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RESUMEN 

 

En esta investigación, el objetivo fue determinar el nivel de satisfacción de los pacientes 

atendidos en la farmacia del centro de salud Ciudad y Campo Rímac, periodo enero – marzo, 

2023. La metodología utilizada para la realización del estudio es de nivel descriptivo, diseño 

no experimental, de tipo transversal; la muestra de estudio fue conformado por 331 pacientes, 

la técnica que se aplicó fue la encuesta y el instrumento empleado fue el cuestionario de 13 

ítems, fue validado mediante juicio de expertos, conformado por 3 profesionales de amplia 

trayectoria, y para la Confiabilidad se utilizó el Alfa de Cronbach obteniéndose un valor de 

0.971. Como resultado, se obtuvo el nivel de satisfacción sobre la atención en farmacia, un 

55 % de los pacientes presentó buena satisfacción, el 30.2 % tuvieron muy buena 

satisfacción, el 10.9 % encontró regular satisfacción y solo el 3.9 % manifestó mala 

satisfacción. En conclusión, los pacientes que acudieron a la farmacia del centro de salud 

Ciudad y Campo Rímac, presentaron un buen nivel de satisfacción con la atención brindada. 

 

Palabras claves: Nivel de satisfacción, atención farmacéutica, dispensación, calidad de 

atención. 
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ABSTRACT 

 

In this research, the objective was to determine the level of satisfaction of patients attended 

at the pharmacy of the Ciudad y Campo Rimac health center, period January - March, 2023. 

The methodology used for the study was descriptive, non-experimental, cross-sectional 

design; the study sample consisted of 331 patients, the technique applied was the survey and 

the instrument used was the 13-item questionnaire, which was validated by expert judgment, 

made up of 3 professionals with extensive experience, and for reliability Cronbach's alpha 

was used, obtaining a value of 0.971. As a result, the level of satisfaction with pharmacy 

care was obtained: 55% of the patients presented a good satisfaction, 30.2% had very good 

satisfaction, 10.9% found regular satisfaction and only 3.9% expressed a poor satisfaction. 

In conclusion, the patients who visited the pharmacy of the Ciudad y Campo Rímac health 

center showed a good level of satisfaction with the care provided. 

 

Key words: Level of satisfaction, pharmaceutical care, dispensing, quality of care 
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I. INTRODUCCIÓN 

El grado de satisfacción de los pacientes en la atención farmacéutica, siempre es un 

dilema y de difícil solución, debido a diversos factores que lo conllevan, siendo así en 

tiempos de COVID-19 la dispensación de medicamentos se ve limitada, debido a las 

medidas de bioseguridad, generando una inadecuada orientación con el paciente, de tal 

manera la atención farmacéutica se ve afectada en el establecimiento de salud. 

 

La Organización Mundial de la Salud (OMS), establece que solo la mitad de los 

medicamentos en el mundo son recetados y dispensado, siendo la otra mitad de usuarios, 

los que utilizan de manera incorrecta, lo que genera en los usuarios la aparición de 

reacciones adversas a los medicamentos. Es así, que es de suma importancia promover el 

uso racional de medicamentos para prevenir complicaciones en la vida del paciente.1 

Asimismo, es relevante la participación del profesional farmacéutico en la dispensación, 

como una herramienta fundamental, para lograr el correcto uso de los medicamentos.2 

 

La responsabilidad de un farmacéutico, es brindar una adecuada información sobre los 

medicamentos, que sean de calidad, eficaz y seguro para el paciente. La dispensación, es 

un servicio primordial, que tiene como finalidad de garantizar a los pacientes, una mejor 

orientación de los medicamentos para su tratamiento, llegando a minimizar en lo posible 

los efectos adversos.3 

 

Cada año en el Perú, los servicios de salud público y privado, comprometen diversos 

aspectos relacionados con la satisfacción del paciente en atención farmacéutica, siendo 

un requisito obligatorio en el sistema de salud. Los problemas que están relacionados al 

seguimiento de los pacientes, se deben principalmente a la falta del profesional 

farmacéutico, siendo el que atiende un personal no capacitado ni preparado para realizar 

la dispensación de medicamentos, limitándose a un simple acto de “despacho”.4 

 

En el año 2011, el Ministerio de Salud (MINSA) elaboró un documento “Guía Técnica 

para la Evaluación de la Satisfacción del Usuario Externo en los Establecimientos de 

Salud y Servicios Médicos de Apoyo”, con la finalidad de estandarizar la evaluación de 

los pacientes que están insatisfechos en la calidad de atención, para implementar acciones 

de mejora continua.5 

 

En este contexto, el Congreso de la República promulga la ley N° 29344 “Ley Marco del 
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Aseguramiento Universal en Salud”, que hace mención sobre el derecho a una atención 

de calidad y oportuna, para todos los habitantes del territorio nacional. Por lo tanto, la 

atención en los establecimientos de salud, debe permitir un conjunto de prestaciones 

de carácter preventivo, promocional, recuperativo y entrega de medicamentos en 

condiciones equitativa y de calidad.6 

 

En una inspección que realizó la Defensoría del Pueblo en el distrito de la Libertad- 

Cajamarquilla en Áncash, encontró que hace falta más personal de salud y 

desabastecimiento de medicamentos, que afecta a gran medida la calidad y satisfacción de 

los pacientes, en los servicios de atención sanitaria.7 

 

Las razones antes mencionadas, en esta investigación que se realizó en el centro de salud 

Ciudad y Campo Rímac, debido a que se presenta una inadecuada atención farmacéutica 

por motivos de falta de personal, desabastecimiento de medicamentos que nos llevó a una 

evaluación de insatisfacción por parte de los pacientes y más aún en tiempos de COVID-

19.  Ante ello, queremos encontrar una explicación frente a la problemática de satisfacción 

del paciente, que permitirá mejorar la atención en el servicio de farmacia. 

 

 En la investigación se planteó como problema general: ¿Cuál es el nivel de satisfacción de 

los pacientes atendidos en la farmacia del centro de  salud Ciudad y Campo Rímac, periodo 

enero – marzo, 2023?. En cuanto a los problemas específicos son: (a) ¿Cuál es el nivel de 

empatía en la satisfacción de los pacientes atendidos en la farmacia del centro de salud 

Ciudad y Campo Rímac, periodo enero – marzo, 2023? (b) ¿Cuál es el nivel de confianza 

en la satisfacción de los pacientes atendidos en la farmacia del centro de salud Ciudad y 

Campo Rímac, periodo enero – marzo, 2023? (c) ¿Cuál es el nivel de capacidad de 

respuesta en la satisfacción de los pacientes atendidos en la farmacia del centro de salud 

Ciudad y Campo Rímac, periodo enero – marzo, 2023? (d) ¿Cuál es el nivel de seguridad 

en la satisfacción de los pacientes atendidos en la farmacia del centro de salud Ciudad y 

Campo Rímac, periodo enero – marzo, 2023? 

Como, justificación social; el presente trabajo de investigación se enfocó en determinar 

el nivel de satisfacción obtenido por los pacientes que acuden al centro de salud Ciudad 

y Campo Rímac, en la atención que brinda en el área de farmacia, siendo este primordial 

en el apoyo del tratamiento hacia el paciente. Existen diversas deficiencias en los centros de 

atención primaria en nuestro país, como es así en el servicio de farmacia, desde la ausencia 
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del químico farmacéutico, el insuficiente stock en medicamentos, el horario de atención y 

la entrega oportuna en la medicación, la falta de empatía hacia el paciente, la 

desinformación al recibir la medicación y más. Es así que, al presentar estas deficiencias en 

los servicios de farmacia, nos permite realizar esta investigación para obtener mejoras y 

corregir los aspectos relacionados con la satisfacción del usuario, con respecto en la 

atención farmacéutica y lograr una imagen positiva del servicio de Farmacia en el centro 

de salud, ya que muchos se vieron cuestionados durante la pandemia COVID-19 

presentando quejas y reclamos por su insatisfacción. 

 

También, en la justificación metodológica; la realidad problemática en el nivel de 

satisfacción de los pacientes, que fueron atendidos en el centro de salud Ciudad y Campo 

Rímac, se consideró implementar estrategias que sean viables en el estudio, del cual se 

realizó un instrumento que fue validado por juicio de expertos y empleo de la Confiabilidad. 

 

Asimismo, en la justificación práctica; según el sitio de visión práctico, los medicamentos 

son importantes y necesario para la vida humana; en el tratamiento, prevención y 

rehabilitación de la salud. Siendo una problemática trascendental en la farmacia del centro 

de salud Ciudad y Campo Rímac, debido a la poca disponibilidad de los medicamentos, falta 

de orientación sobre el uso de medicamentos, entre otras, del cual permitió realizar la 

investigación que está relacionado con la satisfacción de los pacientes. 

 

  Por consiguiente, se planteó como objetivo general: Determinar el nivel de satisfacción de 

los pacientes atendidos en la farmacia del centro      de salud Ciudad y Campo Rímac, periodo 

enero – marzo, 2023. Asimismo, se planteó como objetivos específicos: (a) Determinar el 

nivel de empatía en la satisfacción de los pacientes atendidos en la farmacia del centro de 

salud Ciudad y Campo Rímac, periodo enero – marzo, 2023. (b) Determinar el nivel de 

confianza en la satisfacción de los pacientes atendidos en la farmacia del centro de salud 

Ciudad y Campo Rímac, periodo enero – marzo, 2023. (c) Determinar el nivel de capacidad 

de respuesta en la satisfacción de los pacientes atendidos en la farmacia del centro de salud 

Ciudad y Campo Rímac, periodo enero – marzo, 2023. (d) Determinar el nivel de seguridad 

en la satisfacción de los pacientes atendidos en la farmacia del centro de salud Ciudad y 

Campo Rímac, periodo enero – marzo, 2023. 

 

En el presente estudio se consideró los siguientes antecedentes nacionales: 
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Para Silva S. (2021) en su investigación “Cumplimiento de buenas prácticas de 

dispensación asociados a nivel de satisfacción del usuario en F&S botica san Antonio de 

Padua 2021”, en Lima. Tuvo como objetivo determinar el cumplimiento de la 

dispensación asociados a la satisfacción de los usuarios en F&S Botica San Antonio de 

Padua. La metodología corresponde a un estudio descriptivo cuantitativo, con un nivel 

correlacional y de corte transversal, con una muestra conformada por 100 usuarios, se 

utilizó la técnica de encuesta. Asimismo, obtuvo como resultado de 2% de usuarios que 

percibe un bajo nivel de buenas prácticas de dispensación, el 8% percibe un nivel medio 

y el 90% de los usuarios perciben un alto nivel respecto a las buenas prácticas de 

dispensación. Concluye que el profesional farmacéutico debe verificar antes de dispensar 

un medicamento que se encuentre en condiciones de buen estado.8 

 

Según los investigadores, Barrionuevo y Salvador (2021) en su estudio “Satisfacción 

del cliente relacionado con la dispensación de medicamentos en boticas y farmacias 

ubicadas en el distrito Santiago de Surco, enero 2021”, en Lima. El objetivo de la 

investigación fue analizar la relación que existe entre la dispensación de medicamentos y 

satisfacción de cliente en boticas y farmacias. El método corresponde a una técnica de 

encuesta con preguntas cerradas, tomado en consideración una muestra de 400 clientes. 

Los resultados de la visita de 3 boticas y 1 farmacia; sólo en la satisfacción, obtuvieron 

como resultado en: orden, limpieza y buen estado mobiliario de 96.75%, las instalaciones 

del local en un 94.25%, vestimenta adecuada del personal que labora con un 91.5%, 

competente a resolver consultas el 96.75%, atención rápida un 100%, dispensación de 

medicamentos 91.25%, confianza hacia el personal que labora en 98.5%, trato empático 

con los pacientes un 100%. Tuvo como conclusión que el 95.06% de usuarios 

consideraron apropiada la dispensación, 4.94% calificó inadecuado en un 95.33% se 

sintieron satisfechos en la atención, en la insatisfacción denota un 4.67%.9 

 

Castillo et. al (2020) realizaron el estudio “Percepción de pacientes peruanos acerca de 

la calidad de los servicios farmacéuticos hospitalarios”, en Ancash. El objetivo fue 

evaluar la percepción de los pacientes en la calidad del servicio farmacéutico hospitalario. 

La metodología que se aplicó fue descriptivo y comparativo, con una muestra de 286 

pacientes. Como resultado se obtuvo, la atención del servicio farmacéutico fue calificada 

de manera diferente en ambos hospitales, Los pacientes atendidos en el hospital Caleta 

calificó en la calidad atención con un nivel alto de 51.4%, en cambio los pacientes 
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atendidos en el hospital Eliazar Guzmán Barrón, la calidad de atención fue de 29.3%. 

Asimismo, la calidad de atención en el nivel medio se evidenciaron valores similares de 

44.9% y 51.4% y también un nivel bajo de 15% en ambos hospitales estudiados.10 

 

Para el autor Mejía E. (2019) en su investigación “Satisfacción de asegurado SIS y la 

demanda de medicamentos en el servicio de Farmacia del Hospital Nacional Dos de Mayo 

- 2019”, en Lima. El objetivo fue determinar la satisfacción del asegurado por el Seguro 

Integral de Salud y la demanda de medicamentos en el servicio de farmacia de consultorios 

externos del Hospital Dos de Mayo. La metodología es un estudio observacional 

descriptiva correlacional, prospectiva y transversal, con una muestra de 140 asegurados. 

Se obtuvo como resultado, el 4 de cada 5 pacientes que fueron atendido en el servicio de 

farmacia indicaron estar insatisfecho (82.9%), mientras el 17.1% dijo estar satisfecho; la 

cuarta parte de los pacientes asegurados manifestaron en la atención que un 73.6% estar 

disconforme y solo el 2.9% conforme. Se concluye que la satisfacción de los pacientes 

asegurados en SIS del Hospital Dos de Mayo estuvieron insatisfecho en un 82.9% y 

respecto a la demanda de medicamentos con 73.6% disconforme.11 

 

También, Cabanillas J. (2020) en su investigación “Cumplimiento de Buenas Prácticas 

de Dispensación de Medicamentos y Satisfacción del paciente en un Establecimiento 

Farmacéutico del Distrito de Cajabamba”, en Cajamarca. El objetivo del estudio fue 

determinar la relación entre el cumplimiento de las Buenas Prácticas de Dispensación 

(BPD) con la satisfacción del paciente. Su metodología corresponde a un estudio 

descriptivo - correlacional, con una muestra de 310 pacientes. Obtuvo como resultado que 

si cumplen con las BPD 100% y el 99.4% indicaron que se sienten muy satisfechos con 

la atención del farmacéutico y el 0.6% declaró que están insatisfecho con la atención 

brindada, análisis e interpretación de las recetas. Se concluye que el cumplimiento de 

BPD se asoció con la satisfacción del paciente en el establecimiento farmacéutico.12 

 

    También se consideró los siguientes antecedentes internacionales: 
 

Martins, et al. (2022) en su investigación “Servicios farmacéuticos en la atención 

primaria de salud: insatisfacción entre usuarios, gestores y farmacéuticos”, Vila Velha 

del estado de Espírito Santo, Brasil. El objetivo fue evaluar los indicadores de desempeño 

de los servicios farmacéuticos en la atención primaria de salud entre los usuarios. Su 

metodología fue un estudio retrospectivo – descriptivo con una muestra de 225 pacientes 

2
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y un estudio cualitativo, en la percepción del usuario con 32 entrevistados. Como 

resultado, referente a los medicamentos recetados en la dispensación fue del 77,9% no 

alcanzando el estándar del 80%, en cuanto a la permanencia del farmacéutico en las 

farmacias el 44% se encuentra a tiempo completo. Se concluye que el nivel de 

satisfacción de los pacientes resulte un 3,2; 0,6 más o menos, notándose claramente 

debilidad en la relación del paciente con el farmacéutico.13 

 

Según Urda, et al. (2021) en el estudio “Análisis de las encuestas de satisfacción 

realizadas en consulta de farmacia hospitalaria. Comparación de resultados”, en España. 

El objetivo fue determinar el nivel de satisfacción del paciente con el servicio prestado en 

la consulta de farmacia hospitalaria. La metodología empleada transversal, se analizaron 

386 encuestas que contenían 19 preguntas. El resultado obtenido fue de pacientes 

satisfechos y muy satisfechos 97,67%, el 11,94 % solicitaban dispensaciones de mayor 

cantidad de medicación, 7,46 % reclamaron una mejor ubicación de la consulta y 5, 97 % 

solicitaban ampliación del horario. Se obtuvo como conclusión que el nivel de 

satisfacción es de utilidad para detectar debilidades, que permitan identificar 

oportunidades de mejora para aumentar la percepción del paciente sobre la calidad del 

servicio prestado.14 

 

Mooney, et al. (2018) En su estudio “Evaluación de la satisfacción del paciente con 

antipsicóticos inyectables de acción prolongada administrados por farmacéuticos en la 

farmacia comunitaria”, en EE.UU. El objetivo secundario refirió evaluar la satisfacción 

del paciente con el servicio actual en comparación con un servicio similar recibido en otro 

lugar. La metodología se utilizó la técnica de encuesta con un diseño prospectivo teniendo 

como muestra 104 pacientes. El resultado fue un 93% de satisfacción sobre la confianza 

que brinda el farmacéutico, con la similitud de otros personales de recibir comunicación 

clara un 89% y el 81 % indicaron percibir un servicio más oportuno comparado con 

servicios similares de otro lugar. Concluyendo que el estudio reveló una satisfacción 

general proporcionado por el farmacéutico y con respecto a sus habilidades, confianza y 

conocimiento con los pacientes en relación a otra clínica se muestran igualmente 

satisfechos.15 

 

Aziz, et al. (2018) en la investigación sobre “Satisfacción del paciente con los servicios 

de las farmacias comunitarias: una encuesta transversal de Punjab; Pakistán”. El objetivo 
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fue determinar las necesidades de los pacientes y los estándares actuales de las farmacias. 

En la metodología se empleó un estudio transversal, se aplicó un cuestionario para una 

muestra de 1088 pacientes en 544 farmacias comunitarias. Los resultados con respecto a 

la atención brindada, se obtuvo una participación de las farmacias con un 80%, con una 

puntuación media de la satisfacción general del 2.78 de 5 en los pacientes, con respecto a 

las indicaciones y consejería proporcionados por los farmacéuticos se tuvo un 4.35/5, para 

el tiempo de atención fue 4.16/5, la disponibilidad de los medicamentos obtuvo un 3.19/5, 

el interés por parte del personal en su recuperación era bajo, de 2.24/5. se concluyó que 

el nivel de satisfacción de los pacientes es de un nivel moderado en lo relacionado a la 

prestación del servicio.16 

 

Para los investigadores, Maidana, et al. (2018) en su estudio “Evaluación del Servicio 

de Farmacia que atiende a pacientes diabéticos”, en Paraguay. Su objetivo fue evaluar el 

grado de satisfacción de pacientes diabéticos con respecto a la atención recibida en el 

Centro de Salud del Programa Nacional de Diabetes. Se empleó la metodología 

observacional, descriptivo, muestreo no probabilístico de conveniencia, participaron 108 

pacientes, aplicando un cuestionario tipo Likert, siendo 5 el puntaje máximo. En el 

resultado un mayor número de reclamos fue en el área de dispensación, donde la 

insatisfacción más frecuente fue deficiente información con un 46% y descortesía en 

57%. Se concluyó un nivel satisfactorio de 66% en el servicio de farmacia, requiere la 

mejora de la dispensación, mejorando los recursos estructurales y del personal.17 

 

   A continuación, se describe el marco teórico de la investigación. 

 

La Ley General de Salud Nº 26842 establece que el Estado tiene el compromiso de 

promover, vigilar y regular la salud. Todos los involucrados en la atención y recuperación 

del paciente tienen responsabilidades y limitaciones para su satisfacción. En cuanto al rol 

del Farmacéutico señala que son los encargados de la dispensación y brindar 

información, orientación a los usuarios sobre la administración, uso, dosificación, 

reacciones adversas, interacciones con otros medicamentos y condiciones de 

almacenamiento.18 

 

En referencia a la Resolución Ministerial Nº 013-2009/MINSA, el Manual de Buenas 

Prácticas de Dispensación; define los criterios, métodos y requisitos para el cumplimiento 

de BPD promoviendo una optimización en la salud con una oportuna dispensación en los 
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establecimientos farmacéuticos a nivel nacional; el acto profesional del químico 

farmacéutico en la dispensación refiere al proceso de diversas actividades en respuesta a 

una receta prescrita por un profesional autorizado, las actividades del proceso son: 

recepción y validación de la prescripción, análisis e interpretación de la prescripción, 

preparación y selección de los productos para su entrega, registros, y entrega de los 

productos e información por el dispensador.19 

 

Asimismo, en la RM. 554-2022 MINSA, hace referencia sobre el manual de Buenas 

prácticas de oficina Farmacéutica en sector público y privado, menciona sobre el 

desempeño de Buenas Prácticas de Dispensación a cargo de un químico farmacéutico, 

bajo la colaboración profesional del técnico en farmacia, que tiene como objetivo brindar 

una adecuada atención farmacéutica a los pacientes, con el fin de ayudarle a la 

recuperación de su salud.20  

 

Dispensación: Actividad del farmacéutico de proporcionar al paciente el medicamento 

recetado por un profesional autorizado, a la vez de garantizar su uso racional con la 

información recibida.19 

 

Satisfacción: Refiere a la percepción y valoración íntima que experimenta el cliente o 

usuario respecto del servicio que recibe, independientemente si responde a sus 

necesidades, una vez alcanzada cierta saciedad.21 

La satisfacción en los pacientes que usan los servicios de salud se ve reflejada cuando sus 

expectativas son alcanzadas o superadas, siendo este el indicador de la calidad de atención 

que se le brindo.22 De este modo vuelvan por el servicio, se fidelicen y recomienden, 

teniendo en cuenta que este es un estado mental de respuesta frente a una acción, efecto, 

cumplimiento de los deseos y expectativas.23 Un instrumento para medir la satisfacción 

del usuario es el SERVQUAL, elaborado por Parasuraman, Zeithaml, y Berry; en nuestro 

país este modelo es adaptado como indica la “Guía Técnica para la Evaluación de la 

Satisfacción  de Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos 

de Apoyo elaborado por el MINSA 2011”, conocer el grado de satisfacción percibido 

permite implementar soluciones de mejora por la calidad en el sistema de salud.5, 22 

 

En la evaluación de la satisfacción de los usuarios, se identificó cinco criterios u 

dimensiones para estimar la calidad del servicio, estas son: 

1
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Empatía: término que indica la capacidad de la persona de ponerse en el lugar del otro, 

dicha dimensión comprueba si la experiencia del paciente es personalizada, si la 

organización del servicio dispone de un horario de trabajo conveniente, con el fin 

garantizar una atención apropiada, atribuyéndose también la preocupación y comprensión 

por las necesidades del paciente. 21,24 

 

Seguridad: evalúa el conocimiento del servicio brindado, ya que, los pacientes ponen en 

manos de los profesionales todos sus problemas, teniendo la certeza de que serán resueltas 

de la mejor manera. Esta dimensión adquiere mayor importancia porque inspira 

confianza, credibilidad, cortesía de los empleados y la buena fe. La seguridad es algo 

invisible donde los pacientes sienten al adquirir los servicios médicos, educativos, 

servicio de ventas etc., pero si el usuario nota, por ejemplo: daños físicos en el local, falta 

de personal, desabastecimiento de medicamentos, entre otros; siente que no es seguro 

recibir el servicio en tales locales.25,26 

 

Confianza: es la percepción, una actitud cordial que refleja optimismo sobre alguien, la 

persona está favorablemente motivada por la idea de que contamos con ella, lo que 

sugiere cierta capacidad de ser confiable. Asimismo, la confianza es muy importante para 

la relación entre pacientes y los profesionales que están a cargo del servicio que puede 

obtener resultados positivos adquiriendo una cualidad emocional que va más allá de las 

meras expectativas.27 

 

Capacidad de Respuesta: es ayudar a los pacientes y proveerles un servicio oportuno 

para su consulta, ya sea preguntas, dudas, reclamos, problemas u órdenes de servicio. 

Está dimensión destaca por la responsabilidad del profesional, se comunica a los 

pacientes mientras tienen que esperar ayuda y brindar la pronta respuesta a sus 

solicitudes.25 
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II. MATERIALES Y MÉTODOS 

 
 

2.1.  Tipo y diseño de investigación  

 

2.1.1.  Tipo de Investigación 

El tipo de investigación es básico, por lo que busca incrementar o aportar nuevos 

conocimientos dentro del campo de estudio.28 Asimismo, nos permitió identificar la 

satisfacción de los pacientes atendidos en el servicio de farmacia del centro de salud 

Ciudad y Campo Rímac. 

 

2.1.2. Nivel de Investigación: 

Corresponde a una investigación de nivel descriptivo, porque identifica o informa 

sobre cómo es el objeto de estudio, muestra las características, los atributos, recopila 

datos para determinar el comportamiento referente a la variable.28 

 

2.1.3. Diseño de la Investigación: 

La investigación corresponde a un diseño no experimental de modo que la variable 

no es manipulada de manera intencional, solo se observarán los hechos, y es de tipo 

transversal, cuando los datos serán recolectados en un solo momento y en un tiempo 

concreto.29 
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2.2. Operacionalización de variable 

 

 

VARIABLES 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

 

DIMENSIONES 
 

NATURALEZA 

ESCALA 

DE 
MEDICIÓN 

 

MEDIDA 
 

INDICADORES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Satisfacción de       

los Pacientes. 

 

 

 

 

 

 

Refiere a la 

percepción  y 

valoración íntima que 

experimenta el cliente o 

usuario respecto del 

servicio que recibe, 

independientemente si 

responde a sus 

necesidades, una vez 

alcanzada cierta 

saciedad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La satisfacción de 

los pacientes se 

mide utilizando 

una técnica 

encuesta, mediante 

un cuestionario. 

 

 

Empatía 

 

 

Cualitativo 

 

 

Ordinal 

Escala de Likert 

 Muy mala: 1 

 Mala: 2 

 Regular: 3 

 Bueno: 4 

 Muy Bueno: 5 

 

 

Ítems 1;2;3;4 

 

 

Seguridad 

 

 

Cualitativo 

 

 

Ordinal 

Escala de Likert 

 Muy mala: 1 

 Mala: 2 

 Regular: 3 

 Bueno: 4 

 Muy Bueno: 5 

 

 

 

Ítems 5;6;7 

 

 

Confianza 

 

 

Cualitativo 

 

 

Ordinal 

Escala de Likert 

 Muy mala: 1 

 Mala: 2 

 Regular: 3 

 Bueno: 4 

 Muy Bueno: 5 

 

 

Ítems 8;9;10 

 

 

Capacidad de 

respuesta 

 

 

Cualitativo 

 

 

Ordinal 

Escala de Likert 

 Muy mala: 1 

 Mala: 2 

 Regular: 3 

 Bueno: 4 

 Muy Bueno: 5 

 

 

Ítems 11;12;13 

3
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2.3. Población, muestra y muestreo 

 

Población 

La población es definida como “El total de unidades de estudio, que contienen las 

características requeridas, para ser consideradas como tales”.28 

La población de estudio fue constituida por 2400 pacientes atendidos dentro del 

periodo enero - marzo 2023, en el servicio de farmacia del centro de salud Ciudad y 

Campo, ubicado en Av. Jacinto Benavente N° 264, distrito de Rímac, clasificada en 

categoría I-3. 

Muestra 

Para establecer el tamaño de muestra se usó la fórmula recomendada por la Guía 

Técnica según. R.M. N°527-2011/MINSA, empleando la siguiente fórmula: 5 

 

 

 

 

 

 

 

𝑛 =
(1.96)2(0.5)(0.5)(2400)

(0.05)2(2400 − 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
 

 

𝑛 = 331 

 

 Reemplazando en la fórmula, se obtiene que el tamaño de la muestra es n=331. 

 

 

 

Valor 

Z  Nivel de confianza para un intervalo de 95% 1.96 

p Porcentaje de pacientes que se espera se encuentren 

insatisfechos 

0.5 

q Porcentaje de pacientes que se espera se encuentren 

satisfechos (1-p) 

0.5 

N Población de pacientes atendidos en los meses Enero- 

marzo en el servicio de farmacia del establecimiento en 

estudio. 

2400 

E Error de estimación máximo aceptado 5% 0,05 

n Tamaño de la muestra 331 

5
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Tipo de Muestreo 

 El muestreo fue probabilístico porque toda la población tuvo la posibilidad de   

participar. 

Criterios de inclusión: 

- Pacientes de ambos sexos entre 18 a 65 años que acudieron al centro de salud Ciudad 

y Campo entre los meses enero – marzo del 2023. 

- Pacientes que aceptaron participar de manera voluntaria. 

Criterio de exclusión: 

- Pacientes menores de 18 años y mayores de 65 años. 

- Pacientes que no acepten participar en la investigación. 

 

2.4.  Técnicas e instrumento de recolección de datos 

            Para el estudio de investigación se utilizó como técnica la encuesta; en la recolección 

de datos se empleó un cuestionario que cumple con los requisitos de Confiabilidad, 

validez y objetividad, con preguntas de tipo cerradas, cuenta con 4 dimensiones y 13 

preguntas. El cuestionario fue elaborado por Chaiña y Pastor30, modificado por los 

autores de esta investigación. El instrumento fue validado mediante juicio de 

expertos, profesionales de amplia trayectoria del campo farmacéutico, para la 

Confiabilidad se utilizó alfa de Cronbach.  

            Análisis de fiabilidad. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.971 13 

           El índice de Confiabilidad de Alfa de Cronbach refiere una muy alta Confiabilidad  

 

2.5.  Procedimiento 

- Se solicitó permiso al médico encargado para el ingreso al centro de salud Ciudad y 

Campo. 

- Se realizó encuesta a cada paciente previo su autorización y consentimiento, 

mencionando sobre, cual es la satisfacción que tiene en la atención recibida por el 

personal de farmacia. 

- Finalmente, la encuesta se realizó tomando en cuenta el criterio de inclusión y 

exclusión. 

4
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2.6. Método de análisis de datos 

            Una vez obtenida la información mediante la encuesta, se recurrió crear una matriz 

utilizando programa de Microsoft Excel – 2019, así mismo, se utilizó el software 

IBM SPSS Statistics v29 que dichos datos fueron expresados en tablas y gráficos con 

la finalidad obtener los resultados, para formular las conclusiones y 

recomendaciones. 

 

2.7. Aspectos éticos 

            En la presente investigación se siguió los principios establecidos en el código de ética 

en investigación de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt, 

respetando la normativa vigente sobre protección, respeto, justicia y compromiso.31 
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III. RESULTADOS 

 

Tabla 1: Nivel de Satisfacción sobre la atención en farmacia del centro de salud Ciudad y 

Campo Rímac, 2023. 

 

Satisfacción 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido MALA 13 3.9 3.9 3.9 

REGULAR 36 10.9 10.9 14.8 

BUENA 182 55.0 55.0 69.8 

MUY 

BUENA 

100 30.2 30.2 100.0 

Total 331 100.0 100.0  

 

 

Figura 1: Nivel de Satisfacción sobre la atención en farmacia del centro de salud Ciudad y 

Campo Rímac, 2023. 

 
 

De los datos obtenidos en la tabla 1 y Figura 1, se obtuvo que, el 55% de los pacientes tienen 

una buena satisfacción en la atención de farmacia; el 30.2% tiene muy buena satisfacción; el 

10.9% encuentra regular satisfacción y solo el 3.9% manifiesta mala satisfacción.  
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Tabla 2. Nivel de empatía en la satisfacción de los pacientes en farmacia del centro de 

salud Ciudad y Campo Rímac, 2023. 

 

Empatía 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido MUY MALA 2 .6 .6 .6 

MALA 28 8.5 8.5 9.1 

REGULAR 30 9.1 9.1 18.1 

BUENA 167 50.5 50.5 68.6 

MUY 

BUENA 

104 31.4 31.4 100.0 

Total 331 100.0 100.0  

 

Figura 2. Nivel de empatía en la satisfacción de los pacientes en farmacia del centro de 

salud Ciudad y Campo Rímac, 2023. 

 
 

De los datos obtenidos en la tabla 2 y Figura 2, en la dimensión de empatía se obtuvo que, 

el 50.5% de los pacientes tienen una buena satisfacción en la atención de farmacia; el 31.4% 

tiene muy buena satisfacción; el 9.1% encuentra regular satisfacción; el 8.5% menciona mala 

satisfacción y solo el 0.6% manifiesta muy mala satisfacción.  
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Tabla 3. Nivel de confianza en la satisfacción de los pacientes en farmacia del centro de 

salud Ciudad y Campo Rímac, 2023. 

 

Confianza 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido MALA 8 2.4 2.4 2.4 

REGULAR 42 12.7 12.7 15.1 

BUENA 187 56.5 56.5 71.6 

MUY 

BUENA 

94 28.4 28.4 100.0 

Total 331 100.0 100.0  

 

 

Figura 3. Nivel de confianza en la satisfacción de los pacientes en farmacia del centro de 

salud Ciudad y Campo Rímac, 2023. 

 
 

De los datos obtenidos en la tabla 3 y Figura 3, en la dimensión de confianza se obtuvo que, 

el 56.5% de los pacientes tienen una buena satisfacción en la atención de farmacia; el 28.4% 

tiene muy buena satisfacción; el 12.7% encuentra regular satisfacción y solo el 2.4% 

manifiesta mala satisfacción.  
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Tabla 4. Nivel de capacidad de respuesta en la satisfacción de los pacientes en farmacia 

del Centro de Salud Ciudad y Campo Rímac, 2023. 

Capacidad de Respuesta 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido MUY MALA 1 .3 .3 .3 

MALA 7 2.1 2.1 2.4 

REGULAR 33 10.0 10.0 12.4 

BUENA 190 57.4 57.4 69.8 

MUY 

BUENA 

100 30.2 30.2 100.0 

Total 331 100.0 100.0  

 

 

Figura 4. Nivel de capacidad de respuesta en la satisfacción de los pacientes en farmacia 

del centro de salud Ciudad y Campo Rímac, 2023. 

 
 

De los datos obtenidos en la tabla 4 y Figura 4, en la dimensión capacidad de respuesta se 

obtuvo que; el 57.4% de los pacientes tienen una buena satisfacción en la atención de 

farmacia; el 30.2% tiene muy buena satisfacción; el 10% encuentra regular satisfacción; el 

2.1% menciona mala satisfacción y solo el 0.3% manifiesta muy mala satisfacción.  
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Tabla 5. Nivel de seguridad en la satisfacción de los pacientes en farmacia del centro de 

salud Ciudad y Campo Rímac, 2023. 

Seguridad 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido MUY MALA 2 .6 .6 .6 

MALA 9 2.7 2.7 3.3 

REGULAR 46 13.9 13.9 17.2 

BUENA 193 58.3 58.3 75.5 

MUY 

BUENA 

81 24.5 24.5 100.0 

Total 331 100.0 100.0  

 

Figura 5. Nivel de seguridad en la satisfacción de los pacientes en farmacia del centro de 

salud Ciudad y Campo Rímac, 2023. 

 
 

De los datos obtenidos en la tabla 5 y figura 5, en la dimensión de seguridad se obtuvo que; 

el 58.3% de los pacientes tienen una buena satisfacción en la atención de farmacia; el 24.5% 

tiene muy buena satisfacción; el 13.9 % encuentra regular satisfacción, el 2.7 % menciona 

mala satisfacción y solo el 0.6 % manifiesta muy mala satisfacción.  
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IV. DISCUSIÓN 

 

Determinar la satisfacción del paciente en los establecimientos de salud es de suma 

importancia para saber si la atención brindada es la adecuada, para ello se realizó la encuesta 

que midieron el nivel de satisfacción, el objeto de esta investigación es contribuir en la 

mejora de la salud del paciente, con un buen grado de satisfacción cuando acuden al servicio, 

ya que lo resultados varían con el tiempo, como sucedió en la pandemia de COVID-19,  

donde se denotó un grado de insatisfacción en casi todos los servicios. 

En cuanto a la evaluación global sobre el nivel de satisfacción del paciente se encontró que 

el nivel de mayor satisfacción fue bueno con un 55 %, seguido con muy buena el 30.2% y 

solo el 3.9 % manifiesta mala satisfacción del servicio. Para Barrionuevo y Salvador (2021) 

encontraron que el 95.33% de usuarios se manifestaron satisfechos con la atención brindada 

y el 4.67% indicó insatisfacción. El estudio demostró un resultado favorable y adecuada 

atención del servicio, esto se debe al constante monitoreo del Químico Farmacéutico con el 

personal a cargo, asimismo, a las capacitaciones organizadas por la Diris Lima Norte. 

En relación con la empatía recibida por el personal de farmacia, se determinó que el nivel 

de mayor satisfacción fue bueno con un 50.5%, seguida con muy buena de 31.4% y el 0.6 % 

manifiesta muy mala satisfacción. En el estudio realizado por Barrionuevo y Salvador 

(2021), determinaron que el nivel de satisfacción con respecto a la atención de empatía hacia 

el usuario se obtuvo que el 100% se siente satisfecho. A diferencia de Maidana, et al. (2018) 

donde encontraron que el 57% recibió un trato descortés. De tal manera que los resultados 

de la investigación señalan que un porcentaje considerable de los usuarios del centro de salud 

Ciudad y Campo Rímac están conformes con el trato recibido en el servicio de farmacia, esto 

se debe a que el personal cuenta con un buen desarrollo de sus habilidades blandas, que 

aportan una comunicación asertiva, a pesar las circunstancias que atraviesa el paciente, 

generando una imagen positiva en el área de servicio. 

En cuanto a la confianza recibida por el personal de farmacia, se identificó que el nivel de 

mayor satisfacción fue bueno con 56.5%, seguida de muy buena 28.4% y de mala en 2.4%. 

En la investigación de Barrionuevo y Salvador (2021), determinaron que el 98.5% de 

pacientes se sienten satisfechos y el 1.5% insatisfecho con la confianza hacia el personal. Así 

también, para Mooney, et al. (2018) tuvieron un alto índice de satisfacción de 93% por la 

confianza del servicio, a diferente de Maidana, et al. (2018) encontraron una insatisfacción 

de 46% cuando se recibió información insuficiente en el momento de la dispensación. Estos 
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resultados evidenciaron que un porcentaje significativo en los pacientes del centro de salud 

Ciudad y Campo Rímac confían en el profesionalismo del personal de farmacia; como en el 

caso de dispensación, de tal forma lograron un máximo alcance en la satisfacción. 

Por consiguiente, en capacidad de respuesta brindada por el personal, se identificó que el 

nivel de mayor satisfacción fue bueno de 57.4% seguida de muy buena en 30.2%, solo el 

2.1% de muy mala. En resultado obtenido del estudio de Barrionuevo y Salvador (2021) 

encontró un 100% de satisfacción respecto a una atención rápida del servicio. En la 

investigación de Urda, et al. (2021) se halló que el 5,97% solicitaban ampliación del horario. 

Estos resultados evidencian que existe un alto número de pacientes que están de acuerdo 

respecto al horario de atención y su prontitud con la entrega de sus medicamentos, de tal 

manera que es eficiente el servicio del personal en su función asignada. 

Con respecto a la seguridad recibida por el personal de farmacia, se halló un 58.3% piensa 

que la seguridad es buena, seguida de muy buena un 24.5%. Del mismo modo, el estudio de 

Cabanillas (2020) refirió que el 99.4% de los pacientes se reportan muy satisfechos en el 

momento de su atención y el 0.6% tuvieron satisfacción durante el cumplimiento de la 

preparación y selección de los productos. Esto indicó que los pacientes notaron que el 

personal se esmera por dar el medicamento correcto y revisa cuidadosamente los productos. 

Asimismo, se mantiene la confidencialidad de la receta y mostraron seguridad en el momento 

de la atención.  
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V. CONCLUSIÓN 

 

1. En el objetivo general; se halló un buen nivel de satisfacción que representó un 55% 

de los pacientes que acuden a la farmacia centro de salud Ciudad y Campo Rímac, 

del cual los pacientes se sienten satisfechos con la atención brindada. 

 

2. En el primero objetivo específico; el nivel de empatía en la satisfacción de los 

pacientes que acudieron a la farmacia centro de salud Ciudad y Campo Rímac, es 

bueno ya que el 55.5% quedaron satisfechos; el personal de farmacia demostró 

respeto, comprendió el estado emocional, tienen paciencia al atender y cumplió con 

la expectativa del paciente. 

 

3. En el segundo objetivo específico; el nivel de confianza en la satisfacción de los 

pacientes que acudieron a la farmacia centro de salud Ciudad y Campo Rímac; es 

bueno ya que el 56.5% quedaron satisfechos. En un alto porcentaje, el personal de 

farmacia demostró conocimiento para responder las preguntas, brindó información 

necesaria para el uso correcto de los medicamentos y entiende la receta médica. 

 

4. En el tercer objetivo específico; el nivel de capacidad de respuesta en la satisfacción 

de los pacientes que acudieron a la farmacia centro de salud Ciudad y Campo Rímac, 

es bueno ya que el 57.4% quedaron satisfechos. En su mayoría, el personal de 

farmacia cumplió con los horarios establecidos, la entrega de medicamentos fue 

rápido y la atención es eficiente.  

 

5. En el cuarto objetivo específico; el nivel de seguridad en la satisfacción de los 

pacientes que acudieron a la farmacia centro de salud Ciudad y Campo Rímac, es 

bueno ya que el 58.3% quedaron satisfechos. De esta manera, el personal de farmacia 

fue claro al momento de explicar el uso adecuado de los medicamentos, revisó 

cuidadosamente los medicamentos antes de ser entregados y respetó la atención de 

su receta de forma privada. 

 

 

 

 

 



36  

VI. RECOMENDACIONES 

 

 

 Se recomienda que, la dirección de medicamentos insumos y drogas (DMID) de Diris 

Lima Norte, continuar con las capacitaciones al personal de farmacia en temas de 

actitudes y buenas prácticas de dispensación.  

 

 A la dirección de medicamentos insumos y drogas (DMID) de Diris Lima Norte, se 

le recomienda hacer visitas inopinadas a todos los puestos de salud, centros de salud 

y centros maternos con el fin de medir la calidad de atención y si es necesario se 

tomará medidas correctivas en beneficio de la población.  

 

 A la dirección de medicamentos insumos y drogas (DMID) de Diris Lima Norte, se 

le recomienda hacer un adecuado suministro de medicamentos, para contar con el 

stock necesario de medicamentos estratégicos. 

 

 Recomendamos a los futuros químicos farmacéuticos desarrollar un nivel de 

competencia profesional de a cuerdo a los tiempos constantes.  
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ANEXO  1. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TEMA: “SATISFACCIÓN DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LA FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD CIUDAD Y CAMPO RIMAC, 

PERIODO   ENERO – MARZO, 2023” 

PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLE Y DIMENSIONES METODOLOGÍA 

Problema General Objetivo General Variable  

 

Tipo de investigación: 

Básico 

Nivel de investigación: 

Descriptivo  

Diseño de investigación: 

No experimental de modo que la variable 

no fue manipulada de manera intencional, 

solo se observaron los hechos, y es de tipo 

transversal. 

Población: 

constituida por 2400 pacientes atendidos 

dentro del periodo enero - marzo 2023. 

Muestra: 

331 pacientes. 

Técnicas e instrumentos de recolección 

de datos: 

Se utilizó la técnica de encuesta 

¿Cuál es el nivel de satisfacción de los 

pacientes atendidos en la farmacia del 

centro de salud Ciudad y Campo 

Rímac, periodo enero – marzo, 2023? 

Determinar el nivel de satisfacción de 

los pacientes atendidos en la farmacia 

del centro de salud Ciudad y Campo 

Rímac, periodo enero – marzo, 2023. 

 

Satisfacción de los pacientes  

Problemas Específicos  Objetivos Específicos  Dimensiones 

1. ¿Cuál es el nivel de empatía en la 

satisfacción de los pacientes atendidos 

en la farmacia del centro de salud 

Ciudad y Campo Rímac, periodo enero 

– marzo, 2023? 

2. ¿Cuál es el nivel de confianza en la 

satisfacción de los pacientes atendidos 

en la farmacia del centro de salud 

Ciudad y Campo Rímac, periodo enero 

– marzo, 2023? 

3. ¿Cuál es el nivel de capacidad de 

respuesta en la satisfacción de los 

1. Determinar el nivel de empatía en la 

satisfacción de los pacientes atendidos 

en la farmacia del centro de salud 

Ciudad y Campo Rímac, periodo enero 

– marzo, 2023. 

2. Determinar el nivel de confianza en la 

satisfacción de los pacientes atendidos 

en la farmacia del centro de salud 

Ciudad y Campo Rímac, periodo enero 

– marzo, 2023. 

3. Determinar el nivel de capacidad de 

respuesta en la satisfacción de los 

pacientes atendidos en la farmacia del 

 

 Empatía 

 Confianza 

 Capacidad de respuesta 

 Seguridad  
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pacientes atendidos en la farmacia del 

centro de salud Ciudad y Campo Rímac, 

periodo enero – marzo, 2023? 

4. ¿Cuál es el nivel de seguridad en la 

satisfacción de los pacientes atendidos en 

la farmacia del centro de salud Ciudad y 

Campo Rímac, periodo enero – marzo, 

2023? 

centro de salud Ciudad y Campo 

Rímac, periodo enero – marzo, 2023. 

4. Determinar el nivel de seguridad en la 

satisfacción de los pacientes atendidos 

en la farmacia del centro de salud 

Ciudad y Campo Rímac, periodo enero 

– marzo, 2023. 

 

Instrumento: 

Cuestionario 

 

Técnica de procesamiento de 

información: 

software IBM SPSS Statistics V29 
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ANEXO 2. VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTOS 

 
ANEXO 2.1. VALIDACIÓN 1 
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ANEXO 2.2. VALIDACIÓN 2 
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ANEXO 2.3. VALIDACIÓN 3 
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ANEXO 3. CUESTIONARIO. 

                                                             

 

“SATISFACCIÓN DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LA FARMACIA DEL 

CENTRO DE SALUD CIUDAD Y CAMPO RIMAC, PERIODO   ENERO – 

MARZO, 2023” 

OBJETIVO. 

Determinar el nivel de satisfacción de los pacientes atendidos en la farmacia del centro 

de salud Ciudad y Campo Rímac, periodo enero – marzo, 2023 

Marque con una X la respuesta de elección. 

1. Muy mala, 2. Mala, 3. Regular, 4. Buena, 5. Muy buena 
 
 

CUESTIONARIO 1 2 3 4 5 

DIMENSION: EMPATIA 
1. El personal de farmacia tiene un respeto al paciente. 

     

2. El personal de farmacia comprende el estado emocional del 

paciente. 

     

3. El personal de farmacia tiene paciencia para atenderlo.      

4. La atención en farmacia cumplió con su expectativa del paciente      

DIMENSION: CONFIANZA 

5. El personal de farmacia, tiene conocimiento para responder las 

preguntas del paciente. 

     

6. El personal de farmacia le dio la información necesaria para el uso 
correcto del medicamento. 

     

7. El personal de farmacia entiende la receta médica.      

DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
8. El servicio de farmacia cumple con los horarios establecidos por el 
centro de salud. 

     

9. El tiempo de entrega de los medicamentos es rápido.      

10. La atención en el servicio de farmacia es eficiente.      

DIMENSIÓN: SEGURIDAD 

11. El personal de farmacia es claro al momento de explicar el uso 

adecuado de los medicamentos. 

     

12. El personal de farmacia revisa cuidadosamente los medicamentos 

antes de ser entregados conforme a la receta. 

     

13. El personal de farmacia respeta la atención de su receta de forma 
privada. 

     

      Autores: Rodríguez y Sosa 
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ANEXO 4. GALERIA FOTOGRÁFICA 

                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente propia 
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GALERIA FOTOGRÁFICA 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente propia 
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Anexo 4.1. Aplicando la encuesta a los pacientes  

 

 

 

Fuente propia 
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Anexo 4.2. Aplicando la encuesta a los pacientes 

  

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente propia 
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