio descriptivo, correlacional, de 

diseño no experimental y enfoque cuantitativo, basado en el empleo de un 

cuestionario aplicado a una muestra constituida por 60 colaboradores. Se obtuvo 

una percepción excelente del 58% sobre Calidad del servicio, con similar 

apreciación en sus dimensiones, con 59,4% para fiabilidad y 50,7% para empatía. 

Igualmente, la expectativa fue buena en calidad de respuesta (42,4%), seguridad 

(47%) y tangibilidad (50,2%). Además, la variable de Satisfacción fue del 50,2%, 

tecnológica y científica (53%) y entorno (53,5%) y muy satisfecho con 66,4% en 

el componente humanístico. En conclusión, se establece que existe correlación alta 

entre Satisfacción y Calidad del servicio farmacéutico en el establecimiento de 

salud, por lo que, a mayor nivel de calidad del servicio se incrementaría el nivel de 

satisfacción obtenido por los demandantes de productos farmacéuticos. 

 

Justo S.21 examinó la Satisfacción de los pacientes respecto a la atención 

concedida por el servicio de farmacia de un hospital (Huacho), a través de un 

estudio de corte transversal, prospectivo y tipo básico, con 231 participantes a 

quienes se les aplicó un cuestionario. Se encontró que 62,8% de pacientes 
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identificaron una satisfacción regular con la disponibilidad de stock de 

medicamentos de servicio; 65,8% de beneficiarios señalaron un grado de 

satisfacción regular con el tiempo de espera para la atención del servicio; 48,1% 

de colaboradores indicaron un nivel de satisfacción buena en la empatía que los 

profesionales del centro de salud han brindado; hubo nivel regular en la seguridad 

en la atención del personal del hospital (45,0%) y un grado bueno fue el horario de 

atención del servicio del centro de salud (54,5%). Se concluye que se evidencia un 

nivel regular de satisfacción con los servicios que brinda el personal del hospital a 

sus pacientes, debiendo mejorarse las normas y condiciones respecto a las 

necesidades de los beneficiaron a fin de que mejoren estos incidentes.  

 

García T.22 identificó el nivel de calidad de atención a los pacientes que 

asisten al servicio de farmacia de un centro médico (Lima), por medio de una 

investigación de corte transversal y nivel correlacional, encuestando a 95 

colaboradores. Se encontró que 58,99% muestran complacencia con el servicio en 

general y el restante 41,01% se encontraban insatisfechos; un 50,74% señaló 

incomodidad por la escasa atención a cada necesidad presentada. En conclusión, 

se califica a la atención a los beneficiarios como “En proceso”, hallando 

insatisfacción alta debido a la forma en que los profesionales de salud atienden a 

los pacientes, siendo recomendable que mejoren en su forma de atención, para así 

tener óptimos resultados.  

 

Pahuara R.23 analizó la relación entre fidelización del demandante y calidad 

del servicio de atención proporcionada por la farmacia de un establecimiento de 

salud (Bellavista, Callao), mediante un estudio descriptivo, correlacional, de 

diseño no experimental y enfoque cuantitativo, con aplicación de un cuestionario 

a una muestra constituida por 356 individuos. Como resultados se obtuvo una 

percepción media del 91,6% sobre calidad del servicio, así como en sus 

componentes: tangible (100%); fiabilidad (83.4%); capacidad de respuesta 

(91,4%); seguridad (82%) y empatía (89,9%). La apreciación fue intermedia en 

fidelización (48,3%), como también en las dimensiones comportamiento (59,8%); 

actitud (50,3%) y cognitivo (69,7%). Por otro lado, el coeficiente de correlación 
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Rho de Spearman fue 0.42, indicando correlación débil. En conclusión, se precisa 

el impacto entre la fidelización y la calidad del servicio farmacéutico del centro de 

salud; por consiguiente, un mayor nivel de calidad del servicio farmacéutico 

mejoraría la fidelización en consumidores de medicamentos. 

 

Mamani L.24 determinó la incidencia entre calidad del servicio de atención 

del usuario y tiempo de espera en un centro de salud (Lima), a través de una 

investigación descriptiva, correlacional, de diseño no experimental y enfoque 

cuantitativo, con aplicación de un cuestionario a una muestra de 108 participantes. 

Se obtuvo una apreciación media en la variable calidad de atención (51,9%) y en 

sus dimensiones: confiabilidad (60,2%); aspecto tangible (65,7%); seguridad 

(50,9%); empatía (40,7%) y nivel bajo en el tiempo de atención (80,6%). Por otra 

parte, el coeficiente de correlación Rho de Spearman fue -0.55, indicando 

correlación negativa moderada. En conclusión, se afirma la existencia de una 

relación significativa e inversa entre la calidad del servicio farmacéutico y el 

tiempo de espera de los demandantes, en consecuencia, a mayor nivel de calidad 

del servicio farmacéutico menor sería el nivel de espera de atención al usuario. 

 

Valle B.25 analizó la asociación entre calidad del servicio y dispensación de 

artículos farmacéuticos en un centro de salud (Paiján, La Libertad), por medio de 

un estudio descriptivo, correlacional, de diseño no experimental y enfoque 

cuantitativo, con empleo de un cuestionario Servqual aplicado a una muestra de 

149 demandantes. Se encontró una percepción regular en la variable calidad de 

atención (57,7%) y en sus dimensiones: fiabilidad (57,72%); responsabilidad 

(57,7%); seguridad (57,7%); empatía (57,7%) y aspectos tangibles (57,7%). El 

coeficiente de correlación Rho de Spearman fue 0.666, demostrando correlación 

moderada. En conclusión, existe relación significativa y directa entre calidad del 

servicio farmacéutico y distribución de medicamentos, por lo tanto, ante un mayor 

nivel de calidad del servicio farmacéutico se acrecentaría el nivel de provisión en 

de productos farmacéuticos en el centro médico. 
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2.1.2 Internacionales 

Ihekoronye M. et al.12 identificaron los servicios de APS ofrecidos por los 

farmacéuticos comunitarios (Nigeria), mediante una encuesta transversal 

descriptiva aplicada a 321 farmacias comunitarias y 642 clientes, por medio de 

cuestionarios semiestructurados previamente probados a farmacéuticos 

comunitarios y clientes seleccionados al azar. Se encontró que los dispositivos de 

detección de glucosa en sangre fueron la tecnología más adoptada, con impacto 

significativo sobre la calidad del servicio (χ2 6,86, p = 0,030); los principales 

desafíos para la gestión de los servicios de APS fueron la falta de conocimiento de 

las funciones de los farmacéuticos (4,31) y falta de integración con la 

infraestructura de APS (4;31); las limitaciones de capacidad en finanzas (4,11), 

tecnologías (4,09) y recursos humanos (3,99) fueron significativas. Sin embargo, 

los principales facilitadores fueron las habilidades de gestión de los farmacéuticos 

(4,35) y las sólidas relaciones con los clientes (4,27).  

 

Demissie F et al.13 analizaron la labor realizada por profesionales de 

farmacia y evaluaron la calidad percibida del servicio farmacéutico prestado en los 

puntos de expendio comunitarios de medicamentos en comunidades situadas al sur 

de Etiopía, mediante una investigación de corte transversal, prospectivo y no 

experimental, desarrollada en 46 colaboradores a quienes se les aplicó un 

cuestionario. Se encontró que 54,34% de recetas registró una prescripción 

incompleta y en 30,43% ésta fue ilegible; concluyendo que las recetas incompletas 

de los prescriptores eran la principal causa de errores de dispensación y la 

dispensación de medicamentos recetados sin recibir una orden del prescriptor sigue 

siendo un problema común. 

 

Handayany G.14 identificaron los efectos de la calidad mostrada por el 

servicio farmacéutico sobre la lealtad con medición de la satisfacción reportada 

por 120 pacientes de asistencia ambulatoria en el servicio de farmacia de un 

hospital (Daya, India), a través de un estudio no experimental, de tipo básico y 

enfoque cuantitativo, con aplicación de encuestas. Se encontró que la 

complacencia con el servicio incidió favorablemente sobre la fidelización de los 
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asistentes, destacando el componente de sentirse satisfecho (93%) y leal al servicio 

(41%); concluyendo que otorgar un servicio farmacéutico apropiado en el 

expendio de producto, lectura oportuna de las recetas y atención a las inquietudes 

de los pacientes, conlleva a generar sentimientos gratos y establecer lazos 

redituables que afianza su lealtad. 

 

Bratkowska K et al.15 evaluaron la calidad del servicio y satisfacción del 

paciente con los servicios prestados en farmacias independientes y cadenas de 

farmacias en Polonia, para lo cual se consideraron 163 pacientes que usaban 

farmacias comunitarias seleccionadas al azar, a los cuales se les aplicó un 

cuestionario de Pacientes de Farmacia Comunitaria modificado (CPPQ). 

Obteniéndose como resultados que los pacientes valoraron mucho los servicios 

farmacéuticos prestados en las farmacias polacas. El nivel de servicio fue 

ligeramente superior en las cadenas de farmacias. El área peor calificada fue la 

provisión de información sobre medicamentos, con las farmacias independientes 

mejor calificadas en este aspecto. Se concluye que los pacientes estaban abiertos a 

servicios adicionales en las farmacias y apoyaron el desarrollo de la atención 

farmacéutica. 

 

Watson M.et al.16 exploraron las perspectivas de los ciudadanos sobre la 

calidad de los servicios de farmacia comunitaria en el Reino Unido y si se debe 

medir la calidad de los servicios de farmacia comunitaria y cómo. Se llevaron a 

cabo entrevistas semiestructuradas y grupos focales que se grabaron en audio, se 

transcribieron y analizaron sistemáticamente utilizando un enfoque interpretativo. 

Se contactó a miembros del público a través de redes, como Health and Social Care 

Alliance Scotland, así como grupos comunitarios y redes personales. En los 

resultados se detalló la importancia de los aspectos relacionales con el personal de 

farmacia, incluida la necesidad de un servicio de atención amigable, la continuidad 

de la atención, ser conocido por el personal, incluido su conocimiento de las 

condiciones de salud del individuo: es un servicio bastante personal, diría... creo 

significa que se preocupan por tu bienestar. Los participantes discutieron la 

importancia de un enfoque profesional en las interacciones con los clientes, 
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incluido el comportamiento y la apariencia del personal. El diseño de la farmacia 

influyó en las percepciones de privacidad, incluido el tener espacio suficiente o 

una sala de consulta separada para promover consultas confidenciales con un 

farmacéutico. 

 

Mu-Chen C.et al.17 examinaron las perspectivas de los consumidores sobre 

la satisfacción del servicio en la industria médica nacional utilizando el modelo 

bidimensional de Kano (Taipei, China). Además, emplea el modelo de 

importancia-satisfacción para determinar los elementos de servicio que necesitan 

mejoras. Los hallazgos empíricos muestran que las percepciones de los 

consumidores sobre los atributos de calidad del servicio varían y, por lo tanto, los 

artículos de servicio pueden categorizarse de manera diferente en el modelo de 

Kano. Además, la confiabilidad de la calidad del servicio afecta significativamente 

la satisfacción del cliente. Por lo tanto, los proveedores de servicios pueden obtener 

una ventaja competitiva y mantener su posición en el mercado al ofrecer atributos 

de calidad críticos y de alto valor agregado. Por último, el análisis de las actitudes 

de los clientes hacia los nuevos artículos de servicio para determinar la calidad de 

la indiferencia ayudará a los proveedores de servicios a determinar tácticas 

efectivas en un mercado competitivo. 

 

Alhusein N. et al.18 en su estudio buscaron realizar una revisión del alcance 

del uso de indicadores de calidad para la práctica de la farmacia comunitaria. Se 

realizaron búsquedas en bases de datos electrónicas (EMBASE y PubMed) para 

identificar artículos publicados entre enero de 2008 y abril de 2018. Encontrándose 

en resultados que, si bien hay un énfasis creciente en promover la mejora de los 

servicios de farmacia comunitaria, faltan pruebas del efecto de los indicadores en 

la mejora de la calidad. Se necesitan indicadores mensurables de procesos y 

resultados. 

 

Chetthamrongchai P. et al.19 en su investigación analizó los factores que 

mejor mejoran la devoción y lealtad del cliente. Se utilizó la técnica de muestreo 

aleatorio para recopilar los datos requeridos. Los datos se analizaron mediante 
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análisis factorial confirmatorio (AFC) utilizando el software PLS. Además, se 

utilizó la técnica de modelado de ecuaciones estructurales (SEM) para probar las 

hipótesis. Los resultados del estudio revelaron que existe una correlación positiva 

entre la calidad de servicio percibida de la estructura de la farmacia, la percepción 

de la devoción del cliente de la farmacia y el compromiso de la farmacia. Además, 

el compromiso de la farmacia también fortalece el vínculo de la devoción del 

cliente de la farmacia. Mientras tanto, el compromiso de la farmacia también media 

la relación entre la calidad de servicio percibida de la estructura de la farmacia, la 

percepción del cliente sobre el farmacéutico y la devoción del cliente de la 

farmacia. 

 

2.2 BASES TEÓRICAS 

2.2.1 Calidad de servicio 

A. Definición 

Conjunto de estrategias que pueden ser aplicadas en los centros de salud, 

porque se considera uno de los factores más importante de las organizaciones para 

generar satisfacción en las personas que se encuentran recibiendo una buena 

atención.(26) Es uno de los componentes principales para gestionar una mejora en 

los sistemas de salud y obtener como resultado una percepción positiva en los 

usuarios que llegan por una atención o porque necesitan de algún medicamento 

que aporte en mejorar su salud.(27)  

 

El propósito de desarrollar funciones con un servicio de calidad es obtener 

una satisfacción positiva en las personas que acuden a un establecimiento, porque 

se otorgará un servicio seguro, accesible, confiable y oportuno, siendo las 

principales características en las entidades que se encargan de la entrega de 

medicamentos.(28) Georgiadou et al., la definen como la impresión que se genera 

en un usuario conforme al trato que ha recibido en una entidad, por ello, las 

personas son consideradas jueces para determinar si una entidad cumple y satisface 

las expectativas.(29)  
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El éxito de las entidades u organizaciones puede depender de la calidad de 

servicio que se brinde a los usuarios, su importancia radica sobre todo cuando se 

trata de establecimientos que brindan un servicio de salud y entrega de 

medicamentos a los pacientes.(30) Para conocer si se está cumpliendo y 

satisfaciendo la calidad de servicio en los usuarios se deben ejecutar evaluaciones 

periódicas que otorguen una información completa de cómo mejorar la gestión de 

los directivos o personas a cargo, para contribuir en el servicio de calidad con la 

aplicación de estrategias que permitan tener una percepción positiva en todas las 

personas a quienes se les atiende.(31)  

2.2.2 Teorías de la Calidad del servicio  

A. Triángulo del servicio (Karl Albrecht) 

Como punto central del triángulo en la calidad del servicio se encuentra el 

cliente, que es la persona a quien se le brinda un servicio como parte del proceso 

para la entrega de productos solicitados que, en este caso, sería obtener los 

medicamentos del centro farmacéutico. Las estrategias son las acciones o 

actividades que ofrece la organización y el personal farmacéutico encargado de la 

dispensación de los medicamentos, como principal responsable de otorgar un 

servicio de calidad. Asimismo, conforme a la teoría se debe cumplir con siete 

factores: atención, capacidad de respuesta, accesibilidad, credibilidad, 

comunicación, entendimiento y amabilidad, indispensables para la calidad del 

servicio.(32) 

  

B. Planificación de la calidad (Juran)  

Las entidades deben satisfacer las expectativas de los usuarios que se acercan 

a los establecimientos para adquirir un servicio o producto, por tanto, debe 

cumplirse con tres características indispensables: planificación, control y mejora 

de la calidad. Para ello, la parte administrativa de la organización debe conocer las 

oportunidades, las metas que deben mejorarse, la creación de planes, 

capacitaciones constantes, solucionar problemas, informar sobre los avances y 

comunicar sobre los objetivos alcanzados; manteniendo una buena calidad de 
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servicios, centrando todos sus procesos o actividades en mantener una eficiente 

calidad.(33) 

 

C. Calidad total (Feigenbaum)  

Para medir la calidad se debe dar un cambio a los métodos técnicos en el 

control de calidad y se debe tener como fuente principal al recurso humano, quien 

es el responsable de brindar el servicio al usuario, cumpliendo con cuatro fases: la 

parte directiva que defina el liderazgo de la calidad, explicando minuciosamente a 

todos, hacer uso de estándares de calidad actuales que permitan tener mejoras, 

integrando a todas las áreas en manejar sus procesos con calidad y mantener un 

compromiso contante en cumplir con los objetivos de la organización.(34) 

 

D. Trece principios (Jesús Viveros Pérez) 

Para la obtención de una calidad en los procesos de la entrega de un bien, 

como la dispensación de medicamentos, se deben ejecutar las actividades de 

acuerdo a trece características importantes: desde un inicio cuando se inicia con el 

servicio de la entrega de medicinas se ejecuta un análisis de realizar bien las 

funciones, conocer que el punto central es el bienestar del usuario y su satisfacción, 

cuando sucede algún percance no buscar excusas o justificar errores sino por lo 

contrario buscar soluciones, ser personas optimistas, tener en todo momento 

departamentos interrelacionados con una buena comunicación, cumplimiento de 

las tareas que fueron encargadas, ser un personal que cumple con su puntualidad, 

tener amabilidad con todos los miembros del centro de salud, reconocer errores y 

lograr corregirlos, en todo momento desarrollar su desempeño con humildad para 

entregar y recibir aprendizaje, tener un orden programado y organizado de las 

funciones y de toda la entidad, contar con responsabilidad y generar confianza 

entre el personal encargado del área de farmacia para ser transmitido en todo el 

resto de departamentos, todos estos principios permitirán trabajar con eficacia y 

eficiencia para brindar un servicio bueno cumpliendo las expectativas de los 

pacientes.(35) 
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E. De las brechas (Zeithanl et al.) 

Permite conocer a las instituciones cuáles son las deficiencias de las 

entidades para gestionar cambios que permitan brindar un servicio de calidad, 

ejecutando el estudio de cinco brechas en las organizaciones y el recurso humano 

que lo conforman. Por ello, se dio a conocer las dimensiones con el llamado 

modelo SERVQUAL que abarca:  empatía, fiabilidad, seguridad, capacidad de 

respuesta y elementos tangibles, que deben ser analizados por los administradores 

de las entidades sobre todo cuando se trata de la salud de las personas donde 

esperan un apoyo para mejorar su salud. Sin embargo, varios centros solo se 

dedican a realizar su trabajo de entregar el medicamento sin contar con la 

necesidad de preocuparse de la calidad del servicio, por ello, se dio origen al 

modelo con el propósito de implementar estrategias donde se tenga en cuenta la 

satisfacción de los usuarios.(36) 

 

2.2.3 Dimensiones de la calidad del servicio  

El Modelo Servqual fue presentado por Zeithanl et al. en 1988 para que se 

pueda medir la calidad de servicio,(37) es un método que utiliza la mayor cantidad 

de organizaciones con el propósito de conocer la percepción que tienen los 

usuarios en los servicios, ya que se realiza un diagnóstico completo sobre la 

situación en la que se encuentra la institución y los directivos podrán establecer 

estrategias que permitan mejorar la calidad.(38) Esta herramienta consta de cinco 

dimensiones: 

A. Elementos tangibles 

Recursos físicos que implementan el centro farmacéutico, los cuales son 

parte necesaria para que el personal a cargo pueda otorgar un buen servicio 

teniendo en cuenta las instalaciones, equipamiento, materiales y recursos.(39)  

 

B. Fiabilidad 

Percepción de la actitud que el personal farmacéutico tiene con los usuarios 

al momento de suministrar los medicamentos, con una orientación y adecuada 

asistencia durante su el proceso de atención.(40)  



18 

 

 

C. Capacidad de respuesta 

Predisposición y voluntad que tiene el personal encargado de entregar los 

medicamentos en el establecimiento farmacéutico con un adecuado servicio.(41) 

 

D. Seguridad 

Capacidad de transmitir confianza al usuario cuando se acerca al centro 

farmacéutico para solicitar sus medicamentos.(42)  

 

E. Empatía 

Habilidad para atender a los usuarios y poder obtener buenas calificaciones 

porque se centra en una asistencia de forma personalizada.(43) 

  

 

2.3 MARCO CONCEPTUAL 

2.3.1 Servicio 

Es el proceso que una persona realiza para otras, en el caso de los 

establecimientos médicos la atención que otorga el personal que lo conforma hacia 

los usuarios.(44) 

2.3.2 Farmacia 

Es el centro o establecimiento que se dedica a la dispensación de los 

medicamentos o productos que tienen implicancia en el sector médico, además 

cuenta con un personal encargado de la venta y entrega de los productos.(45) 

 

 2.3.3 Calidad 

Cualidades inherentes que logra una caracterización y diferenciación de 

otros productos o servicios que se estén brindando a las personas, con la finalidad 

de siempre ser preferido.(46) 
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2.3.4 Usuario 

Es el individuo que se acerca a un centro para obtener un servicio, respecto 

al servicio médico, es la persona que desea una asistencia por algún problema de 

salud o para recibir los medicamentos de farmacia.(47) 

 

2.3.5 Dispensación 

La acción que realiza el personal farmacéutico para la entrega de 

medicamentos de acuerdo con la receta médica que el usuario a entregado, 

brindándoles una orientación sobre sus reacciones de las medicinas.(48)  

 

2.3.6 Medicamentos 

Productos farmacéuticos que sirven para algún tratamiento de enfermedades 

en los individuos.(49) 

 

2.3.7 Atención farmacéutica 

Prestar un servicio en un establecimiento que mantiene una serie de acciones 

como la evaluación y seguimiento a la persona que se le ha brindado la medicina 

en favor de mejorar su bienestar de salud.(50)  

2.3.8 Satisfacción 

Es el sentimiento producido como el placer cuando se tiene una percepción 

positiva sobre el cumplimiento de las expectativas en un establecimiento.(51) 

 

2.3.9 Centros de Salud 

Son los lugares donde se otorga una atención a los individuos que presentan 

alguna enfermedad o malestar, los cuales pueden ser clínicas, hospitales o 

establecimientos ambulatorios.(52) 
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2.3.10 Personal farmacéutico 

Persona encargada de suministrar los medicamentos a los usuarios o 

pacientes cuando se acercan a la farmacia teniendo en cuanta la receta e 

indicaciones para otorgar una orientación a las personas manteniendo un servicio 

de calidad.(53) 
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CAPÍTULO III 

HIPÓTESIS 

 

 

3.1 HIPÓTESIS  

Debido a la naturaleza descriptiva de la indagación se descartará la 

formulación de hipótesis sujeta a comprobación estadística que señale su 

aceptación o negación. 

 

3.2 VARIABLE 

3.2.1 Variable: Calidad del servicio farmacéutico 

A. Definición conceptual 

Conjunto de estrategias que permite obtener una impresión buena de los 

usuarios ante el establecimiento que se encuentra recibiendo alguna atención o 

servicio, por tanto, se considera que su evaluación es indispensable en toda entidad 

para determinar cambios favorables o fortalecer sus lineamientos de satisfacción. 

(29) 

 

B. Definición operacional 

Se analizará por medio de las siguientes dimensiones: fiabilidad, empatía, 

tangibilidad, seguridad y capacidad de respuesta.
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CAPÍTULO IV 

METODOLOGÍA 

 

 

4.1 MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 

Se empleó el método científico, el cual es un enfoque sistemático y metódico 

utilizado en la investigación científica para adquirir conocimientos, comprender 

fenómenos naturales y resolver problemas a través de la formulación de preguntas, 

la realización de observaciones, la recopilación de datos, el análisis de información 

y la formulación de conclusiones basadas en evidencia empírica. Se fundamenta 

en principios de objetividad, verificación y reproducibilidad, lo que implicó que 

cualquier hipótesis o teoría propuesta se sometió a pruebas y experimentos 

rigurosos para evaluar su validez y credibilidad.(54) 

 

 

4.2 TIPO DE INVESTIGACIÓN 

La investigación fue de tipo básico, porque sólo se centró en especificar las 

particularidades del fenómeno de interés en su contexto actual sin implementar 

propuestas que alteren la realidad, lo cual, conceda un acervo de aportes 

teóricos.(54) 
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4.3 NIVEL DE INVESTIGACIÓN 

La presente investigación corresponde al nivel descriptivo pues se detalló 

particularidades del fenómeno sometido a análisis sin establecer asociaciones entre 

variables involucradas.(54) En ese sentido, sólo se especificó los elementos 

involucrados en la calidad del servicio farmacéutico proporcionado en el Centro 

de Salud San Fernando de Kivinaki.(54) 

 

 

4.4 DISEÑO DE INVESTIGACIÓN  

Se aplicó un diseño no experimental porque se analizó el fenómeno de 

interés en su contexto actual sin ejecutar ninguna intervención que altere la 

dinámica de la variable asociada a una problemática, limitándose a detallar la 

calidad del servicio farmacéutico por medio de fuentes primarias o trabajo de 

campo. De esta forma, correspondió a corte transversal que implicó compilar una 

gama de datos en un periodo específico.(54) 

 

 

Donde: 

M: Muestra 

O: Calidad del servicio farmacéutico  

 

 

4.5 POBLACIÓN Y MUESTRA  

La población la constituyó la totalidad de pacientes que concurrieron al 

servicio farmacéutico proporcionado por el Centro de Salud San Fernando de 

Kivinaki, cuyo número correspondió a un promedio mensual de 916 usuarios. De 

esta manera, se trabajó con una muestra compuesta por 271 pacientes que asisten 

de forma reiterada al servicio de farmacia del Centro de Salud San Fernando de 

Kivinaki entre los meses de setiembre a diciembre del 2022.  

 

M O 
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Se aplicó un muestreo probabilístico simple porque se eligió a los 

colaboradores mediante métodos al azar que evitaron la selección por criterios 

dados por la investigadora. En ese sentido, se ejecutó la siguiente fórmula: 

 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍𝑎

2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑑2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍𝑎2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

𝑛 =
916 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052 ∗ (916 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

𝑛 = 271 

 

Donde:  

N= Población del estudio abarcó 916 pacientes 

p= Eventos favorables con valor de 0.5 

q= Probabilidad de fracaso concerniente a 0.5 

z= Parámetro asociado a un nivel de significancia del 5% 

d= Margen de error igual a 0.05 

n= Muestra correspondió a 271 pacientes del servicio de farmacia. 

 

4.5.1 Criterios de inclusión 

Entre los criterios de inclusión se optó por los pacientes hombres y mujeres 

que asistieron de forma reiterada al servicio de farmacia del Centro de Salud San 

Fernando de Kivinaki y otorgaron su consentimiento informado de forma 

espontánea.  

 

4.5.2 4.5.2 Criterios de exclusión 

Entre los criterios de exclusión, se estableció aquellos pacientes que no 

desearon participar del estudio o no tuvieron disponibilidad para ello.  
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4.6 TÉCNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

4.6.1 Técnica 

Se aplicó una encuesta para el recaudo de una serie de datos relacionados a 

la calidad del servicio prestada por el personal farmacéutico del Centro de Salud 

situado en la localidad de Kivinaki por medio de la interacción con los pacientes 

que concurrieron a mencionado establecimiento.  

4.6.2 Instrumento 

Se empleó un instrumento cuya ficha técnica se muestra a continuación: 

A. Nombre  : “Cuestionario para medir Calidad del servicio farmacéutico”  

B. Autor  : Villanueva L.(55) 

C. Aplicación : Individual 

D. Objetivo : Identificar la calidad mostrada por el servicio farmacéutico 

E. Escala  : Ordinal 

F. Ítems  : 20 ítems con respuestas dicotómicas 

G. Duración : 20 a 25 minutos 

H. Estructuración : Cinco dimensiones 

I. Escala  : Alto (74 - 100), Regular (47 - 73) y Bajo (20 - 46). 

J. Componentes :  

Dimensión I : Fiabilidad (ítem 1 al 4) 

Dimensión II : Capacidad de respuesta (ítem 5 al 8) 

Dimensión III : Seguridad (ítem 9 al 12) 

Dimensión IV : Empatía (ítem 13 al 16)  

Dimensión V : Tangibilidad (ítem 17 al 20) 

 

Cabe mencionar que, se efectuó una validación del instrumento por medio 

de la revisión por tres especialistas respecto a diversos criterios correspondientes 

a relevancia, pertinencia, claridad y suficiencia, a fin de garantizar la idoneidad del 

cuestionario en recabar información acorde con la variable sujeta a análisis (Anexo 

4). 
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Asimismo, se estableció la confiabilidad del cuestionario mediante la 

estimación del coeficiente del alfa de Cronbach, cuyo resultado señaló el nivel de 

consistencia de los resultados a conseguirse con la ejecución del instrumento 

(Anexo 5) 

 

El procedimiento para recolectar los datos comenzó con la coordinación con 

el representante de la entidad que permitió la obtención de la autorización a 

ejecutar los cuestionarios en la fecha establecida, posteriormente, se realizó una 

visita previa con el personal encargado del área de farmacia del Centro de Salud 

para solicitar su cooperación el día de la ejecución de los instrumentos. Luego de 

ello, se aplicó cada cuestionario de forma presencial a los pacientes hasta 

completar la muestra. Los datos se organizaron en una base de datos en Microsoft 

Excel 2013. 

 

 

4.7 TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE DATOS 

Antes de ejecutar los instrumentos a la muestra escogida en el estudio se 

procedió a realizar gestiones con las autoridades del Centro de Salud San Fernando 

de Kivinaki, asimismo, el responsable del servicio farmacéutico para la respectiva 

aplicación a los pacientes que acudían al área previo otorgamiento del 

consentimiento informado. 

 

Después de recaudar una gama de datos procedentes de la variable de interés 

se elaboró una matriz de datos organizada por cada ítem comprendido en el 

cuestionario en concordancia con las dimensiones en Microsoft Excel 2013 que 

facilitó su traslado al paquete estadístico SPSS versión 26, el cual, arrojó 

estadísticos descriptivos expuestos en tablas con sus respectivas figuras que 

contribuyeron a analizar el nivel de calidad del servicio farmacéutico desde la 

percepción de los pacientes.  
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4.8  ASPECTOS ÉTICOS DE LA INVESTIGACIÓN  

Se tomaron en cuenta los lineamientos especificados en el Reglamento 

General de Investigación dado por la Universidad Peruana Los Andes,(56) es decir, 

se acató lo expuesto por el Artículo 67°:  

A. Protección de la integridad de la persona y distintos grupos socio – culturales 

y étnicos 

Se aseguró el resguardo de la identidad, privacidad de los datos provistos por 

los usuarios que decidieron participar y confidencialidad de determinada 

información sin afectar la dignidad humana, cuyo uso se limitó a fines académicos. 

En este estudio, determinado por el respeto a las respuestas de los pacientes del 

Centro de Salud San Fernando de Kivinaki, 2022. 

 

B. Beneficencia y resguardo del bienestar - no maleficencia 

Durante el proceso de recaudo de datos se buscó proteger la integridad o 

bienestar de los diferentes usuarios que optaron por cooperar de manera 

espontánea, es decir, se compiló una variedad de datos por medio de cuestionarios 

con fines exclusivamente académicos sin provocar ningún daños psicológico o 

físico a los involucrados. En este estudio, las respuestas obtenidas de los pacientes 

del Centro de Salud San Fernando de Kivinaki fueron anónimas y sirvieron solo 

para fines académicos. 

 

C. Responsabilidad 

La investigadora responsable realizó cada apartado del estudio de manera 

exhaustiva y pertinente, asimismo, asumió las probables repercusiones 

individuales, sociales, o impactos a la institución que ocasionó su ejecución. En 

este estudio, determinado por la responsabilidad con el Centro de Salud San 

Fernando de Kivinaki, de entregar los resultados en este informe. 

 

D. Veracidad 

Durante el proceso investigativo se veló por exponer información y 

hallazgos fehacientes, es decir, desde la redacción del proyecto, acopio de datos, 

análisis y fundamentación de los resultados hasta la elaboración de un informe 
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final, a fin de asegurar un estricto acatamiento de las normas o reglamentos.  En 

este estudio, determinado por la confiabilidad de las respuestas de los pacientes 

del Centro de Salud San Fernando de Kivinaki, por medio de las evidencias 

tomadas en la aplicación. 

 

En concordancia con el artículo 68:  

A. Se efectuó la indagación acorde a las directrices expuestas por el rigor científico 

en conformidad con las líneas de investigación asignadas por la Facultad de 

Ciencias de la Salud de la casa de estudios, empleando instrumentos sometidos a 

un proceso de revisión exhaustiva que contrastó su fiabilidad y validez de 

proseguir con la compilación, sistematización y procesamiento que conllevó a 

comprobar la aceptación o descarte de la hipótesis propuesta, cuyos hallazgos 

manifestaron la autenticidad de la investigación. En este estudio, se detalló la 

fiabilidad y validez por expertos al aplicarse los instrumentos.  

 

B. El responsable de la investigación asumió los diferentes impactos que acarreó 

consigo la ejecución del estudio, pues los hallazgos reportados fueron expuestos a 

las autoridades universitarias, posteriormente difundidos a la comunidad científica 

que efectuaran una revisión cautelosa, así como, la sociedad tendrá acceso a su 

lectura, preservando la identidad de los diferentes participantes que cooperan con 

el cuestionario. En este estudio, todo el presupuesto ha sido asumido por el 

investigador.  

  

C. La información señalada en el estudio se destinó a fines establecidos en la 

investigación sin enfocarse en conseguir lucro o propósitos de diferente índole, 

además se consignó información dada por terceros con respectiva referencia sin 

incurrir en falsificación o plagio. En este estudio, se estableció el porcentaje de 

Turnitin al nivel establecido por la universidad. 

 

D. Se acató con los lineamientos señalados por la normativa dada a nivel institucional, 

nacional e internacional que garantizó no ocasionar conflicto de intereses que 

afecten los principios científicos o aspectos éticos propugnados por la Universidad 
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Peruana Los Andes. En este estudio, los resultados solo fueron analizados con fines 

académicos. 
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CAPÍTULO V 

RESULTADOS  

 

 

5.1 DESCRIPCIÓN DE LOS RESULTADOS 

 

Tabla 1. Nivel de calidad del servicio farmacéutico 

Categorías   Frecuencia (f) Porcentaje (%) 

Bajo  44 16,20 

Regular  188 69,40 

Alto  39 14,40 

Total 271 100 

Fuente: Instrumento de recolección de datos diciembre, 2022 

 

En la tabla 1 se evidencia el predominio de un nivel regular de calidad 

mostrado por el servicio farmacéutico en un 69,40% por el otorgamiento de una 

atención inoportuna, dificultades en la detección de soluciones a situaciones de 

emergencia, entrega de respuestas cortantes a las inquietudes manifestadas por los 

usuarios por el limitado tiempo, empleo de términos técnicos en las 

recomendaciones que imposibilitan su comprensión y escasos muebles en las salas 

de espera, asimismo, el 16,20% percibió una baja calidad del servicio ofrecido por 

el departamento de farmacia por identificar residuos sólidos en las instalaciones, 

reducida tolerancia frente a diferentes inquietudes, demoras en la atención a los 

requerimientos del paciente e incumplimiento con el orden registrado.  
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Fuente: Datos de la Tabla 1 

Figura 1. Nivel de calidad del servicio farmacéutico 
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Tabla 2. Nivel de fiabilidad del servicio farmacéutico 

Categorías   Frecuencia (f) Porcentaje (%) 

Bajo  53 19,60 

Regular  169 62,40 

Alto  49 18,10 

Total 271 100 

Fuente: Instrumento de recolección de datos diciembre, 2022 

 

Se evidencia en la tabla 2, el predominio de un nivel regular de fiabilidad 

mostrado por el servicio farmacéutico en 62,40% por la atención inoportuna e 

incumple con respetar el orden de turno registrado, asimismo, el 19,60% percibió 

un nivel bajo de credibilidad con el servicio prestado por el profesional 

farmacéutico por conceder una atención discriminatoria que relega a ciertos 

usuarios, no obstante, el 18,10% calificó al servicio como confiable por otorgar un 

servicio de cuidado acorde a sus necesidades identificadas en el tiempo que 

manifestó su solicitud. 

 

 

Fuente: Datos de la Tabla 2 

Figura 2. Nivel de fiabilidad del servicio farmacéutico 
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Tabla 3. Nivel de capacidad de respuesta del servicio farmacéutico 

Categorías   Frecuencia (f) Porcentaje (%) 

Bajo  16 5,90 

Regular  97 35,80 

Alto  158 58,30 

Total 271 100 

Fuente: Instrumento de recolección de datos diciembre, 2022 

 

Se aprecia en la tabla 3 que el 58.30% de usuarios percibieron un nivel alto 

de capacidad en el otorgamiento de respuesta a emergencia o suscitación de 

inconvenientes por medio de la solución oportuna acorde a sus necesidades, 

asimismo, un 35,80% calificó como regular la identificación de soluciones a 

imprevistos por la escasa coordinación y organización del profesional 

farmacéutico, además un 5,90% manifestó un nivel bajo de atención a las 

solicitudes por demoras en la expedición de los productos. 

 

Fuente: Datos de la Tabla 3 

Figura 3. Nivel de capacidad de respuesta del servicio farmacéutico  
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Tabla 4. Nivel de seguridad del servicio farmacéutico  

Categorías   Frecuencia (f) Porcentaje (%) 

Bajo  57 21,00 

Regular  173 63,80 

Alto  41 15,10 

Total 271 100 

Fuente: Instrumento de recolección de datos diciembre, 2022 

 

Se aprecia en la tabla 4 que el 63,80% calificó de regular la seguridad 

conferida por el servicio farmacéutico porque el profesional no otorgó respuesta a 

todas sus preguntas por el tiempo limitado, asimismo, el 21% manifestó una baja 

confianza hacia el servicio por la incomodidad y escasa experiencia del personal 

de farmacia en absolver las diferentes dudas de los usuarios, no obstante, un 

15,10% señaló un nivel alto con la confidencialidad de los registros de compra e 

información provista. 

 

 

Fuente: Datos de la Tabla 4 

Figura 4. Nivel de seguridad del servicio farmacéutico 
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Tabla 5. Nivel de empatía del servicio farmacéutico 

Categorías   Frecuencia (f) Porcentaje (%) 

Bajo  56 20,70 

Regular  183 67,50 

Alto  32 11,80 

Total 271 100 

Fuente: Instrumento de recolección de datos diciembre, 2022 

 

Se muestra en la tabla 5 que el 67,50% de usuarios percibieron un nivel 

regular de empatía porque el profesional farmacéutico empleó términos técnicos 

en las sugerencias respecto a un tratamiento determinado y los cuidados requeridos 

en su salud, además el 20,70% evidenciaron conductas empáticas en un nivel bajo 

por la escasa tolerancia a diferentes opiniones y reducida comprensión hacia el 

estado de salud del paciente. No obstante, sólo un 11,80% evidenció la existencia 

de una alta empatía pues recibió un trato afable, respetuoso y calmado.  

 

 

Fuente: Datos de la Tabla 5 

Figura 5. Nivel de empatía del servicio farmacéutico 
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Tabla 6. Nivel de tangibilidad del servicio farmacéutico 

Categorías   Frecuencia (f) Porcentaje (%) 

Bajo  35 12,90 

Regular  109 40,20 

Alto  127 46,90 

Total 271 100 

Fuente: Instrumento de recolección de datos diciembre, 2022 

 

Se aprecia en la tabla 6 que el 46.90% percibió un nivel alto de calidad en 

relación a elementos tangibles porque las modernas y atractivas instalaciones 

físicas poseen señalizaciones que orientan a los usuarios, asimismo, el 40,20% 

concibió un regular por la escasas bancas y falta de pulcritud de las salas de espera 

en algunas oportunidades, mientras que, un 12,90% indicó un nivel bajo por 

evidenciar residuos sólidos en los pasillos como en los baños. 

 

 

Fuente: Datos de la Tabla 6 

Figura 6. Nivel de tangibilidad del servicio farmacéutico 
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CAPÍTULO VI 

ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

 

En el estudio se determinó el nivel de calidad del servicio farmacéutico en el 

Centro de Salud San Fernando de Kivinaki, encontrándose que el 16,20% de los usuarios 

perciben un nivel bajo de calidad, el 69,40% considera que es regular, y el 14,40% 

experimenta un nivel alto de calidad. Al revisar los antecedentes internacionales, se 

destaca la investigación de Ihekoronye y Osemene(12), que resalta la importancia de la 

integración de servicios de Atención Primaria de Salud (APS) ofrecidos por 

farmacéuticos comunitarios. Sus hallazgos sugieren desafíos, como la falta de 

conocimiento de las funciones de los farmacéuticos y la necesidad de integración con la 

infraestructura de APS.  

 

Estos aspectos podrían tener implicaciones similares en el contexto del Centro de 

Salud San Fernando de Kivinaki, señalando la importancia de abordar la formación y la 

colaboración interdisciplinaria. Por otro lado, el estudio de Demissie et al.(13) resalta la 

prevalencia de recetas incompletas como una causa principal de errores de dispensación. 

Esta información puede ser relevante al considerar posibles áreas de mejora en los 

procesos de atención farmacéutica en el Centro de Salud San Fernando de Kivinaki. La 

identificación y solución de problemas similares podrían contribuir a elevar la calidad 

del servicio farmacéutico.  

 

En el ámbito nacional, la investigación de Castañeda y Retamozo(20) subraya la 

correlación positiva entre la calidad del servicio farmacéutico y la satisfacción del 

consumidor.  
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Este hallazgo respalda la importancia de mejorar la calidad del servicio en el 

Centro de Salud San Fernando de Kivinaki para incrementar la satisfacción de los 

usuarios. Además, los estudios de Justo(21) y García(22) revelan áreas específicas que 

podrían beneficiarse de una atención más centrada en el paciente, como la disponibilidad 

de medicamentos y el tiempo de espera. La relación entre la fidelización del cliente y la 

calidad del servicio, analizada por Pahuara y Perdomo,(23) proporciona una perspectiva 

valiosa. Esta conexión podría ser explorada en el contexto del Centro de Salud San 

Fernando de Kivinaki para entender cómo mejorar la retención de usuarios y fortalecer 

la relación entre los servicios farmacéuticos y la comunidad. 

 

Como primer objetivo específico, se determinó el nivel de calidad del servicio 

farmacéutico respecto a la dimensión fiabilidad en el Centro de Salud San Fernando de 

Kivinaki, encontrándose prevalencia de la categoría “Regular”, que abarca más del 60% 

de las respuestas, indica una percepción generalizada de que el nivel de fiabilidad en los 

servicios farmacéuticos del centro de salud es aceptable pero no excepcional. Este 

resultado destaca la necesidad de analizar a fondo la dimensión de fiabilidad en el 

contexto de antecedentes relevantes. En el ámbito internacional, estudios como el de 

Ihekoronye y Osemene(12) enfatizan la importancia de dispositivos tecnológicos, pero 

también señalan desafíos en la gestión de servicios de Atención Primaria de Salud, lo 

cual podría afectar la fiabilidad. A nivel nacional, la investigación de Demissie et al.(13) 

destaca la importancia de recetas completas, lo cual tiene implicaciones directas en la 

fiabilidad del servicio farmacéutico.  

 

La evaluación de la calidad del servicio en Polonia por Bratkowska et al.(15) 

muestra que, aunque los pacientes valoran los servicios farmacéuticos, la fiabilidad, 

especialmente en la información sobre medicamentos, puede ser un área de mejora 

identificada. La revisión de indicadores de calidad por Alhusein y Watson(18) destaca la 

necesidad de procesos fiables y medibles en la farmacia comunitaria, conectando 

directamente con la percepción de fiabilidad en el servicio. A nivel nacional, la 

investigación de Pahuara y Perdomo(23) resalta la importancia de componentes tangibles 

y capacidad de respuesta en la relación con la fidelización del cliente, aspectos 

estrechamente relacionados con la fiabilidad del servicio farmacéutico. 
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 En el segundo objetivo específico, se determinó el nivel de calidad del servicio 

farmacéutico respecto a la dimensión tangibilidad en el Centro de Salud San Fernando 

de Kivinaki, encontrándose una presencia significativa de respuestas clasificadas como 

“Alto”, abarcando el 46,90% de los usuarios encuestados, seguido por un 40,20% en la 

categoría “Regular” y un 12,90% en la categoría “Bajo”. Este equilibrio en las 

percepciones sugiere que una proporción considerable de usuarios experimenta un nivel 

elevado de tangibilidad en los servicios farmacéuticos del centro de salud. Esta tendencia 

positiva indica una experiencia global satisfactoria en términos de aspectos tangibles, 

como el diseño físico del espacio y otros elementos visibles durante la interacción con 

el servicio.  

 

Para contextualizar estos resultados, es esencial considerar antecedentes 

significativos a nivel internacional y nacional que aborden la dimensión de tangibilidad 

en el servicio farmacéutico. En investigaciones internacionales, como la de Watson et 

al.(16), se destaca la importancia crucial de aspectos tangibles, incluido el diseño del 

espacio, en la percepción positiva de la farmacia comunitaria. Este hallazgo respalda la 

proporción significativa de respuestas “Alto” en la dimensión de tangibilidad, indicando 

que el diseño físico del espacio podría estar contribuyendo positivamente a la experiencia 

de los usuarios en el Centro de Salud San Fernando de Kivinaki. Asimismo, la 

investigación nacional de Castañeda y Retamozo(20) subraya la relevancia de la 

tangibilidad en la evaluación general de la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario. La distribución equitativa entre las categorías sugiere que la percepción de 

tangibilidad se asocia con una experiencia global satisfactoria para la mayoría de los 

usuarios del centro de salud. 

 

Referente al tercer objetivo específico, se determinó el nivel de calidad del servicio 

farmacéutico respecto a la dimensión capacidad de respuesta en el Centro de Salud San 

Fernando de Kivinaki, encontrándose la predominancia de respuestas clasificadas en la 

categoría “Alto”, alcanzando el 58,30% de los usuarios encuestados. Esta cifra destaca 

que la capacidad de respuesta en los servicios farmacéuticos del centro de salud ha sido 

percibida como eficiente y satisfactoria para la mayoría de los usuarios.  
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Además, un 35,80% de respuestas se encuentra en la categoría “Regular”, mientras 

que solo un 5,90% está en la categoría “Bajo”. Este hallazgo indica que la mayoría de 

los usuarios experimenta una atención farmacéutica que responde de manera eficiente a 

sus necesidades y consultas.  

 

Esta eficacia en la capacidad de respuesta es crucial para brindar una experiencia 

positiva y satisfactoria a los usuarios del servicio. En consonancia con estos resultados, 

antecedentes internacionales destacan la importancia crítica de la capacidad de respuesta 

en la satisfacción del servicio farmacéutico. En estudios como el de Demissie et al.(13), 

se subraya la relación entre la falta de capacidad de respuesta y aspectos como 

prescripciones incompletas y dispensación de medicamentos sin orden del prescriptor. 

Por otro lado, investigaciones nacionales, como la de Handayany(14), resaltan que la 

capacidad de respuesta influye positivamente en la fidelización de los usuarios, 

generando sentimientos positivos y estableciendo lazos duraderos. 

 

En cuanto al cuarto objetivo específico, se determinó el nivel de calidad del 

servicio farmacéutico respecto a la dimensión seguridad en el Centro de Salud San 

Fernando de Kivinaki, encontrándose un resultado donde la categoría predominante es 

“Regular”, abarcando el 63,80% de los usuarios encuestados. Esta cifra sugiere que, en 

términos de seguridad percibida en los servicios farmacéuticos, la mayoría de los 

usuarios considera el nivel como aceptable, pero no excepcional. En contraste, un 

21,00% de respuestas se encuentra en la categoría “Bajo”, mientras que un 15,10% está 

en la categoría “Alto”. Este hallazgo resalta la importancia de abordar áreas específicas 

que podrían fortalecer la percepción de seguridad por parte de los usuarios.  

 

Aunque la mayoría de los usuarios considera aceptable el nivel de seguridad, la 

proporción en la categoría “Regular” indica la existencia de oportunidades para mejoras 

específicas que podrían elevar la percepción de seguridad. Para contextualizar estos 

resultados, es esencial considerar antecedentes internacionales relevantes. En estudios 

como el de Watson et al.(16), se destaca la importancia de la seguridad en las interacciones 

con el personal de farmacia y el diseño de la farmacia para promover consultas 

confidenciales.  
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Además, la literatura nacional, como la investigación de Bratkowska et al.(15), 

resalta la evaluación de la seguridad como un componente esencial de la experiencia del 

usuario en farmacias. 

 

Finalmente, en el quinto objetivo específico, se determinó el nivel de calidad del 

servicio farmacéutico respecto a la dimensión empatía en el Centro de Salud San 

Fernando de Kivinaki, encontrándose la presencia significativa de respuestas 

clasificadas en la categoría “Regular”, abarcando el 67,50% de los usuarios encuestados. 

Este hallazgo sugiere que, en términos de empatía percibida en los servicios 

farmacéuticos, la mayoría de los usuarios considera el nivel como aceptable pero no 

excepcional. En segundo lugar, un 20,70% se encuentra en la categoría “Bajo”, mientras 

que un 11,80% está en la categoría “Alto”. Este resultado resalta la importancia de la 

empatía en la experiencia del usuario, ya que influye directamente en la percepción 

global de la calidad del servicio.  

 

La empatía desempeña un papel vital al impactar las experiencias emocionales de 

los usuarios durante sus interacciones en el centro de salud. Al contextualizar estos 

resultados, es esencial considerar antecedentes internacionales pertinentes. El estudio de 

Handayany(14) enfatiza la relación positiva entre la empatía mostrada en el servicio 

farmacéutico y la fidelización de los usuarios. La atención a las inquietudes de los 

pacientes y la generación de sentimientos gratos se identifican como factores clave para 

establecer lazos duraderos. Además, la literatura internacional, como el estudio de 

Watson et al. (16), subraya la importancia de la empatía en las interacciones con el 

personal de farmacia. Una atención amigable y considerada hacia el bienestar del usuario 

son elementos esenciales para una experiencia positiva. 
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CONCLUSIONES 

 

 

1. La Calidad del servicio farmacéutico tuvo un nivel regular en 69,40%, por 

complicaciones en la identificación de soluciones en situaciones de emergencia o 

improvistos, atenciones a destiempo, provisión de respuestas cortantes a las 

consultas y empleo de palabras técnicas. 

 

2. La Calidad del servicio farmacéutico, respecto a la dimensión fiabilidad alcanzó 

un nivel regular en 62,40% de usuarios, por las reprogramaciones de las citas y 

atenciones a destiempo a las solicitudes comunicadas que provocan insatisfacción. 

 

3. Se identificó el predominio de nivel alto de Calidad del servicio farmacéutico 

respecto a la dimensión capacidad de respuesta frente a inconvenientes en 58,30%, 

pues el profesional farmacéutico visualiza y ejecuta soluciones eficientes ante 

emergencias; mientras que 5,90% señaló un nivel bajo por demoras en la 

prestación del servicio o postergación del mismo debido a problemas de 

coordinación.  

 

4. Se determinó un nivel regular en la dimensión seguridad transmitida por el servicio 

farmacéutico en 63,80%, debido a dificultades en la provisión de respuesta a las 

diferentes inquietudes a causa del tiempo; en cambio, el 15,10% indicó un nivel 

alto por la confianza, confidencialidad y seriedad que confiere el servicio. 
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5. Existe un nivel regular en el trato empático manifestado por el servicio 

farmacéutico en 67,50% por dificultades en el otorgamiento de sugerencias en 

términos coloquiales y escasa tolerancia a distintas opiniones emitidas por los 

usuarios que distan del tratamiento asignado y los cuidados requeridos en la salud.  

 

6. Se identificó un nivel alto de modernidad de los tangibles instalados en el Centro 

de Salud San Fernando de Kivinaki en 46,90%, por los atractivos físicos, 

herramientas tecnológicas avanzadas e innovadores equipos y muebles; asimismo, 

el 12,90% indicó un nivel bajo por la escasa pulcritud del mobiliario y reducido 

número de sillas o bancas. 
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RECOMENDACIONES 

 

 

1. Se recomienda al director del Centro de Salud San Fernando de Kivinaki la 

implementación de capacitaciones periódicas al profesional farmacéutico acerca 

de los tiempos de espera, trato personalizado, habilidades comunicativas, 

seguridad en el otorgamiento de una gama de información y atención de calidad 

en beneficio de los pacientes. 

 

2. Se sugiere al jefe del departamento de farmacia la ejecución de cuestionarios que 

propicie el acopio de un acervo de datos acerca de la atención recibida en el 

momento solicitado, cuya evaluación impulse a realizar retroalimentaciones en el 

servicio otorgado por el profesional farmacéutico.  

 

3. Se recomienda al director del centro de salud en mención ejecutar mejoras en los 

aspectos tangibles del departamento de farmacia, es decir, reposiciones de los 

equipos y muebles obsoletos, además de cambios en la distribución de los espacios 

y cuidados a la infraestructura física que propicien la optimización de 

almacenamiento de una gama de productos farmacéuticos, con el propósito de 

resguardar el bienestar de los pacientes usuarios. 

 

4. Se sugiere al profesional farmacéutico acatar con las pautas o requerimientos 

expuestos en los manuales que impulse a otorgar un servicio oportuno y ofrecer 

varias soluciones eficaces a problemas suscitados de manera imprevista, a fin de 

asegurar el desarrollo de una experiencia placentera con los usuarios en beneficio 

de su salud. 
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5. Se recomienda al profesional farmacéutico capacitarse con frecuencia acerca de 

los medicamentos con mayor demanda por el usuario, a fin de conceder 

indicaciones a los pacientes en relación a su ingesta y las reacciones adversas que 

provoca la automedicación o el exceso de consumo. 

 

6. Se sugiere al jefe del departamento de farmacia ejecutar talleres acerca de la 

dispensación de los medicamentos y el trato empático acorde a cada necesidad de 

los pacientes, lo cual, garantice una atención de calidad durante el suministro de 

los medicamentos solicitados.  
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ANEXO 1 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: CALIDAD DEL SERVICIO FARMACÉUTICO EN EL CENTRO DE SALUD SAN FERNANDO DE KIVINAKI, 2022 

Problema Objetivos Variable Dimensiones Metodología 
Problema general 

¿Cuál es la Calidad del servicio 

farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, 2022?  

 

Problemas específicos  

• ¿Cuál es la Calidad del servicio 

farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, respecto a la 

dimensión fiabilidad? 

• ¿Cuál es la Calidad del servicio 

farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, respecto a la 

dimensión tangibilidad? 

• ¿Cuál es la Calidad del servicio 

farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, respecto a la 

dimensión capacidad de respuesta? 

• ¿Cuál es la Calidad del servicio 

farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, respecto a la 

dimensión seguridad? 

• ¿Cuál es la Calidad del servicio 

farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, respecto a la 

dimensión empatía? 

Objetivo general 

Determinar la Calidad del servicio 

farmacéutico en el Centro de salud San 

Fernando de Kivinaki, 2022.  

 

Objetivos específicos  

• Determinar la Calidad del servicio 

farmacéutico en el Centro de salud 

San Fernando de Kivinaki, respecto a 

la dimensión fiabilidad. 

• Determinar la Calidad del servicio 

farmacéutico en el Centro de salud 

San Fernando de Kivinaki, respecto a 

la dimensión tangibilidad. 

• Determinar la Calidad del servicio 

farmacéutico en el Centro de salud 

San Fernando de Kivinaki, respecto a 

la dimensión capacidad de respuesta. 

• Determinar la Calidad del servicio 

farmacéutico en el Centro de salud 

San Fernando de Kivinaki, respecto a 

la dimensión seguridad. 

• Determinar la Calidad del servicio 

farmacéutico en el Centro de salud 

San Fernando de Kivinaki, respecto a 

la dimensión empatía. 

Calidad del 

servicio 
farmacéutico 

Fiabilidad 

Tangibilidad 
Capacidad de 

respuesta 

Seguridad 
Empatía 

Método: Científico 

 

Tipo: Básico y transversal 
 

Nivel: Descriptivo 

 
Diseño: No experimental, descriptivo transversal 

 

Población: 916 pacientes que asisten al Centro de Salud 
San Fernando de Kivinaki, entre setiembre a diciembre 

del 2022. 

 
Muestra: 271 pacientes. 

 

Muestreo: Probabilístico aleatorio simple. 
 

Técnica: Encuesta 

 
Instrumento: Cuestionario  

 

Procesamiento y análisis de datos: Excel y SPSS 
versión 26 en el cálculo de estadísticos descriptivos. 

 

Aspectos éticos de la investigación: Según los artículos 
67° y 68° del Reglamento General de Investigación 

(UPLA).  
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ANEXO 2 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE 

Variable 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Técnicas e 

instrumentos 
Escala 

Calidad del 

servicio 

farmacéutico 

Conjunto de 

estrategias que 

permite obtener una 

impresión buena de 

los usuarios ante el 

establecimiento que 

se encuentra 

recibiendo alguna 

atención o servicio, 

por tanto, se 

considera que su 

evaluación es 

indispensable en 

toda entidad para 

determinar cambios 

favorables o 

fortalecer sus 

lineamientos de 

satisfacción (29).  

Se analizará 

por medio de 

las siguientes 

dimensiones: 

fiabilidad, 

empatía, 

tangibilidad, 

seguridad y 

capacidad de 

respuesta.  

Fiabilidad  

Atención correcta y sin errores 

Encuesta 

Cuestionario  

Categórica 

Nominal 

Atención según el horario de atención 

Atención según el orden de llegada 

Atención sin discriminación 

Capacidad de 

respuesta 

Atención rápida 

Solución inmediata a su problema o dificultad 

Ofrecimiento de alternativas adecuadas y eficaces 

Permanencia constante del personal en su servicio 

Seguridad 

Confianza hacia el personal que le atendió 

Conocimientos solidos del personal que le atendió 

Tiempo suficiente para responder las dudas o preguntas de los usuarios 

Respeto por la confidencialidad y discreción en la atención 

Empatía  

Trato afable y respetuoso al usuario 

Comprensión del usuario sobre la medicación que está recibiendo 

Capacidad del personal para respetar sus ideas o puntos de vista 

El personal entiende su estado de salud, y es comprensivo con su enfermedad 

Tangibilidad  

Impacto visual del servicio de farmacia 

Señalización adecuada para ubicar el servicio 

Baños disponibles y limpios 

Sala de espera adecuada y cómoda 
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ANEXO 3 

CUESTIONARIO PARA MEDIR CALIDAD DEL SERVICIO 

FARMACÉUTICO 

Nº DIMENSIONES / ítems 
Muy 

malo 
Malo Regular Bueno Excelente 

  VARIABLE 1: Calidad del servicio farmacéutico           

DIMENSIÓN: FIABILIDAD   

1 
¿La calidad de atención fue correcta en el servicio, desde el 

inicio hasta el final?           

2 ¿Le atendieron de acuerdo al turno establecido?           

3 ¿La atención realizada fue ordenada de acuerdo a su turno?           

4 
¿Realizaron la atención sin discriminación y/o diferenciación, 

con respecto a otras personas? 
          

DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA   

5 ¿La atención fue rápida y eficaz?           

6 
¿Cuándo se presentó un inconveniente, lo resolvieron 

inmediatamente?           

7 
¿En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las 

alternativas correctas, oportunamente?           

8 
¿El personal permanece en su servicio, y no se ausenta por 

mucho tiempo?           

DIMENSIÓN: SEGURIDAD   

9 ¿El personal de farmacia que le atendió, le inspiró confianza?           

10 
¿El personal de farmacia que le atendió, tiene conocimientos 

suficientes para responder a las preguntas de los usuarios? 
          

11 
¿El personal de farmacia que le atendió, le brindó el tiempo 

suficiente para contestar sus dudas o preguntas? 
          

12 
¿Durante su atención en la farmacia se respetó la 

confidencialidad?           

DIMENSIÓN: EMPATIA   

13 
¿El personal de farmacia que le atendió le trató con 

afabilidad, respeto y paciencia?           

14 

¿Usted comprendió, la explicación que el personal de 

farmacia, le brindó sobre el tratamiento que recibirá y los 

cuidados para su salud?           

15 
¿El personal de farmacia, es tolerante, y es capaz de respetar 

distintos puntos de vista del usuario?           

16 
¿El personal de farmacia, es comprensivo con su enfermedad 

y estado de salud?           

DIMENSIÓN: TANGIBILIDAD   

17 
¿Las instalaciones físicas de la farmacia son visualmente 

atractivas?           

18 
¿Los avisos, letreros, carteles, señalizaciones; de la farmacia, 

¿fueron adecuados para orientar a los pacientes?           

19 
¿El establecimiento de salud, contó con baños limpios para 

los pacientes?           

20 

¿El centro de salud y la sala de espera, se encontraron 

limpios, y contaron con bancas o sillas para la comodidad de 

los pacientes?           
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ANEXO 4 

VALIDACIÓN DE LOS INSTRUMENTOS MEDIANTE OPINIÓN 

POR JUICIO DE EXPERTO 
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ANEXO 5 

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO MEDIANTE PRUEBA 

PILOTO 

 

Tabla 7. Resumen de procesamiento de casos 

 Número 
Porcentaje 

(%) 

Casos 

Válido 25 100,0 

Excluidoa 0 0,0 

Total 25 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

Fuente: Procesamiento SPSS 

 

 

Tabla 8. Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

0,795 20 

Fuente: Procesamiento SPSS 

 

 

Tabla 9. Estadísticos de la escala 

Estadísticas de escala 

Media Varianza Desviación 
Número de 

elementos 

54,87 36,514 6,043 20 

Fuente: Procesamiento SPSS 
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ANEXO 6 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 
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ANEXO 7 

SOLICITUD DE FACILIDADES PARA REALIZACIÓN DE TESIS 
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ANEXO 8 

DATA DEL PROCESAMIENTO DE DATOS 

N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 5 4 3 4 5 2 1 1 4 3 3 4 3 4 3 3 2 1 1 3 

3 4 4 4 4 4 2 2 3 4 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

7 3 2 3 3 4 2 2 2 4 4 4 4 3 3 3 3 1 1 1 4 

8 4 4 4 4 4 3 2 2 5 5 4 4 5 4 4 5 2 2 2 3 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 

10 5 5 5 5 4 3 1 2 4 4 5 4 4 4 4 4 2 2 2 2 

11 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 2 2 3 

12 4 3 4 4 3 4 2 2 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 2 3 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 2 2 4 

14 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 2 4 3 4 3 4 3 3 4 

15 4 4 4 4 3 3 2 1 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 2 3 

16 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

17 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

20 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 

21 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 2 1 1 3 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

26 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

27 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 2 3 3 3 

28 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 3 3 3 

29 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

30 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

32 4 4 4 3 3 4 2 2 2 4 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 

33 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 1 1 1 3 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

35 4 3 3 3 4 2 2 1 3 2 2 3 3 3 2 2 1 1 1 3 

36 3 3 3 3 4 1 2 1 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

37 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 2 2 2 4 

41 5 5 5 5 4 4 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 

42 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

44 4 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 

45 4 4 3 3 2 2 1 1 3 4 3 3 4 3 3 3 1 1 3 3 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 2 2 2 3 

47 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

48 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 

49 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 

50 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 3 3 3 2 2 2 4 

51 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 



70 

 

53 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

54 5 5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 3 3 3 4 

55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

56 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

57 4 4 4 4 3 3 2 2 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 2 3 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

60 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 

61 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 

62 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 2 2 2 4 

63 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 

64 4 4 4 3 3 2 2 2 3 3 4 4 3 3 4 4 2 2 3 3 

65 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

67 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

68 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 

69 3 2 3 2 3 3 1 1 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 

70 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

71 4 4 4 4 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 

72 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 3 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

75 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

77 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 

78 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 

79 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

80 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 

82 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

83 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

85 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

86 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 

88 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

89 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 2 3 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

94 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

95 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

97 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 

98 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

101 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

102 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

103 3 4 3 4 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 

104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

105 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

106 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

107 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

108 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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109 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

110 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 

111 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 

112 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

113 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

114 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

115 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

116 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

117 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

118 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

119 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

120 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 

121 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

122 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 

123 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 

124 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

125 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 

126 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

127 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

128 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

129 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

130 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

131 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

132 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

133 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

134 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

135 4 4 4 4 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 

136 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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137 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

138 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 

139 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

140 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

141 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 

142 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

143 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

144 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

145 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

146 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

147 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

148 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

149 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

150 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 

151 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

152 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

153 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

154 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

155 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

156 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 

157 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

158 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 

159 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

160 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 

161 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

162 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 

163 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

164 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 
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165 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

166 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

167 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

168 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

169 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

170 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

171 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

172 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 

173 4 4 4 4 4 4 2 3 4 5 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 

174 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 

175 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

176 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

177 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

178 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 

179 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

180 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 

181 5 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

182 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 

183 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

184 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

185 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

186 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

187 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

188 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 

189 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

190 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

191 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

192 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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193 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 

194 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

195 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

196 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 

197 5 5 4 4 4 3 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 3 

198 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

199 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

200 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

201 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 

202 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

203 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

204 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

205 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

206 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 1 1 4 

207 4 4 4 3 4 3 4 3 5 4 4 5 5 4 4 4 2 2 2 3 

208 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

209 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

210 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

211 4 4 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 

212 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 

213 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

214 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

215 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

216 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

217 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

218 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 

219 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

220 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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221 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

222 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

223 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

224 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

225 3 4 4 4 3 4 3 5 4 3 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 

226 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

227 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

228 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

229 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 

230 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

231 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

232 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

233 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 2 2 2 2 

234 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 3 

235 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

236 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 

237 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

238 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

239 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

240 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

241 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

242 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

243 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

244 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 

245 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

246 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

247 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

248 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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249 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

250 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

251 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

252 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

253 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

254 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

255 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 

256 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 

257 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

258 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 

259 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

260 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

261 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

262 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 

263 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

264 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 

265 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 

266 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 

267 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

268 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

269 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

270 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 

271 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 
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ANEXO 9 

DECLARACIÓN DE CONFIDENCIALIDAD 
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ANEXO 10 

COMPROMISO DE AUTORÍA 
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ANEXO 11 

FOTOGRAFÍAS DE LA APLICACIÓN DEL INSTRUMENTO 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia, diciembre 2022 


