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3 Título  

 

Satisfacción del usuario que acude a la Botica San José, Distrito El Porvenir, Trujillo 

– 2024. 
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4 Resumen 

 

Se buscó determinar el nivel de satisfacción de los usuarios de la Botica San José, 

Distrito El Porvenir, Trujillo – 2024. El estudio fue básico, descriptivo, transversal, se 

aplicó la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario, teniendo como 

población y muestra a 300 y 168 personas correspondientemente. La satisfacción se 

midió con el Modelo SERVPERF. Se encontró una satisfacción media 62%; con una 

fiabilidad del 94% y capacidad de respuesta del 91%, el nivel de seguridad fue del 

94%; empatía del 95 % y en tangibilidad del 98%. Concluyéndose que existe un 

regular nivel de satisfacción del usuario. 

 

Palabras clave: Satisfacción, empatía, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad. 
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5 Abstract 

 

The objective was to determine the level of satisfaction of users of the San José 

Pharmacy, El Porvenir District, Trujillo, 2024. The study was basic, descriptive, and 

cross-sectional. The study used a survey technique and a questionnaire as an 

instrument. The sample size and population were 300 and 168, respectively. 

Satisfaction was measured using the SERVPERF Model. The average satisfaction rate 

was 62%; reliability was 94%, responsiveness was 91%, and the level of security was 

94%; empathy was 95%, and tangibility was 98%. The conclusion was that user 

satisfaction was fair. 

 

Keywords: Satisfaction, empathy, security, responsiveness, reliability. 
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6 Introducción  

Antecedentes y fundamentación científica  

Abraham. (2018), estudio la satisfacción del usuario en el Sanatorio 

Avellaneda Santa Fé, encontrando una elevada satisfacción, por otro lado, la 

dimensión empatía y la dimensión capacidad de respuesta fue de regular a malo. 

 

Bustamante y Paredes, (2020), evaluaron la satisfacción de los usuarios de una 

farmacia de una clínica privada. Lima, se utilizó el modelo SERVQUAL, la 

investigación fue descriptiva, no experimental y observacional, se contó con la 

participación de 200 pacientes; donde la satisfacción según dimensión fue de 81,0% 

para empatía, seguridad 70,8%, fiabilidad tiene 77,4%, confiabilidad 75,8%, 

capacidad de respuesta el 72,8%, concluyendo que el 75,6% de los encuetados 

mostraron estar satisfechos en las 5 dimensiones. 

 

De acuerdo a Cruz y Salazar (2018), estudiaron la calidad de atención y la 

satisfacción de los usuarios de consulta externa del Hospital de Emergencias Grau Es 

salud. Lima, en Lima. Desarrollaron un tipo de investigación de corte transversal, no 

experimental y correlacional. participaron 157 usuarios, empleando el modelo 

SERVQUAL modificada. Siendo entre sus principales resultados, que el 89.8% 

muestran insatisfacción. Concluyendo que la fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía, también se encontró una correlación directa con la satisfacción 

de los usuarios del centro hospitalario. 

 

Asimismo, Chávez (2020), evaluaron la satisfacción y la calidad de servicio de 

la farmacia del Hospital El Esfuerzo (Trujillo- Perú), encontrando que la fiabilidad la 

calificaron como buena, satisfacción del servicio con aceptación del 40,9%; capacidad 

de respuesta también lo calificaron como buena, mostrando satisfacción buen con la 

seguridad 43,0%; empatía buena 51,7% y tangibilidad buena 40,6%. Por tanto, los 

usuarios estuvieron satisfechos con la calidad de atención del establecimiento. 
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Choque et al. (2019), estudiaron la satisfacción de los usuarios de farmacias de 

Bolivia; se contó con la participación de 53 establecimientos farmacéuticos y 126 

usuarios, donde el 61.11% fueron mujeres femenino, la mayoría estuvo satisfecho con 

la ubicación y fácil acceso a los establecimientos (53,7%), horario de atención al 

público (59,26%), trato amable (56,48%), sala de espera calificado como regular 

(43,52%), información recibida (49,06%). Concluyendo que los usuarios de las 

farmacias estuvieron satisfechos con la atención recibida. 

 

Por su parte, Maggi. (2018), evaluó la atención y su relación con la satisfacción 

de los clientes del servicio de emergencia pediátrica Hospital General de Milagro en 

Ecuador; se contó con la participación de 357 apoderados de los niños, la investigación 

fue analítico y transversal. Se encontró que insatisfacción en las dimensiones como 

son la seguridad, fiabilidad, empatía y tangibilidad, por otro lado, la capacidad de 

respuesta alcanzó satisfacción del cliente, y la percepción tuvo baja aceptación, siendo 

necesario capacitar al personal, para brindar seguridad al paciente y mejorar atención 

al cliente. 

 

Nuñez. (2021), estudio los niveles de satisfacción de clientes durante la 

pandemia COVID -19 en C.S. Martínez, la investigación fue cuantitativa y descriptiva, 

contando con 84 casos de COVID-19, se utilizó la encuesta SERVQUAL que buscó 

medir los niveles de satisfacción, encontrando una satisfacción: 45% de fiabilidad, 

capacidad de respuesta (34%), seguridad (70%), empatía (70%) y tangibilidad (86%). 

Concluyendo que el 61% de usuario estuvieron satisfechos. 

 

Rodríguez (2019), en su trabajo denominado: Satisfacción y calidad de 

servicios en la farmacia del hospital general Guasmo Sur, Guayaquil-Ecuador; la 

investigación fue descriptiva, correlacional y explicativo; se contó con 381 usuarios, 

se aplicó un cuestionario. Se destaca que todos los elementos de la satisfacción han 

alcanzado puntuaciones bajas, concluyendo que los procesos subjetivos que deben ser 

fortalecidos mediante el proceso de capacitación al personal cumpliendo con tiempos 

de atención y evitando errores. 
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Vásquez & Huacón. (2021), estudiaron la satisfacción y calidad de servicio y 

de del cliente en establecimientos farmacéuticos en Guayaquil, Ecuador aplicando el 

modelo SERVQUAL que abarca el análisis de 5 puntos el cual es el fundamento de la 

interrelación empresa – cliente; encontrándose satisfacción del 88% referente a la 

atención recibida. 

 

 

Marco teórico 

 

La calidad de servicio refiere a la percepción durante la entrega de un servicio, 

y logra la sostenibilidad del negocio, es decir hacer adecuadamente los procesos del 

servicio, sin defectos acompañado de una aptitud buena del personal (Quispe y 

Terrones, 2021). 

 

La calidad del servicio en una estrategia que busca la excelencia y 

competitividad dentro de una empresa, siendo el objetivo de toda empresa que busca 

la satisfacción, logrando generar actividades dando una adecuada atención al cliente 

(Romero, Alfonso y Wong; 2020) 

 

La satisfacción del cliente es la medida del cumplimiento del servicio de 

calidad, el mismo que se valora como efectividad, desde la visión del usuario 

(Reategui, 2021). 

 

La satisfacción es la respuesta del usuario evaluando el cumplimiento de sus 

expectativas y calidad de servicio. La satisfacción es una necesidad de eficiencia y 

competitividad (Nuñez y Santos, 2021). 

 

La calidad en el servicio se transforma para cualquier establecimiento 

comercial o de servicios de salud en una ventaja muy importante y perenne frente a los 

probables competidores. el cumplir con las medidas que el usuario trae resulta de por 
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si beneficioso, puesto que ello incrementa la satisfacción percibida por parte del 

usuario y de esta forma se establece un lazo permanente o casi permanente que se 

conoce como fidelidad o lealtad del cliente hacia la empresa (Nuñez Villavicencio y 

Santos Lopez, 2021). 

 

La atención al cliente son actividades que se brindan antes, durante y después 

del servicio al usuario, logrando la excelencia y cumpliendo las necesidades del 

cliente, permitiendo aplicar encuestas, entrevistas, grupos focales (Vásquez y Huacón, 

2021). Siendo las siguiente: 

 

 Escucha activa: atendiendo sus problemas y resolviendo sus dudas e 

inquietudes, demostrando un real interés en los pacientes que acceden al 

servicio. 

 Sociabilidad: es un factor que es importante para solucionar percances o 

reclamos con el cliente, que puede tener o no la razón. 

 Asistencia: se le debe de brindar al cliente la asistencia inmediata, a tiempo y 

especializada. 

 Cierre de ventas: con honestidad y ningún tipo de manipulación al momento de 

atención. 

 Entrega del producto o servicio: A tiempo y según los acuerdos pactados. 

 

Según Diaz, (2018), la calidad del servicio, se evalúa aplicando recursos 

teóricos y matemáticos. Modelos de evaluación basados en atributos específicos y la 

percepción del cliente, el modelo ideal continúa siendo objeto de debate debido a la 

subjetividad que argumenta, la calidad recibida y como es valorado por el cliente: 

 Modelo de la imagen de Grönross: el fundamento de este modelo radica en 

comparar la calidad de servicio que el cliente espera en relación con lo que ha 

recibido, este modelo considera la calidad técnica y funcional, así como la 

imagen propia de la empresa que la define como una corporación organizada. 

 Modelo de Servperf: permite cuantifica la calidad de la empresa objeto de 

estudio, con el requisito de que brinde un servicio donde se dan a conocer las 
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valoraciones que brindan los usuarios relacionados a la experiencia del servicio 

recibido y de esta forma analizar las respuestas para planear las estrategias 

viables que beneficien a la empresa y a los usuarios que hacen uso de ella. 

 Modelo Servman: este modelo mide la percepción del usuario final, buscando 

la relación entre la causa y efecto de brechas interiores y exteriores. 

 Modelo Servqual: permite realizar la medición de la calidad del servicio que el 

usuario ha recibido, de la cual se plantea cinco dimensiones concluyendo la 

percepción del usuario, siendo resultado de la diferencia de lo esperado con 

relación a lo obtenido.    

 

Según Bustamante, Zerda-Barreno, Obando, y Tello-Sánchez, (2019) 

explicaron que SERVPERF es una alternativa al SERVQUAL para determinar la 

calidad de servicio. Este modelo aplica un cuestionario de 22 preguntas referente a la 

percepción del desempeño por SERVQUAL. El modelo SERVPERF mide 

percepciones, siendo las siguientes: 

 

 Tangibilidad: mide la situación de las instalaciones físicas, diversos equipos, 

personal de tención y materiales para la comunicación. 

 Fiabilidad: Habilidad para desempeñar un servicio fiable y cuidadoso. 

 Capacidad de respuesta: Valora la voluntad y disposición para dar un servicio 

adecuado. 

 Seguridad: Nivel de conocimientos y atención mostrada por los empleados y 

habilidades para mostrar credibilidad y confianza 

 Empatía: Atención individualizada que ofrecen los empleados a sus clientes. 

 

 

Justificación de la investigación 

 

Teóricamente se buscó aportar al sector salud con nuevas teorías y fundamento 

sobre los factores de satisfacción de los usuarios, y así enriquecer con otros 

conocimientos que sirven de base para estudios similares, con el mismo enfoque.  
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Metodológicamente, se empleó la técnica confiable y valida lo que permite 

obtener resultados confiables y sirvieron para su procesamiento e interpretación 

respectiva. 

 

Socialmente nuestros resultados buscan ofrecer una mejora de la satisfacción, 

alcanzando el bienestar del usuario; contribuye a una óptima atención de manera más 

efectiva la insatisfacción terminan siendo parte de la opinión del usuario buscando 

medidas para mejorar y logrando fidelizar a sus clientes. 

 

Problema 

¿Cuál es el nivel de Satisfacción del usuario que acude a la Botica San José, Distrito 

El Porvenir, Trujillo – 2024? 

  

Conceptuación y operacionalización de las variables 

Definición conceptual 

de la variable 

Dimensiones 

 
Indicadores 

Tipo de escala de 

medición 

Satisfacción. Es el 

resultado de la 

interacción de las 

expectativas y 

acontecimientos 

relacionados a una 

atención en salud. 

(Martínez y Pino, 

2020) 

Fiabilidad  

No discriminación  

Ordinal  

 

Se respeta el horario de 

atención 

Se tiende a los usuarios 

según como llegan 

Disponibilidad de historia 

clínica 

Existen fármacos 

recetados 

Capacidad de 

respuesta  

Rápida atención 

El tiempo de atención es 

rápida 

Solución de 

problema de manera 

inmediata 
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La atención del personal 

es priorizada 

Seguridad  

Atención privada 

Revisión de 

receta de manera 

minuciosa 

Absolución de dudas de 

manera inmediata 

Confianza del personal 

Empatía  

Trato respetuoso y 

amable 

Absolución de 

inquietudes 

Referido a su tratamiento 

Personal informa 

adecuadamente sobre los 

medicamentos recetados 

Personal respeta los 

puntos de vista e ideas de 

los usuarios 

Se respeta el estado 

emocional del usuario 

Tangibilidad  

Servicio de señalización 

Personal con 

vestimenta oportuna 

Ambiente oportuno de 

expendio de fármacos 

Ambiente idóneo para 

brindar atención del 

farmacéutico 
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Hipótesis 

Por tratarse de un estudio no experimental descriptivo de una sola variable, no se ha 

establecido una hipótesis respectiva.  

 

Objetivos 

 

Objetivo general 

Determinar el nivel de satisfacción de los usuarios que acuden a la Botica San José, 

Distrito El Porvenir, Trujillo – 2024. 

Objetivos específicos  

 

1. Determinar el nivel de satisfacción en el aspecto de fiabilidad percibida por 

los usuarios que son atendidos en la Botica San José, Distrito El Porvenir, 

Trujillo – 2024. 

2. Determinar el nivel de satisfacción en el aspecto de la capacidad de respuesta 

percibida por los usuarios que son atendidos en la Botica San José, Distrito 

El Porvenir, Trujillo – 2024. 

3. Determinar el nivel de satisfacción en el aspecto de seguridad por los usuarios 

que son atendidos en la Botica San José, Distrito El Porvenir, Trujillo – 2024. 

4. Determinar el nivel de satisfacción en el aspecto de empatía por los usuarios 

que son atendidos en la Botica San José, Distrito El Porvenir, Trujillo – 2024. 

5. Determinar el nivel de satisfacción en el aspecto de tangibilidad por los 

usuarios que son atendidos en la Botica San José, Distrito El Porvenir, Trujillo 

– 2024. 
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7 Metodología 

a) Tipo y diseño de investigación  

Tipo de investigación:  

Es básica, porque buscó comprender fenómenos y principios fundamentales, sin 

necesariamente tener una aplicación inmediata o práctica. Esta investigación se centró 

en ampliar el conocimiento teórico y proporcionar una comprensión más profunda de 

los conceptos, contribuyendo al desarrollo de la ciencia y proporcionando una base 

sólida para investigaciones aplicadas en el futuro (OCDE, 2018). 

 

Diseño de investigación 

Es descriptivo porque detalla la información encontrada, mas no establecer busca 

establecer una relación. Es transversal porque recolecta información en un solo 

momento de la investigación (Hernández et al., 2016). 

 

Diseño de investigación es: 

M                      O1 

Donde: 

M: Usuarios del establecimiento farmacéutico. 

O1: Observación de la satisfacción del usuario. 

 

b) Población, muestra y muestreo 

Población 

Población conjunta de elementos con características que son de interés por el 

investigador (Ventura, 2017), y conformada por 300 usuarios que ha adquirido 

medicamentos en la farmacia, durante un período. 

 

Criterios de Inclusión  

 Usuarios de la botica. 

 Usuarios que brindan su consentimiento de participación. 

 Usuarios sin problemas de comunicación. 
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Criterios de Exclusión  

 Usuarios menores de edad. 

 Encuestas mal llenadas o con vacíos. 

 

Muestra 

Sub conjunto de la población, en cantidad representativa que permita un adecuado 

análisis estadístico (Hernández et al., 2014). Se utilizó una ecuación de población 

finita, y se obtiene 168 encuestados, para que la muestra sea representativa. 

𝑛 =  
𝑁 𝑥 𝑍2 𝑥 𝑝 𝑥 𝑞

𝑒2 𝑥 (𝑁 − 1) +  𝑍2 𝑥 𝑝 𝑥 𝑞 
 

Donde:  

N = Población 

Z = confianza (1.96) 

p= proporción esperada (0.5) 

q= proporción de fracaso (0.5) 

e= error (0.05) 

 

Técnica de muestreo 

El muestreo hace referencia a la forma de cómo se están seleccionando a los individuos 

que participaran en la investigación, el muestreo fue probabilístico ya que se empleó 

la fórmula para poblaciones finitas (Kinnear y Taylor, 1998). 

 

c)     Técnicas e instrumentos de investigación 

Técnicas 

La técnica empleada fue la encuesta, que permite recopilar información más rápida y 

precisa (Hernández et al., 2016). 

 

Instrumentos 

El cuestionario es un documento que tiene preguntas según la escala de Likert, el 

mismo que esta constituido por 27 preguntas, donde 1 punto es malo, 2 puntos es 

regular, 3 puntos es bueno y 4 puntos es excelente. 
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d) Confiabilidad y validez del instrumento 

Los instrumentos requieren ser validados, así mismo mostrar confiabilidad, de tal 

manera que las respuestas recogidas muestren valores reales y precisos. Se validó por 

juicio de expertos, los mismos que son profesionales que tiene mucha experiencia en 

esta línea de investigación, por otro lado, el instrumento mostró validez de contenido, 

es decir que el instrumento es el adecuado, el mismo que fue adaptado de Chávez 

(2020). 

 

e) Procesamiento y análisis de la información 

Busca mostrar los resultados encontrados, los mismos que los representan en tablas, y 

gráficos, aplicando procesos estadísticos que permita aceptar o rechazar nuestras 

hipótesis (Valderrama, 2015). Se empleó el programa estadístico SPSS 26, con una 

confiabilidad del 95%. 
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8 Resultados 

Tabla 1  

Aspectos sociodemográficos de los usuarios encuestados 

 

 

 

 N° % 

Edad     

21-30 años 25 15% 

31-40 años 39 23% 

41- 50 años 57 34% 

Más de 51 años 47 28% 

Sexo   
Femenino 97 58% 

Masculino 71 42% 

Grado de instrucción   
Analfabeto 13 8% 

Primaria 20 12% 

Secundaria  44 26% 

Superior Técnico 47 28% 

Superior Universitario 44 26% 

Seguro   
SIS  165 98% 

SOAT 3 2% 

Ninguno 0 0% 

Otro 0 0% 

Total 168 
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Figura 1. Aspectos sociodemográficos de los usuarios encuestados 

 

 

De la tabla y figura 1, el 34% tiene de 41 a 50 años, el 28% más de 51 años. El 58% 

son mujeres, y el 42% son hombres. Un 26% tienen estudios secundarios, 28% estudios 

técnicos, otro 26% estudios universitarios. El 98% de los usuarios encuestados tiene 

como seguro SIS. 
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Tabla 2  

Satisfacción frente a la fiabilidad en el servicio 

Niveles N° % 

Muy alta 7 4 

Alta 158 94 

Regular 3 2 

Baja 0 0 

Total 168 100 

   

 

Figura 2.  Satisfacción frente a la fiabilidad en el servicio. 

 

El 94% de los usuarios encuestados muestran una satisfacción alta sobre la fiabilidad 

que ofrece la farmacia en estudio, un 4% muestra un nivel muy alto y un 2% muestra 

un nivel regular. 

 

 

 

 

 

 

 

4%

94%

2%

0%

N°

Muy alto

Alta

Regular

Baja
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Tabla 3  

Satisfacción frente a la capacidad de respuesta en el servicio 

Niveles N° % 

Muy alta 153 91 

Alta 15 9 

Regular 0 0 

Baja 0 0 

Total 168 100 

 

 

Figura 3.  Satisfacción frente a la capacidad de respuesta en el servicio 

 

El 91% de los usuarios encuestados muestran un nivel muy alto de satisfacción frente 

a la capacidad de respuesta que ofrece la farmacia en el servicio que ofrece, y un 9% 

muestran un nivel alto. 
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N°

Muy alta

Alta

Regular
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Tabla 4  

Satisfacción frente a la seguridad en el servicio 

Niveles N° % 

Muy alta 158 94 

Alta 7 4 

Regular 3 2 

Baja 0 0 

Total 168 100 

 

 

Figura 4.  Satisfacción frente a la seguridad en el servicio 

 

El 94% de los usuarios tienen un nivel muy alto de satisfacción sobre la seguridad que 

muestra la farmacia en estudio sobre el servicio que ofrece.  
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Tabla 5  

Satisfacción frente a la empatía en el servicio 

Niveles N° % 

Muy alta 8 5 

Alta 160 95 

Regular 0 0 

Baja 0 0 

Total 168 100 

 

 

Figura 5.  Satisfacción frente a la empatía en el servicio 

 

El 95% de los usuarios muestran un nivel alto de satisfacción sobre la empatía que 

ofrece el personal de la farmacia en estudio, y el 5% muestra un nivel muy alto.  
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Tabla 6  

Satisfacción frente a la tangibilidad en el servicio 

Niveles N° % 

Muy alta 165 98 

Alta 3 2 

Regular 0 0 

Baja 0 0 

Total 168 100 

  

 

Figura 6.  Satisfacción frente a la tangibilidad en el servicio 

 

Sobre la tangibilidad, la totalidad de los usuarios encuetados muestran un nivel de 

satisfacción muy alto 98%.  
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Tabla 7  

Nivel de satisfacción del usuario frente al servicio 

Niveles N° % 

Muy alta 104 62 

Alta 64 38 

Regular 0 0 

Baja 0 0 

Total 168 100 

 

 

Figura 7.  Nivel de satisfacción del usuario frente al servicio 

 

El 62% de los usuarios muestran un nivel muy alto de satisfacción sobre la atención y 

servicio que ofrece la farmacia, y el 38% muestra un nivel de satisfacción alto.  
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9    Análisis y discusión  

 

En relación al objetivo general, “determinar el nivel de satisfacción de los 

usuarios que son atendidos en la Botica San José, Distrito El Porvenir, Trujillo – 2024, 

de la tabla y figura 7, se ha logrado identificar que en su mayoría los usuarios señalan 

que se sienten satisfechos a nivel muy alto (62%), lo que indica que dicha farmacia 

atiende de manera adecuada a los usuarios en cuanto al servicio, productos y consultas, 

aspectos destacables, lo que indica que los usuarios tienen gusto por ser atendidos en 

la farmacia y no se quedan con las dudas ante posibles problemas que se les presente.  

Esto refuta con lo que señala Cruz y Salazar (2018), pues en su estudio encontraron 

que el 89.8% se muestra insatisfacción referente a la atención que brinda la farmacia 

en estudio. 

 

El primer objetivo específico señala “determinar el nivel de satisfacción en el 

aspecto de fiabilidad percibida por los usuarios que son atendidos en la Botica San 

José, Distrito El Porvenir, Trujillo – 2024; de la tabla y figura 2, encontrándose que 

casi todo en  su totalidad se muestran un nivel alto de satisfacción relacionado a la 

fiabilidad del servicio, pues consideran que el personal farmacéutico atiende de manera 

adecuada a los usuarios, en el tiempo establecido, respetando el orden de llegada, 

orientándolos en lo que necesiten, además de atenderlos sin inconvenientes ni trabas. 

Un 94% se siente satisfecho a nivel alto, sobre la fiabilidad de la farmacia, admirando 

su trabajo y atención. Ante dicho resultado se tiene a Chávez (2020), quien en su 

estudio arrojo un valor de 40.9%, indicando que el servicio es bueno, ante todo, pero 

con mejorar por implementar, mientras que Bustamante y Paredes, (2020), obtuvieron 

77,4% en la dimensión de fiabilidad, siendo la dimensión con mayor satisfacción,  

 

En base al segundo objetivo específico, “determinar el nivel de satisfacción en 

el aspecto de la capacidad de respuesta percibida por los usuarios que son atendidos 

en la Botica San José, Distrito El Porvenir, Trujillo – 2024, de la tabla y figura 3, se 

ha obtenido que un 91% de satisfacción muy alto, y un 9% con satisfacción alta, lo que 

indica que el personal ha sido capaz de atender al usuario de manera adecuada y rápida, 
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sin tomarse mucho tiempo, y priorizando el servicio. Lo que coincide con estudio de 

Maggi (2018), quien asegura que la mayoría de los usuarios presenta de manera alta el 

nivel de satisfacción respecto al servicio que brinda la farmacia, y para Abraham, 

(2018), no hay satisfacción en la capacidad de respuesta de su investigación. 

 

Sobre el tercer objetivo específico, “determinar el nivel de satisfacción en el 

aspecto de seguridad por los usuarios que son atendidos en la Botica San José, Distrito 

El Porvenir, Trujillo – 2024, de la tabla y figura 4, se encontró que el 94% de los 

usuarios se sienten satisfechos a nivel muy alto, dado que señalan que el personal de 

la farmacia realiza una atención donde respeta su privacidad, revisa su receta de 

manera minuciosa y explica sobre el uso de la misma, solucionan sus problemas o 

dificultades que se les pueda presentar, lo que hace que inspiren confianza en su 

persona y en el servicio. Esto difiere del estudio de Maggi (2018), quien señala que se 

debe capacitar todo el personal, dado que el servicio del hospital no brinda la seguridad 

al paciente y con deficiente atención en la dimensión calidez en el trato. 

 

Respecto al objetivo específico, “determinar el nivel de satisfacción en el 

aspecto de empatía por los usuarios que son atendidos en la Botica San José, Distrito 

El Porvenir, Trujillo – 2024, de la tabla y figura 5, se ha encontrado un 95% de usuarios 

con un alto nivel de satisfacción, indicando que  el personal farmacéutico lo trata con 

amabilidad, respecto y paciencia; se muestran interesados en solucionar las dudas del 

usuario, brindan indicaciones claras sobre el uso de los medicamentos y sobre las 

referencias de otros similares y sus denominaciones; asimismo muestran solidaridad y 

comprensión ante una duda o dificultad. Esto difiere del estudio de Chávez (2020), 

quien señala que menos de la mitad, el 42.3% consideran que la empatía es buena, 

mostraron un nivel de satisfacción con el servicio de manera regular. 

 

Respecto al objetivo específico “determinar el nivel de satisfacción en el 

aspecto de tangibilidad por los usuarios que son atendidos en la Botica San José, 

Distrito El Porvenir, Trujillo – 2024, de la tabla y figura 6, se tiene que la totalidad de 

los usuarios muestran un nivel de satisfacción en lo tangible, a nivel muy alto (98%), 
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pues aseguran que la farmacia tiene adecuadamente letreros, flechas de señalización; 

el personal viste de manera adecuada, sintiéndose a gusto en su lugar, dado que ha 

orinado. Similitud con Nuñez Bustamante (2021), que midió la satisfacción 

relacionando la tangibilidda y expectativas encontrando un 86%. La tangibilidad es 

importante sin embargo muchas empresas u organizaciones no lo consideran 

importante, por lo que muchos usuarios lo califican a nivel bajo.  
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10 Conclusiones y recomendaciones 

 

Conclusiones 

 

1. La satisfacción de los usuarios, fue 62% nivel muy alto y 38% alto. 

2. El nivel de fiabilidad se encontró el 94% de satisfacción alta y un 2% 

muestra un nivel regular. 

3. La dimensión capacidad de respuesta, mostró un nivel muy alto 91%, y un 

9% un nivel alto de satisfacción. 

4. La dimensión seguridad, presentaron una satisfacción muy alta 94% y un 

4% muestran un nivel alto. 

5. La dimensión empatía, mostró una satisfacción alta (95%) y el 5% muy 

alto. 

6. La tangibilidad, alcanzó una satisfacción del 98% mostró un nivel de 

satisfacción muy alto. 
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    Recomendaciones 

 

1) La farmacia en estudio, con el fin de mejorar aún más sus servicios deben 

desarrollar planes de acciones, que incorporen actividades que involucren al 

personal, para que juntos cumplan con las metas de superación y mejoras, es 

por ello que deben proponerse en desarrollar charlas o capacitaciones que 

involucren desarrollar más las capacidades y habilidades del personal frente a 

los usuarios. 

 

2) Como institución, deben mostrar ante los usuarios un servicio de calidad, por 

ello deben monitorear la calidad del servicio y la satisfacción, pues esto va a 

permitir identificar las debilidades que existen y disminuirlas implementado 

fortalezas que ayuden a mejorar el servicio.  
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13   Anexos 

Anexo 1 

 Autorización de la institución donde se va a realizar la recolección de los datos 
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Anexo 2 

Ficha de recolección de datos (instrumento) 

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO QUE 

ACUDE A LA BOTICA SAN JOSÉ, DISTRITO EL PORVENIR, TRUJILLO 

– 2024. 

 

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO: 

1. Condición del encuestado   Usuario (a)................................... 1     

                        Acompañante.............................. 2     

                      

2. Edad del encuestado en años                           

                      

        Masculino........................................... 1     

        Femenino............................................. 2     

                      

4. Nivel de estudio     Analfabeto  1     

        Primaria.............................................. 2     

        Secundaria ........................................ 3     

        Superior Técnico……. 4     

        Superior Universitario 5     

                      

5. Tipo de seguro por el cual se atiende               

        SIS …………………………. 1     

        SOAT…………………………… 2     

        Ninguno……………. 3     

        Otro ……………. 4     

 

   
    

Califique según LA IMPORTANCIA que usted le otorga a la atención recibida 

por la farmacia en estudio. Utilice una escala numérica del 1 al 7. 

Considere a 1 como la menor calificación y 7 como la mayor calificación. 

N° Preguntas 1 2 3 4 5 6 7 

  FIABILIDAD   

6 
¿El personal de farmacia le orientó y explicó de 

manera clara y adecuada sobre la receta médica?               

7 ¿La farmacia atiende en el horario programado?               

8 
¿En la farmacia se atiende respetando la programación 

y el orden de llegada?               

9 
¿Su historia clínica se encontró disponible para su 

atención?               

 10 ¿Usted encontró los medicamentos que le recetaron?               
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CAPACIDAD DE RESPUESTA   

11 
¿La atención por parte del personal de farmacia fue 

rápida?               

12 
¿Cuál es el tiempo que se demoran en promedio para 

atender a los usuarios?               

13 
¿Se brinda atención inmediata ante un posible problema 

o dificultad que se presenta?               

 14 ¿La atención en farmacia es priorizada por el personal?               

  

SEGURIDAD   

15 
¿Se respetó su privacidad durante su atención en la 

farmacia?               

16 
¿El personal de la farmacia revisa de manera minuciosa 

la receta médica?               

17 
¿El personal de la farmacia le brindó el tiempo 

necesario para contestar sus dudas o preguntas?               

18 ¿El personal que le atendió le inspiró confianza?               

  
 

EMPATÍA   

19 
¿El personal de farmacia le trató con amabilidad, 

respeto y paciencia?               

20 
¿El personal de la farmacia que le atendió mostró 

interés en solucionar su problema de salud?               

21 
¿Usted recibe información adicional sobre los 

medicamentos recetados?               

22 
¿El personal de la farmacia muestra capacidad para 

respetar las sugerencias u opiniones que brinda?               

23 
¿El personal de la farmacia comprende su estado 

emocional cuando es atendido?               

  

ASPECTO TANGIBLE   

24 

¿Los carteles, letreros y flechas (señalización) le 

parecen adecuados para orientar a los pacientes a la 

farmacia?               

25 
¿El personal de la farmacia utiliza la vestimenta 

adecuada para la atención?               

 26 
¿La farmacia cuenta con un ambiente adecuado para el 

expendio de los medicamentos?               

27 
¿La farmacia muestra sus ambientes limpios y 

cómodos?               
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Confiabilidad del instrumento  

 

Confiabilidad del cuestionario de satisfacción 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

0.850 22 
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Anexo 4 

 Matriz de consistencia lógica 

Problema  Variables  Objetivos  Hipótesis  Metodología  

¿Cuál es el nivel 

de Satisfacción 

del usuario que 

acude a la Botica 

San José, Distrito 

El Porvenir, 

Trujillo – 2024? 

 

 

Variable  

Satisfacción 

Objetivo general 

Determinar el nivel de satisfacción de los usuarios 

que acuden a la Botica San José, Distrito El 

Porvenir, Trujillo – 2024. 

No aplica por tratarse de 

un trabajo netamente 

descriptivo 

Tipo de Investigación: 

Es básica  

Diseño de 

Investigación: 

Es transversal descriptivo 

con enfoque cuantitativo.    

Población y Muestra: 

Estuvo representado por 

300 usuarios mensuales 

atendidos y al aplicar la 

fórmula de muestreo 

aleatorio simple se 

obtiene el valor de 168, 

muestra representativa 

Técnica e Instrumento 

de recolección de datos: 

Objetivos específicos 

1. Determinar el nivel de satisfacción en el aspecto 

de fiabilidad percibida por los usuarios que son 

atendidos en la Botica San José, Distrito El 

Porvenir, Trujillo – 2024. 

2. Determinar el nivel de satisfacción en el aspecto 

de la capacidad de respuesta percibida por los 

usuarios que son atendidos en la Botica San 

José, Distrito El Porvenir, Trujillo – 2024. 

3. Determinar el nivel de satisfacción en el aspecto 

de seguridad por los usuarios que son atendidos 
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en la Botica San José, Distrito El Porvenir, 

Trujillo – 2024. 

4. Determinar el nivel de satisfacción en el aspecto 

de empatía por los usuarios que son atendidos 

en la Botica San José, Distrito El Porvenir, 

Trujillo – 2024. 

5. Determinar el nivel de satisfacción en el aspecto 

de tangibilidad por los usuarios que son 

atendidos en la Botica San José, Distrito El 

Porvenir, Trujillo – 2024. 

Se usó como técnica de la 

encuesta; el instrumento 

fue cuestionario. 
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Anexo 5 

Consentimiento informado 

 

TÍTULO DEL ESTUDIO: 

SATISFACCIÓN DEL USUARIO QUE ACUDE A LA BOTICA 

SAN JOSÉ, DISTRITO EL PORVENIR, TRUJILLO – 2024. 
BACHILLER: 

Alvarado Campos Santos Marcos 

UNIVERSIDAD SAN PEDRO 

 

Yo (Nombres y Apellidos) ……………............................................................. 

con DNI……………… con domicilio en……………………………………. 

A través del presente documento expreso mi voluntad de participar en la 

investigación aportando mi información a través de la encuesta que se me 

realizará, he sido informada en forma clara y detallada sobre el propósito y 

naturaleza del estudio asimismo indicar que mi participación es 

VOLUNTARIA; además, confío en que la investigación se utilizará 

adecuadamente, asegurándome la COMPLETA confidencialidad. 

Por lo tanto, acepto participar en la siguiente investigación. 

 

TRUJILLO,….de…………….del 2024
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Anexo 6 

Base de datos 

MUES

TRA 

Características 

sociodemográficas 
Fiabilidad 

Capacidad de 

respuesta  
Seguridad Empatía 

Elementos 

tangibles 

Ed

ad 

Se

xo 

Nivel 

de 

estud

io 

Tipo 

de 

segur

o 

F

_1 

F

_2 

F

_3 

F

_4 

F

_5 

C_

6 

C_

7 

C_

8 

C_

9 S_

10 

S_

11 

S_

12 

S_

13 

E_

14 

E_

15 

E_

16 

E_

17 

E_

18 

T_

19 

T_

20 

T_

21 

T_

22 

1 50 1 2 1 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 6 6 5 7 6 5 6 6 6 6 6 6 

2 35 2 5 1 6 5 5 5 5 6 6 5 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

3 28 2 4 1 7 7 6 6 6 6 6 6 6 7 6 7 6 7 6 6 6 5 7 6 7 7 

4 21 2 4 1 5 5 5 6 6 6 6 6 7 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

5 28 2 3 1 7 6 7 7 7 6 5 5 6 7 6 7 6 7 6 6 6 5 7 7 7 7 

6 56 1 2 1 6 5 5 6 6 6 6 6 6 7 6 5 7 7 6 6 7 6 7 7 7 7 

7 37 1 4 1 7 6 6 6 6 6 6 6 5 7 6 6 5 7 6 6 7 6 7 7 7 7 

8 52 1 5 1 7 7 7 7 6 6 6 5 5 7 6 7 6 7 6 7 6 6 7 6 7 7 

9 48 2 4 2 6 6 6 7 7 5 5 5 5 7 6 7 6 7 6 5 6 5 7 7 7 7 

10 29 1 5 1 7 6 5 5 5 6 6 6 6 7 7 6 6 7 6 6 6 5 7 7 7 7 

11 34 1 4 1 6 5 7 6 5 7 6 7 7 6 7 6 5 7 6 6 5 6 7 7 7 7 

12 45 2 5 1 6 5 7 6 7 6 6 6 5 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

13 30 2 4 1 7 6 6 6 6 7 7 6 7 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

14 36 1 3 1 7 6 6 6 5 6 6 6 6 7 6 7 6 7 6 5 6 6 7 7 7 7 

15 55 1 5 1 7 6 6 6 6 6 6 6 7 7 6 5 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

16 38 1 5 1 7 6 6 5 6 5 6 6 7 7 6 7 6 7 6 7 6 6 6 6 7 7 

17 33 1 4 1 7 6 6 6 6 6 6 6 5 7 6 7 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 

18 37 1 4 1 5 5 5 6 6 6 6 7 7 7 6 5 7 7 6 6 5 6 7 7 7 7 
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19 47 1 5 1 5 6 6 6 5 6 6 5 7 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

20 44 2 4 1 7 6 6 5 7 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 

21 48 1 5 1 6 5 6 6 6 6 6 5 6 7 6 7 6 7 6 6 6 7 7 7 7 7 

22 54 1 5 1 6 7 6 5 6 7 6 5 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

23 55 2 5 1 7 6 6 6 6 7 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 5 5 6 7 7 7 

24 37 2 1 1 6 6 7 7 7 6 6 6 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

25 37 2 4 1 7 6 5 6 6 6 6 5 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

26 40 2 4 1 6 5 6 5 4 6 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 6 6 7 7 7 7 

27 35 1 4 1 6 5 6 5 6 7 6 5 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

28 40 2 2 1 7 6 5 6 6 7 6 5 6 7 6 5 6 7 6 5 5 5 7 7 7 7 

29 42 2 2 2 7 6 5 6 5 7 6 5 6 7 6 7 6 7 6 5 6 5 7 7 7 7 

30 50 1 2 1 6 5 6 5 6 7 6 5 6 7 6 5 6 7 6 5 6 5 7 7 7 7 

31 48 2 2 1 7 6 5 6 5 7 6 6 6 7 6 6 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 

32 27 1 4 1 6 6 6 5 5 6 5 6 6 7 6 7 6 7 6 6 5 6 7 7 7 7 

33 42 1 3 1 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 6 7 6 5 6 5 7 7 7 7 

34 43 2 5 1 6 5 6 6 7 6 6 5 6 7 6 7 6 7 7 6 6 5 7 7 7 7 

35 56 2 4 1 7 6 5 6 6 6 6 5 7 7 6 7 6 7 6 7 6 6 7 7 7 7 

36 32 2 4 1 7 7 7 6 6 7 6 6 5 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

37 42 1 5 1 6 6 5 6 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 7 6 6 5 7 7 7 7 

38 59 2 5 1 7 7 7 7 6 7 6 6 6 7 6 6 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7 

39 39 2 5 1 7 6 7 6 6 7 7 6 6 7 6 7 6 6 6 5 5 5 7 7 7 7 

40 32 1 5 1 6 6 6 5 5 7 6 6 7 7 6 7 6 7 6 6 7 6 7 7 7 7 

41 42 1 3 1 6 7 6 7 6 7 6 6 7 7 6 7 6 7 6 6 7 6 7 7 7 7 

42 24 2 1 1 7 6 6 5 6 7 6 6 7 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

43 55 2 5 1 7 6 7 6 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

44 60 2 5 1 7 6 6 5 6 7 6 6 7 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 
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45 54 1 5 1 7 6 6 6 6 7 7 6 5 7 6 6 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

46 32 2 5 1 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 6 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

47 55 1 5 1 7 6 6 5 5 7 6 6 6 6 6 5 4 7 6 6 6 6 6 7 7 7 

48 35 1 3 1 7 6 6 7 6 7 6 7 7 6 6 5 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 

49 50 1 3 1 7 6 6 7 6 6 7 7 7 7 6 6 7 6 6 6 6 5 7 7 7 7 

50 37 2 5 1 7 6 5 5 5 6 6 5 7 7 6 6 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 

51 31 2 4 1 7 6 7 6 7 6 7 5 6 6 5 7 7 6 7 6 5 6 6 7 7 7 

52 41 2 3 1 5 4 5 4 4 6 5 6 5 6 6 5 5 6 5 5 5 5 6 7 7 7 

53 27 2 3 1 6 6 6 5 6 6 5 6 6 6 6 5 5 5 4 5 6 4 7 7 7 7 

54 60 2 2 1 6 5 6 7 5 7 6 5 6 7 6 4 6 7 6 5 5 4 5 7 7 7 

55 23 2 3 1 5 5 5 6 4 6 5 5 5 7 7 6 5 6 5 6 5 4 5 7 7 7 

56 58 2 2 1 6 5 5 6 4 5 5 6 5 7 6 5 5 7 6 5 6 5 7 7 7 7 

57 42 2 4 1 6 5 4 5 6 4 5 6 5 7 6 5 5 7 5 4 5 5 7 7 7 7 

58 35 2 5 1 6 5 5 6 5 5 5 6 5 7 7 5 6 6 5 4 6 5 7 7 7 7 

59 29 2 4 1 7 5 5 5 6 5 5 5 5 6 7 5 5 6 6 5 6 6 6 7 7 7 

60 23 2 3 1 5 6 5 6 5 6 5 6 5 7 7 5 6 6 5 4 5 5 6 5 5 7 

61 43 2 4 1 5 5 6 5 6 6 5 6 5 6 5 5 4 5 5 4 5 5 6 6 7 7 

62 32 1 3 1 6 6 5 5 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 5 5 5 5 6 7 7 7 

63 52 1 1 1 6 6 5 5 6 6 5 6 5 7 6 5 6 5 6 5 5 4 7 7 7 7 

64 29 1 5 1 7 6 7 6 5 4 6 5 6 6 6 4 6 6 6 5 5 5 6 7 7 7 

65 28 1 4 1 6 5 4 5 6 6 5 6 5 6 5 5 5 6 5 4 5 5 7 7 7 7 

66 44 1 3 1 6 5 6 5 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 6 7 7 7 

67 55 1 2 1 5 5 6 7 5 4 5 5 6 7 6 5 6 6 4 6 5 6 6 7 7 7 

68 24 1 2 1 5 6 5 6 5 5 4 5 6 7 5 6 5 6 5 6 5 5 5 7 6 6 

69 25 1 4 1 6 6 5 5 6 4 5 6 5 7 6 6 5 7 6 5 6 5 6 7 7 7 

70 52 1 2 1 6 5 5 6 6 5 5 6 5 7 7 6 5 7 6 5 6 5 5 7 7 7 
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71 40 1 3 1 6 5 4 6 6 5 5 5 6 7 7 6 5 5 5 5 5 5 5 7 7 7 

72 28 1 5 1 6 5 6 7 6 6 5 5 6 6 7 6 7 5 6 5 6 6 6 7 7 7 

73 30 1 5 1 7 6 5 6 6 5 6 5 7 7 6 5 6 5 6 5 6 5 6 7 7 7 

74 57 1 3 1 5 5 6 5 4 6 5 4 6 7 7 6 6 6 5 7 5 6 6 7 7 7 

75 29 1 2 1 6 5 6 5 5 6 5 6 5 5 6 5 6 6 5 5 4 5 6 7 7 7 

76 29 2 2 1 7 6 7 6 6 7 6 6 7 6 6 6 5 6 5 6 5 6 6 7 7 7 

77 28 2 4 1 6 7 6 5 6 6 6 5 6 6 6 6 5 6 5 6 5 6 7 7 7 7 

78 32 2 4 1 6 7 6 7 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 6 6 6 7 7 7 

79 30 2 3 1 6 6 5 6 5 6 6 6 6 6 6 5 6 7 6 6 6 6 6 7 7 7 

80 42 2 3 1 5 6 5 6 6 6 6 5 6 7 6 6 6 7 6 6 6 6 6 7 7 7 

81 26 2 3 1 5 6 7 6 6 6 7 6 5 7 6 7 6 6 7 6 6 6 6 7 7 7 

82 25 2 4 1 6 5 6 5 6 6 5 6 6 7 6 6 5 7 7 6 6 5 6 7 7 7 

83 55 2 3 1 5 5 6 5 5 6 5 6 5 6 5 5 6 5 5 5 5 5 6 7 7 7 

84 39 2 3 1 5 5 5 6 5 5 6 6 6 5 6 5 6 6 5 5 6 5 7 7 7 7 

85 39 2 3 1 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 6 6 5 6 5 6 5 6 6 7 7 7 

86 23 1 3 1 6 5 6 5 6 6 5 6 6 7 6 5 5 6 5 6 5 6 6 7 7 7 

87 38 1 5 1 5 6 5 6 5 6 5 6 6 6 6 5 6 6 6 5 6 5 6 7 7 7 

88 50 1 3 1 6 5 6 5 6 5 6 5 6 6 5 6 5 7 5 4 5 6 6 7 7 7 

89 52 1 3 1 6 6 5 7 6 6 6 5 6 6 6 7 6 6 6 7 6 5 6 7 7 7 

90 33 1 5 1 6 5 6 7 6 6 5 6 5 6 6 6 5 6 5 4 5 5 6 7 7 7 

91 32 1 4 1 6 5 5 5 6 5 6 5 5 7 6 6 6 6 7 6 5 5 7 7 7 7 

92 48 1 3 1 6 5 6 5 6 6 5 6 5 5 5 5 5 6 5 4 5 5 6 7 7 7 

93 60 1 1 1 5 6 5 6 5 6 5 5 5 7 6 6 5 6 5 5 5 6 6 7 7 7 

94 24 2 4 1 7 6 5 5 5 6 5 6 5 6 5 6 5 7 5 4 5 6 6 7 7 7 

95 42 2 2 1 5 6 5 5 5 6 5 5 6 6 6 7 6 5 5 4 5 6 6 7 7 7 

96 53 2 2 1 6 5 4 5 4 5 6 6 5 7 7 6 7 6 5 6 4 6 5 7 7 7 
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97 55 1 3 1 6 5 6 5 6 6 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 7 7 7 7 

98 47 1 3 1 7 6 6 7 6 7 6 6 7 6 6 7 6 6 6 6 5 6 6 7 7 7 

99 49 1 3 1 7 6 6 6 6 6 6 5 6 7 6 6 5 6 5 6 5 6 5 7 7 7 

100 29 1 4 1 6 5 6 5 5 6 6 6 7 6 6 5 6 6 5 6 5 6 6 7 7 7 

101 34 1 3 1 6 6 5 6 5 6 5 6 6 7 6 7 6 6 6 6 5 6 6 7 7 7 

102 32 2 1 1 6 5 6 5 5 6 5 5 6 6 5 6 5 6 5 6 5 6 6 7 7 7 

103 42 1 3 1 5 6 5 6 5 6 6 5 6 5 6 6 6 6 5 6 5 6 7 7 7 7 

104 40 1 3 1 6 6 5 6 6 6 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 6 6 6 7 7 7 

105 30 1 4 1 6 6 6 5 6 7 7 6 7 7 6 7 6 6 7 6 5 6 7 7 7 7 

106 40 1 5 1 6 6 6 6 6 5 7 5 5 7 6 5 7 7 6 6 6 6 7 7 7 7 

107 37 1 4 1 7 6 6 6 7 7 6 7 6 7 6 7 6 7 6 5 6 5 7 6 7 7 

108 52 2 5 1 7 6 6 6 6 7 6 7 6 6 7 6 6 7 6 7 6 7 7 6 7 7 

109 27 2 4 1 7 6 5 6 6 6 6 6 6 7 6 7 6 7 6 5 6 6 7 7 7 7 

110 30 2 4 1 7 6 5 6 6 6 6 6 6 7 6 7 6 6 5 6 6 5 7 7 7 7 

111 35 1 3 1 7 6 5 6 5 6 6 6 5 7 6 6 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

112 42 1 2 1 7 6 5 6 5 7 6 5 6 7 6 5 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 

113 60 1 2 1 7 6 5 6 5 7 6 5 6 7 6 7 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 

114 35 2 5 1 7 6 5 6 6 6 6 5 6 7 6 7 6 7 6 5 6 5 7 7 7 7 

115 40 1 1 1 7 6 5 6 5 6 5 6 5 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

116 32 1 4 1 7 6 5 5 6 6 5 6 5 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

117 36 2 2 1 5 6 5 6 5 6 5 4 6 6 7 6 5 7 5 6 5 5 6 7 7 7 

118 56 1 4 1 6 6 7 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 

119 35 1 5 1 6 5 6 7 6 6 6 5 6 6 7 6 6 6 7 6 6 6 7 7 7 7 

120 42 1 5 1 6 6 5 6 5 7 6 5 6 6 6 5 5 6 6 5 6 5 6 7 7 7 

121 29 1 5 1 7 6 5 5 5 6 6 6 6 7 7 6 6 7 6 6 6 5 7 7 7 7 

122 34 1 4 1 6 5 7 6 5 7 6 7 7 6 7 6 5 7 6 6 5 6 7 7 7 7 
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123 45 2 5 1 6 5 7 6 7 6 6 6 5 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

124 30 2 4 1 7 6 6 6 6 7 7 6 7 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

125 36 1 3 1 7 6 6 6 5 6 6 6 6 7 6 7 6 7 6 5 6 6 7 7 7 7 

126 55 1 5 1 7 6 6 6 6 6 6 6 7 7 6 5 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

127 38 1 5 1 7 6 6 5 6 5 6 6 7 7 6 7 6 7 6 7 6 6 6 6 7 7 

128 33 1 4 1 7 6 6 6 6 6 6 6 5 7 6 7 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 

129 37 1 4 1 5 5 5 6 6 6 6 7 7 7 6 5 7 7 6 6 5 6 7 7 7 7 

130 47 1 5 1 5 6 6 6 5 6 6 5 7 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

131 44 2 4 1 7 6 6 5 7 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 

132 48 1 5 1 6 5 6 6 6 6 6 5 6 7 6 7 6 7 6 6 6 7 7 7 7 7 

133 54 1 5 1 6 7 6 5 6 7 6 5 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

134 55 2 5 1 7 6 6 6 6 7 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 5 5 6 7 7 7 

135 37 2 1 1 6 6 7 7 7 6 6 6 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

136 37 2 4 1 7 6 5 6 6 6 6 5 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

137 40 2 4 1 6 5 6 5 4 6 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 6 6 7 7 7 7 

138 35 1 4 1 6 5 6 5 6 7 6 5 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

139 40 2 2 1 7 6 5 6 6 7 6 5 6 7 6 5 6 7 6 5 5 5 7 7 7 7 

140 42 2 2 2 7 6 5 6 5 7 6 5 6 7 6 7 6 7 6 5 6 5 7 7 7 7 

141 50 1 2 1 6 5 6 5 6 7 6 5 6 7 6 5 6 7 6 5 6 5 7 7 7 7 

142 48 2 2 1 7 6 5 6 5 7 6 6 6 7 6 6 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 

143 27 1 4 1 6 6 6 5 5 6 5 6 6 7 6 7 6 7 6 6 5 6 7 7 7 7 

144 42 1 3 1 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 6 7 6 5 6 5 7 7 7 7 

145 43 2 5 1 6 5 6 6 7 6 6 5 6 7 6 7 6 7 7 6 6 5 7 7 7 7 

146 56 2 4 1 7 6 5 6 6 6 6 5 7 7 6 7 6 7 6 7 6 6 7 7 7 7 

147 32 2 4 1 7 7 7 6 6 7 6 6 5 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

148 42 1 5 1 6 6 5 6 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 7 6 6 5 7 7 7 7 
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149 59 2 5 1 7 7 7 7 6 7 6 6 6 7 6 6 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7 

150 39 2 5 1 7 6 7 6 6 7 7 6 6 7 6 7 6 6 6 5 5 5 7 7 7 7 

151 32 1 5 1 6 6 6 5 5 7 6 6 7 7 6 7 6 7 6 6 7 6 7 7 7 7 

152 42 1 3 1 6 7 6 7 6 7 6 6 7 7 6 7 6 7 6 6 7 6 7 7 7 7 

153 24 2 1 1 7 6 6 5 6 7 6 6 7 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

154 55 2 5 1 7 6 7 6 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

155 60 2 5 1 7 6 6 5 6 7 6 6 7 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

156 54 1 5 1 7 6 6 6 6 7 7 6 5 7 6 6 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

157 32 2 5 1 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 6 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 

158 55 1 5 1 7 6 6 5 5 7 6 6 6 6 6 5 4 7 6 6 6 6 6 7 7 7 

159 35 1 3 1 7 6 6 7 6 7 6 7 7 6 6 5 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 

160 50 1 3 1 7 6 6 7 6 6 7 7 7 7 6 6 7 6 6 6 6 5 7 7 7 7 

161 37 2 5 1 7 6 5 5 5 6 6 5 7 7 6 6 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 

162 31 2 4 1 7 6 7 6 7 6 7 5 6 6 5 7 7 6 7 6 5 6 6 7 7 7 

163 41 2 3 1 5 4 5 4 4 6 5 6 5 6 6 5 5 6 5 5 5 5 6 7 7 7 

164 27 2 3 1 6 6 6 5 6 6 5 6 6 6 6 5 5 5 4 5 6 4 7 7 7 7 

165 60 2 2 1 6 5 6 7 5 7 6 5 6 7 6 4 6 7 6 5 5 4 5 7 7 7 

166 23 2 3 1 5 5 5 6 4 6 5 5 5 7 7 6 5 6 5 6 5 4 5 7 7 7 

167 58 2 2 1 6 5 5 6 4 5 5 6 5 7 6 5 5 7 6 5 6 5 7 7 7 7 

168 42 2 4 1 6 5 4 5 6 4 5 6 5 7 6 5 5 7 5 4 5 5 7 7 7 7 
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Anexo 7 

Formato de publicación en repositorio. 
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Anexo 8 

Reporte de similitud 
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