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4. Resumen. 

El presente estudio se planteó como objetivos establecer qué relación existe entre 

la calidad del servicio farmacéutico y la satisfacción del usuario o cliente de 

Farmacia Solidaria de Piura y, además precisar la relación existente entre las 

diversas dimensiones de la variable calidad del servicio farmacéutico, seguridad, 

capacidad de respuesta, fiabilidad, empatía y aspectos tangibles y, la  satisfacción 

del usuario. La investigación es básica, de tipo no experimental; de diseño 

descriptivo, observacional y transversal; cuya muestra la conformaron 178 

usuarios de Farmacia Solidaria de Piura atendidos en el mes de febrero de 2023. 

Los resultados del presente estudio evidencian que el 89.9% de usuarios 

encuestados percibieron la calidad del servicio farmacéutico en un nivel “alto”; 

siendo que, analizada esta variable en sus dimensiones, el porcentaje de usuarios 

con percepción de nivel alto fue: seguridad (69.1%), capacidad de respuesta 

(79.8%), fiabilidad (78.1%), empatía (74.7%) y aspectos tangibles (83.7%); así 

mismo la satisfacción del usuario fue alta para el 85.4% de la muestra. 

Finalmente pude concluir que, si existe correlación muy significativa entre las 

variables de estudio, calidad del servicio farmacéutico y satisfacción del usuario 

de Farmacia Solidaria de Piura y, entre las diferentes dimensiones seguridad, 

fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía y aspectos tangibles con la llamada 

satisfacción del usuario o cliente. 

Palabras clave: Calidad del servicio, percepción, satisfacción, usuarios. 
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5. Abstract. 

The objectives of this study were to establish the relationship between the quality 

of the pharmaceutical service and the satisfaction of the user of Farmacia 

Solidaria de Piura and, in addition, to specify the relationship between the 

dimensions of the variable quality of the pharmaceutical service, safety, 

responsiveness, reliability, empathy and tangible aspects, and user satisfaction. 

The research is basic, of a non-experimental type; descriptive, observational and 

cross-sectional design; whose sample was made up of 178 users of Farmacia 

Solidaria de Piura attended in the month of February 2023. The results of this 

study show that 89.9% of users surveyed perceived the quality of the 

pharmaceutical service at a "high" level; Being that this variable was analyzed 

in its dimensions, the percentage of users with a high level perception was: 

security (69.1%), responsiveness (79.8%), reliability (78.1%), empathy (74.7%) 

and tangible aspects (83.7%); Likewise, user satisfaction was high for 85.4% of 

the sample. Finally, it was concluded that there is a very significant correlation 

between the study variables, quality of the pharmaceutical service and user 

satisfaction of Farmacia Solidaria de Piura and, between the different 

dimensions of safety, reliability, responsiveness, empathy and tangible aspects 

with the so-called user satisfaction. 

Keywords: Service quality, perception, satisfaction, users.



 

1 
 

6. Introducción. 

 

Antecedentes y fundamentación científica. 

 

A nivel internacional, Blandón (2022) analizó el nivel de calidad percibida por 

los pacientes o usuarios de los servicios de farmacia, de consulta externa y de 

urgencias de un hospital municipal de Colombia. El 56.7% consideró “sencillos” 

los trámites para ser atendido, el 51.8% como “barato” el costo de la atención, 

el 48.2% como “alto” el tiempo de espera para ser atendido, el 51.1% como “muy 

bueno” el aseo de los ambientes físicos, el 26.2% consideran “malo” el trato 

recibido del personal asistencial y el 41.8% “regular”, mientras que el 60.3% 

consideran “muy bueno” el trato del personal administrativo, pero sólo el 40% 

está satisfecho y el 25% muy satisfecho con la atención recibida. 

 

Samaniego (2021) analizó los tiempos de espera en los procesos de admisión, 

sala de espera, consulta y atención en el servicio de farmacia, y su relación con 

la satisfacción de pacientes o usuarios externos quienes presentaban diagnóstico 

de hipertensión arterial de un centro de salud del primer nivel de atención de una 

provincia de Ecuador. Tanto el tiempo de espera total como los tiempos parciales 

de demora en cada servicio fueron considerados por la mayoría de los usuarios 

en nivel “regular” (entre 83.3% y 95.0% de encuestados), mientras que la 

satisfacción de éstos fue también “regular” para la mayoría (80.0% de 

encuestados) y sólo el 20% se identificó con el nivel de “satisfecho”. También 

encontró que no existía correlación significativa entre el tiempo de espera total, 

ni los tiempos de espera parciales y, la variable nivel de satisfacción percibido 

por el usuario. 

 

Mateu et al. (2021) en Cuba se propusieron diseñar una estrategia enfocada en 

la gestión del conocimiento de los profesionales encargados de los servicios 

farmacéuticos que permitiera mejorar la calidad de éstos. Para esto evaluaron el 

desempeño profesional de los farmacéuticos en los servicios de farmacia 
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encontrando niveles de desempeño bajo en todos los procedimientos vinculados 

a los usuarios de los servicios de farmacia, falta de información necesaria para 

la toma de decisiones, poca o nula investigación en gestión del conocimiento en 

servicios farmacéuticos, lo que acarrea poca producción científica en este tema, 

deficientes habilidades acerca de la gestión de la información, poca participación 

de los farmacéuticos hospitalarios y comunitarios en actividades de docencia, 

tanto de pregrado como de posgrado. Esto los llevó a proponer una estrategia 

que mejore la gestión de la información en los servicios farmacéuticos que 

conlleve a una mejora en la calidad del servicio en aspectos relacionados al 

paciente o usuario del servicio, basada principalmente en resaltar la importancia 

y la necesidad de mejorar la gestión del conocimiento en servicios de farmacia, 

mejorar la accesibilidad a la información confiable y oportuna, mayor difusión 

de resultados de investigaciones entre miembros de la comunidad farmacéutica, 

mejorar la equidad en el acceso a la información y mejorar capacidades en 

farmacéuticos relacionadas a acceso, uso, evaluación, producción y gestión de 

las nuevas tecnologías de la información y comunicación. 

 

Duque (2020), estudió en una localidad de Colombia las expectativas de los 

usuarios y la satisfacción de éstos cuando son atendidos en farmacias minoristas. 

Encontró que la expectativa para recibir información sobre la posología del 

medicamento fue de 95.5% y el 60.2% de encuestados se encontraban 

satisfechos con la información recibida, mientras que la expectativa para recibir 

información sobre reacciones adversas fue del 94.3% y el 51.1% se encontró 

satisfecho. En promedio, la expectativa por la atención a recibir en la farmacia 

fue del 83.0% y sólo el 64.8% de usuarios se encontraron satisfechos por la 

atención recibida. 

 

Toral et al. (2019) analizaron cómo la gestión del entorno comercial del 

mercado farmacéutico se relaciona con la calidad del servicio al cliente en 

farmacias ubicadas en la ciudad de Loja en Ecuador. Para ello entrevistaron a 

204 sujetos que laboran en farmacias de la ciudad en un estudio de diseño no 
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experimental. Encontraron una relación positiva y significativa entre las 

variables de estudio, aquellos encuestados que consideraron como muy 

deficientes las condiciones generales del entrono comercial también 

consideraron como deficiente la calidad del servicio ofertado en las farmacias, 

mientras que aquellos que consideraron de nivel muy bueno las condiciones del 

entorno también percibieron como muy buena la calidad del servicio 

farmacéutico. 

 

A nivel nacional, Arcos y Gavancho (2021) analizaron la calidad de atención 

interpretada por los pacientes o usuarios atendidos en el servicio de farmacia 

percibieron y su satisfacción, el estudio se llevó a cabo en una micro red de salud 

ubicada en Huancayo. Para ello encuestaron a 347 usuarios del servicio de 

farmacia, encontrando que el nivel de satisfacción del usuario fue “bueno” para 

el 53.3% de encuestados y “muy bueno” sólo para el 9.8% de éstos. Además, 

demostraron la relación significativa entre las variables investigadas, calidad 

percibida por el usuario del servicio y la satisfacción de éste. 

 

Por otro lado, la calidad de atención ofertada en la farmacia hospitalaria y la 

satisfacción del paciente o usuario de farmacia del hospital Minsa de Huaycán 

de Lima fueron variables estudiadas por Ayala (2021). Los resultados del estudio 

evidencian que el 87.5% de pacientes encuestados perciben en un nivel “alto” la 

calidad de atención y el 12.5% la consideraron de nivel “regular”, igual resultado 

se obtuvo en el análisis realizado a la variable satisfacción del usuario. Llegó a 

la conclusión que las diferentes dimensiones de la calidad de atención se 

relacionan de manera estadísticamente significativa con la satisfacción del 

paciente o usuario, siendo una correlación de nivel “moderada”. 

 

Paredes (2021) analizó la relación entre la variable dispensación llevada a cabo 

en farmacia de consulta externa del hospital nacional del Minsa Dos de Mayo 

ubicado en Lima y la satisfacción del usuario del servicio, para lo cual encuestó 

a 349 usuarios atendidos de enero a abril del año 2021. En cuanto a la 
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dispensación de medicamentos, el 65.9% de encuestados la considera de nivel 

“regular” y sólo el 33.8% la considera “buena”, mientras que la satisfacción del 

paciente es catalogada de nivel “regular” por el 60.5% de encuestados y 

satisfecho para el 39.0%, existiendo relación significativa entre estas dos 

variables, pero de escasa correlación. 

 

Castillo, Rosales y Reyes (2020) estudiaron la percepción de pacientes 

afiliados al Seguro Integral de Salud (SIS) y atendidos en hospitales del Minsa 

de la región Ancash, específicamente en provincia de Santa sobre la calidad de 

los servicios farmacéuticos hospitalarios. Mediante un estudio de corte 

descriptivo y comparativo en el cual encuestaron a 286 usuarios que recibieron 

el servicio de dispensación en los hospitales públicos La Caleta (136 pacientes 

encuestados) y Eleazar Guzmán Barrón (150 pacientes encuestados), reportaron 

los siguientes hallazgos: la calidad del servicio farmacéutico fue considerada de 

nivel alto para el 51.4% de pacientes y medio para el 44.9% de pacientes del 

hospital La Caleta, mientras que fue de nivel medio para el 51.4% y alto sólo 

para el 29.3% de pacientes atendidos en el hospital Eleazar Guzmán, existiendo 

diferencia estadísticamente significativa en estos valores. Analizada por 

dimensiones (elementos tangibles, accesibilidad, empatía y oportunidad), la 

calidad del servicio fue catalogada con mejor media en aquellos pacientes 

atendidos en el hospital La Caleta compara con la media obtenida de los 

pacientes del hospital Eleazar Guzmán Barrón; sólo en la dimensión capacidad 

de respuesta no encontraron diferencia significativa en la media encontrada en 

los dos hospitales. 

 

En el año 2019, Luis estudió qué conexión existía entre la calidad de los 

servicios farmacéuticos percibida por los usuarios de un centro de salud ubicado 

en el distrito de San Juan de Lurigancho en Lima con el tiempo de espera en ser 

atendidos, para lo cual diseñó un estudio descriptivo correlacional y transversal, 

logrando encuestar a 108 usuarios atendidos en esta institución. La estadística 

descriptiva muestra que en el extremo de la variable calidad del servicio 
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farmacéutico, el 51.9% la percibieron en un nivel “medio”, el 26.9% en un nivel 

“alto” y el 21.3% en un nivel considerado como “bajo”; por otro lado, la variable 

tiempo de espera, para la mayoría de los usuarios o pacientes incluidos en el 

estudio (80.6%) es bajo (menos de 10 minutos de espera) y medio (de 11 a 20 

minutos de espera) para el 13,0% de los usuarios encuestados. La estadística 

inferencial arrojó correlación significativa entre estas dos variables, cuando el 

tiempo de espera para recibir la atención es bajo, la calidad del servicio 

farmacéutica es percibida de nivel “medio” para 62.1% de usuarios de este 

grupo, en cambio cuando el tiempo de espera es alto, la calidad del servicio 

farmacéutico es percibida de nivel “bajo” para el 100.0% de usuarios. 

 

A nivel local, Quispe (2021), analizó las respuestas de 480 pacientes o usuarios 

a quienes se les dispensó en el servicio de farmacia del hospital perteneciente al 

Minsa, Las Mercedes de la provincia de Paita, encontrando correlación 

moderada entre las distintas dimensiones de la calidad de atención, seguridad, 

capacidad de respuesta, empatía, elementos tangibles y fiabilidad, con la 

satisfacción del usuario. Siendo fiabilidad y seguridad las de mayor porcentaje 

de calificación con nivel “alto” (31.0% de encuestados) y, capacidad de 

respuesta y empatía las de menor porcentaje de calificación con nivel “alto” 

(8.0% y 11.0%, respectivamente. 

 

Feijoo (2021) investigó la calidad percibida del servicio recibido y la 

satisfacción del cliente de una oficina farmacéutica de Piura perteneciente a una 

cadena de boticas, encuestando a 263 clientes en un estudio descriptivo, 

observacional. Encontró que el 79.1% de encuestados encontraron como 

eficiente la calidad del servicio brindado por la botica, mientras que para el 

76.4% de los mismos el nivel de satisfacción fue de nivel alto.  Así mismo 

encontró relación positiva y estadísticamente significativa entre la calidad del 

servicio ofertado y la satisfacción del cliente. Analizada según sus dimensiones, 

la calidad del servicio fue considerada como eficiente para la mayoría de 
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encuestados, fiabilidad (86.7%), empatía (82.1%), elementos tangibles (75.7%), 

capacidad de respuesta (71.1%) y seguridad (57.4%). 

 

Morocho (2021) evaluó el nivel de satisfacción de usuarios que asistieron a 

recibir atención al servicio de farmacia del Hospital de Apoyo II-1 de la 

provincia de Paita, región Piura. Mediante una encuesta basada en el modelo 

SERVQUAL entrevistó a 108 usuarios incluidos en el estudio no experimental, 

descriptivo, transversal. El porcentaje de pacientes satisfechos por dimensiones 

fue de 71.9% para fiabilidad, 74.5% para capacidad de respuesta, 82.2% para 

seguridad, 84.4% para empatía y 77.2% para aspectos tangibles. En su conjunto 

el grado de satisfacción con el servicio recibido fue de 74.0% de usuarios 

encuestados. 

 

Chávez (2020) analizó el grado de satisfacción advertido por los usuarios 

atendidos en el servicio de farmacia del Hospital Militar Divisionario de la 

Primera División del Ejército de Piura (Hospital Militar). La investigación 

descriptiva, observacional y transversal incluyó la encuesta a 131 pacientes. 

Como resultado se evidenció que el 93.9% de pacientes encuestados se 

consideraron como satisfechos con el servicio recibido en la farmacia del 

hospital, y según las dimensiones de la variable, el porcentaje de encuestados 

satisfechos fue de 96.2% para fiabilidad, 94.7% para capacidad de respuesta, 

94.7% para seguridad, 93.1% para empatía y 90.0% para aspectos o elementos 

tangibles. 

 

El Ministerio de Salud  en su afán de identificar los motivos, circunstancias o 

causas de la insatisfacción de sus pacientes o usuarios externos que permita 

desarrollar estrategias y acciones de mejora permanentes ha producido y 

difundido la guía técnica que permitirá la evaluación de la satisfacción del 

usuario externo que son atendidos en los establecimientos de salud 

pertenecientes al Minsa, en esta guía la calidad de atención ha sido 

conceptualizada como el grupo de tareas y acciones que llevan a cabo los 
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establecimientos de salud durante la atención con la finalidad de lograr los 

efectos deseados en los dos grupos humanos, proveedores del servicio de salud 

y usuarios del servicio de salud, en lo referente a eficacia, seguridad, eficiencia 

y satisfacción de los usuarios, considerando que esta calidad de atención toma 

en cuenta las dimensiones técnica y humana de la misma (Ministerio de Salud, 

2011). 

 

Por otro lado, para la OMS la definición de calidad de atención indica que es el 

nivel en el que la prestación de los servicios de salud incrementa la posibilidad 

de alcanzar los resultados de salud previstos, esta prestación y, por ende, todas 

las actividades y tareas del servicio de salud deben basarse en conocimientos 

científicos apoyados en evidencia y tener como eje principal a la persona 

(Organización Mundial de la Salud [OMS], 2022). 

 

Para la OMS un servicio de salud de calidad debe tener las siguientes 

características: (OMS, 2022) 

 

• Eficaz. Los servicios de salud ofertados a los individuos que lo requieren 

deben basarse en evidencia científica para alcanzar los objetivos propuestos, 

esto conlleva a que deben ser ejecutados por personal calificado con alto 

nivel de excelencia profesional y, entrenado y capacitado permanentemente. 

• Seguro. La probabilidad de causar daño a quienes reciben el servicio de 

salud o a su entorno debe ser mínima o nula. 

• Centrado en la persona. La atención brindada en el servicio de salud debe 

concordar con las preferencias, necesidades y valores individuales de cada 

persona. 

 

Así mismo, para lograr el máximo beneficio de ofrecer una atención de calidad, 

el servicio de salud debe ser: 
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• Oportuno. Los tiempos de espera para ser atendidos si son largos y los 

retrasos en la atención de salud pueden recaer en daño a la persona que 

requiere el servicio, por lo que estos tiempos deben reducirse al máximo 

posible. 

• Equitativo. Las diversas características de las personas en lo referente a sexo, 

raza, ubicación geográfica de residencia, nivel socioeconómico u otras, no 

deben ser motivo de diferencias en la atención médica, en ninguna de sus 

dimensiones. 

• Integrado. La atención médica debe poner a disposición del individuo toda 

la diversidad de servicios de salud en todas las etapas de su vida. 

• Eficiente. Los servicios de salud deben maximizar los recursos disponibles, 

evitando su desperdicio. 

 

Para una organización privada, como lo es Farmacia Solidaria, el medir 

continuamente la calidad del servicio ofertado y la satisfacción de sus clientes es 

de vital importancia, pues la competencia y el satisfacer lo que los clientes 

esperan recibir incluye no solamente el precio y la calidad de los medicamentos 

o productos ofrecidos, sino también otros elementos como la amabilidad en la 

atención, el tiempo de espera, la comodidad de las instalaciones, la seguridad del 

cliente, etc. Por lo que una buena calidad del servicio que satisfaga a los clientes 

otorga ventaja competitiva a aquellas empresas que se preocupan por su 

seguimiento y mejora (Castellano y González, 2010). 

  

Las dimensiones de la atención de calidad incluyen: 

 

1. Seguridad. Aquí se evalúa cómo la actitud del personal prestador del 

servicio de salud provoca confianza en el usuario del servicio, demostrando 

en su actuar profesional conocimiento, privacidad, cortesía, habilidad en la 

comunicación y, además, debe poder generar confianza en el paciente 

(Ministerio de Salud, 2011). 
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Según Parasuraman et al. (1988) se podría conceptualizar como el 

conocimiento referente a los procesos y cortesía del personal proveedor del 

servicio de salud y, su capacidad de inspirar confianza y seguridad en el 

usuario del servicio. 

Para esta dimensión resulta importante para la organización o empresa crear 

y mantener el buen nombre y reputación de ésta, capacitar continuamente al 

personal que atiende al cliente, evitar interacciones agresivas con el cliente 

y generar confianza al mismo (Castellano y González, 2010). 

 

2. Capacidad de respuesta. Es la aptitud o predisposición por parte de los 

proveedores de servicio de salud de tener a bien a los usuarios o clientes, 

ofreciéndoles un servicio pronto y oportuno ante un requerimiento o 

necesidad del servicio, con una actuación de calidad y en un lapso 

considerado como oportuno (Ministerio de Salud, 2011). 

 

Es la voluntad del proveedor de ayudar al usuario y brindarles un servicio 

oportuno (Parasuraman et al., 1988). 

 

La capacidad de respuesta es crucial porque influye en la idea o aprehensión 

que tiene el usuario o cliente acerca del servicio de salud desde el momento 

que llega al establecimiento de salud, percibiendo la forma rápida en que 

resuelven sus problemas e inquietudes (Quispe, 2021). 

 

3. Fiabilidad. Aquí nos referimos a la capacidad de los colaboradores de la 

institución para cumplir exitosamente todos los procesos involucrados en el 

servicio de salud ofertado (Ministerio de Salud, 2011). 

 

Dicho de otra manera, es la habilidad para llevar a cabo el servicio ofertado 

de una forma confiable y con precisión, de tal manera que cumpla con las 

expectativas del usuario del servicio, siendo aquí donde éste puede percibir 
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las habilidades del profesional que oferta el servicio (Parasuraman et al., 

1988). 

 

4. Empatía. Se define como la capacidad que tiene un sujeto de colocarse en 

la situación de otra persona, comprendiendo sus necesidades y 

atendiéndolas de forma adecuada (Ministerio de Salud, 2011). 

 

Esta dimensión es importante pues permite dedicar el cuidado y la atención 

de forma individual, identificando lo que el usuario necesita, aunque a veces 

no lo dé a conocer, beneficiándolo con un ambiente de comprensión y 

entendimiento, mejorando la interrelación entre el proveedor del servicio y 

el usuario (Parasuraman et al., 1988). 

 

Para desarrollar esta dimensión es vital que exista una excelente 

comunicación entre la organización o empresa y el cliente, es decir una 

atención personalizada, manteniéndolo debidamente informado de todos los 

aspectos del servicio brindado (Castellano y González, 2010). 

 

5. Aspectos tangibles. Abarca todos los aspectos o características físicas de la 

institución o entidad prestadora del servicio y que son percibidos por el 

usuario. Se relacionan con las condiciones de conservación y aspecto físico 

de la infraestructura, equipamiento, presentación del personal, 

disponibilidad de material de comunicación fácil de entender o señalización 

en el local, limpieza de los ambientes y comodidad (Ministerio de Salud, 

2011). 

En esta dimensión cobra importancia la percepción del cliente con base a lo 

que observa desde que ingresa al establecimiento, la infraestructura, orden 

y limpieza, iluminación del local, la presentación del personal que labora en 

la institución, la recepción de información clara y oportuna, el estado de 

conservación de los materiales y equipos, en suma, todo lo que le pueda 
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brindar confort mientras visita el establecimiento y recibe el servicio 

(Parasuraman et al., 1988). 

 

La calidad de los servicios de salud incluye alcanzar un alto nivel de 

desarrollo profesional de competencias de los encargados de brindar el 

servicio, minimizar los riesgos para los pacientes o usuarios del servicio, el 

uso eficiente de los recursos disponibles y lograr una satisfacción plena en 

los usuarios. Para lograr ello es imprescindible que el estado peruano adopte, 

implemente y desarrolle políticas que, enfocadas en mejorar la calidad de 

los servicios de salud, en el marco de la Política Nacional de Modernización 

de la Gestión Pública (Salas, 2021). 

 

Para Mateu et al. (2021) para mejorar la calidad de los servicios 

farmacéuticos no sólo existen recursos tangibles o materiales, el 

conocimiento y la información son importantes para lograr una atención de 

calidad y, esta información para que tenga un impacto positivo debe ser 

gestionada, es decir, el farmacéutico debe ser capaz de buscar, filtrar, 

organizar, presentar y compartir la información de manera oportuna, de tal 

forma que ayude en la toma de decisiones y otorgue un valor agregado al 

servicio farmacéutico ofrecido. 

 

La implementación de la estrategia de gestión del conocimiento es 

importante porque: 

• Favorece el desarrollo de capacidades en los farmacéuticos relacionadas 

con el dominio de las nuevas tecnologías de la información y 

comunicación. 

• Impacta positivamente en la calidad del servicio ofertado y fortalece a la 

institución prestadora del servicio de salud. 

• Mejora los niveles de percepción de la calidad y eficiencia del servicio 

farmacéutico. 
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• Promueve la distribución y socialización del nuevo conocimiento a todos 

los niveles de la organización. 

• Facilita el acceso a la información oportuna y confiable, logrando 

equidad en este aspecto. 

• Promueve la mejora continua de la oferta del servicio farmacéutico, lo 

que garantiza la calidad del servicio en el tiempo. 

 

La calidad del servicio, y sus dimensiones, que se oferta en farmacias 

comunitarias privadas se relaciona y depende en parte de la gestión del entorno 

comercial, por lo que para mejorar la calidad del servicio se debe mejorar estas 

condiciones (Toral et al., 2019). 

 

La gestión del entorno se divide en: 

 

• Gestión por competencias. Aquí se considera que el ser humano es la 

piedra angular en la organización, pues es capaz de manejar los recursos de 

la organización con eficiencia, y el mejorar sus competencias en el 

desarrollo de tareas y actividades asignadas, como las de atención al cliente 

o usuario de la farmacia, les permitirá dar valor agregado al servicio 

ofertado, mejorando la productividad. Por ejemplo, un farmacéutico 

capacitado en seguimiento farmacoterapéutico puede detectar problemas 

relacionados al medicamento y proponer soluciones que conlleven en el 

logro de objetivos terapéuticos, agregando valor al servicio ofertado, un 

técnico en farmacia que conozca sobre farmacocinética del medicamento 

podrá informar al cliente o paciente acerca de la forma cómo administrar el 

medicamento (antes o después de los alimentos, con cuáles alimentos puede 

haber interacción, etc.). 

 

• Gestión de proveedores. En el mercado muy competitivo actual del sector 

farmacéutico, esta es pieza clave para que las organizaciones se mantengan 

en el mercado, pues permite mantener la rotación y duración del inventario 
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de productos ofertados, ser eficientes en la operatividad de la farmacia, 

reducir costos, mantener la rentabilidad del negocio, etc. Por ejemplo, es 

importante que la farmacia mantenga un stock adecuado de medicamentos 

para evitar situaciones desabastecimiento (permitirá que el cliente obtenga 

el medicamento que necesite en forma oportuna) y sobrestock (evitará 

pérdidas económicas por vencimiento y/o deterioro de medicamentos), 

negociar precios y volúmenes de compra permitirá a la farmacia ofrecer 

medicamentos y otros productos a menores precios que la competencia, 

atrayendo nuevos clientes y manteniendo fieles a los clientes antiguos. 

 

• Gestión de clientes. Es de suma importancia el proceso de fidelizar a los 

clientes, para mantener a los clientes antiguos y atraer a clientes nuevos que 

se conviertan en clientes fieles. Para lograrlo es clave el uso de tecnologías 

que nos permitan obtener información y datos de los clientes lo que permite 

conocer sus necesidades y anticiparse a sus decisiones de compra, para 

finalmente alcanzar su satisfacción. Por ejemplo, conocer que un cliente 

padece de una enfermedad crónica como hipertensión permite ofertarle 

suplementos que le ayuden a mejorar su calidad de vida, tensiómetro para 

el control de su presión arterial, preparados con omega 3 para el cuidado de 

su aparato cardiovascular, etc. 

 

El instrumento por utilizar para evaluar la calidad de los servicios 

farmacéuticos ofertados debe ser válido y fiable, de tal forma que los datos 

o información obtenida sirva para la toma de decisiones que permitan 

mejorar de manera continua esta calidad del servicio. Por ejemplo, en el caso 

que la investigación evidencie que los clientes o usuarios perciban que los 

ambientes de atención no son cómodos o están descuidados en su limpieza 

(aspectos o elementos tangibles) esto permitirá que la jefatura o gerencia 

responsable de ese aspecto proponga o implemente actividades de mejora 

(Céspedes et al., 2011). 
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En otro extremo para medir la calidad de atención, la investigación de Henao 

(2018) encontró que en la mayoría de los estudios acerca de la percepción de 

la calidad del servicio fue constante la utilización de la escala SERVQUAL 

(Quality Service), propuesta por Parasuraman, Zeithalm y Berry en 1988 para 

evaluar las percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio ofertado 

en organizaciones comerciales pero que con el correr de los años ha ido siendo 

modificada y validada para evaluar la calidad en los servicios de salud. 

 

Básicamente la herramienta SERVQUAL puede valorar la calidad del servicio 

de una organización o institución determinando la brecha o diferencia entre las 

percepciones de los usuarios externos de la organización y las expectativas que 

tienen estos usuarios del servicio que van a recibir por parte de la organización 

(Ministerio de salud, 2011). 

 

La escala SERVQUAL presenta cinco dimensiones de calidad, las cuales son 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles, 

las cuales se evalúan en una serie de preguntas acerca de las expectativas y 

percepciones de los usuarios, quienes dan su respuesta en una escala tipo Likert 

(Parasuraman et al., 1988). 

 

Los creadores de esta escala sugieren que se puede tener una medida de la 

calidad del servicio de una organización o institución comparando las 

expectativas generales que los clientes tienen al acudir a una institución en 

busca de un servicio, y sus percepciones respecto al servicio que oferta la 

institución. En otras palabras, la calidad del servicio se define como la brecha 

existente entre las percepciones y las expectativas de los clientes externos 

respecto al servicio ofertado por la institución (Ministerio de Salud, 2011). 

 

Las investigaciones han determinado que la herramienta SERVQUAL tiene 

muy buena confiabilidad en su consistencia interna, pues tanto para medir las 

expectativas y las percepciones de los usuarios o clientes de los servicios de 
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salud se encontró valores globales para la prueba estadística alfa de Cronbach 

de 0.897 y 0.964, por lo que se puede concluir que este instrumento se convierte 

en un estándar confiable y válido en el entorno de establecimientos de salud 

para medir calidad del servicio (Babakus y Mangold [1992] en Henao [2018]). 

 

Por último, si a través del modelo SERVQUAL es posible conocer las 

expectativas y necesidades de los usuarios o clientes de un servicio entonces 

podemos comprenderlos y ofrecerles las condiciones necesarias para 

satisfacerlas. Además, si con este instrumento se es capaz de recolectar datos e 

información objetiva sobre la percepción de los usuarios o clientes del servicio 

recibido, su opinión, sugerencias y/o comentarios recabados serán de utilidad 

para mejorar en aquellos aspectos encontrados o percibidos como deficientes 

(Matsumoto,2014 en Cortez, 2021). 

 

De acuerdo con Soiero et al. (2017), la satisfacción de un paciente o usuario de 

un servicio se basa en su entendimiento o comprensión subjetiva respecto a la 

atención que recibe. La satisfacción de los pacientes, usuarios o clientes de los 

servicios de salud es un objetivo permanente que debe alcanzarse y de manera 

eficiente. 

 

La satisfacción del usuario está relacionada significativamente con sus 

expectativas o lo que espera recibir frente al servicio ofrecido (Ayele et al., 

2020). Por lo que, un usuario o paciente queda más que satisfecho cuando le 

ofrecen un servicio que superó lo que esperaba recibir. 

 

La satisfacción del paciente o usuario es un parámetro importante para 

determinar la calidad de los servicios de salud. Ayele et al. (2020) destacan 

que, con los resultados de una medición correcta de los niveles de satisfacción, 

es posible implementar estrategias que permitan mejorar significativamente la 

calidad del servicio ofertado y, consecuentemente, incrementar la satisfacción 

del cliente, paciente o usuario del servicio de salud. 
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Las investigaciones acerca de la satisfacción de clientes y usuarios se 

consideran esenciales para la evaluación de los servicios que prestan las 

instituciones de salud, por lo que deberían ser parte de la política de salud de 

un país, ya que en algunos casos las tareas realizadas por las instituciones de 

salud se llevan a cabo según las necesidades percibidas por el personal de salud, 

ignorando las percepciones y necesidades de los miembros de la comunidad 

(Céspedes, Cortés y Madrigal, 2011). 

 

Glosario de términos. 

 

Evaluación. Es la expresión de un juicio de valor resultado de comparar un 

estándar o referencia con los resultados obtenidos en la atención en sus distintas 

etapas del servicio de salud, con la intención de comprobar las mejoras en esta 

atención brindada por una organización o institución de salud pública o 

privada. 

Expectativa del usuario. Es lo que el usuario o cliente del establecimiento 

espera recibir del servicio ofertado, siendo que esta expectativa está basada por 

sus experiencias anteriores, sus problemas de salud o necesidades actuales y la 

información recibida por medios externos. Constituye la base para emitir un 

juicio de valor  

Oficina farmacéutica. Aquí se consideran a aquellos establecimientos de 

naturaleza farmacéutica que funcionan bajo la responsabilidad del Químico 

Farmacéutico y en el que se desarrollan las actividades de dispensación y 

expendio de medicamentos, material médico, productos sanitarios y 

dispositivos médicos al usuario o consumidor final, también se llevan a cabo 

manufactura de preparados farmacéuticos. En esta categoría encontramos a las 

farmacias y boticas. 

Percepción del usuario. Dícese de la forma en cómo percibe el usuario la 

forma en que la organización prestadora del servicio de salud cumple con 

entregar el servicio según lo ofertado. 
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Satisfacción del usuario externo. Se refiere al cumplimiento por parte del 

establecimiento de salud en lo referente a lo que el usuario esperaba recibir 

(expectativa) con relación a lo ofertado por el establecimiento de salud. 

Usuario externo. Es la persona que asiste a una institución o establecimiento 

de salud buscando atención de salud, esperando que ésta sea de calidad. 

 

 

Justificación de la investigación. 

 

Justificación teórica. Se aportará al conocimiento sobre la percepción que tienen los 

usuarios externos de una farmacia privada sobre la calidad de atención y cuán 

satisfechos están con el servicio ofertado. 

 

Justificación práctica. Se podrá determinar si la metodología empleada en este 

estudio, técnicas de recolección y procesamiento de datos en el presente son de utilidad 

y aplicabilidad en nuestra realidad local, pudiendo establecer comparaciones con 

estudios similares. 

 

Justificación social. Las conclusiones basadas en los resultados serán de utilidad para 

que los responsables de oficinas farmacéuticas privadas implementen programas de 

evaluación continua y de mejora de la calidad del servicio farmacéutico en beneficio 

de los usuarios externos del servicio logrando su satisfacción, lo que a la postre 

permitirá el crecimiento de la organización o institución. 

 

Problema. 

¿Cuál es la relación entre percepción de la calidad del servicio farmacéutico y 

satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023? 
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Conceptualización y operacionalización de las variables. 

VARIABLES 

(TIPO) 

DEFINICION 

CONCEPTUAL 

DIMENSIONES DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Calidad del servicio 

farmacéutico. 

Aspecto percibido por los 
usuarios externos de lo que se ha 
recibido como servicio, en la 

forma como se lleva a cabo la 
atención, comparando el 
desempeño de la institución 
prestadora del servicio y las 

expectativas de los clientes o 
usuarios externos acerca de lo 
que espera recibir (Maggi, 2018). 

Seguridad. 
 
 

 
 
 
Capacidad de 

Respuesta. 
 
 
 

 
 
Fiabilidad. 
 

 
 
 
 

Empatía. 
 
 
 

 

Respuesta que dé el cliente 
encuestado acerca de la dimensión 
seguridad de la variable calidad del 

servicio farmacéutico, utilizando 
escala de Likert. 
 
Respuesta que dé el cliente 

encuestado acerca de la dimensión 
capacidad de respuesta de la 
variable calidad del servicio 
farmacéutico, utilizando escala de 

Likert. 
 
Respuesta que dé el cliente 
encuestado acerca de la dimensión 

fiabilidad de la variable calidad del 
servicio farmacéutico, utilizando 
escala de Likert. 
 

Respuesta que dé el cliente 
encuestado acerca de la dimensión 
empatía de la variable calidad del 
servicio farmacéutico, utilizando 

escala de Likert. 

Bajo 
Regular 
Alto 

 
 
 
Bajo 

Regular 
Alto 
 
 

 
 
Bajo 
Regular 

Alto 
 
 
 

Bajo 
Regular 
Alto 
 

 

Nominal. 
 
 

 
 
 
Nominal. 

 
 
 
 

 
 
Nominal. 
 

 
 
 
 

Nominal. 
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Aspectos tangibles. Respuesta que dé el cliente 
encuestado acerca de la dimensión 
aspectos tangibles de la variable 
calidad del servicio farmacéutico, 

utilizando escala de Likert. 

Bajo 
Regular 
Alto 
 

Nominal. 

Satisfacción del 

usuario. 

Nivel de alcance por parte de la 
institución prestadora del 
servicio de salud, en lo referente 
a las expectativas y percepciones 

del usuario o cliente con relación 
a los servicios que le son 
ofertados (Minsa, 2011) 

Expectativa del 
cliente. 
 
 

 
 
Calidad. 
 

 
 
 
 

Valor percibido. 

Respuesta que dé el cliente 
encuestado acerca de la dimensión 
expectativa del cliente de la variable 
satisfacción del usuario, utilizando 

escala de Likert. 
 
Respuesta que dé el cliente 
encuestado acerca de la dimensión 

calidad de la variable satisfacción 
del usuario, utilizando escala de 
Likert. 
 

Respuesta que dé el cliente 
encuestado acerca de la dimensión 
valor percibido de la variable 
satisfacción del usuario, utilizando 

escala de Likert. 

Bajo 
Regular 
Alto 
 

 
 
Bajo 
Regular 

Alto 
 
 
 

Bajo 
Regular 
Alto. 
 

Nominal. 
 
 
 

 
 
Nominal. 
 

 
 
 
 

Nominal. 
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Hipótesis. 

 

Hipótesis general. 

La calidad del servicio farmacéutico se relaciona significativamente con la satisfacción 

del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

Hipótesis específicas. 

1. La dimensión seguridad de la variable calidad del servicio farmacéutico se 

relaciona significativamente con la satisfacción del usuario de Farmacia 

Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

2. La dimensión capacidad de respuesta de la variable calidad del servicio 

farmacéutico se relaciona significativamente con la satisfacción del usuario de 

Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

3. La dimensión fiabilidad de la variable calidad del servicio farmacéutico se 

relaciona significativamente con la satisfacción del usuario de Farmacia 

Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

4. La dimensión empatía de la variable calidad del servicio farmacéutico se 

relaciona significativamente con la satisfacción del usuario de Farmacia 

Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

5. La dimensión aspectos tangibles de la variable calidad del servicio 

farmacéutico se relaciona significativamente con la satisfacción del usuario de 

Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 
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Objetivos. 

 

Objetivo general. 

 

Establecer la relación existente entre las variables calidad del servicio farmacéutico y 

satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

Objetivos Específicos. 

 

1. Establecer la relación existente entre la dimensión seguridad de la variable 

calidad del servicio farmacéutico y la satisfacción del usuario de Farmacia 

Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

2. Establecer la relación existente entre la dimensión capacidad de respuesta de 

la variable calidad del servicio farmacéutico y la satisfacción del usuario de 

Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

3. Establecer la relación existente entre la dimensión fiabilidad de la variable 

calidad del servicio farmacéutico y la satisfacción del usuario de Farmacia 

Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

4. Establecer la relación existente entre la dimensión empatía de la variable 

calidad del servicio farmacéutico y la satisfacción del usuario de Farmacia 

Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 
5. Establecer la relación existente entre la dimensión aspectos tangibles de la 

variable calidad del servicio farmacéutico y la satisfacción del usuario de 

Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 
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6.  Metodología. 

 

a) Tipo y diseño de investigación. 

 

Tipo de investigación. 

 

Básica. Debido a que este estudio tuvo por objetivo aportar conocimiento acerca 

de la calidad del servicio farmacéutico y la satisfacción del cliente externo de 

Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023 (Muntané, 2010). 

 

No experimental. En el presente estudio no se manipuló las variables de estudio, 

solamente se observaron y midieron. La información obtenida no fue resultado de 

la intencionalidad del observador de crear o repetir el fenómeno a estudiar para 

obtener las conclusiones (Muntané, 2010). 

 

Diseño de la investigación. 

 

Descriptivo. Las variables de estudio fueron descritas según su comportamiento 

en su contexto natural. Investigación que se basa en el análisis de las variables a 

estudiar, lo que posteriormente serán de utilidad para estudios aplicados (Muntané, 

2010). 

 

Transversal. Los datos fueron obtenidos en una unidad de tiempo, siendo un 

estudio de corte de tiempo (Veiga de Cabo et. al., 2008). 

 

Observacional. La investigadora solamente observó y midió las variables de 

estudio dentro de la población de estudio, sin ninguna intervención suya (Veiga de 

Cabo et. al., 2008). 
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b) Población, muestra y muestreo. 

 

Población. 

La población la constituyeron los clientes externos de Farmacia Solidaria 

de Piura, atendidos en el mes de febrero de 2023. 

 

Muestra. 

Tamaño de la muestra. 

 

Criterios de inclusión: 

• Clientes mayores de edad. 

• Clientes que acudieron en el mes de febrero de 2023. 

• Clientes que adquieran medicamentos. 

   

 Criterios de exclusión: 

• Clientes analfabetos. 

• Clientes con problemas mentales que acudan solos. 

• Clientes menores de edad. 

• Clientes que no es su intención participar voluntariamente de la 

investigación. 

 

Para determinar la muestra (n) se aplicó la fórmula:  

Población (N) = 344 clientes externos. 

Proporción de clientes que se espera estén satisfechos (60% de la población): 

(p=0.6); (q=0.4) 

Precisión: (d=0.05) 

Nivel de confianza del 95 %: (z = 1.96) 

  

𝑛 =
𝑁. 𝑧2.𝑝. 𝑞

𝑑2 .(𝑁 − 1) + 𝑧2 .𝑝. 𝑞
 

 

n= 178 
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Técnica de muestreo. 

 

Mediante el muestreo no probabilístico por conveniencia, se seleccionó la 

muestra. 

 

c) Técnicas e instrumentos de investigación. 

 

Se empleó la técnica de entrevista y el instrumento utilizado fue el cuestionario 

diseñado para la presente investigación basado en el modelo SERVQUAL. 

 

d) Confiabilidad y validez del instrumento. 

 

Confiabilidad medida con prueba Alfa de Cronbach. 

 
 

 
 La consistencia del instrumento de recolección de datos es de nivel “alta”. 
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 Validez 

 Juicio de expertos 

Expertos Evaluación 

Carlos Cornejo Carreño 88% - Validez buena 

Víctor Sullón Antón 88% - Validez buena 

Cesar Ancajima Castro 85% - Validez buena 

 

e) Procesamiento y análisis de la información. 

 

• Técnicas de procesamiento y análisis de datos. 

 

Del análisis de los datos extraídos de los cuestionarios se recabó información 

para la construcción de tablas y figuras de frecuencia acerca de las variables de 

estudio. 

 

Para fijar la relación estadística entre las variables de estudio se utilizó el 

programa estadístico SPSS v. 25. 

   

• Técnicas estadísticas.  

 

Coeficiente de correlación de Spearman. 

 

Se usa en casos donde los datos poseen una distribución no normal, con el 5% 

de significancia esta prueba permitió establecer la relación entre las variables 

de estudio. 

 

En la interpretación del nivel de correlación, se empleó el índice R, según la 

escala mencionada a continuación: 
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0.00 – 0.20 Indica que sólo existe ínfima correlación. 

0.20 – 0.40 Indica que hay una escasa correlación. 

0.40 – 0.60 Indica que hay una moderada correlación. 

0.60 – 0.80 Indica la presencia de una buena correlación. 

0.80 – 1.00 Indica que existe una muy buena correlación. 
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7. Resultados. 

 

3.1. Variable calidad del servicio farmacéutico. 

Tabla 1.  

Calidad del servicio farmacéutico del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, 

febrero 2023. 

 Frecuencia (n) Porcentaje (%) 

Bajo 0 0.0 

Regular 18 10.1 

Alto 160 89.9 

Total 295 100.0 

 

  

 
Figura 1. Calidad del servicio farmacéutico del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

La Tabla 1 y figura 1 se evidencia que el 89.9% de usuarios de Farmacia Solidaria 

tienen una percepción de nivel alto acerca de la calidad del servicio farmacéutico y el 

10.1% una percepción de nivel regular. 
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3.1.1. Dimensión seguridad de la variable calidad del servicio farmacéutico.  

Tabla 2.   

Dimensión seguridad de la variable calidad del servicio farmacéutico del usuario de 

Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 Frecuencia (n) Porcentaje (%) 

Bajo 0 0.0 

Regular 55 30.9 

Alto 123 69.1 

Total 178 100.0 

  

   

 

Figura 2. Dimensión seguridad de la variable calidad del servicio farmacéutico del usuario de Farmacia 

Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

En la Tabla 2 visualizamos que el 30.9% de clientes externos encuestados de 

Farmacia Solidaria tienen una percepción de nivel regular sobre la dimensión 

seguridad de la variable calidad del servicio farmacéutico y el 69.1% consideran 

esta dimensión en un nivel alto. 
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3.1.2. Dimensión capacidad de respuesta de la variable calidad del servicio 

farmacéutico. 

 

Tabla 3.   

Dimensión capacidad de respuesta de la variable calidad del servicio farmacéutico 

del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 Frecuencia (n) Porcentaje (%) 

Bajo 1 0.6 

Regular 35 19.7 

Alto 142 79.8 

Total 178 100.0 
 

 

 

Figura 3. Dimensión capacidad de respuesta de la variable calidad del servicio farmacéutico del usuario 

de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

En la Tabla 3 observamos que el 0.6% de clientes externos encuestados de Farmacia 

Solidaria tienen una percepción de nivel bajo sobre la dimensión capacidad de 

respuesta de la variable calidad del servicio farmacéutico, el 19.7% un nivel 

considerado como regular y, el 79.8% consideran esta dimensión en un nivel alto. 
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3.1.3. Dimensión fiabilidad de la variable calidad del servicio farmacéutico.  

Tabla 4.  

 Dimensión fiabilidad de la variable calidad del servicio farmacéutico del usuario de 

Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 Frecuencia (n) Porcentaje (%) 

Bajo 0 0.0 

Regular 39 21.9 

Alto 139 78.1 

Total 178 100.0 

 

 

 

Figura 4. Dimensión fiabilidad de la variable calidad del servicio farmacéutico del usuario de Farmacia 

Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

En la Tabla 4 visualizamos que el 21.9% de clientes externos encuestados de 

Farmacia Solidaria tienen una percepción de nivel regular sobre la dimensión 

fiabilidad de la variable calidad del servicio farmacéutico y el 78.1% consideran 

esta dimensión en un nivel alto. 

 



 

31 
 

3.1.4. Dimensión empatía de la variable calidad del servicio farmacéutico. 

Tabla 5.   

Dimensión empatía de la calidad del servicio farmacéutico del usuario de Farmacia 

Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

 

 

Figura 5. Dimensión empatía de la variable calidad del servicio farmacéutico del usuario de Farmacia 

Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

En la Tabla 5 visualizamos que el 25.3% de clientes externos encuestados de 

Farmacia Solidaria tienen una percepción de nivel regular sobre la dimensión 

empatía de la variable calidad del servicio farmacéutico y el 74.7% consideran esta 

dimensión en un nivel alto. 

 

 Frecuencia (n) Porcentaje (%) 

Bajo 0 0.0 

Regular 45 25.3 

Alto 133 74.7 

Total 178 100.0 
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3.1.5. Dimensión aspectos tangibles de la variable calidad del servicio 

farmacéutico. 

Tabla 6.   

Dimensión aspectos tangibles de la variable calidad del servicio farmacéutico del 

usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 Frecuencia (n) Porcentaje (%) 

Bajo 0 0.0 

Regular 29 16.3 

Alto 149 83.7 

Total 178 100.0 

 

 

 

Figura 6. Dimensión aspectos tangibles de la variable calidad del servicio farmacéutico del usuario de 

Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

En la Tabla 6 se visualiza que el 16.3% de clientes externos encuestados de 

Farmacia Solidaria tienen una percepción de nivel regular acerca la dimensión 

aspectos tangibles de la variable calidad del servicio farmacéutico y el 83.7% 

consideran esta dimensión en un nivel alto. 
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3.2. Variable satisfacción del usuario. 

Tabla 7.   

Satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 Frecuencia (n) Porcentaje (%) 

Bajo 0 0.0 

Regular 26 14.6 

Alto 152 85.4 

Total 178 100.0 

 

 

 

Figura 7. Satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

En la Tabla 7 notamos que el 14.6% de clientes externos encuestados de Farmacia 

Solidaria tienen un nivel de satisfacción regular, mientras que para el 85.4% su nivel 

de satisfacción es considerado como alto. 
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3.3. Correlación entre variables calidad del servicio farmacéutico y 

satisfacción del usuario. 

 

 H1: La calidad del servicio farmacéutico se relaciona significativamente con la 

satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

H0: La calidad del servicio farmacéutico no se relaciona significativamente con la 

satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

Tabla 8.  

Correlación entre variables calidad del servicio farmacéutico y satisfacción del 

usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).  

 

 
Nivel de significancia: 5% = 0.05 

 

Toma de decisión: 

p < 0.05, se rechaza H0 y se acepta H1. 

 

Si existe correlación estadísticamente muy significativa entre las variables calidad 

del servicio farmacéutico y la satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, 

febrero 2023. 

 

La correlación es de nivel “buena”. 
 

 

 

 

 Satisfacción 

del usuario 

Rho de Spearman 
Calidad del servicio 

farmacéutico 

Coeficiente de 

correlación 

,664** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 178 
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3.3.1. Correlación entre la dimensión seguridad de la variable calidad del servicio 

farmacéutico y satisfacción del usuario. 

 

H1: La dimensión seguridad se relaciona significativamente con la satisfacción del  

usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

H0: La dimensión seguridad no se relaciona significativamente con la satisfacción del 

usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

Tabla 9.  

Correlación entre la dimensión seguridad y satisfacción del usuario de Farmacia 

Solidaria de Piura, febrero 2023.  

 Satisfacción 

del usuario 

Rho de Spearman Seguridad 

Coeficiente de 

correlación 

,607** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 178 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

 

Nivel de significancia: 5% = 0.05 

 

Toma de decisión: 

p < 0.05, se rechaza H0 y se acepta H1. 

 

Si existe correlación estadísticamente muy significativa entre la dimensión seguridad 

y la satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

La correlación es de nivel “buena”. 
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3.3.2. Correlación entre dimensión capacidad de respuesta de la variable calidad 

del servicio farmacéutico y satisfacción del usuario. 

 

H1: La dimensión capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la 

satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

H0: La dimensión capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con la 

satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

Tabla 10.  

Correlación entre la dimensión capacidad de respuesta y satisfacción del usuario de 

Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 Satisfacción 

del usuario 

Rho de Spearman 
Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 

,517** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 178 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

 

Nivel de significancia: 5% = 0.05 

 

Toma de decisión: 

p < 0.05, se rechaza H0 y se acepta H1. 

 

Si existe correlación estadísticamente muy significativa entre la dimensión capacidad 

de respuesta y la satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

La correlación es de nivel “moderada”. 

 

 

 

 

 



 

37 
 

3.3.3. Correlación entre dimensión fiabilidad de la variable calidad del servicio 

farmacéutico y satisfacción del usuario. 

 

H1: La dimensión fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfacción del 

usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

H0: La dimensión fiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfacción del 

usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

Tabla 11.  

Correlación entre la dimensión fiabilidad y satisfacción del usuario de Farmacia 

Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 Satisfacción 

del usuario 

Rho de Spearman Fiabilidad 

Coeficiente de 

correlación 

,483** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 178 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

 

 
Nivel de significancia: 5% = 0.05 

 

Toma de decisión: 

p < 0.05, se rechaza H0 y se acepta H1. 

 

Si existe correlación estadísticamente muy significativa entre la dimensión fiabilidad 

y la satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

La correlación es de nivel “moderada”. 
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3.3.4. Correlación entre dimensión empatía de la variable calidad del servicio 

farmacéutico y satisfacción del usuario. 

 

H1: La dimensión empatía se relaciona significativamente con la satisfacción del 

usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

H0: La dimensión empatía no se relaciona significativamente con la satisfacción del 

usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

Tabla 12.  

Correlación entre dimensión empatía y satisfacción del usuario de Farmacia 

Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 Satisfacción 

del usuario 

Rho de Spearman Empatía 

Coeficiente de 

correlación 

,715** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 178 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).  

 

Nivel de significancia: 5% = 0.05 

 

Toma de decisión: 

p < 0.05, se rechaza H0 y se acepta H1. 

 

Si existe correlación estadísticamente muy significativa entre la dimensión empatía y 

la satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

La correlación es de nivel “buena”. 
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3.3.5. Correlación entre dimensión aspectos tangibles de la variable calidad del 

servicio farmacéutico y satisfacción del usuario. 

 

H1: La dimensión aspectos tangibles se relaciona significativamente con la 

satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

H0: La dimensión aspectos tangibles no se relaciona significativamente con la 

satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

Tabla 13.  

Correlación entre la dimensión aspectos tangibles y satisfacción del usuario de 

Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 Satisfacción 

del usuario 

Rho de Spearman Aspectos tangibles 

Coeficiente de 

correlación 

,670** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 178 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

 

 
Nivel de significancia: 5% = 0.05 

 

Toma de decisión: 

p < 0.05, se rechaza H0 y se acepta H1. 

 

Si existe correlación estadísticamente muy significativa entre la dimensión aspectos 

tangibles y la satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

 

La correlación es de nivel “buena”. 
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8. Análisis y discusión. 

 

La Tabla 1 permite observar que para el 89.9% de clientes externos 

encuestados la percepción acerca de la calidad del servicio farmacéutico es de 

nivel alto y, regular para el 10.1% de éstos. El resultado es similar al reportado 

por Ayala (2021) donde el 87.5% de encuestados consideran de grado alto la 

calidad de atención recibida en el servicio de farmacia de un hospital público 

de Lima y, regular para el 12.5% de usuarios, el autor señala que el alto nivel 

de percepción de la calidad del servicio farmacéutico se ha alcanzado con base 

en planificación estratégica de las autoridades del hospital, teniendo como eje 

prioritario al paciente, generalmente usuario del Seguro Integral de Salud 

(SIS), de bajos recursos económicos, carente de servicios básicos y muchas 

veces estigmatizado por su enfermedad; este individuo que acude a 

establecimientos públicos en busca de alivio para su dolencia merece un trato 

y atención profesional tanto en su dimensión científica como humana, es así 

que el hospital ha logrado articular una atención de calidad para tener usuarios 

satisfechos. En el caso de las oficinas farmacéuticas privadas, como en nuestro 

estudio, además de la misión de la empresa de ofrecer un mejor servicio 

farmacéutico que contribuya al bienestar de los clientes o usuarios, la 

competencia con otras oficinas farmacéuticas estimula el querer brindar una 

atención de calidad para tener usuarios satisfechos. 

 

En las Tablas 2, 3, 4, 5 y 6 se analiza la variable calidad del servicio 

farmacéutico en sus diversas dimensiones, encontrando que la mayoría de los 

clientes externos encuestados percibe de nivel alto la calidad del servicio, 

aspectos tangibles (83.7%), capacidad de respuesta (79.8%), fiabilidad 

(78.1%), empatía (74.7%) y seguridad (69.1%). Ayala (2021) también 

encuentra porcentajes altos e incluso mayores a los encontrados por nuestra 

investigación de usuarios encuestados con percepciones de nivel alto de estas 

dimensiones, elementos tangibles (97.5%), seguridad (90%), fiabilidad 

(87.5%), empatía (87.5%), capacidad de respuesta (77.5%). Por otro lado, el 

trabajo de Quispe (2021) también realizado en un hospital público de Paita en 

Piura, muestra que la mayoría de los usuarios encuestados consideran de nivel 
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regular la calidad de estas dimensiones, empatía (89%), capacidad de respuesta 

(79%), tangibilidad (78%), fiabilidad (65%) y seguridad (58%), e incluso 

porcentajes considerables de usuarios las perciben de nivel bajo a algunas 

como capacidad de respuesta (13%) y seguridad (11%). Esto nos lleva a 

suponer que la calidad de atención tiene cierto nivel de dependencia con el 

desarrollo de competencias de los profesionales encargados de la dispensación 

y expendio y de la voluntad de los altos mandos de las instituciones, sean 

públicas o privadas, para implementar y ejecutar estrategias y planes que 

permitan mejorar la percepción de la calidad del servicio en cada una de sus 

dimensiones. 

 

En la Tabla 7 observamos que la mayoría de los clientes externos encuestados 

(85.4%) tienen una satisfacción con el servicio recibido de nivel alto y 

solamente el 14.6% una satisfacción de nivel regular. Nuevamente los 

resultados disparejos acerca de los niveles de satisfacción de los usuarios en 

las investigaciones de Ayala (2021), 87.5% de encuestados con nivel de 

satisfacción alto y, de Quispe (2021), 66% de encuestados con nivel de 

satisfacción regular y sólo el 23% con nivel de satisfacción alto, nos sugieren 

que la satisfacción del usuario depende en gran medida de la calidad de 

atención recibida. Por ejemplo, el estudio de Blandón (2022) encuentra que el 

65% de usuarios de los servicios de farmacia en un hospital de Colombia se 

encuentra satisfecho/muy satisfecho con la atención recibida, el porcentaje no 

es mayor debido a falencias en la atención brindada, el 48.2% considera como 

altos los tiempos de espera para recibir atención, el 26.2% de encuestados 

perciben como “malo” el trato recibido por el personal asistencial y el 41.8% 

lo perciben como “regular”. Duque (2020) también evidenció esta relación en 

usuarios de farmacias minoristas de una localidad colombiana, donde 

solamente el 64.8% de usuarios estuvieron satisfechos con la atención recibida 

en estos establecimientos, debido a falencias en la información recibida sobre 

posología y reacciones adversas de los medicamentos dispensados, 60.2% y 

51.1% de usuarios satisfechos en estas dos dimensiones., respectivamente. En 

la investigación de Arcos y Gavancho (2021) evidenciaron que el nivel de 
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satisfacción de usuarios de farmacia de una micro red de salud em Huancayo 

fue buena para el 53.3% de encuestados y muy buena para el 9.8%. 

 

Como ya veníamos mencionando, en la Tabla 8, se evidencia la relación 

estadísticamente muy significativa entre las variables calidad del servicio 

farmacéutico y satisfacción del usuario. El estudio de Feijoó (2021) realizado 

al igual que el nuestro en una oficina farmacéutica privada también evidencia 

esta relación, aunque a diferencia de nuestro resultado la relación es moderada, 

mientras que en nuestro caso la relación es buena. Arcos y Garvancho (2021) 

también concluyeron que existe relación significativa entre las variables 

calidad del servicio y satisfacción del usuario. Paredes (2021) también 

evidencia esta relación en el servicio de farmacia de un hospital público, pues 

en sus resultados el 65.9% de encuestados considera de nivel regular la 

atención recibida durante la dispensación de medicamentos, tarea principal de 

un servicio de farmacia, y el nivel de satisfacción también es de nivel regular 

para el 60.5% de encuestados.   

   

Por último, en las Tablas 9, 10, 11, 12 y 13 se evidencia la relación muy 

significativa entre las dimensiones de la variable calidad de atención y la 

variable satisfacción del usuario, siendo la relación de nivel moderada para 

capacidad de respuesta y fiabilidad y, de nivel buena para el resto de las 

dimensiones. Similar a nuestro resultado, la investigación de Feijoó también 

encuentra esta relación entre las diferentes dimensiones de la calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente, aunque de nivel moderada para todas las 

dimensiones estudiadas. Por su parte Ayala (2021) tiene resultado muy similar 

al nuestro, encontrando relación entre las dimensiones de la calidad de atención 

y satisfacción del usuario, con un nivel medio para capacidad respuesta y un 

nivel alto para las demás dimensiones.  
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9. Conclusiones y recomendaciones. 

 

Conclusiones. 

 

• Existe correlación muy significativa entre la calidad del servicio farmacéutico y 

satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura. 

 

• Existe correlación muy significativa entre la dimensión seguridad de la calidad del 

servicio farmacéutico y la satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura. 

 

• Existe correlación muy significativa entre la dimensión capacidad de respuesta  de 

la calidad del servicio farmacéutico y la satisfacción del usuario de Farmacia 

Solidaria de Piura. 

 

• Existe correlación muy significativa entre la dimensión fiabilidad de la calidad del 

servicio farmacéutico y la satisfacción del del usuario de Farmacia Solidaria de 

Piura. 

 

• Existe correlación muy significativa entre la dimensión empatía de la calidad del 

servicio farmacéutico y la satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria de Piura. 

 

• Existe correlación muy significativa entre la dimensión aspectos tangibles de la 

calidad del servicio farmacéutico y el usuario de Farmacia Solidaria de Piura. 
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Recomendaciones. 

• Ejecutar estudios de evaluación continua de la calidad del servicio farmacéutico y 

de satisfacción del usuario de Farmacia Solidaria. 

 

• Con los resultados del estudio implementar programas de mejora continua de la 

calidad del servicio farmacéutico, que tengan como piedra angular al usuario y sus 

características individuales. 

 

• Socializar resultados de la investigación con el personal involucrado en el servicio 

farmacéutico de Farmacia Solidaria y hacerlo partícipe de la formulación e 

implementación de las acciones de mejora. 
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Anexo 2. Ficha de recolección de datos (instrumento). 

UNIVERSIDAD SAN PEDRO 

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA 

PROGRAMA DE FARMACIA Y BIOQUIMICA 

 

CUESTIONARIO 

Estimado Usuario: la presente encuesta tiene como propósito obtener información necesaria 

acerca de la calidad del servicio farmacéutico y la satisfacción del usuario de Farmacia 

Solidaria para lo cual, se presentan los siguientes enunciados respecto a la atención recibida. 

Esta encuesta es anónima por lo que se le solicita responder con veracidad, sinceridad y con 

total libertad. La información es de carácter confidencial y reservado por lo que agradezco de 

antemano su cordial colaboración. 

INSTRUCCIÓN: 

Sírvase a leer los siguientes enunciados y responder marcando con una “X” en el recuadro 

correspondiente a cada pregunta. A continuación, tiene cinco posibles respuestas, marque la 

que usted considere conveniente: 

(1) Nunca (2) Casi nunca (3) Algunas veces (4) Casi siempre (5) Siempre 

ITEM 1 2 3 4 5 

1 ¿Se respetó su privacidad durante la atención de su 

prescripción? 
     

2 ¿La información brindada por parte del personal de 

farmacia respecto a la medicación prescrita es clara? 

     

3 ¿Realizaron la indagación de su seguro para luego pasar a 

farmacia por su medicación? 
     

4 ¿El personal farmacéutico que lo atendió le inspiró 

confianza? 

     

5 ¿El servicio cuenta con personal calificado para informar y 

orientar a los pacientes? 
     

6 ¿Considera que la entrega de medicamentos se realiza de 

forma limpia, quitando posible contagio de COVID-19? 

     

7 ¿El tiempo para su atención fue el necesario?      

8 ¿Fue atendido de forma cortés por el personal de salud?      

9 ¿Su historia clínica se encuentra disponible en la farmacia 

para poder continuar con su atención? 

     

10 ¿Hay disponibilidad de medicamentos que están en su 

receta médica (los encuentran y los recibe? 
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11 ¿El profesional que lo atendió se interesó en solucionar su 

problema de salud? 
     

12 ¿La farmacia cuenta con folletos y/o indicaciones que sean 

visibles y útiles para su atención? 

     

13 ¿La atención se realiza en un tiempo determinado?      

14 ¿Fue atendido sin diferencia alguna con relación a las otras 

personas que llegaron a la farmacia y respetando el orden de 

llegada? 

     

15 ¿El personal de farmacia le brinda el tiempo necesario para 

preguntas fuera del motivo de su consulta? 

     

16 ¿El personal del servicio lo trata con amabilidad, respeto 

y paciencia? 
     

17 ¿Comprendió la explicación que le brindaron sobre su 

problema de salud o enfermedad? 

     

18 ¿Usted, comprendió la orientación del plan de 

tratamiento? (¿Qué medicamentos tomar, que alimentos debe 

comer, que ejercicios debe realizar?) 

     

19 ¿Comprendió usted; la explicación sobre el tratamiento 

recibido: medicación y dosis a tomar? (¿A qué hora debe 
tomar sus medicamentos?, ¿antes o después de las comidas?, 

¿cuántas veces al día?) 

     

20 ¿La sala de espera se encuentra limpia y es cómoda?      

21 ¿El área de farmacia cuenta con equipos necesarios para 

su atención? 

     

22 ¿La señalización de la farmacia está ubicada en lugares 

visibles? 

     

23 ¿Le realizaron la verificación correcta con respecto al 

historial de entrega de sus medicamentos? 

     

24 ¿Se encuentra satisfecho con la atención recibida?      

25 ¿El tiempo de espera para su atención es de 

aproximadamente diez a quince minutos? 

     

26 ¿Volvería acudir a la farmacia del centro de salud “El 

Obrero” por sus medicamentos? 

     

27 ¿Se encuentra el personal debidamente uniformado e 

identificado? 

     

28 ¿Considera que el tiempo de su atención es suficiente?      

29 ¿La farmacia está ordenada, limpia e iluminada?      

30 ¿El personal que lo atiende le brinda orientación sobre el 

plan de tratamiento y procedimientos a realizarse? 

     

31 ¿Si no encuentra la totalidad de los medicamentos en la 

farmacia le dan solución? 

     

32 ¿El personal mantiene de forma confidencial su 

diagnóstico? 

     

33 ¿Recomendaría a familiares y amistades que acudan por 

sus medicamentos a Farmacia Solidaria? 

     

34 ¿Le brindaron un trato amable y cordial?      

35 ¿El personal farmacéutico se interesa cuando usted, 

consulta sobre su problema de salud? 
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36 ¿Recibió charlas educativas relacionadas a la 

conservación de su medicamento? 
     

37 ¿El personal farmacéutico le da las indicaciones 

adecuadas para seguir con los cuidados en casa? 
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Anexo 3. Confiabilidad y validez de instrumento de recolección de datos. 

 

Confiabilidad 

 

Resumen del procesamiento de los casos 

 N % 

Casos 

Válidos 178 100,0 

Excluidosa 0 ,0 

Total 178 100,0 

a. Eliminación por lista basada en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de elementos 

,852 6 
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Juicio de expertos 
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57 
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Anexo 4. Matriz de consistencia. 

 

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES 

G
E

N
E

R
A

L
 

¿Cuál es la relación entre 
percepción de la calidad del 

servicio farmacéutico y 
satisfacción del usuario de 
Farmacia Solidaria de 

Piura, febrero 2023? 

Establecer la relación existente entre la calidad del 

servicio farmacéutico y la satisfacción del usuario 
de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

La calidad del servicio farmacéutico se 

relaciona significativamente con la satisfacción 
del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, 
febrero 2023. 

Calidad del servicio 

farmacéutico. 

E
S

P
E

C
IF

IC
O

S
 

Establecer la relación existente entre la dimensión 
seguridad y la satisfacción del usuario de Farmacia 
Solidaria de Piura, febrero 2023. 

La dimensión seguridad se relaciona 
significativamente con la satisfacción del 
usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 

2023. 

Establecer la relación existente entre la dimensión 
capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario 

de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

La dimensión capacidad de respuesta se 
relaciona significativamente con la satisfacción 

del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, 
febrero 2023. 

Establecer la relación existente entre la dimensión 
fiabilidad y la satisfacción del usuario de Farmacia 

Solidaria de Piura, febrero 2023. 

La dimensión fiabilidad se relaciona 
significativamente con la satisfacción del 

usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 
2023. 

Satisfacción del usuario. 

Establecer la relación existente entre la dimensión 
empatía y la satisfacción del usuario de Farmacia 

Solidaria de Piura, febrero 2023. 

La dimensión empatía se relaciona 
significativamente con la satisfacción del 

usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 
2023. 

Existente la relación existente entre la dimensión 

aspectos tangibles y la satisfacción del usuario de 
Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023. 

La dimensión aspectos tangibles se relaciona 

significativamente con la satisfacción del 
usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 
2023. 
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Anexo 6. Base de datos. 

 CALIDAD DE ATENCIÓN 

TOTAL  SEGURIDAD 

TOTAL 

CAPACIDAD 

DE RESPUESTA 

TOTAL 

FIABILIDAD 

TOTAL 

EMPATÍA 

TOTAL 

ASPECTOS 

TANGIBLES 

TOTAL 

USUARIO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 

 

1 5 4 4 4 4 21 4 4 4 12 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 90 
 

2 4 3 4 4 4 19 4 4 4 12 3 4 4 4 4 4 23 4 5 4 4 4 21 4 4 5 13 88 
 

3 4 5 4 4 4 21 4 5 5 14 5 5 5 5 5 5 30 4 4 4 4 4 20 4 4 5 13 98 
 

4 3 4 3 3 3 16 4 4 4 12 3 3 4 3 4 3 20 4 4 4 4 4 20 4 5 4 13 81 
 

5 5 5 5 5 4 24 4 5 4 13 4 5 5 4 4 5 27 4 4 4 4 4 20 5 5 4 14 98 
 

6 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 110 
 

7 4 4 4 4 3 19 4 3 4 11 3 4 4 4 4 4 23 5 5 4 4 4 22 4 4 4 12 87 
 

8 5 4 4 5 4 22 3 4 5 12 4 4 3 5 4 4 24 4 3 4 4 4 19 5 3 4 12 89 
 

9 3 3 4 4 4 18 4 4 5 13 4 5 4 5 4 4 26 3 4 4 5 4 20 4 4 4 12 89 
 

10 5 4 4 4 4 21 4 4 4 12 4 4 4 2 4 4 22 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 87 
 

11 4 5 4 4 5 22 3 5 5 13 4 4 5 5 5 5 28 4 4 5 5 4 22 5 4 5 14 99 
 

12 3 4 4 4 5 20 4 4 4 12 4 3 4 2 4 3 20 4 4 4 4 4 20 4 5 4 13 85 
 

13 3 4 4 4 4 19 4 5 4 13 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 4 5 13 89 
 

14 5 4 4 5 4 22 4 5 5 14 4 4 4 3 4 5 24 3 5 4 4 4 20 4 4 5 13 93 
 

15 3 4 4 4 4 19 4 4 5 13 4 4 4 4 4 5 25 4 4 5 4 4 21 4 4 4 12 90 
 

16 4 3 4 4 5 20 4 3 4 11 4 3 4 5 4 5 25 3 4 4 4 4 19 5 4 4 13 88 
 

17 4 4 4 5 3 20 4 5 4 13 4 3 4 4 4 3 22 3 5 4 4 4 20 4 4 5 13 88 
 

18 4 5 5 5 5 24 5 4 3 12 4 4 3 4 4 4 23 4 4 4 4 4 20 5 5 5 15 94 
 

19 4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 5 4 4 4 4 4 25 4 4 4 5 4 21 5 4 5 14 93 
 

20 4 5 4 5 5 23 4 5 4 13 5 4 5 4 4 5 27 4 4 5 4 4 21 4 4 4 12 96 
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21 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 110 
 

22 4 4 4 4 5 21 5 4 5 14 4 5 5 5 5 5 29 4 4 4 5 4 21 5 4 5 14 99 
 

23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 88 
 

24 5 4 5 4 5 23 4 5 4 13 5 4 5 4 4 4 26 4 4 4 4 4 20 3 4 4 11 93 
 

25 4 4 4 4 5 21 4 4 4 12 4 5 4 5 5 5 28 4 4 4 4 4 20 5 4 4 13 94 
 

26 4 4 4 5 4 21 5 5 5 15 4 5 4 5 4 5 27 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 95 
 

27 3 4 3 5 4 19 5 3 4 12 5 3 4 3 3 4 22 3 5 2 3 3 16 4 3 4 11 80 
 

28 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 30 4 4 4 4 4 20 5 4 4 13 103 
 

29 4 4 5 4 4 21 4 3 4 11 5 4 4 5 5 5 28 3 4 3 4 4 18 4 4 4 12 90 
 

30 5 5 5 5 5 25 4 4 5 13 5 4 4 3 4 4 24 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 102 
 

31 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 2 4 4 22 5 4 5 4 4 22 4 4 4 12 88 
 

32 3 3 2 3 2 13 3 2 3 8 3 3 3 2 3 4 18 3 4 3 4 3 17 3 4 3 10 66 
 

33 4 3 2 3 3 15 4 4 3 11 4 5 4 4 4 4 25 3 4 3 3 3 16 3 3 4 10 77 
 

34 3 4 4 4 4 19 4 4 3 11 4 4 4 3 3 3 21 3 3 3 2 3 14 3 3 3 9 74 
 

35 3 4 2 3 4 16 3 4 4 11 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 83 
 

36 4 4 4 3 4 19 3 4 4 11 3 5 4 4 4 4 24 4 3 3 4 3 17 5 4 4 13 84 
 

37 4 4 4 4 5 21 5 5 4 14 4 4 5 4 5 4 26 4 4 4 4 4 20 5 5 5 15 96 
 

38 4 4 4 3 4 19 4 4 4 12 4 4 4 4 4 5 25 3 3 4 3 4 17 4 4 4 12 85 
 

39 3 4 3 4 3 17 3 3 3 9 4 3 3 3 3 5 21 3 3 3 3 3 15 3 3 4 10 72 
 

40 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 110 
 

41 5 4 5 4 5 23 5 4 4 13 5 5 5 5 4 5 29 3 4 4 4 4 19 4 5 5 14 98 
 

42 5 4 5 4 5 23 4 5 4 13 4 4 4 2 4 4 22 5 5 5 5 5 25 3 3 5 11 94 
 

43 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 88 
 

44 3 4 4 3 4 18 3 4 4 11 4 4 4 4 3 4 23 3 4 4 4 4 19 5 4 4 13 84 
 

45 4 4 4 4 4 20 3 4 4 11 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 86 
 

46 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 30 4 4 4 4 5 21 4 4 5 13 104 
 

47 3 4 4 4 4 19 4 4 4 12 5 4 4 5 4 4 26 4 3 4 3 4 18 4 3 4 11 86 
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48 4 4 4 4 4 20 4 4 5 13 4 4 4 5 4 5 26 4 3 4 3 4 18 4 3 4 11 88 
 

49 4 4 4 4 5 21 4 5 4 13 4 5 4 4 5 4 26 3 4 3 4 3 17 4 4 4 12 89 
 

50 4 4 5 5 4 22 4 4 5 13 4 4 5 4 4 4 25 5 5 5 5 4 24 4 5 5 14 98 
 

51 4 4 4 4 4 20 4 5 4 13 4 4 4 5 4 4 25 3 4 4 3 3 17 4 3 4 11 86 
 

52 3 4 4 4 4 19 4 4 5 13 4 4 4 5 4 4 25 3 4 4 4 4 19 4 5 4 13 89 
 

53 4 5 4 4 5 22 4 4 4 12 5 4 4 4 4 4 25 4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 92 
 

54 5 4 4 4 4 21 5 4 4 13 4 3 4 4 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 5 13 90 
 

55 3 4 4 4 4 19 3 4 4 11 5 4 5 4 4 4 26 3 4 4 4 4 19 5 4 4 13 88 
 

56 4 5 4 5 4 22 4 4 5 13 4 5 4 5 5 4 27 3 4 5 5 4 21 4 4 4 12 95 
 

57 3 5 4 4 4 20 4 4 5 13 4 4 4 3 4 4 23 3 3 4 4 4 18 4 5 4 13 87 
 

58 4 4 4 4 3 19 4 3 4 11 4 4 4 4 3 3 22 4 4 4 4 3 19 4 4 4 12 83 
 

59 3 4 4 4 4 19 5 4 4 13 4 4 4 4 4 4 24 4 3 4 4 4 19 3 4 4 11 86 
 

60 4 4 4 3 4 19 4 4 4 12 4 3 4 4 4 5 24 4 4 4 4 4 20 5 4 4 13 88 
 

61 3 3 4 4 4 18 4 4 3 11 4 4 4 4 4 5 25 4 4 4 3 4 19 4 4 4 12 85 
 

62 3 4 4 4 4 19 3 4 4 11 4 4 4 4 4 4 24 3 4 3 4 4 18 4 4 4 12 84 
 

63 4 4 3 4 4 19 4 4 4 12 4 3 4 4 4 4 23 4 3 4 4 4 19 4 4 4 12 85 
 

64 3 4 4 3 4 18 4 4 4 12 4 3 4 4 4 4 23 4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 86 
 

65 4 4 5 4 4 21 3 4 4 11 4 3 4 4 4 4 23 3 3 4 4 4 18 4 4 4 12 85 
 

66 3 4 4 5 4 20 4 5 5 14 5 4 4 4 4 5 26 4 4 4 4 5 21 4 4 5 13 94 
 

67 4 4 4 3 4 19 3 4 3 10 4 4 4 4 3 4 23 4 5 4 4 4 21 4 4 4 12 85 
 

68 4 4 4 3 3 18 4 4 4 12 3 4 4 4 4 3 22 4 5 4 4 4 21 4 4 4 12 85 
 

69 3 3 4 4 3 17 2 3 3 8 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 5 4 13 82 
 

70 4 4 3 4 4 19 4 4 3 11 4 4 3 2 4 2 19 4 4 4 4 4 20 4 5 4 13 82 
 

71 4 3 4 4 3 18 4 4 3 11 4 4 4 4 4 3 23 4 4 4 4 5 21 4 4 4 12 85 
 

72 4 3 4 3 4 18 2 4 4 10 4 3 4 4 4 2 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 81 
 

73 3 3 4 4 4 18 3 4 5 12 5 5 5 5 5 4 29 4 4 3 4 4 19 4 4 4 12 90 
 

74 4 4 4 5 4 21 5 4 5 14 5 5 5 4 4 4 27 3 5 5 5 4 22 4 4 4 12 96 
 



 

61 
 

75 4 3 4 4 5 20 4 4 4 12 5 3 3 3 3 4 21 3 4 3 3 4 17 5 4 5 14 84 
 

76 3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 3 3 3 2 3 3 17 2 3 4 4 4 17 4 4 4 12 70 
 

77 3 4 4 4 4 19 4 4 5 13 4 5 4 5 4 4 26 3 3 3 3 3 15 4 4 4 12 85 
 

78 3 4 3 3 3 16 3 4 3 10 3 2 3 2 3 2 15 3 4 3 4 5 19 4 3 4 11 71 
 

79 3 3 4 3 4 17 3 4 4 11 3 3 4 3 4 3 20 3 3 4 3 4 17 4 4 4 12 77 
 

80 3 3 4 4 3 17 3 2 4 9 3 3 3 4 3 3 19 2 4 3 4 4 17 3 3 4 10 72 
 

81 3 3 2 4 3 15 4 4 3 11 4 3 4 3 4 4 22 3 4 3 2 3 15 2 4 3 9 72 
 

82 3 3 2 3 3 14 2 2 2 6 3 4 3 1 3 3 17 4 4 3 5 4 20 4 4 4 12 69 
 

83 3 2 3 3 3 14 4 4 3 11 4 3 4 4 3 4 22 4 3 4 3 3 17 4 3 3 10 74 
 

84 3 3 4 5 4 19 4 3 4 11 3 3 4 3 3 3 19 4 4 3 4 4 19 4 4 5 13 81 
 

85 3 3 4 4 4 18 5 5 5 15 4 5 4 5 3 4 25 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 90 
 

86 3 4 3 5 4 19 5 5 5 15 3 5 4 3 3 4 22 3 4 2 4 5 18 4 4 4 12 86 
 

87 2 3 3 2 3 13 3 2 3 8 3 3 3 2 3 2 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 69 
 

88 3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 66 
 

89 3 4 2 5 5 19 4 3 3 10 4 4 3 2 3 4 20 3 4 3 3 4 17 4 4 5 13 79 
 

90 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 87 
 

91 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 110 
 

92 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 3 5 5 28 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 108 
 

93 5 4 5 4 5 23 4 5 5 14 5 5 5 4 5 5 29 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 106 
 

94 5 4 4 4 4 21 4 4 4 12 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 88 
 

95 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 95 
 

96 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 3 4 4 26 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 98 
 

97 5 4 4 4 4 21 4 4 4 12 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 88 
 

98 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 3 5 5 28 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 108 
 

99 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 87 
 

100 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 110 
 

101 4 5 4 5 4 22 5 4 5 14 5 5 4 3 5 5 27 5 5 5 4 4 23 4 4 4 12 98 
 



 

62 
 

102 5 4 5 4 5 23 4 5 5 14 5 5 5 3 4 4 26 4 5 4 5 5 23 5 5 5 15 101 
 

103 4 4 4 4 3 19 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 87 
 

104 5 4 4 4 4 21 4 4 4 12 4 4 4 3 4 4 23 5 5 5 5 5 25 5 3 3 11 92 
 

105 5 4 3 4 3 19 4 4 4 12 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 3 3 10 84 
 

106 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 4 3 11 87 
 

107 4 4 3 4 4 19 4 4 4 12 4 5 4 4 4 4 25 5 5 4 5 5 24 4 3 3 10 90 
 

108 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 2 4 4 22 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 86 
 

109 5 4 4 5 4 22 4 4 4 12 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 89 
 

110 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 4 5 5 29 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 109 
 

111 5 4 5 5 5 24 5 4 4 13 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 92 
 

112 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 4 5 5 29 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 109 
 

113 4 5 5 5 5 24 4 4 4 12 4 4 4 3 5 5 25 5 5 5 4 4 23 4 4 4 12 96 
 

114 4 5 4 5 4 22 5 4 5 14 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 91 
 

115 4 5 4 5 4 22 5 4 5 14 4 5 4 5 4 4 26 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 94 
 

116 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 3 4 4 23 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 95 
 

117 4 5 5 5 5 24 5 5 5 15 5 5 5 4 5 5 29 4 4 4 4 5 21 4 5 4 13 102 
 

118 4 4 5 5 4 22 5 5 4 14 5 4 5 3 5 4 26 4 5 4 5 4 22 4 5 5 14 98 
 

119 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 4 5 5 29 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 109 
 

120 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 87 
 

121 5 4 5 4 5 23 4 4 4 12 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 90 
 

122 4 4 5 5 5 23 5 5 5 15 5 5 5 2 5 5 27 4 4 4 5 4 21 5 5 5 15 101 
 

123 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 2 4 4 22 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 86 
 

124 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 110 
 

125 5 4 5 4 5 23 5 4 5 14 5 5 5 3 5 5 28 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 105 
 

126 5 4 5 4 5 23 5 5 5 15 5 5 5 2 5 5 27 5 5 5 5 4 24 5 4 5 14 103 
 

127 3 4 3 4 3 17 4 3 4 11 3 4 3 2 4 4 20 4 4 4 3 4 19 3 4 3 10 77 
 

128 4 4 5 4 4 21 4 4 4 12 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 88 
 



 

63 
 

129 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 3 4 3 4 22 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 86 
 

130 4 4 4 4 4 20 5 4 4 13 5 4 4 3 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 89 
 

131 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 2 4 4 22 4 4 4 4 4 20 4 4 5 13 87 
 

132 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 4 5 25 4 4 4 4 4 20 5 4 4 13 90 
 

133 5 4 4 4 4 21 4 4 4 12 4 4 5 3 4 4 24 4 5 4 4 4 21 5 4 4 13 91 
 

134 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 88 
 

135 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 3 5 5 28 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 108 
 

136 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 3 5 5 28 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 108 
 

137 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 4 5 5 29 4 4 4 4 5 21 5 4 5 14 104 
 

138 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 4 5 5 29 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 109 
 

139 4 4 5 4 4 21 4 4 4 12 4 4 4 2 4 4 22 4 4 5 4 5 22 4 5 4 13 90 
 

140 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 5 4 5 5 5 28 4 4 4 4 4 20 4 4 3 11 91 
 

141 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 2 4 4 22 4 4 4 4 4 20 4 5 4 13 87 
 

142 5 4 4 4 4 21 4 4 4 12 4 4 4 3 4 4 23 5 5 5 4 5 24 4 5 4 13 93 
 

143 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 3 5 5 28 5 5 5 4 5 24 5 4 5 14 106 
 

144 5 4 4 5 4 22 4 4 4 12 4 4 4 4 5 5 26 5 5 5 4 5 24 4 5 4 13 97 
 

145 5 5 4 5 4 23 5 4 5 14 4 5 4 3 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 93 
 

146 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 3 5 5 28 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 108 
 

147 4 3 3 4 4 18 4 4 4 12 4 5 4 4 4 4 25 4 4 4 4 5 21 4 4 4 12 88 
 

148 4 4 5 4 4 21 4 4 5 13 4 3 4 4 4 4 23 4 4 4 5 4 21 5 4 5 14 92 
 

149 5 4 5 4 4 22 5 4 4 13 5 4 3 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 91 
 

150 3 4 4 3 3 17 4 4 4 12 3 4 5 4 4 4 24 3 3 4 4 4 18 4 5 4 13 84 
 

151 3 4 3 4 4 18 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 24 3 4 3 4 3 17 4 3 4 11 82 
 

152 3 3 3 3 3 15 4 3 4 11 3 4 3 3 3 3 19 4 4 4 4 3 19 3 4 4 11 75 
 

153 3 3 4 3 3 16 3 3 3 9 4 3 3 3 3 3 19 4 4 3 4 3 18 3 3 3 9 71 
 

154 4 4 4 5 5 22 5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 30 4 3 4 4 4 19 4 3 4 11 97 
 

155 4 4 4 4 4 20 5 4 4 13 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 89 
 



 

64 
 

156 4 5 4 4 3 20 4 3 4 11 4 3 4 4 4 4 23 4 5 4 5 4 22 5 4 5 14 90 
 

157 4 5 4 5 4 22 5 4 5 14 4 5 4 5 4 4 26 4 4 3 4 4 19 4 4 4 12 93 
 

158 5 5 4 4 4 22 4 4 4 12 4 4 5 3 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 90 
 

159 5 4 5 4 5 23 4 5 5 14 5 5 5 3 4 4 26 5 5 5 5 5 25 5 5 4 14 102 
 

160 5 4 5 4 5 23 4 5 4 13 5 5 5 2 4 4 25 4 4 4 5 4 21 5 4 5 14 96 
 

161 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 87 
 

162 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 110 
 

163 5 5 5 5 5 25 4 5 5 14 5 4 5 4 5 5 28 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 107 
 

164 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 87 
 

165 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 5 4 5 29 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 109 
 

166 5 4 4 4 4 21 4 4 4 12 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 88 
 

167 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 2 5 5 27 5 5 5 5 5 25 4 5 5 14 106 
 

168 4 4 4 5 5 22 5 4 5 14 4 4 4 2 4 4 22 4 4 4 4 4 20 3 3 3 9 87 
 

169 5 5 5 4 5 24 4 5 4 13 5 4 5 4 4 4 26 5 4 4 4 4 21 4 4 4 12 96 
 

170 4 4 4 5 4 21 5 4 5 14 4 5 4 4 4 4 25 4 4 5 4 5 22 5 5 5 15 97 
 

171 5 4 3 4 4 20 5 4 4 13 4 5 4 2 4 4 23 4 4 4 5 5 22 4 4 4 12 90 
 

172 4 4 4 4 4 20 5 5 4 14 4 4 4 2 4 3 21 5 4 4 4 4 21 3 3 4 10 86 
 

173 4 5 4 4 4 21 4 4 4 12 4 4 4 2 4 4 22 4 4 4 4 4 20 3 4 3 10 85 
 

174 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 2 5 5 27 5 5 5 5 5 25 4 4 4 12 104 
 

175 5 4 5 5 5 24 5 4 5 14 5 5 5 5 5 5 30 5 4 5 5 5 24 5 5 5 15 107 
 

176 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 2 5 5 27 5 5 5 5 5 25 3 5 5 13 105 
 

177 4 5 5 5 4 23 4 4 4 12 4 4 5 2 5 4 24 5 5 3 4 4 21 4 4 4 12 92 
 

178 4 4 5 5 5 23 5 5 5 15 5 5 5 2 5 5 27 4 4 4 5 4 21 5 5 5 15 101 
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 SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

TOTAL  

EXPECTATIVA DEL 

CLIENTE 

TOTAL 

CALIDAD 

TOTAL 

VALOR PERCIBIDO 

TOTAL 

USUARIO 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 

 

1 4 4 1 4 13 4 4 4 4 5 4 4 29 4 4 4 4 16 58  

2 4 4 2 4 14 4 4 4 4 4 5 5 30 5 4 5 4 18 62  

3 5 4 5 4 18 4 4 4 5 4 5 4 30 5 4 4 4 17 65  

4 5 4 5 4 18 5 4 5 4 4 5 4 31 4 4 3 4 15 64  

5 5 4 5 4 18 5 3 4 4 5 5 5 31 5 5 5 5 20 69  

6 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 20 75  

7 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 16 61  

8 5 4 3 4 16 3 4 3 4 4 4 4 26 4 4 4 5 17 59  

9 4 5 2 4 15 4 4 3 4 4 5 4 28 4 4 4 5 17 60  

10 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 2 4 14 58  

11 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 4 5 29 5 4 4 4 17 63  

12 4 5 3 4 16 5 4 4 5 4 3 4 29 5 4 4 4 17 62  

13 4 5 4 5 18 4 5 5 3 4 4 4 29 3 3 2 3 11 58  

14 5 5 3 5 18 5 3 5 4 4 5 5 31 5 4 3 4 16 65  

15 4 5 2 4 15 5 4 5 5 4 4 4 31 4 4 4 5 17 63  

16 4 4 2 4 14 4 4 5 4 4 4 4 29 4 5 4 4 17 60  

17 5 5 4 5 19 4 4 5 4 4 5 5 31 5 4 3 4 16 66  

18 5 4 5 4 18 5 4 4 4 4 5 5 31 5 4 3 5 17 66  

19 4 5 4 5 18 4 4 4 3 3 4 4 26 4 4 5 4 17 61  

20 4 3 4 3 14 4 4 3 4 3 3 3 24 4 4 4 4 16 54  

21 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 20 75  

22 4 5 4 4 17 4 4 4 5 4 4 4 29 5 4 4 5 18 64  



 

66 
 

23 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 16 60  

24 5 4 4 4 17 4 4 3 4 3 4 3 25 4 3 3 3 13 55  

25 3 4 1 4 12 4 4 3 4 3 4 4 26 3 4 5 4 16 54  

26 4 4 1 4 13 5 4 4 5 4 4 5 31 4 4 5 4 17 61  

27 4 4 2 4 14 4 4 4 4 5 4 5 30 4 5 3 4 16 60  

28 5 4 3 4 16 4 4 3 4 4 4 3 26 2 3 2 4 11 53  

29 3 4 3 3 13 3 3 3 4 3 4 4 24 5 4 5 4 18 55  

30 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 3 5 18 73  

31 4 4 4 4 16 5 4 4 4 4 4 4 29 5 4 3 4 16 61  

32 4 3 3 3 13 5 3 3 3 3 3 3 23 3 3 3 3 12 48  

33 3 3 4 4 14 5 3 4 3 4 4 4 27 4 3 3 5 15 56  

34 3 3 2 4 12 4 2 3 2 3 2 3 19 2 3 3 2 10 41  

35 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 4 4 17 61  

36 4 4 3 4 15 5 4 4 3 4 4 4 28 4 4 4 3 15 58  

37 4 5 5 5 19 5 5 5 4 4 5 4 32 4 4 4 5 17 68  

38 3 4 3 3 13 4 3 4 4 4 4 4 27 3 4 3 4 14 54  

39 3 4 4 3 14 5 4 4 3 3 4 3 26 4 3 3 3 13 53  

40 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 20 75  

41 5 4 3 4 16 4 4 5 4 4 4 4 29 4 4 4 5 17 62  

42 4 4 4 4 16 4 4 3 4 4 5 4 28 5 4 3 3 15 59  

43 4 4 2 4 14 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 16 58  

44 4 4 2 5 15 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 16 59  

45 4 4 2 4 14 4 4 5 5 5 4 4 31 4 4 5 5 18 63  

46 5 5 3 5 18 4 4 5 5 5 5 5 33 5 5 5 5 20 71  

47 3 4 3 4 14 4 4 4 4 3 4 3 26 4 3 4 3 14 54  

48 4 4 2 4 14 4 4 3 4 4 3 3 25 4 4 4 4 16 55  

49 4 5 3 4 16 4 4 4 4 4 5 5 30 5 5 4 5 19 65  



 

67 
 

50 3 4 4 4 15 4 4 4 4 4 4 3 27 4 3 4 3 14 56  

51 4 4 3 4 15 3 4 4 3 4 3 4 25 3 3 3 4 13 53  

52 4 4 2 4 14 4 4 4 3 4 4 4 27 4 3 4 4 15 56  

53 5 4 1 4 14 4 5 5 4 5 4 4 31 4 4 4 4 16 61  

54 4 5 4 5 18 4 5 4 4 5 4 4 30 4 4 4 4 16 64  

55 5 4 4 4 17 5 4 5 4 5 4 3 30 4 4 4 4 16 63  

56 5 4 4 4 17 4 5 4 5 4 5 4 31 5 4 4 4 17 65  

57 4 5 2 4 15 3 4 4 3 4 4 4 26 4 4 4 5 17 58  

58 4 5 2 4 15 4 4 5 4 4 4 3 28 4 4 4 4 16 59  

59 4 4 2 4 14 4 5 4 4 4 5 4 30 4 5 4 4 17 61  

60 5 4 2 3 14 4 4 4 3 3 4 4 26 5 4 4 4 17 57  

61 4 4 3 4 15 3 4 4 4 4 4 4 27 4 3 4 4 15 57  

62 5 4 4 4 17 4 4 4 3 4 4 4 27 3 4 4 4 15 59  

63 3 4 3 4 14 3 4 3 4 4 4 3 25 4 4 4 4 16 55  

64 4 4 2 4 14 3 3 4 3 4 3 4 24 4 4 4 4 16 54  

65 5 4 4 5 18 4 4 4 5 4 5 4 30 5 4 4 4 17 65  

66 4 4 4 5 17 4 4 4 5 4 4 4 29 5 4 4 4 17 63  

67 5 4 2 3 14 4 4 4 5 4 4 4 29 4 4 4 5 17 60  

68 4 5 4 5 18 4 4 5 4 4 4 4 29 4 5 4 5 18 65  

69 5 4 4 5 18 4 4 4 5 4 5 4 30 4 4 4 5 17 65  

70 4 5 4 5 18 4 4 4 5 4 4 4 29 4 4 4 4 16 63  

71 4 4 4 4 16 5 4 4 5 4 5 4 31 4 5 4 5 18 65  

72 4 5 4 3 16 4 4 4 4 4 5 4 29 4 5 4 4 17 62  

73 4 5 2 4 15 4 3 4 5 4 4 4 28 4 3 4 4 15 58  

74 4 4 1 5 14 4 5 5 4 5 4 4 31 4 4 2 3 13 58  

75 3 4 3 4 14 3 2 4 3 4 4 3 23 4 4 3 5 16 53  

76 3 4 3 4 14 3 4 4 4 4 4 4 27 4 3 2 4 13 54  



 

68 
 

77 3 3 4 4 14 5 4 5 4 5 4 5 32 3 3 3 3 12 58  

78 3 4 4 3 14 4 4 4 3 3 2 3 23 2 3 2 4 11 48  

79 4 4 4 4 16 4 3 4 4 3 4 3 25 4 4 4 3 15 56  

80 3 4 4 5 16 4 4 4 3 4 3 3 25 4 3 4 4 15 56  

81 4 3 4 3 14 3 4 3 2 3 4 3 22 4 4 3 4 15 51  

82 4 4 3 4 15 5 3 3 3 4 4 4 26 5 3 4 3 15 56  

83 4 3 3 3 13 4 4 3 3 3 3 4 24 4 3 1 3 11 48  

84 4 4 4 5 17 4 3 4 4 5 4 4 28 5 4 2 4 15 60  

85 3 3 2 4 12 5 4 4 3 4 4 4 28 4 3 2 4 13 53  

86 3 5 4 5 17 4 3 4 3 4 3 4 25 5 5 3 4 17 59  

87 4 5 1 5 15 4 5 4 4 2 5 5 29 5 5 2 3 15 59  

88 3 3 2 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 44  

89 4 4 2 4 14 5 4 4 3 3 4 4 27 5 4 2 3 14 55  

90 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 59  

91 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 3 5 18 73  

92 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 3 5 18 73  

93 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 4 5 29 5 5 3 5 18 64  

94 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 3 5 18 62  

95 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 59  

96 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 59  

97 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 59  

98 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 4 5 19 74  

99 4 4 4 5 17 4 4 3 4 4 4 5 28 4 4 3 4 15 60  

100 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 4 5 19 74  

101 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 5 16 60  

102 4 4 4 5 17 4 4 4 3 4 4 4 27 5 4 3 5 17 61  

103 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 59  



 

69 
 

104 5 5 5 4 19 5 4 5 5 5 5 5 34 5 4 3 4 16 69  

105 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 4 4 27 4 4 3 4 15 58  

106 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 16 60  

107 4 4 4 4 16 4 5 5 4 5 4 5 32 4 4 3 4 15 63  

108 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 59  

109 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 59  

110 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 4 5 19 74  

111 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 59  

112 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 4 5 19 74  

113 4 4 4 4 16 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 3 4 16 67  

114 5 4 5 4 18 5 4 4 4 4 4 4 29 4 4 3 4 15 62  

115 4 5 4 5 18 4 5 4 5 4 4 4 30 4 4 3 4 15 63  

116 4 5 4 5 18 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 61  

117 5 4 5 5 19 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 4 5 19 73  

118 5 5 5 4 19 4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 3 4 16 63  

119 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 4 5 19 74  

120 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 59  

121 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 59  

122 4 4 4 5 17 4 5 4 5 4 5 4 31 4 5 3 4 16 64  

123 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 59  

124 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 20 75  

125 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 4 5 29 5 5 3 4 17 66  

126 4 5 5 5 19 5 5 4 5 4 5 5 33 5 5 3 4 17 69  

127 4 3 4 4 15 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 58  

128 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 3 4 3 4 14 58  

129 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 16 60  

130 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 59  



 

70 
 

131 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 2 4 14 58  

132 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 59  

133 4 5 4 4 17 4 4 5 4 5 4 5 31 4 4 3 4 15 63  

134 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 16 60  

135 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 3 5 18 73  

136 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 3 5 18 73  

137 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 4 5 29 4 5 3 4 16 62  

138 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 3 5 18 73  

139 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 2 4 14 58  

140 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 3 4 4 15 59  

141 4 4 5 4 17 4 4 4 4 5 4 5 30 5 4 2 4 15 62  

142 5 4 5 4 18 4 4 4 4 5 4 4 29 5 4 3 4 16 63  

143 4 5 4 5 18 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 3 4 16 69  

144 5 4 5 4 18 5 4 4 4 4 4 4 29 4 4 3 4 15 62  

145 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 59  

146 5 5 5 5 20 5 4 5 4 5 4 5 32 5 4 3 4 16 68  

147 4 4 3 4 15 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 16 59  

148 4 5 4 5 18 4 4 5 4 5 4 4 30 4 4 4 5 17 65  

149 5 4 4 5 18 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 16 62  

150 4 4 2 4 14 4 4 4 4 3 4 4 27 4 4 4 4 16 57  

151 4 2 3 4 13 4 4 4 4 3 4 4 27 3 4 3 4 14 54  

152 3 4 4 4 15 3 4 3 4 3 4 4 25 4 3 4 3 14 54  

153 4 3 4 4 15 3 4 3 4 3 4 3 24 4 3 3 3 13 52  

154 2 3 3 4 12 3 4 4 3 4 4 4 26 4 4 4 4 16 54  

155 5 5 2 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 3 3 15 59  

156 5 5 4 5 19 5 4 5 5 4 5 4 32 5 4 3 4 16 67  

157 4 4 2 4 14 4 4 5 4 4 4 5 30 4 5 4 3 16 60  



 

71 
 

158 4 4 4 4 16 4 5 4 4 4 4 4 29 5 4 3 4 16 61  

159 5 5 4 4 18 4 5 5 5 4 4 4 31 4 4 2 4 14 63  

160 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 60  

161 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 59  

162 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 3 5 18 73  

163 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 3 5 17 72  

164 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 3 4 4 15 59  

165 5 5 5 5 20 5 5 5 5 4 5 5 34 5 4 3 4 16 70  

166 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 3 4 15 59  

167 5 5 5 5 20 5 5 4 5 4 5 5 33 4 4 3 4 15 68  

168 4 5 4 4 17 4 4 3 4 4 4 4 27 4 4 2 4 14 58  

169 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 5 4 29 4 5 3 4 16 61  

170 5 4 5 5 19 5 5 5 4 5 5 5 34 5 5 3 5 18 71  

171 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 5 5 30 5 5 2 4 16 62  

172 4 5 3 5 17 4 4 3 4 4 4 4 27 5 4 3 3 15 59  

173 4 5 3 4 16 4 4 3 4 4 4 4 27 5 5 3 3 16 59  

174 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 3 4 16 60  

175 5 5 5 5 20 5 5 4 5 4 5 4 32 5 5 3 4 17 69  

176 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 3 4 16 71  

177 4 5 3 4 16 5 3 5 4 4 5 4 30 5 4 4 4 17 63  

178 4 4 4 5 17 4 5 4 5 4 5 4 31 4 5 3 4 16 64  
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Anexo 7. 

Informe final del asesor. 
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Anexo 8. 

Reporte de turnitin. 
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Anexo 9.  

 Formulario del repositorio. 
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Anexo 10.  

Trabajo de campo. 
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