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Resumen 

La presente investigación presentada tuvo como objetivo: Determinar la relación 

entre las buenas prácticas de dispensación y la satisfacción de los usuarios en una 

cadena de boticas privadas, Callao-Perú 2022, siendo de tipo básica, enfoque 

cuantitativo, como de diseño no experimental, correlacional y de corte transversal, 

donde se trabajó con una muestra de 200 usuarios, para lo cual el muestreo fue 

probabilístico. Se utilizó como técnica para recolectar la data  de ambas variables: 

la encuesta, consistiendo en 2 cuestionarios en escala Likert, los instrumentos 

usados fueron Buenas prácticas de dispensación sometido a juicio de expertos, 

presentando una validez  y confiabilidad de α=0,922, encontrándose en el rango de 

[0,72 – 0,99] del alfa de Cronbach, asimismo para Satisfacción del usuario se 

obtuvo una validez  y confiabilidad de α=0,915, estando en el mismo rango dicho 

anteriormente,  teniendo como resultados que el 𝒓𝒙𝒚 =,756* que según la tabla de 

Rho de Spearman existe una correlación positiva muy fuerte entre las Buenas 

prácticas de dispensación y la Satisfacción del usuario en una cadena de boticas 

privadas, Callao-Perú 2022. Además, es significativa porque 𝒕𝒄𝒂𝒍 = 16.251 > 𝒕𝒕𝒂𝒃 =

1.646. Concluyendo que las variables “Buenas prácticas de dispensación” y 

“Satisfacción del usuario” se relacionan. 

Palabras clave: Buenas prácticas, satisfacción, medicamentos, usuario, boticas
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Abstract 

The present research aimed to: Determine the relationship between good 

dispensing practices and user satisfaction in a chain of private pharmacies, Callao-

Peru 2022, being of basic type, quantitative approach, as of non-experimental 

design, correlational and cross-section, where we worked with a sample of 200 

users, for which the sampling was probabilistic. It was used as a technique to collect 

the data of both variables: the survey, consisting of 2 questionnaires on the Likert 

scale, the instruments used were Good dispensing practices submitted to expert 

judgment, presenting a validity and reliability of α=0.922, being in the range of [0.72 

– 0.99] of Cronbach's alpha, also for user satisfaction a validity and reliability of 

α=0.915 was obtained,  being in the same range as above, also for User Satisfaction 

a validity and reliability of α=0.915 was obtained, being in the same range said 

above, having as results that the 𝒓𝒙𝒚 =,756* that according to Spearman's Rho table 

there is a very strong positive correlation between Good dispensing practices and 

user satisfaction in a chain of private pharmacies,  Callao-Peru 2022. In addition, it 

is significant because 𝒕𝒄𝒂𝒍 = 16.251 > 𝒕𝒕𝒂𝒃 = 1.646. Concluding that the variables 

"Good dispensing practices" and "User satisfaction" are related. 

Keywords: Good practices, satisfaction, medicines, user, apothecaries 
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I. INTRODUCCIÓN 

En todo el mundo, la satisfacción de los pacientes es reflejado por la manera 

que las farmacias cumplen con las expectativas, inquietudes y preferencias de los 

usuarios con el servicio (Naqvi et al,2019),sin embargo, actualmente, no todo 

sistema de salud cuenta con un régimen correcto, lo que genera consecuencias, 

tales como: inadecuada recepción y validación de la receta, calidad de 

medicamentos inciertos, condiciones inapropiadas de almacenamiento, 

manipulación o distribución, lo que se puede evidenciar en la repercusión de la 

salud del usuario cuando se dispensa la medicina, donde cabe la posibilidad de que 

la dosis no tenga el efecto esperado, las medicinas estén vencidas, etc., 

produciendo muchas veces problemas para la salud del paciente, implicando costos 

por parte del sistema de salud, del paciente y familiares (Jiménez, 2018, Ismail et 

al.,2020; AlShayban et al.,2020) 

Asimismo, la Sociedad Española de Farmacia Familiar y Comunitaria 

[SEFAC] (2020),señala que el dispensar los medicamentos es responsabilidad del 

profesional en farmacología, constituyendo que el paciente tenga contacto con este, 

lo que conlleva a que las personas tengan información de cómo utilizar su medicina 

de manera correcta en sus enfermedades y dolencias, la dosis y el tiempo prescrito 

;en otras palabras, es indispensable el rol que cumplen los farmacéuticos, basado 

en que el servicio sea el mejor posible, evaluando la necesidad del paciente, 

manejando muchas veces problemas de medicamentos, explicándoles al paciente 

y sus familias (Almaznai at al., 2019; Federación Internacional Farmacéutica 

[FIP],2018). 

A nivel internacional, a través del estudio realizado por Millón, Silva y Urbina 

(2018), en Nicaragua hicieron hallazgos acerca del proceso de dispensación del 

personal de una farmacia, donde se muestra que los farmacéuticos cumplen en 

interpretar la receta solo en un 80% (en casos especiales), asimismo con respecto 

al etiquetado no es llevado a cabo correctamente, evidenciando un incumplimiento 

del 30% y un 40% de  incumplimiento al entregar los medicamentos, en otras 

palabras el cumplimiento promedio es de 74%, siendo regular e incidiendo 

negativamente en lograr la recuperación del paciente.  
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De hecho, respecto a la salud en América Latina, se puede observar que 

existen desigualdades en el acceso de estos servicios, resaltando que la prestación 

del servicio por parte del farmacéutico al paciente es considerado deficiente, es 

decir no están preparados (Sampaio et al., 2019). 

Según la Organización Mundial de la Salud (OMS,2018), la medicina es 

parte importante en la atención de los usuarios, existiendo limitaciones en el logro 

de un buen estado de salud, en las cuales están: dificultades en seleccionar los 

medicamentos, dosis mal utilizadas, incorrecta administración, ausencia en cumplir 

con el tratamiento prescrito por el cliente como reacciones adversas. 

De la misma manera, en un estudio realizado por Paucar (2021), indica que 

no se realiza una correcta forma de dispensar las medicinas al momento de 

presentar la prescripción médica por parte del paciente o usuario y el momento en 

que se entrega los medicamentos u otros artículos recetados, es así que el 22.86% 

de las farmacias estudiadas no garantizan una buena práctica al momento de 

dispensar los medicamentos; donde influyen factores como la manera que el 

paciente debe utilizar la medicación que han sido recetados y están asociados con 

la satisfacción del usuario (Gutiérrez y Guevara, 2020). 

Por otra parte, a nivel nacional, en el contexto del estudio en el Perú, Según 

Burga y Huatay (2018), en un estudio realizado en Cajamarca, señala que las 

farmacias no cumplen con respecto a las prácticas de dispensar los medicamentos, 

es decir los usuarios al no presentar receta médica son recomendados por: 

personal técnico (61.5%), personal de salud (16.6%), farmacéutico (12%) y 

familiares/amigos (9.9%). De la misma manera con respecto a la satisfacción del 

consumidor. De hecho, en la investigación de Pacahuala (2018), indica que el 

57,44% de los usuarios lo considera como buena y excelente. 

De igual manera , de acuerdo a la investigación de Ochoa et al. (2020), es 

visualizado que las medicinas no son usadas racionalmente y la colaboración del 

profesional de la salud es ineficaz en base a los requerimientos del paciente, donde 

señala que solo el 53.51% de los farmacéuticos cumplen con realizar las buenas 

prácticas al dispensar los medicamentos en establecimientos, evidenciado al 

presentar un porcentaje regular, esto debido a que el lugar no se ciñe al reglamento 

de BPD de forma íntegra.  
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A nivel local, Según Fernández y Sánchez (2020), se evidencia que en 

farmacias de Lima, respecto a la dispensación de medicamentos aún hay errores 

al prescribir las recetas de los pacientes, impactando en la atención brindado a los 

pacientes de la zona de emergencia, observado en un 45.16% de los casos, esto 

se debe que solo el 25% de los farmacéuticos tienen conocimiento del manual de 

BPD; registrándose una demanda insatisfecha, donde los pacientes sienten que no 

reciben información acerca de la manera de utilizar a la medicina. Asimismo, según 

un estudio realizado por la Dirección de Redes integrados de Salud (DIRIS) Lima 

Centro (2020) durante una inspección, se encontró medicina vencida, es decir 

vencimiento borrado, de igual manera se observó que la medicina fue 

comercializada de forma ilegal, siendo incautados como medida de seguridad. 

Con lo dicho anteriormente, el estudio se realizará en las boticas privadas, 

pertenecientes al grupo Intercorp como Boticas IP S.A.C, que a nivel nacional tiene 

1450 establecimientos de las cuales en la provincia constitucional de Callao  hay 

unos 38 locales, donde se ha podido observar que existen errores de dispensación 

de los medicamentos, entre ellos con respecto a la correcta recepción y validación  

de la receta, evidenciado en la falta de verificación de la receta, ocasionada por la 

letra ilegible y difícil de entender al momento de interpretarla, al mismo tiempo que 

al momento de preparar, seleccionar y entregar los medicamentos, dentro de los 

establecimientos se observa que las condiciones de la medicina es inadecuada y 

muchas veces al ser las concentraciones similares optan por ofrecer distintos 

medicamentos con cambios comerciales, brindando al usuario medicina según lo 

que ofrecen los farmacéuticos, mas no lo que realmente necesitan.  Por lo tanto, 

los usuarios se sienten inseguros respecto a adquirir sus medicamentos, lo que se 

ve influenciado en la atención recibida como cuestionarse si la medicina adquirida 

es la correcta por parte del profesional químico farmacéutico y esto conlleva a que 

el usuario no quiera regresar nuevamente al establecimiento, ya que notan que no 

van a obtener una respuesta e información a cualquier duda que se les presente. 

De la problemática descrita anteriormente se formuló el siguiente problema 

de investigación: ¿Qué relación existe entre las buenas prácticas de dispensación 

y la satisfacción de los usuarios en una cadena de boticas privadas, Callao-Perú 

2022?; y los problemas específicos serán: (a) ¿Qué relación existe entre la 

recepción y validación de la receta  y  la satisfacción de los usuarios en una cadena 
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de boticas privadas, Callao-Perú 2022?; (b) ¿Qué relación existe entre el análisis e 

interpretación de la receta prescrita y  la satisfacción de los usuarios en una cadena 

de boticas privadas, Callao-Perú 2022?; (c) ¿Qué relación existe entre la 

preparación y selección de los productos y  la satisfacción de los usuarios en una 

cadena de boticas privadas, Callao-Perú 2022? y d) ¿Qué relación existe entre la 

entrega de los productos e información del dispensador y  la satisfacción de los 

usuarios en una cadena de boticas privadas, Callao-Perú 2022?   

El presente estudio se justificó por los criterios: teórico, práctica y 

metodológica. Acerca del criterio teórico, ya que existe una norma técnica sobre la 

dispensación de medicamentos que está avalado por la ley general de salud 26842 

donde está escrito que las boticas y farmacias se rijan a las buenas prácticas de 

dispensación dictada por las autoridades de salud. Asimismo, como un valor 

práctico para conocer cómo perciben los usuarios a las buenas prácticas de 

dispensación de medicina en la cadena de boticas, esto se realiza con la finalidad 

de hallar deficiencias en la dispensación que pueda estar cometiendo la botica y de 

esta manera poder mejorar el servicio de BPD a los usuarios los cuales serían los 

principales beneficiados; como también criterio  metodológico, porque se dio  por la 

recopilación de datos que proporcionaron los mismos usuarios que asistieron a la 

botica, el cual me dará resultados que ayudara a mejorar las deficiencias que se 

hayan obtenido y servirá a investigaciones futuras, que dará conocimientos del 

tema tratado en la  salud pública; además de utilizar los cuestionarios validados de 

esta investigación para futuras investigaciones. 

Por lo tanto, el objetivo general del estudio fue: Determinar la relación entre 

las buenas prácticas de dispensación y la satisfacción de los usuarios en una 

cadena de boticas privadas, Callao-Perú 2022; y  los objetivos específicos fueron: 

(a) Determinar la relación entre  la recepción y validación  de la receta  y  la 

satisfacción de los usuarios en una cadena de boticas privadas, Callao-Perú 2022; 

(b) Determinar la relación entre  el análisis e interpretación de la prescripción de la 

receta  y  la satisfacción de los usuarios en una cadena de boticas privadas, Callao-

Perú 2022; (c) Determinar la relación entre  la preparación y selección de los 

productos y  la satisfacción de los usuarios en una cadena de boticas privadas, 

Callao-Perú 2022 y (d) Determinar la relación entre  la entrega de los productos e 
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información del dispensador y  la satisfacción de los usuarios en una cadena boticas 

privadas, Callao-Perú 2022. 

Además de la hipótesis general fue: Si existe una relación significativa entre  

las buenas prácticas de dispensación  y  la satisfacción de los usuarios en una 

cadena de boticas privadas y las hipótesis especificas fueron: (a) Si existe una 

relación significativa entre  la recepción y la validación de la receta y  la satisfacción 

de los usuarios en una cadena de boticas privadas; (b) Si existe una relación 

significativa entre el análisis e interpretación de la receta prescrita y  la satisfacción 

de los usuarios en una cadena de boticas privadas; (c) Si existe una relación 

significativa entre la preparación y selección de los productos y  la satisfacción de 

los usuarios en una cadena de boticas privadas y (d) Si existe una relación 

significativa entre la entrega del producto con una correcta información y  la 

satisfacción de los usuarios en una cadena de boticas privadas.   
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II. MARCO TEÓRICO 

En la investigación se han revisado los antecedentes internacionales 

presentados a continuación:  

Abdu et al. (2022), realizó un artículo en Nigeria, que tuvo como objetivo 

describir el conocimiento sobre medicamentos de pacientes 

ambulatorios/cuidadores y la satisfacción con el asesoramiento sobre 

medicamentos en las principales farmacias para pacientes ambulatorios de ocho 

hospitales públicos secundarios y terciarios ubicados en dos estados del noroeste 

de Nigeria, trabajando con 684 pacientes y se usó un cuestionario como 

instrumento de recolección de datos, obteniendo como resultados que el 97.1% 

estuvieron satisfechos con el tiempo dedicado y el 99.1% con la información 

recibida por el farmacéutico, pero más del 60% señalaron que los dispensadores 

no realizaron una evaluación de comprensión brindado, además de no hacerles 

preguntas, concluyendo que la satisfacción de los pacientes fue alta, pero no 

conocían como utilizar la medicina, la duración y nombres de los mismos. 

Matute (2022), en su tesis de maestría realizada en Ecuador, tuvo como 

objetivo Analizar el proceso de dispensación de medicamentos y cómo es la 

relación de satisfacción del cliente en las farmacias hospitalarias en Guayaquil, de 

enfoque cualitativo y tipo descriptivo, trabajando con 110 pacientes y usando el 

instrumento un cuestionario, obteniendo que el 78.48 % de los encuestados 

consideran que el centro de salud cumple con lo establecido para lograr la 

satisfacción del usuario, asimismo con respecto a la dispensación de los 

medicamentos, el 56.43% dice que siempre recibe información adecuada de sus 

medicamentos, sin embargo el 16% manifiesta que recibió una medicina vencida, 

además que el 60% señalaron que los dispensadores no realizaron una evaluación 

de comprensión brindado, ya que no les hicieron preguntas, concluyendo que la 

satisfacción de los pacientes fue alta, pero no conocían como utilizar la medicina. 

Duque (2020), en su trabajo ejecutado en Colombia, tuvo como finalidad 

como se relaciona la dispensación de parte de los dispensadores y la satisfacción 

de los usuario en las droguerías; investigación no experimental y correlacional, 

asimismo, se utilizó la entrevista como instrumento de recolección de información, 

teniendo como resultados que el 21% refiere que recibió información sobre como 

tomarlo, el 15% refiere que recibió información de la dosificación, el 14% refiere 
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que recibió información del correcto almacenamiento del medicamento, y el 7 % de 

los encuestados no recibieron ningún tipo de información, concluyendo que el 

64.8% de los usuarios manifiestan estar satisfechos al momento de que se le 

entrego y se le dio información del medicamento, considerándolo como una medida 

de seguridad por parte del personal para despejar de dudas sobre sus 

medicamentos.  

Hussain et al. (2019), hizo una investigación en China, con la finalidad de 

identificar la influencia que tiene las BPD de medicamentos con la satisfacción de 

los usuarios de la farmacia, cuya investigación fue correlacional  y usando una 

encuesta de 8 preguntas a los usuarios de ese servicio de, y una de esas preguntas 

fue si está satisfecho con el servicio brindado, obteniendo como resultados una 

correlación de nivel alto, todo ello representado en un valor entre 0, 93 con respecto 

a la entrega de productos y recibir información correcta de sus medicamentos, 

concluyendo que hay una relación significativa y positiva entre los servicios de 

farmacia y satisfacción del paciente.  

Maidana et al. (2018), realizo un estudio en Paraguay, con el objetivo de 

analizar cómo se relacionan las expectativas de los pacientes diabético y su grado 

de satisfacción la dispensación de sus medicamentos, estudio transversal, en la 

cual se entrevistó a 108 pacientes diabéticos usando un cuestionario, obteniendo 

como resultados que con respecto a preparar y seleccionar la medicina, un total del 

57% se encontraba insatisfecho por la falta de cortesía del dispensador y el 46% 

prepara y selecciona correctamente (proceso de dispensación), en donde se 

concluye que se tiene que mejorar el proceso de dispensación con recursos 

estructurales y humanos ya que las razones por la cual no se logró una satisfacción 

alta fue por la demora que tenían los farmacéuticos y ausencia de medicina, 

dificultando el proceso de dispensación.  

Seguidamente vamos a mencionar los antecedentes nacionales en los 

cuales son los siguientes: 

Gómez (2022), en su estudio, tuvo como finalidad establecer como se 

relaciona el cumplimiento de las BPD y la atención brindada en las boticas de la 

DIRIS en Lima, investigación  no experimental y correlacional, trabajando con 156 

químicos farmacéuticos de los centros farmacéuticos y haciendo uso del 

cuestionario para recolectar los datos, donde entre los resultados se obtuvo un valor 
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de 𝒓𝒙𝒚 =0.236 en relación a recepcionar y validar la receta médica y la atención de 

la farmacia, donde se concluye que existe entre  relación de la variable y la 

dimensión descrita anteriormente, siendo considerada baja, lo que quiere decir que 

al haber profesionales farmacéuticos capaces de entender y validar la receta 

médica influirá en la atención de los usuarios para brindarles su respectivo 

tratamiento.   

Según Chávez y Mejía (2021), en su tesis realizó un estudio, cuyo objetivo 

fue analizar la relación que existe entre la dispensación de medicamentos e 

insumos y la satisfacción del usuario en un en cinco boticas de La Victoria 2020, 

estudio de tipo observacional, nivel correlacional y no experimental, trabajando con 

259 usuarios de las botica, asimismo para recopilar los datos fue aplicada la 

encuesta, donde entre los resultados obtenidos muestra una correlación de 

𝒓𝒙𝒚 =0.769, rechazando la hipótesis nula, en conclusión que ambas variables se 

relacionan con 51.7%, mostrando la relación que existe en las 5 boticas privadas.  

Marañon (2021), en su tesis de maestría, tuvo como objetivo la 

determinación de si se relaciona las BPD y la atención brindada en los 

establecimientos de las boticas de la DIRIS de Lima Centro, 2021, investigación no 

experimental y correlacional, cuya muestra es de 144 establecimientos, de igual 

modo, para recolectar los datos se usó la encuesta, evidenciándose que analizar e 

interpretar la prescripción tiene relación con la variable atención farmacéutica, 

representadas en un valor de 𝒓𝒙𝒚 = ,828; lo que quiere decir que la atención 

farmacéutica dependerá del análisis e interpretación de la receta realizada por el 

farmacéutico; concluyendo que hay una correlación fuerte de la dimensión y 

variable .  

Silva (2021), en su tesis de titulación, tuvo como finalidad la determinación 

del cumplimiento de BPD relacionado con el nivel de satisfacción del usuario en 

F&S Botica San Antonio de Padua, 2021, siendo el estudio cuantitativo, aplicado, 

correlacional y no experimental, tomando en cuenta a una muestra de 100 clientes 

de dicha botica, utilizando el  cuestionario para recolectar la información, entre los 

resultados se muestra  que hay relación de la satisfacción del usuario y el  análisis 

e interpretación de la receta con un valor de 𝒓𝒙𝒚 =0.534 y p=0,000, considerado 

correlación positiva fuerte haciendo uso del coeficiente Rho de Spearman y 

logrando que los pacientes tengan una satisfacción alta del 88% , concluyendo, que 
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esto se debe a que los farmacéuticos siempre instruyen a los pacientes sobre la 

manera de usar las medicinas.  

Tovar (2021), desarrolló un proyecto, donde su objetivo fue la determinación 

del Cumplimiento de Buenas Prácticas de Dispensación y su relación con la 

Satisfacción del Paciente a lo largo del Covid 19 en el Hospital Nacional 2021, 

siendo correlacional y  básica, trabajando con 252 pacientes, aplicándoles  un 

cuestionario, existiendo una correlación considerado fuerte de 𝒓𝒙𝒚 =,665** en 

preparar y seleccionar los productos y BPD, concluyendo que hay relación entre la 

variable estudiada y dimensión.  

Cabanillas (2020), desarrolló un proyecto, cuyo objetivo fue la determinación 

de las BPD en relación con la satisfacción del usuario en un centro farmacéutico  

en Cajabamba en el 2019, investigación descriptiva y correlacional como no 

experimental, trabajando con 1600 pacientes y empleando dos cuestionarios 

validados, existiendo una correlación del 𝒓𝒙𝒚 =0.491**, habiendo una correlación 

moderada en  recepcionar y validar la prescripción  y satisfacción del paciente, de 

la misma manera que el 60% de los pacientes se sienten satisfechos con la atención 

recibida, concluyendo que aunque la dimensión que está implementada en buenas 

prácticas de dispensación dentro de la farmacia de Cajamarca y se obtuvo un 

p<0,05, aún falta realizar una mejora para tener una mayor satisfacción de los 

usuarios.  

Del mismo modo Cárdenas (2018), ejecutó un estudio en un centro 

farmacéutica de Pachacutec en Cajamarca, el cual tuvo como finalidad el análisis 

de dispensar la medicina y su relación con la satisfacción de los usuarios en las 

farmacias, siendo una investigación cuantitativo correlacional y no experimental, 

trabajando con 369 pacientes,  usando como instrumento una encuesta SEVQUAL 

para recolectar los datos proporcionados, teniendo como resultados un valor de 

𝒓𝒙𝒚 =0.882 usando el coeficiente Rho Spearman, concluyendo que ambas 

variables se relacionan significativamente, por lo tanto se puede decir  que para la 

dispensación de medicamentos el profesional farmacéutico debe estar presente, es 

decir es un requisito indispensable en los centros farmacéuticos para lograr una 

buena dispensación de medicamentos.  

Lora et al. (2023), realizaron un estudio, cuyo objetivo fue determinar la 

relación entre la calidad del servicio de telemedicina en cardiología y la satisfacción 
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del usuario durante el COVID-19 en el Hospital Víctor Lazarte Echegaray - Trujillo, 

Perú, en el año 2021, de enfoque cuantitativo, descriptivo, correlacional y no 

experimental, asimismo se tomó en cuenta a 96 pacientes, los cuales se les 

aplicaron 2 tipos de encuestas como instrumentos de recolección de datos, siendo 

estos: SERVHOS(calidad de servicio) y SERVQUAL(satisfacción del usuario), 

obteniendo como resultados una correlación positiva moderada de 0,525 usando el 

coeficiente Rho de Spearman y una sig. <0,05, además que el 41.7% de los 

usuarios consideraron que el servicio de telemedicina es regular y la seguridad en 

nivel aceptable. 

Por otra parte, se detallan las teorías que sustentan este estudio, es así que 

se tiene a los que definen a la Dispensación de Medicamentos: Según la Dirección 

General de Medicamentos(DIGEMID, 2009) “es definida como un acción que hace 

el personal de la salud para suministrar medicina a una persona, mayormente al 

presentar una prescripción médica dado por un especialista autorizado, donde este 

explica y brinda orientación al usuario respecto a la utilización adecuada de la 

medicina y efectos alérgicos que tuviera, como la manera de conservar el  producto” 

(p.13).  

Asimismo, Pérez y Chávez (2021), señala que la dispensación se refiere al 

procedimiento de preparar y administrar medicina a un usuario en base a una 

prescripción médica, en la cual implica interpretar correctamente lo solicitado por el 

especialista y preparar el producto para que el paciente lo utilice. 

De igual manera Cárdenas (2018), refiere que este proceso puede llevarse 

a cabo en una clínica, centro de salud, hospital, público o privado, o en un local 

comercial o de farmacia comunitaria y es llevado a cabo por diferentes de personas 

con una variedad de formación y antecedentes, no importando dónde se efectúe la 

dispensación o quién la efectúe, cualquier error o fallo en el proceso de 

dispensación puede afectar gravemente a la salud del paciente. Asimismo, La OMS 

(2018) manifiesta que el entorno de dispensación incluye: Personal, entorno físico, 

estanterías y áreas de almacenamiento, superficies utilizadas durante el trabajo, 

equipos y materiales de embalaje.  

A la vez, Según López (2019), señala que el desarrollo y uso de 

procedimientos operativos estándar escritos para el proceso de dispensación 

mejorará la consistencia y la calidad del trabajo y puede usarse para capacitación 
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y referencia, asimismo, cabe resaltar que dentro del marco para dichos 

procedimientos operativos estándar está basado en las siguientes seis principales 

áreas de actividad:  Recibir y validar la receta, Comprender e interpretar la 

prescripción, Preparar y etiquetar artículos para su emisión,  Hacer un control final, 

Registrar las acciones realizadas, y  Entregar medicamentos al paciente con 

instrucciones y consejos claros. Según Resolución Ministerial Nº 013-2009/ /MINSA 

es aprobado el manual de BPD de medicina, siendo de mucha importancia en la 

eficacia de la dispensación que ayudara a mejorar y corregir errores que beneficien 

a los pacientes o usuarios siempre supervisado por el personal químico 

farmacéutico.  

Entre los modelos teóricos de esta variable se tiene a los que se refiere al 

estándar mínimo para la práctica de farmacia de atención ambulatoria, que según 

lo dicho por Buxton et al. (2015), señalan que “La prestación de BP en servicios de 

farmacias requiere de habilidades de liderazgo y gestión de manera consistente 

reflejando responsabilidad de cuidado al cumplir con lo solicitado por los pacientes 

teniendo como objetivo el fomentar la mejora continua de los pacientes” (p.484). 

Asimismo, con respecto a la Dispensación de medicamentos de especial control, 

Según Santos y Pérez (2003) consideran que “la dispensación de medicamentos 

no es solo una acción, sino una actividad en la que se demuestra el conocimiento 

y desempeño profesional del personal siendo responsable, partiendo del momento 

de recepcionar una receta y culminando al entregar el medicamento” (p.416). 

Entre las dimensiones, empezamos con la Recepción y validación de la 

receta, es definida por el Grupo de Farmacia Oncológica de la SEFH [GEDEFO] 

(2018) como la admisión de la prescripción para que la contribución del tratamiento 

a seguir sea el correcto para el usuario en base a su condición en la detección de 

las necesidades de atención.  

Como segunda dimensión se tiene a Análisis e interpretación de la 

prescripción: Según Huamantumba (2021), lo define como leer la receta 

correctamente e interpretar las abreviaturas de la dosificación e identificar si hay 

alguna interacción de los medicamentos, pero a cualquier duda siempre se tiene 

que tener comunicación con el prescriptor a través del paciente y también el 

químico farmacéutico tiene la facultad de ofrecer otros medicamentos que sean 

químicamente equivalentes a la acción farmacológica. De igual importancia, 
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Alqahtani (2021), resaltan que muchas veces no se logra analizar e interpretar 

correctamente la prescripción, esto se debe a que aún existen errores que hacen 

difícil su lectura, lo que se evidencian como indicadores: interpretación de la letra 

ilegible del médico, inconvenientes en lectura (abreviaturas), otro medicamento de 

marca e interacción. 

Por otra parte, como tercera dimensión se tiene a la Preparación y selección 

de los productos, donde Reyes (2022), señala que los medicamentos deben ser 

cuidadosamente leídos al momento de sacar de los estantes para asegurar que sea 

el medicamento con la concentración adecuada, la forma farmacéutica adecuada y 

la cantidad adecuada y después antes de la entrega se debe verificar 

cuidadosamente mostrando al paciente o usuario para tener la seguridad de la 

atención brindada. Al respecto Maharaj et al. (2020), refieren que entre los 

elementos influyentes para errores de preparación de productos se encuentran: 

Carga laboral (condiciones apropiadas), distracciones, ausencia de control de datos 

correspondientes (selección de medicamentos), concentración de medicamentos, 

fecha de caducidad del producto.  

Finalmente, la cuarta dimensión es Entrega de productos e información, 

conceptualizado por Maidana et al. (2018), como la medicación que se debe 

entregar al paciente con información clara y precisa de parte del químico 

farmacéutico orientando como se debe de tomar indicándole el uso correcto con la 

dosificación adecuada, los tiempos y aclarando si no lo toma correctamente puede 

ocasionar interacción lo cual perjudicando a su salud.  En relación a esto, Langer y 

Kunow (2019), indican que los farmacéuticos tienen un deber importante al 

momento de entregar como de asesorar a las personas sobre la medicina requerida 

o brindarles datos relevantes, tales como: información y verificación de la dosis, 

conocimiento y seguridad, información de conservación, así como resolver 

preguntas; sin embargo, muchas veces se ha podido observar que, posterior a la 

recepción del medicamento, aún suelen haber errores (Koeck et al, 2021). 

Por otro lado, entre las teorías o conceptos encontrados, se tiene a 

Satisfacción del usuario; en ese sentido, Hussai et al (2019), lo definen como el 

nivel de lograr cumplir las expectativas del usuario por parte del organismo de 

salud, respecto al servicio que este brinda. El Ministerio de Salud con resolución 

ministerial 527-2011/MINSA presenta un manual para lograr evaluar la satisfacción 
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del paciente en farmacias, todo esto con la finalidad de iniciar e impulsar la 

investigación de la satisfacción del usuario en la salud (López,  2019). Dicho de otra 

manera, el hecho de satisfacer a un usuario es un indicio directo de que el servicio 

brindado ha sido muy bueno, más en esta década la satisfacción del usuario a 

pasado ser un tema importante para diferentes estudios en especial para el área 

de Marketing de diferentes empresas (Guillén, 2020). Es que la satisfacción del 

usuario es importante al ser un punto importante en las compañías, ya que un 

usuario satisfecho tiene el propósito de comprar nuevamente, confiando en la 

marca y es fiel al servicio brindado por la empresa, siendo una relación a largo plazo 

del cliente-empresa (Martínez et al., 2021). 

 Law (2021), también la define como el grado de satisfacción por parte del 

consumidor relacionado a su experiencia del servicio brindado en la entidad, donde 

se mide a través de formularios de satisfacción para saber la opinión de la persona 

encuestada. Igualmente, González et al. (2019), describe que este es manifestado 

mediante su estado de ánimo que resulta de un servicio o un producto que superó 

sus expectativas.  Para Tovar (2021), con este se trata de medir como responden 

los consumidores con respecto al servicio recibido por parte de una marca 

específica o en este caso del servicio de salud o un establecimiento farmacéutico. 

Las evaluaciones o calificaciones van ser referencias para nuevos estudios y 

conocer detalles en que necesitan mejorar en el servicio o empresa que haga este 

tipo de estudio.  

Por otra parte de modelos teóricos de esta variable en el marco de la gestión 

de calidad, Para Vázquez et al. (2018), todas las instituciones en la actualidad están 

abocadas a que los clientes obtengan satisfacción y como beneficio tendrá lo 

siguiente: La lealtad del usuario (traducido en ventas futuras), publicidad gratis (que 

traducido en clientes nuevos) y participación en el mercado, asimismo, Yotsombut 

y Nakpun (2021), indicaron que los servicios de farmacia, la disposición de asesorar 

en medicamentos y  realizar un diagnóstico de enfermedades en detectar 

problemas de salud son factores indispensables para tener una satisfacción por 

parte del cliente, ya que cuando la persona se siente satisfecho se logra la fidelidad 

de los consumidores. 

Sin embargo, Maggi (2018) sostiene que la lealtad del usuario se 

caracterizará cuando tiene una correspondencia emocional más que en la razón. 
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Es así que, Según la teoría de Kano (1984), establece que las opiniones de 

los consumidores en relación a los servicios que se oferta y que repercute a los 

posibles resultados obtenidos, construyendo así, el “modelo Kano”, el cual tiene 

como objetivo identificar las propiedades del producto o servicio más y menos 

valoradas por parte del consumidor, haciendo énfasis en los tipos de calidad 

esperados como la básica, deseada o indiferente. A la vez, con respecto a la teoría 

de los 2 factores en la satisfacción del cliente, Según Leal y Carmona (1998), 

propusieron que “existen dimensiones que generan solo satisfacción y dimensiones 

que generan solo insatisfacción, teniendo entre estas la fiabilidad, seguridad, 

respuesta a errores, respuesta a necesidades, acogida, rapidez, nivel de precio, 

condiciones ambientales, etc.” (p.59). 

Con lo referente a la Calidad total en la gestión de servicios, según 

Parasuraman et al. (1985), el modelo SERVQUAL “es un enfoque basado en la 

comprensión de la perspectiva de los clientes en cuanto a la calidad de servicios 

que se ofrece, midiéndose mediante un instrumento de 22 ítems dentro de lo 

siguiente: Seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatía y elementos 

tangibles; siendo los resultados, claves para la mejora del grado de calidad” (p. 

209). De la misma forma, Pupuche (2020), señala que el Modelo SERVPERF está 

compuesto por ítems similares que el SERVQUAL, siendo la diferencia principal 

que excluye las opiniones de los usuarios, ya que el modelo solo hace uso de 22 

interrogantes acerca del desempeño del mismo (Delgado, 2019). 

Asimismo, las dimensiones del modelo SERVPERF se detallarán a 

continuación:  

En relación a la primera dimensión: Elementos tangibles, según Zygiaris et 

al. (2022), son percibidos por los clientes como factores fundamentales en la 

calidad del servicio brindado, buscando satisfacer a los consumidores actuales y 

atraer a los potenciales. 

De forma similar, la segunda variable es Confiabilidad, donde según Hansen 

et al. (2021), nace en base al profesionalismo, seguridad, calidad y comunicación 

por parte del servicio que se brinda; siendo este indispensables en el tema de 

prescribir y dispensar las recetas (Tan et al., 2022; Naybour et al., 2019). 

La tercera dimensión es con respecto a la Capacidad de respuesta, definido 

como la habilidad de brindar apoyo a los usuarios ante sus dudas, generando una 
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lealtad por parte de ellos, como nos indica Noor (2020), lo cual originará una imagen 

de calidad y satisfacción. 

Referido a la cuarta dimensión es seguridad, que según Lee y Kang (2019), 

es definido como el conocimiento y capacidad de los trabajadores para generar 

convicción, siendo agregado como nueva dimensión al modelo SERVPERF, 

asimismo, Manzanera et al. (2018), añaden que la implicación de seguridad en el 

entorno y profesionales son requisitos para la perspectiva de una mayor calidad de 

los usuarios, teniendo en cuenta factores como comportamientos de los 

proveedores, actitudes y opiniones. 

Por ultimo respecto a la quinta dimensión es la empatía, definida por Ratka 

(2018), como el atributo del ser humano y capacidad de poder situarse en el lugar 

de otra persona incorporando aspectos afectivos, cognitivos, conductuales y 

morales, a la vez Van-Dijke et al. (2020), adiciona que este es un aspecto 

fundamental en el sector de la salud, siendo incluso llamado como una habilidad 

personal; brindando resultados clínicos positivos en diversas situaciones y una 

mayor satisfacción a los pacientes, siendo lo contrario, es decir la baja empatía, 

causa de agotamiento de los proveedores (Williams et al., 2020).  

La epistemología de las variables en el estudio de (Buenas prácticas de 

dispensación de medicamentos y Satisfacción del usuario) son consideradas muy 

importantes desde inicios de la humanidad, donde Según Ortega (1625), informa 

que en 1693 se prohibió todo tipo de prescripción de dispensar recetas que no 

cumplen con los requisitos establecidos por parte de los médicos, al utilizar 

nombres que no fueran comunes con la Farmacopea, siendo este de forma 

parecida  con lo que sucede hoy en día; asimismo que ningún médico puede realizar 

ni dispensar medicamentos en su casa (Alfonso,1850), siguiendo con el periodo 

renacentista, donde Gómez (1986), señala que los apotecarios renacentistas 

seguían siendo “las manos del médico”, es decir solo ellos tenían accesibilidad a 

las materias para diagnóstico, prescripción y dispensación de medicamentos , lo 

que se puede decir que las BPD es importante para asegurar la salud de los 

pacientes, al conocer sus síntomas, informar la forma de utilización, indicaciones y 

efectos que tuviera, todo esto por parte de un especialista de salud con habilidades 

que ayuden en la realización de tareas con eficiencia y eficacia, manejando 

adecuadamente estas situaciones, brindando una atención idónea al usuario . 
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Con respecto a la Satisfacción del usuario, este surgió a partir de la teoría 

de los dos factores en la satisfacción del usuario propuesto por Carmona y Leal 

(1998), el cual señala que las dimensiones del servicio o producto están asociadas 

con la satisfacción del cliente, siendo de esta forma esta variable importante para 

conocer el nivel de cuanto están conformes los pacientes con la atención brindada, 

al ser este un indicador de calidad dentro del centro de salud y con este mejorar las 

debilidades y reforzar las fortalezas, brindando una buena calidad que los usuarios 

requieren . 

En base a lo dicho con anterioridad, estas variables tienen alcance de la 

investigación al abarcar la recopilación de la información para analizar, y estudiar 

de esta manera la percepción de los usuarios con respecto a las Buenas prácticas 

de dispensación (BPD) y ver como se relaciona con la satisfacción de los mismos. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y Diseño de Investigación 

3.1.1. Paradigma: El estudio correspondió al paradigma positivista. Según Herrera 

(2018, p.7), señala que este “es una corriente que trata de interpretar con 

objetividad los diferentes tipos de estudio adoptando la metodología 

cuantitativa, racionalista y empírico-analítico, el cual busca la el pronóstico, 

explicación y control de fenómenos, que verifica las suposiciones para la 

regulación de los fenómenos e identificación de las causas vigente”. 

3.1.2. Tipo: El estudio fue básica, porque tuvo como finalidad recolectar datos 

puros y sencillos para proporcionar a los lectores una mejor compresión del 

tema. Por su parte, Sánchez y Reyes (2015), nos explica que este “tiene 

como fin la presentación de saberes nuevos y puros que nos muestren, 

anuncien y describa todo lo que sucede en la sociedad”. 

3.1.3. Enfoque: Cuantitativo: Este estudio recolectó y analizó datos que se 

requirieron de un conjunto de información para poder probar la hipótesis que 

ya fueron establecidos, todo esto en base a una medida numeral y a través 

de la observación, para estipular patrones de conductas de una determinada 

población (Hernández y Mendoza, 2018) 

3.1.4. Método: Estuvo basado en el método hipotético-deductivo, ya que fue desde 

lo general a lo particular (Hernández et al., 2014), así como también se 

recopiló datos de una población específica, utilizando instrumentos que 

sirvan para comprobar y refutar las teorías que nos permitió tener nuevas 

conclusiones que nos ayude a planificas nuevas estrategias. 

3.1.5. Nivel: Fue correlacional. Según Hernández y Mendoza (2018) el diseño 

correlacional se caracteriza porque describen y comparan cada variable, 

basándose en el estudio de más de un grupo, basado en clases o variables 

sin que el investigador intervenga directamente ( Emeljanovas et al., 2018). 

3.1.6. Diseño: Fue no experimental y corte transversal, porque estuvo basado en 

sucesos que se suscitan sin que el investigador intervenga, sin la alteración 

del objetivo del estudio. Según Frías y Pascual (2020), señala que, en el 

diseño no experimental, no se manipulan las variables, lo que solo se 

observa los fenómenos actuales. Asimismo, es de corte transversal, ya que 

“la información recolectada en un tiempo establecido, siendo su objetivo la 
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descripción de las variables y su efecto” (Hernández, Fernandez  y Baptista, 

2014, p.154), este diseño se presenta a continuación: 

Figura 1  

Diseño de investigación 

 

 

 

 

Nota.  En el diagrama que presenta el diseño de investigación usado. Fuente: 

Hernández, Fernández y Baptista (2014) 

Dónde: 

M: muestra de usuarios que asisten a la cadena de botica 

Ox: Variable independiente, Buenas prácticas de dispensación de medicamentos. 

Oy: Variable dependiente, Satisfacción del usuario. 

R: Relación de ambas variables. 

3.2. Variables y Operacionalización. 

V1: Buenas prácticas de dispensación de medicamentos 

Definición Conceptual 

Procedimiento de preparar y administrar medicina a un usuario en base a 

una prescripción médica, en la cual implica interpretar correctamente lo solicitado 

por el especialista y preparar el producto para que el paciente lo utilice (Pérez y 

Chávez, 2021). 

Definición operacional:  

Son procesos implementados como mejora dentro de la cadena de boticas, 

donde engloba la Recepción y Validación de la receta, Preparación y selección, 

Análisis e interpretación y Entrega de productos e información, cuyos procesos se 

midieron mediante un cuestionario de ítems cerrados. 

Indicadores: Solicitud de receta, Verificación de la receta(nombre, 

diagnostico, etc.), Sello del médico, Forma farmacéutica, Receta ilegible, 

*Interpretación de la letra del médico, No tuvo inconvenientes en la lectura, Ayuda 

para lectura, Otro medicamento de marca con el mismo P.A, Interacción, 

Condiciones apropiadas, Selección de medicamento, Muestra fecha de 

M 

OX 

OY 

r 
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vencimiento, Concentración de medicamento, Verificación del medicamento, 

Información de la dosificación, Conocimiento y seguridad, Información sobre 

conservación, Resuelve preguntas 

Escala de medición para la variable: Ordinal 

Escala de medición para los indicadores: Escala de Likert 

V2: Satisfacción del usuario. 

Definición Conceptual 

Percepción de la persona manifestado mediante su estado de ánimo que 

resulta de un servicio o un producto que superó sus expectativas (Gafas et al., 

2019). 

Definición operacional:  

Es el enfoque del usuario la cadena de boticas, abarcando Confiabilidad, 

Capacidad de Respuesta, Seguridad, Elementos tangibles y Empatía, medidos por 

un cuestionario de preguntas cerradas. 

Indicadores: Instalación iluminada, Presentación del personal, Limpieza y 

orden, Equipos actualizados, Horas establecidas, Sin prejuicio, Interés del 

profesional, Atención según el orden, Mecanismo de reclamo, Servicio preferencial, 

Calidad en la comunicación, Disponibilidad de atención, Tiempo de dispensación, 

El profesional da confianza, Prioridad de atención, Conocimiento, Interés, 

Amabilidad, Vocabulario claro, Servicio personalizado 

Escala de medición para las variables: Ordinal 

Escala de medición para los indicadores: Escala de Likert 

3.3 Población, muestra y muestreo. 

3.3.1 Población  

Según Arias y Covinos (2021, p. 113) es “aquel conjunto de elementos, 

definido por el investigador en base a la formulación de lo que se quiere estudiar” 

En este trabajo la población fue 417 usuarios promedio que asistieron a las boticas 

en Setiembre a octubre del 2022, Callao. 

• Criterios de inclusión: Usuarios de la botica con su receta médica y que 

están de acuerdo en realizar la encuesta 

• Criterios de exclusión:  No abarca a los usuarios sin prescripción médica, 

los que no desean participar, los menores de edad, las recetas con 

preparados magistrales y recetas con material médico 
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      3.3.2 Muestra 

Estuvo establecida por 200 usuarios que asistieron, las boticas en setiembre 

a octubre del 2022 en Callao, con un margen de error del 5%, para lo cual se realizó 

un cálculo para obtener dicha muestra, asimismo fue probabilística, porque los 

encuestados tendrán igualdad de probabilidad de ser escogidos para el estudio, 

donde (Hernández y Mendoza, 2018), señala que “todas las personas pueden ser 

elegidos, al tener rasgos similares a lo que se investiga” (Ver Anexo 8).             

3.3.3 Muestreo  

Para la investigación, fue probabilístico, ya que tomó en cuenta a los usuarios 

promedio que asisten a las boticas. Para esto, cabe resaltar que Feria et al. (2020, 

p.10) señala que el muestreo es “la recolección de un grupo de datos de una 

población representativa que tiene como finalidad u objetivo estudiar las variables 

y la relación en la muestra; para esto es fundamental definir la población que se 

debe incluir a los que componen la población como las edades de ambos sexos sin 

discriminación de ningún tipo”  

3.3.4 Unidad de análisis: 

Usuarios que acudieron con su receta en el mes de setiembre y octubre del 

2022 en una cadena de boticas privadas, Callao-Perú. 

3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1. Técnicas 

La técnica utilizada fue la encuesta, porque lo que se pretendió es captar u 

obtener la información de los usuarios en las boticas privadas de acuerdo a la 

percepción a través de las dos variables, en otras palabras, esta técnica nos 

permitió obtener la información que deseamos para el trabajo. Asimismo, cabe 

resaltar que las técnicas son procedimientos que nos van ayudar obtener 

información que nos sirve para analizar y obtener datos, la cual se interpreta dando 

un juicio y valoración al investigar (Villavicencio,2018, Feria., et al., 2020). 

3.4.2. Instrumentos 

Para recolectar la información se usó la técnica de encuesta. Asimismo, 

Bernal (2018), señala que es “ un metodo encargado de recolectar datos de forma 

sistemática de las personas que se estan encuestando mediante una variedad de 

preguntas dirigida a la poblacion determinada“. 



21 

 

De la misma manera, el instrumento que se utilizó fueron 2 cuestionarios con 

escala Likert, que se les hizo a los usuarios de la botica para tener conocimiento 

del trabajo realizado en el área. Hernández y Carpio (2019), la definen al 

cuestionario como “procedimiento que nos ayuda en obtener información basada 

en el trabajo de investigación que se está realizando”; asimismo un instrumento es 

considerado como formatos, dispositivos o cualquier recurso para obtener registrar 

o almacenar información. Se hizo uso de 2 cuestionarios, uno para cada variable, 

donde se realizó 20 ítems. 

El cuestionario realizado de buenas prácticas de dispensación de 

medicamentos fue de autoría propia, basado en el Manual de BPD aprobado por la 

Resolución Ministerial Nº 013-2009/ /MINSA, asimismo para satisfacción del 

usuario fue adaptado del modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry 

(1985). ambas variables constan de dimensiones y estas me otorgan sus 

indicadores las cuales fueron utilizadas para hacer las preguntas del cuestionario 

de ambas variables. 

Para la primera variable, se tuvo cuatro dimensiones: Recepción y 

Validación de la receta, Análisis e interpretación, Preparación y selección y Entrega 

de productos, donde para esta variable se realizó 20 ítems, con opciones de: Nunca 

= 1, A veces = 2, Algunas veces = 3, Casi siempre = 4 y Siempre = 5; con niveles 

de Bajo de 20 a 47, medio de 48 a 75 y alto de 76 a 100. Para la segunda variable 

satisfacción del usuario se tuvo en cuenta cinco variables: Elementos tangibles, 

Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatía, para esto, la 

variable con 20 ítems, con las escalas de: Nunca = 1, A veces = 2, Algunas veces 

= 3, Casi siempre = 4 y Siempre = 5; con niveles de Bajo de 20 a 47, medio de 48 

a 75 y alto de 76 a 100. (Los instrumentos de ambas variables se encuentran en el 

Anexo 3). 

Ficha técnica de instrumento 1: 

Nombre: Buenas prácticas de dispensación de medicamentos  

Autor: Manual de buenas prácticas de dispensación de Resolución Ministerial Nº 

013-2009/ /MINSA (2009). 

Adaptado: Ruthy Susana Valdivia Falcón 2022. 

Dimensiones: Recepción y validación de la receta, análisis e interpretación, 

preparación y selección y entrega de productos e información. 
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Instrumento: Cuestionario de preguntas cerradas. 

Nro. de ítems: 20 

Escala: Nunca (1), A veces (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5). 

Baremos: peruanos. 

Niveles de medición: Bajo 20-47, Medio 48-75, Alto 76-100. 

Ficha técnica de instrumento 2: 

Nombre: Satisfacción del usuario 

Autor: Modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). 

Adaptado: Ruthy Susana Valdivia Falcón 2022 

Dimensiones: Confiabilidad, Seguridad, Elementos tangibles, capacidad de 

respuesta y empatía. 

Instrumento: Cuestionario de preguntas cerradas. 

Nro. De ítems: 20 

Escala: Nunca (1), A veces (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5). 

Baremos: peruanos. 

Niveles de medición: Bajo 20-47, Medio 48-75, Alto 76-100. 

3.4.3 Validez y confiabilidad 

Validez: Es el análisis que permite validar un instrumento que hace uso del juicio 

que estuvo conformado por tres expertos del área, con la finalidad de hacer una 

revisión y otorgar herramientas a la investigación en este trabajo; donde se utilizó 

un cuestionario por cada variable. (Chaves y Rodríguez, 2018; Barón y Diaz, 2018).  

Tabla 01  

Expertos de la evaluación de la validez de contenido de los instrumentos. 

Grado Experto Dominio Decisión 

Magister Mg. Puris Espinoza, María Temática Si existe suficiencia 

Magister Mg. Marañón Pinto, Nil Metodólogo Si existe suficiencia 

Magister Mg. Cuya Salvatierra, Nicolás Estadístico Si existe suficiencia 

Nota.  Instrumento de Buenas prácticas de dispensación y satisfacción del usuario 

validados por juicio de expertos, a través de ficha de validación en el Anexo N° 4, 

N°5 y N° 6, páginas 73, 78 y 83 respectivamente, adicionalmente se ha incluido las 

fichas de inscripción de la Sunedu en las páginas 77, 82 y 87. 
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Confiabilidad:  Chaves y Rodríguez (2018) lo define como la evaluación del 

cuestionario que se aplicó como instrumento y se hace mediante el alfa de 

Cronbach. Asimismo, López, Robaina y Guzmán (2018, p.3), señalan que este 

“brinda resultados verdaderos e invariables en condiciones parecidas para su 

medición”. 

Tabla 02  

Prueba de confiabilidad de las variables 

Instrumento Alfa de Cronbach   N° de elementos 

Buenas prácticas de dispensación 

de medicamentos 

0,922  20 

Satisfacción del usuario 0,915  20 

Nota. Se observa los resultados obtenidos del alfa de Cronbach de ambas 

variables. 

Por otra parte, en la confiabilidad se hizo uso del Alfa de Cronbach, cuya prueba 

piloto fueron 40 usuarios, en base a rasgos similares de los encuestados, donde la 

información fue analizada mediante el Alfa de Cronbach y resultando los siguientes 

valores: ,922 (Buenas prácticas de dispensación) y ,915 (satisfacción del usuario), 

considerados ambos como una excelente confiabilidad. 

3.5. Procedimientos     

Para este apartado se procedió a solicitar el permiso correspondiente a la directora 

de Gestión humana de las Boticas IP S.A.C, para esto, se presentó una carta 

realizada y enviada por la Universidad César Vallejo. Luego se recopiló la 

información y se tabularon en el programa Microsoft Excel, considerando la 

cantidad de ítems, su sumatoria por dimensión y la sumatoria total de la información 

a través de los cuestionarios en base a las variables. Finalmente, se analizaron los 

datos en el programa SPSS Statistics v.26. 

3.6. Método de Análisis de Datos 

El método usado fue el estadístico descriptivo para tablas, usando el 

programa Excel y la prueba estadística SPSS para la obtención de resultados, para 

luego analizarlos con las validaciones del instrumento, estos resultados se mostró 

en tablas, diagramas, figura generales y específicas que nos ayudó en la 

interpretación.(Feria  et al., 2020) 
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Toda recopilación de datos que se obtuvieron en las encuestas realizadas a 

los usuarios durante la investigación, fueron procesados haciendo uso de la 

estadística inferencial y del software estadístico SPSS versión 26, que permitió 

demostrar la hipótesis planteada. 

3.7. Aspectos éticos 

En base al enfoque del estudio, se tomó en cuenta las diversas normas tanto 

éticas como jurídicas, de acuerdo a las reglas establecidas por la Cadena de 

boticas privadas, para desarrollar el estudio, se rigió los principios y códigos de 

ética de la Resolución N°0262 de la Universidad César Vallejo, artículo 3° 

relacionado al respeto de la autonomía e integridad y autonomía de los 

participantes, artículo 4° referente a buscar la comodidad de las personas, de igual 

manera de artículo 6° honestidad con la transparencia de la investigación y el 

artículo 9º con respecto a la Política anti plagio. 

 Por otra parte, el investigador antes de aplicar el instrumento preguntó a los 

encuestados su conformidad, asimismo informó los aspectos que busca medir o 

hallar con su estudio, y se respetó a los usuarios si deciden participar o declinar en 

el estudio de investigación, cuyos datos obtenidos gracias a la participación del 

usuario solo fue utilizado en esta investigación, siempre ocultando su identidad, 

donde cabe resaltar que el estudio constó del principio de confidencialidad, es decir 

la información proporcionada por los usuarios de la cadena de boticas privadas fue 

utilizada en el estudio y después fueron guardadas, los cuales no pueden ser 

usadas en otras investigaciones similares. Por último, en la investigación la 

información fue real, y las citas encontradas están con su respectivo autor, así como 

las referencias en base a la Norma Apa 7ma edición. 
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IV. RESULTADOS 
 

4.1.  Análisis Descriptivo  

 

Tabla 03  

Distribución de frecuencia de la variable Buenas prácticas de dispensación de 

medicamentos 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido Malo  2 1.00% 1.00% 1.00% 

 Regular 83 41.50% 41.50% 42.50% 

 Bueno 115 57.50% 57.50% 100.00% 

 Total 200 100% 100%  
Nota. Datos tomados del Anexo 7. 

Como se muestra en la tabla 03 el 57.50% de los usuarios lo califica de 

bueno a las buenas prácticas de dispensación, asimismo un 41.50 % de regular; y 

el 1.00 % de malo. 

 

Tabla 04  
Distribución de frecuencias de las dimensiones de la variable buenas prácticas 

 

Recepción y 
validación de 
la receta 

Análisis e 
interpretación 

Preparación y 
selección 

Entrega de 
productos e 
información 

 f % f % f % f % 

Malo  9 4.50% 8 4.00% 4 2.00% 4 2.00% 
Regular 102 51.00% 106 53.00% 84 42.00% 88 44.00% 
Bueno 89 44.50% 86 43.00% 112 56.00% 108 54.00% 

Total 200 100% 200 100% 200 100% 200 100% 

Nota. Datos tomados del Anexo 7. 

Como se observa en la Tabla 04 sobre la 

 “Recepción validación de la receta”, el 51.00%, de la población encuestada 

perciben que es “regular”; un 44.50% lo perciben como “bueno” y el 4.50%  la 

perciben como “malo”; asimismo, con respecto a la dimensión “Análisis e 

interpretación”, que un significativo del 53.00%, de la población encuestada señalan 

que es “regular”; un 43.00% que es ”bueno” y el 4.00% como “malo”; del mismo 

modo, en relación a la tercera dimensión “Preparación y selección”, se observó que 

el del 58.00%, de la población encuestada indican que es “bueno”; un 42.00% que 
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es ”Regular” y solo el 2.00% como “malo”; finalmente, con lo referente a la última 

dimensión “Entrega de productos e información”, se observó que el del 54.00%, de 

la población encuestada perciben que es “bueno”; un 44.00% que es ”Regular” y 

solo el 2.00% como “malo”. 

 

Tabla 05  

Distribución de frecuencia de la variable Satisfacción del usuario 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido Insatisfecho 3 1.50% 1.50% 1.50% 

 Algo satisfecho 68 34.00% 34.00% 35.50% 

 Satisfecho 129 64.50% 64.50% 100.00% 

 Total 200 100% 100%  
Nota. Datos tomados del Anexo 7. 

Como se visualiza en la tabla 05, el 34% de los usuarios se sienten Algo 

satisfechos con la atención recibida en las boticas privadas, un 64.50% de los 

usuarios se sienten Satisfechos; y, solo un 1.50% de los usuarios se considera 

Insatisfecho. 

 

Tabla 06  

Distribución de frecuencias de las dimensiones de la variable satisfacción del 

usuario 

 

Elementos 
tangibles 

Confiabilidad 
Capacidad 
de respuesta 

Seguridad 
Empatía 

 f % f % f % f % f % 

Mala 5 2.50% 3 1.50% 7 3.50% 2 1.00% 5 2.50% 

Regular 
67 

33.50
% 76 

38.00
% 

11
5 

57.50
% 

12
5 

62.50
% 81 

40.50
% 

Buena 
12
8 

64.00
% 

12
1 

60.50
% 78 

39.00
% 73 

36.50
% 

11
4 

57.00
% 

Total 200 100% 200 100% 200 100% 200 100% 200 100% 

Nota. Datos tomados del Anexo 7. 

 Como se observa en la Tabla 06, sobre la dimensión elementos tangibles, el 

64.00%, de los encuestados perciben que es “buena”; el 33.50% lo perciben como 

“regular” y el 2.50%  la perciben como “mala”; asimismo, con respecto a la 

dimensión “Confiabilidad”, el 60.50%, de los encuestados señalan que es “buena”; 

el 38.00%  ”regular” y el 1.50% como “mala”; en relación a la dimensión “Capacidad 

de respuesta”, se observó que el 57.50% indican que es “regular”; el 39.00% que 
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es ”buena” y solo el 3.50% como “mala”; de forma similar, en la dimensión 

“Seguridad”, se observó que el 62.50%, de la población encuestada indican que es 

“regular”; el 36.50% que es ”buena” y solo el 1.00% como “mala”; finalmente, con 

lo referente a la última dimensión “Empatía”, se observó que el 57.00%, de la 

población encuestada perciben que es “buena”; el 40.50% que es ”regular” y solo 

el 2.50% como “mala”. 

 

4.2. Análisis inferencial y Contrastación de hipótesis  

 

Contrastación de la hipótesis General 

 

HG: Si existe una relación significativa entre las buenas prácticas de dispensación 

y la satisfacción de los usuarios en una cadena de boticas privadas. 

 

Tabla 07  

Correlación de Buenas prácticas de dispensación y la Satisfacción del usuario 

 
 

Vi_buena_p
rácticas 

Vd_satis_us
uario 

 
 
 
Rho de 
Spearman 

Vi_buena_pr
ácticas 

Coeficiente de correlación 1,000 ,756** 
Sig. (bilateral) . ,000 

N 200 200 
Vd_satis_us
uario 

Coeficiente de correlación ,756** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 

N 200 200 

Nota. Datos tomados del software SPSS Statistics v.26. 

 

Tal como se visualiza en la tabla 07, la sig. de ambas variables es de 0.000< 

0,05, procediendo a la aceptación de la Hipótesis general, afirmando que hay una 

relación de las variables, de la misma manera con un valor de correlación de 0,756, 

denominándolo positiva muy fuerte (Ver Anexo 12). 

  

Contrastación de la Hipótesis Específica 1  

HE1: Si existe una relación significativa entre la recepción y la validación de la 

receta y la satisfacción de los usuarios en una cadena de boticas privadas. 
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Tabla 08  
Correlación entre recepción y la validación de la receta y la Satisfacción de los 

usuarios 

Nota. Datos tomados del software SPSS Statistics v.26.    

  

Tal como se visualiza en la tabla 08, la sig. de la dimensión “Recepción y la 

validación de la receta” y “Satisfacción de los usuarios” es de 0.000 < 0,05, 

aceptando la Hipótesis especifica 1, afirmando que hay una relación entre la 

dimensión y la variable estudiada, de la misma con respecto a la correlación se 

muestra un valor de 0.626, siendo una correlación positiva considerable (Ver Anexo 

12).         

    

Contrastación de la Hipótesis Específica 2  

HE2: Si existe una relación significativa entre el análisis e interpretación de la receta 

prescrita y la satisfacción de los usuarios en una cadena de boticas privadas. 

 

Tabla 09  
Correlación entre análisis e interpretación de la receta prescrita y la satisfacción 

de los usuarios 

 

Vdg_satis_u

suario 

Vi_anal_inte

rpretación 

 

 

 

Rho de 

Spearman 

Vdg_satis_u

suario 

Coeficiente de correlación 1,000 ,632** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 200 200 

Vi_anal_inter

pretación 

Coeficiente de correlación ,632** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 200 200 

Nota. Datos tomados del software SPSS Statistics v.26.   

 

Vdg_satis_us

uario 

Vi_rec_valid

ación 

Rho de 

Spearman 

Vdg_satis_

usuario 

Coeficiente de correlación 1,000 ,626** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 200 200 

Vi_rec_vali

dación 

Coeficiente de correlación ,626** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 200 200 
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Tal como se aprecia en la tabla 09, el sig. entre el “Análisis e interpretación 

de la receta prescrita” y “Satisfacción de los usuarios” es de 0.000 <0,05, 

procediendo a la aceptación del Hipótesis especifica 2, afirmando la relación entre 

la dimensión “análisis e interpretación de la receta prescrita” con la variable 

“satisfacción de los usuarios”, a la vez de un valor de correlación de 0.632, 

denominándolo positiva considerable (Ver Anexo 12). 

 

Contrastación de la Hipótesis Específica 3 

HE3: Si existe una relación significativa entre la preparación y selección de los 

productos y la satisfacción de los usuarios en una cadena de boticas privadas.  

 

Tabla 10  
Correlación entre la preparación y selección de los productos y la satisfacción de 

los usuarios 

 

Vdg_satis_u

suario 

VI_prep_sel

ección 

Rho de 

Spearman 

Vdg_satis_u

suario 

Coeficiente de correlación 1,000 ,646** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 200 200 

Vi_prep_sele

cción 

Coeficiente de correlación ,646** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 200 200 

Nota. Datos tomados del software SPSS Statistics v.26. 

 

Tal como se aprecia en la tabla 10, el sig. entre la “Preparación y selección 

de los productos” y “Satisfacción de los usuarios” es de 0.000< 0,05, procediendo 

a la aceptación de la Hipótesis especifica 3, afirmando la relación entre la dimensión 

y la variable, así como un valor de correlación de 0.646, denominándolo positiva 

considerable (Ver Anexo 12). 

 

Contrastación de la Hipótesis Específica 4  

HE4: Si existe una relación significativa entre la entrega del producto con una 

correcta información y la satisfacción de los usuarios en una cadena de boticas 

privadas. 
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Tabla 11  
Correlación entre la entrega del producto con una correcta información y la 

satisfacción de los usuarios 

 

Vdg_satis

_usuario 

Vi_entre_inf

ormación 

Rho de 

Spearman 

Vdg_satis_u

suario 

Coeficiente de correlación 1,000 ,669** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 200 200 

VI_entre_info

rmación 

Coeficiente de correlación ,669** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 200 200 

Nota.  Datos tomados del software SPSS Statistics v.26. 

 

Tal como se aprecia en la tabla 11, el sig. entre la “Entrega del producto con 

una correcta información” y “Satisfacción de los usuarios” es de 0.000 <0,05, 

procediendo a la aceptación de la Hipótesis especifica 4, afirmando una relación 

entre la dimensión “Entrega del producto con una correcta información” con la 

variable estudiada, a la vez de un valor de correlación de 0.669, denominándolo 

positiva considerable (Ver Anexo 12)  
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V. DISCUSIÓN 

En base al análisis descriptivo de las variables de la investigación se 

identificó que el 57.50% de los usuarios lo califica de bueno a las buenas prácticas 

de dispensación, asimismo un 41.50 % lo califica de regular al nivel de BPD; y el 

1.00 % lo califica de malo; de la misma manera para la satisfacción de los usuarios 

el 34% de los usuarios se sienten Algo satisfechos con la atención recibida en las 

boticas privadas, un 64.50% de los usuarios se sienten Satisfechos; y, solo un 

1.50% de los usuarios se considera Insatisfecho. 

Respecto a los resultados descriptivos que se obtuvieron en el análisis sobre 

las dimensiones de la variable buenas prácticas  se visualizó que  en  la dimensión 

“Recepción y validación de la receta”, un significativo del 51.00%, de la población 

encuestada perciben que es “regular; asimismo en relación a la dimensión “Análisis 

e interpretación”, un significativo del 53.00%, de la población encuestada señalan 

que es “regular” y el 4.00% como “malo; de forma similar, en relación a la dimensión 

“Preparación y selección” el del 58.00%, de los usuarios indican que es “bueno” y 

solo el 2.00% como “malo”; Por ultimo en relación a “Entrega de productos e 

información”, el del 54.00% de los encuestados perciben que es “bueno” y solo el 

2.00% como “malo”.         

En relación a la contratación de la hipótesis general de la investigación, 

según el Coeficiente de correlación Rho de Spearman, se pudo observar que las 

buenas prácticas de dispensación se relacionaron significativamente con la 

satisfacción de los usuarios, con una correlación de 𝒓𝒙𝒚 =,756** positiva muy fuerte. 

Estos resultados, coincidieron con el estudio de Chávez y Mejía (2021), que en su 

tesis realizó un estudio acerca de la dispensación de medicamentos y satisfacción 

de clientes, teniendo como objetivo analizar la relación que existe entre la 

dispensación de medicamentos e insumos y la satisfacción del usuario en cinco 

boticas de la Victoria, siendo una investigación observacional, no experimental y  

correlacional, teniendo en cuenta a 259 usuarios de las botica, quienes se les aplicó 

una encuesta, obteniendo como resultados obtenidos que existe una correlación de 

𝒓𝒙𝒚 =0.769 utilizando Rho de Spearman, lo que se puede decir que se acepta la 

hipótesis alternativa, concluyendo que las variables se relacionan con 51.7%.  

De igual manera, Cárdenas (2018) en su estudio realizado en un centro de 

Salud de Cajamarca, tuvo como finalidad analizar si la dispensación de 
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medicamentos se relaciona con la satisfacción de los pacientes en la farmacia, cuya 

investigación fue cuantitativo correlacional y no experimental, el cual utilizó como 

instrumento una encuesta SEVQUAL, el mismo que se aplicó a 269 pacientes, 

teniendo como resultados que usando el coeficiente de correlación Rho Spearman 

se obtuvo un valor de 𝒓𝒙𝒚 =0.882, concluyendo que ambas variables se relacionan 

significativamente, por lo que se puede decir que para lograr una buena 

dispensación de medicamentos, el profesional farmacéutico debe estar presente, 

ya que este es un requisito importante en los centros de salud. 

 Entre las teorías relacionadas se tiene a Yotsombut y Nakpun (2021), 

quienes indican que, entre los factores importantes para lograr una satisfacción alta 

en los usuarios, están: la disposición de asesorar a los clientes acerca de su 

medicina y el poder brindar un diagnóstico de enfermedades para detectar sus 

problemas de salud. Del mismo modo, la Dirección General de Medicamentos 

(DIGEMID, 2009) señala que el dispensar la medicina es considerada una actividad 

realizada por el personal de la farmacia para brindar el medicamento adecuado al 

paciente, al momento que este muestra la receta médica dado por un especialista 

autorizado, orientándolo en relación al uso apropiado de su medicina, así como de 

los efectos alérgicos que tuviera, como la forma de conservación del producto” 

(p.13). 

 Además, Buxton et al. (2015), señalan que para lograr buenas prácticas 

en servicios de farmacias es requerido el tener competencias necesarias, tales 

como: liderazgo y gestión, esto mostrado en el grado de responsabilidad de cumplir 

los requerimientos de los pacientes y así fomentar de esta manera la mejora de los 

pacientes” (p.484). Con todo esto se puede decir que las Buenas prácticas de 

dispensación son relevantes, ya que la atención dentro de las farmacias se da 

desde el momento que el usuario entrega su receta, y evidenciándose desde la 

recepción y validarlas hasta de preparar, seleccionar y entregar los medicamentos. 

Con respecto a la hipótesis específica 1, usando el Coeficiente de 

correlación Rho de Spearman, se determinó que la recepción y validación de la 

receta y la satisfacción de los usuarios en las boticas privadas tienen relación; con 

una correlación de 𝒓𝒙𝒚 =0,626, positiva y considerable, lo cual nos permite aceptar 

la hipótesis de investigación.  
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Estos resultados coinciden con lo encontrado en el estudio de Gómez 

(2022),quien determinó la relación entre las BPD y la atención farmacéutica en las 

farmacias de la DIRIS de Lima, cuyo estudio fue no experimental y correlacional, el 

cual se usó de un cuestionario aplicado a 156 químicos farmacéuticos de los 

centros de salud, donde entre los resultados se obtuvo un valor de 𝒓𝒙𝒚 =0.236 en 

relación a la dimensión recepción y validación de la prescripción con la atención 

farmacéutica, concluyendo de esta manera que la dimensión y la variable se 

relacionan, siendo esta baja, en otras palabras al haber profesionales 

farmacéuticos capaces de entender y validar la receta médica influye en la atención 

de los usuarios para brindarles correctamente su respectivo tratamiento. De la 

misma manera, son corroborados con el estudio de Cabanillas (2020), quien 

desarrolló un trabajo de investigación para determinar la relación de la satisfacción 

del usuario y las BPD en un establecimiento farmacéutico de Cajabamba, siendo 

descriptivo, correlacional y no experimental, utilizando 2 cuestionarios aplicados a 

1600 pacientes, obteniendo como resultados una correlación moderada con un 

valor de 𝒓𝒙𝒚 =0.491**, de la dimensión recepción y validación de la receta y 

satisfacción del paciente, de la misma manera que el 60% de los pacientes están 

satisfechos con la atención recibida, teniendo de esta manera como conclusión que 

a pesar que la dimensión está implementada en buenas prácticas de dispensación 

dentro del establecimiento, este obtuvo un p<0,05, lo que significa que aún falta 

realizar una mejora para tener una mayor satisfacción de los usuarios.  

En ese mismo sentido, la Recepción y validación de la receta, es definida 

como la manera de administrar la prescripción para que el tratamiento a seguir sea 

el adecuado para el paciente, basado en su diagnóstico y así detectar las 

necesidades del paciente. (GEDEFO, 2018). De lo que podemos inferir que existe 

una correlación significativa, positiva y fuerte entre la recepción y validación de la 

receta y la satisfacción de los usuarios en las boticas privadas, porque si bien los 

farmacéuticos verifican si su receta cuenta con el sello del médico, los usuarios 

señalan como “regular” a la recepción y validación de la receta, al verificar si su 

receta cuenta con sus datos como nombre, fecha, diagnóstico, etc. 

Por otro lado, los resultados de la hipótesis específica 2, usando el 

Coeficiente de correlación Rho de Spearman, mostraron que el análisis e 

interpretación de la prescripción de la receta y la satisfacción de los usuarios en las 
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boticas privadas se relacionan significativamente; con una correlación con un valor 

de 𝒓𝒙𝒚 = 0, 632**, positiva considerable, por lo que se aceptó la hipótesis del 

estudio.  

Estos resultados son corroborados con el estudio de Marañon (2021), quien 

determinó si las BPD se relaciona con la atención recibida en las farmacias del 

DIRIS de Lima, investigación no experimental y correlacional, cuya muestra es de 

144 establecimientos, empleando una encuesta para la recopilación de 

información, evidenciándose de esta manera que la dimensión análisis e 

interpretación de la receta tiene relación con la variable atención farmacéutica, con 

un valor de 𝒓𝒙𝒚 = ,828; concluyendo que la dimensión y la variable tienen una 

relación fuerte. Asimismo, es corroborado por el estudio de Silva (2021), que 

determinó la asociación del cumplimiento de buenas prácticas de dispensación y la 

satisfacción del usuario en una botica de San Antonio de Padua, siendo una 

investigación cuantitativa, aplicada, correlacional y no experimental, haciendo uso 

de un cuestionario aplicado a 100 clientes de dicha botica, teniendo como 

resultados que al utilizar el coeficiente Rho de Spearman, la dimensión análisis e 

interpretación de la receta y la satisfacción del usuario se relaciona con un valor de 

𝒓𝒙𝒚 =0.534 y p=0,000, considerado correlación positiva fuerte haciendo, 

evidenciándose que los pacientes tienen una satisfacción alta del 88%, 

concluyendo, que esto se debe a que los farmacéuticos siempre instruyen a los 

pacientes sobre la manera de usar las medicinas. 

En las teorías al respecto, Huamantumba Palomino (2021), lo define al 

Análisis e interpretación de la prescripción como leer la receta correctamente e 

interpretar las abreviaturas de la dosificación, para realizar una adecuada 

identificación de los medicamentos, pero también en la forma que el prescriptor 

tiene comunicación a cualquier duda del paciente, en el caso que la medicina no 

sea la mejor poder ofrecerles otros, siempre y cuando sea equivalente 

químicamente. De lo que podemos inferir que existe una correlación significativa, 

positiva y considerable el analizar e interpretar de la prescripción de la receta y la 

satisfacción de los usuarios en las boticas privadas, esto porque se puede observar 

que el análisis de la receta y la lectura de la receta fue rápido y sin ningún 

inconveniente por parte del personal farmacéutico. En ese contexto, si bien es 

cierto, los profesionales farmacéuticos tienen la capacidad de cumplir 
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adecuadamente una función encomendada, evidenciado cuando no recurren 

especialista a otro para la lectura. 

De igual manera, con respecto a la hipótesis específica 3, usando el 

Coeficiente de correlación Rho de Spearman, se mostró que la preparación y 

selección de los productos y la satisfacción de los usuarios en las boticas privadas 

se relacionan significativamente; con una correlación de Spearman con un valor de 

 𝒓𝒙𝒚 =0,646**, positiva considerable, aceptando la hipótesis del estudio. Con lo 

dicho anteriormente, es corroborado por el estudio de Maidana et al. (2018), el cual 

analizó si se relaciona las expectativas de los pacientes diabéticos y su grado de 

satisfacción al momento de dispensar sus medicamentos, cuyo trabajo fue 

observacional, transversal, utilizando una entrevista a 108 pacientes, obteniendo 

como resultados que en relación a preparar y seleccionar los medicamentos, el 57% 

de los encuestados se encontraba insatisfechos, debido a la ausencia de cortesía 

por parte del dispensador, ya que solo el 46% prepara y selecciona los productos 

correctamente, concluyendo que se debería  mejorar la manera de dispensar con 

recursos estructurales y humanos, porque los motivos por la cual no se logró una 

satisfacción alta es el tiempo que emplean los farmacéuticos para la atención y la 

falta de medicina, dificultando de esta manera el procedimiento de dispensación. 

Por otra parte, Tovar (2021), determinó en su estudio como se relaciona las 

BPD y la satisfacción del usuario del Hospital nacional, siendo correlacional y 

básica, haciendo uso de un cuestionario aplicado a 252 pacientes, existiendo una 

correlación considerado fuerte de 𝒓𝒙𝒚 =,665** entre la variable preparación y 

selección de los productos, concluyendo que la variable y la dimensión estudiada 

se relacionan significativamente. De las teorías, Reyes Chávez (2022) señala que, 

en la preparación y selección de los productos, las medicinas se deben leer 

cuidadosamente al momento de sacar de los estantes para tener la seguridad que 

el medicamento tenga la concentración, la forma farmacéutica y la cantidad 

correspondiente y luego de la entrega verificar cuidadosamente al mostrar al 

paciente para tener la garantía que la atención brindada sea la adecuada. 

 Maharaj et al. (2020) refieren que entre los elementos influyentes para 

errores de preparación de productos se encuentran: Carga laboral (condiciones 

apropiadas), distracciones, ausencia de control de datos correspondientes 

(selección de medicamentos), concentración de medicamentos y fecha de 



36 

 

caducidad del producto. De lo que podemos inferir que existe una correlación 

significativa, positiva y considerable entre la preparación y selección de los 

productos y la satisfacción de los usuarios en las boticas privadas, esto porque se 

pudo observar que el usuario recibe el medicamento y este se encuentran en 

condiciones apropiadas de conservación, puesto que existe un buen referente con 

respecto al profesional, al momento de preparar y seleccionar la medicina, ya que 

este es cuidadoso para no equivocarse al momento de seleccionar su 

medicamento. 

Finalmente, con respecto a la hipótesis específica 4, usando el Coeficiente 

de correlación Rho de Spearman, se evidenció que la entrega de los productos e 

información del dispensador y la satisfacción de los usuarios en las boticas privadas 

se relacionan significativamente; con una correlación de Spearman con un valor de 

 𝒓𝒙𝒚 =0,669**, positiva, considerable, aceptando la hipótesis del estudio. Con lo 

dicho anteriormente, se corrobora con la investigación de Duque (2020), quien 

determinó como se relaciona la dispensación de medicamentos con la satisfacción 

de los usuario en las droguerías; cuya investigación fue no experimental y 

correlacional, utilizando una entrevista para recolectar los datos, teniendo como 

resultados que el 21% refiere que recibió información sobre como tomarlo, el 15% 

refiere que recibió información de la dosificación, asimismo el 14% refiere que 

recibió información del adecuado almacenamiento de la medicina, y el 7 % de los 

encuestados no recibieron ningún tipo de información, concluyendo de esta manera 

que el 64.8% de los usuarios manifiestan estar satisfechos cuando se le entregó y 

se le dio información del medicamento, lo que lo consideraron como una medida de 

garantía que se les da por parte del profesional para despejar de dudas acerca de 

su medicina.  

Por otra parte, es corroborado también por el estudio de Hussain et al. 

(2019), quienes identificaron la influencia que tiene BPD con la satisfacción de los 

pacientes del centro farmacéutico, cuya investigación fue correlacional  y usando 

una encuesta a los usuarios, y entre las preguntas estuvo si está satisfecho con el 

servicio que se les brindó, obteniendo como resultado in valor de 0, 93, siendo 

considerado  una correlación de nivel alto, referente a la entrega de productos y 

recibir información correcta de sus medicamentos, teniendo como conclusión que 
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existe una relación significativa y positiva entre los servicios de farmacia y 

satisfacción del paciente.  

Referente a las teorías relacionadas, Maidana et al. (2018), conceptualiza a 

la Entrega de productos e información como la medicina que se entrega al paciente 

con información detallada y clara por parte del profesional farmacéutico, 

orientándolo en la manera de tomarlo e indicándole el uso adecuado de la 

dosificación, los tiempos y los efectos si no lo toma correctamente con daños a su 

salud.  

En relación a esto, Langer y Kunow (2019), indican que los farmacéuticos 

tienen un deber importante al momento de entregar como de asesorar a las 

personas sobre la medicina requerida o brindarles datos relevantes, tales como: 

información y verificación de la dosis, conocimiento y seguridad, información de 

conservación, así como resolver preguntas; sin embargo, muchas veces se ha 

podido observar que, posterior a la recepción del medicamento, aún suelen haber 

errores (Koeck et al, 2021). De lo que podemos inferir que existe una correlación 

significativa, positiva y considerable entre la entrega de los productos e información 

del dispensador y la satisfacción de los usuarios en las boticas privadas, esto 

porque se pudo observar que el farmacéutico le indica cómo debe de conservar y 

mantener los medicamentos de su tratamiento, se tiene que la relación es relevante, 

puesto que existe un buen referente en relación al profesional farmacéutico. 

Al aplicar la metodología descriptiva, correlacional no experimental, tendría 

como fortaleza obtener conocimientos acerca de la situación actual de un elemento 

específico, dependiendo de sus características tal como son y no requiere de la 

modificación de variables. Por otra parte, como debilidad al ser un estudio no 

experimental, no demuestra una verdadera relación de causa y efecto, lo que 

diferencia del cuasiexperimental, ya que después de haber realizado el proceso, se 

pensó que sería bueno hacer un experimento capacitando a los trabajadores de las 

farmacias privadas, y así luego de haber aplicado el instrumento, se hubiera 

obtenido información más detallada, que hubiera sido útil para otras tesis. 

La investigación aporta en promover que las BPD son importantes para los 

usuarios porque promueve el uso adecuado de medicamentos lo cual va 

mantenerlos satisfechos por el servicio, por los conocimientos brindados que 

podamos aportar hacia la población que se acerca a las boticas; y esto repercutirá 
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en la salud pública de los usuarios siempre y cuando todos los farmacéuticos estén 

capacitados para brindar el servicio. Es por eso la importancia de este trabajo 

porque brinda conocimiento para otras investigaciones que tengan como variable 

las BPD y satisfacción donde se verá correlación. 
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VI. CONCLUSIONES. 

Con respecto a la presente investigación, se pueden extraer lo siguiente: 

Primera: Las Buenas prácticas de dispensación incide positivamente en la 

Satisfacción de los usuarios (Rho de Spearman de 0.756 y sig. de 0.000< 

0,05), lo que se evidenció una relación positiva muy fuerte entre las 

variables estudiadas, esto porque es un indicador importante que ejecuta 

los centros farmacéuticos con respecto a la atención que brindan para 

lograr una satisfacción alta de los usuarios. 

Segunda:  La Recepción y validación de la receta incide positivamente en la 

Satisfacción de los usuarios (Rho de Spearman de 0,626 y sig. de 0.000< 

0,05), mostrando una relación positiva considerable, esto es debido a 

que los farmacéuticos verifican si su receta cuenta con el sello del 

médico y al verificar si su receta cuenta con sus datos como nombre, 

fecha, diagnostico, etc. 

Tercera:  El Análisis e interpretación de la prescripción de la receta incide 

positivamente en la Satisfacción de los usuarios (Rho de Spearman de 

0. 632 y sig. de 0.000< 0,05), evidenciando una relación positiva 

considerable, esto porque se puede observar que los farmacéuticos 

cumplen adecuadamente una función encomendada, evidenciado 

cuando no recurren especialista a otro para la lectura. 

Cuarta:   La Preparación y selección de los productos incide en la Satisfacción de 

los usuarios (Rho de Spearman de 0.646 y sig. de 0.000< 0,05), 

evidenciando una relación positiva considerable, esto porque se pudo 

observar que existe un buen referente con respecto al profesional, al 

momento de preparar y seleccionar la medicina, ya que este es 

cuidadoso para no equivocarse al momento de seleccionar su 

medicamento. 

Quinta:  En la Entrega de los productos e información incide en la Satisfacción de 

los usuarios (Rho de Spearman de 0.669 y sig. de 0.000< 0,05), 

mostrando una relación positiva considerable, esto porque se pudo 

observar que existe un buen referente en relación al profesional 

farmacéutico le indica cómo debe de tomar el medicamento al usuario y 
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cuando este recibe información del farmacéutico siente que lo hace con 

conocimiento y seguridad. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

Primera.  Se sugiere al gerente cadena de boticas privadas, realizar charlas 

informativas a los farmacéuticos acerca de las buenas prácticas de 

dispensación, para así fortalecer garantizar una buena atención al 

usuario. 

Segunda. A las DIRESAS se sugiere realizar continuas inspecciones a las 

farmacias del país, para cumplir con los reglamentos establecidos, como 

las BPD que son parte importante para promover la calidad de medicina, 

promoviendo estrategias y tomar medidas que ayuden al objetivo de los 

establecimientos farmacéuticos, siendo este la salud de los usuarios. 

Tercera.  Al Gerente de boticas, evaluar a su personal para contar con personal 

idóneo en el establecimiento con características como: amable, que 

tenga facilidad de palabra, empático, hábil, etc.; para mejorar la atención 

hacia el usuario, hecho que repercute en la satisfacción de este, 

minorando errores y quejas. 

Cuarta.     Al Gerente de cadena de boticas, para mejorar la “Recepción y validación 

de la receta “se recomienda efectuar un correcto uso y manejo del 

sistema informático para mejorar la atención del usuario cuando 

recepciona la receta médica, verificando en tener la medicina requerida, 

y si en caso que no lo tengan, tener un mayor control de inventario 

basado en la demanda,  

Quinta.  Al Químico Farmacéutico, con respecto al “Análisis e interpretación de la 

prescripción de la receta”, se sugiere monitorear continuamente a su 

personal con respecto a sus actividades y la venta indiscriminada de la 

medicina.  

Sexta.    Al Químico Farmacéutico estar constantemente capacitando a su personal 

de la cadena de boticas, en relación a la “Preparación y selección de los 

productos” se recomienda establecer una adecuada manipulación de la 

información y brindar a los usuarios mayor información con respecto a 

las condiciones apropiadas, con el fin de lograr una mayor eficiencia del 

personal farmacéutico. 
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Séptima.  Al Químico farmacéutico la cadena de boticas del Callao, en relación a 

“Entrega de los productos e información del dispensador” se recomienda 

implementar un plan de capacitación a los profesionales farmacéuticos, 

para resolver las dudas que existen de los usuarios con respecto a la 

dosificación de su medicamento, logrando que se sientan seguros y 

satisfechos, recomendando a la farmacia. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de Consistencia  

Título:” Buenas prácticas de dispensación de medicamentos y satisfacción del usuario en una cadena de boticas privadas, Callao-Perú 2022” 

Título:    

Problemas Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema 
General: 

Objetivo general: Hipótesis general: Variable 1/Independiente:  X Buenas prácticas de dispensación de medicamentos 

¿Qué relación 
existe entre las 
buenas prácticas 
de dispensación y 
la satisfacción del 
usuario en una 
cadena de boticas 
privadas, Callao-
Perú 2022? 

Determinar la relación 
entre las buenas 
prácticas de 
dispensación y la 
satisfacción de los 
usuarios en una 
cadena de boticas 
privadas, Callao-Perú 
2022 

Existe una relación 
significativa entre las 
buenas prácticas de 
dispensación y la 
satisfacción de los usuarios 
en una cadena de boticas 
privadas, Callao-Perú 2022 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
valores 

Niveles o rangos 

Recepción y 
Validación de 
la receta 

*Solicitud de receta 
*Verificación de la receta 
(nombre, diagnostico, etc.) 
*Sello del médico. 
*Forma farmacéutica 
*Receta ilegible 

1,2,3,4,5 

 

Nunca = 1  
A veces = 2 
Algunas 
veces = 3 
Casi siempre 
= 4 
Siempre = 5 

Bueno: 
[21; 28] 
Regular: 
[13;20] 
Malo:  [5; 
12] 

Ordinal 
 
 
 
 
Bajo: 
20-47 
Medio: 
48-75 
Alto:76-
100 

Análisis e 
interpretación 

*Interpretación de la letra 
del medico 
*No tuvo inconvenientes en 
la lectura  
* Ayuda para lectura. 
*Otro medicamento de 
marca con el mismo P.A 
*Interacción 

6,7,8,9,10 Nunca = 1  
A veces = 2 
Algunas 
veces = 3 
Casi siempre 
= 4 
Siempre = 5 

Bueno: 
[21; 28] 
Regular: 
[13;20] 
Malo:  [5; 
12] 

Preparación y 
selección 

*Condiciones apropiadas 
*Selección de medicamento 
*Muestra fecha de 
vencimiento 
*Concentración de 
medicamento 

11,12,13,1
4 

Nunca = 1  
A veces = 2 
Algunas 
veces = 3 
Casi siempre 
= 4 
Siempre = 5 

Bueno: 
[16; 21] 
Regular: 
[10;15] 
Malo:  [4; 
9] 

Entrega de 
productos e 
información 

*Verificación del 
medicamento 
*Información de la 
dosificación 
*Conocimiento y seguridad 

15,16,17,1
8,19,20 

Nunca = 1  
A veces = 2 
Algunas 
veces = 3 
Casi siempre 
= 4 

Bueno: 
[24; 32] 
Regular: 
[15;23] 
Malo:  [6; 
14] 



 

 

Problemas 
Específicos 

Objetivos 
específicos 

Hipótesis específicas *Información sobre 
conservación 
*Resuelve preguntas 

Sie
mpre = 5 

¿Qué relación 
existe entre la 
recepción y 
validación de la 
receta y la 
satisfacción de los 
usuarios en una 
cadena de boticas 
privadas, Callao-
Perú 2022? 

Determinar la relación 
entre la recepción y 
validación de la 
receta y la 
satisfacción de los 
usuarios en una 
cadena de boticas 
privadas, Callao-Perú 
2022 

Existe una relación 
significativa entre la 
recepción y la validación 
de la receta y la 
satisfacción de los 
usuarios en una cadena de 
boticas privadas, Callao-
Perú 2022 

Variable 2/Dependiente:   Satisfacción del usuario 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
valores 

Niveles o rangos 

¿Qué relación 
existe entre el 
análisis e 
interpretación de 
la receta prescrita 
y la satisfacción de 
los usuarios en 
una cadena de 
boticas privadas, 
Callao-Perú 
2022? 

Determinar la relación 
entre el análisis e 
interpretación de la 
prescripción de la 
receta y la 
satisfacción de los 
usuarios en una 
cadena de boticas 
privadas, Callao-Perú 
2022 

Existe una relación 
significativa entre el análisis 
e interpretación de la receta 
prescrita y la satisfacción 
de los usuarios en una 
cadena de boticas 
privadas, Callao-Perú 2022 

Elementos 
tangibles 

*Instalación iluminada 
*Presentación del personal 
*Limpieza y orden 
*Equipos actualizados 
 

1,2,3,4 Nunca = 1  
A veces = 2 
Algunas 
veces = 3 
Casi siempre 
= 4 
Siempre = 5 

Satisfech
o: [16; 21] 
Algo 
satisfecho
: [10;15] 
Insatisfec
ho:  [4;9] 

 
 
 
 
 
 
Bajo: 
20-47 
Medio: 
48-75 
Alto:76-
100 

Confiabilidad *Horas establecidas 
*Sin prejuicio 
*Interés del profesional 
*Atención según el orden 
*Mecanismo de reclamo 
*Servicio preferencial 
 

5,6,7,8,9,10 Nunca = 1  
A veces = 2 
Algunas 
veces = 3 
Casi siempre 
= 4 
Siempre = 5 

Satisfech
o: [24; 32] 
Algo 
satisfecho
: [15;23] 
Insatisfec
ho:  
[6;14] 

¿Qué relación 
existe entre la 
preparación y 
selección de los 
productos y la 
satisfacción de los 
usuarios en una 
cadena de boticas 
privadas, Callao-
Perú 2022? 

¿Qué relación existe 
entre la preparación y 
selección de los 
productos y la 
satisfacción de los 
usuarios en una 
cadena de boticas 
privadas, Callao-Perú 
2022? 

Existe una relación 
significativa entre la 
preparación y selección de 
los productos y la 
satisfacción de los usuarios 
en una cadena de boticas 
privadas, Callao-Perú 2022 

Capacidad de 
Respuesta 

*Calidad en la 
comunicación 
*Disponibilidad de atención 
*Tiempo de dispensación 
 

11,12,13 
 

Nunca = 1  
A veces = 2 
Algunas 
veces = 3 
Casi siempre 
= 4 
Siempre = 5 

Satisfech
o: [13; 17] 
Algo 
satisfecho
: [8;12] 
Insatisfec
ho:  [3;7] 

Seguridad *El profesional da 
confianza 
*Prioridad de atención 
Conocimiento  
 

14,15,16 Nunca = 1  
A veces = 2 
Algunas 
veces = 3 

Satisfech
o: [13; 17] 
Algo 
satisfecho
: [8;12] 



 

 

Casi siempre 
= 4 
Siempre = 5 

Insatisfec
ho:  [3;7] 

¿Qué relación 
existe entre la 
entrega de los 
productos e 
información del 
dispensador y la 
satisfacción de los 
usuarios en una 
cadena de boticas 
privadas, Callao-
Perú 2022?   

Determinar la relación 
entre la entrega de los 
productos e 
información del 
dispensador y la 
satisfacción de los 
usuarios en una 
cadena boticas 
privadas, Callao-Perú 
2022 

Existe una relación 
significativa entre la 
entrega del producto con 
una correcta información y 
la satisfacción de los 
usuarios en una cadena de 
boticas privadas, Callao-
Perú 2022.   

Empatía *Interés 
*Amabilidad 
*Vocabulario claro 
*Servició personalizado 
 

17,18,19,20 Nunca = 1  
A veces = 2 
Algunas 
veces = 3 
Casi siempre 
= 4 
Siempre = 5 

Satisfech
o: [16; 21] 
Algo 
satisfecho
: [10;15] 
Insatisfec
ho:  [4;9]  

Diseño de investigación: Población y Muestra: Técnicas e instrumentos: Método de análisis de datos: 

Enfoque: básico 
Tipo: cuantitativo 
Método: no experimental transversal 
Diseño:  descriptivo 

Población: 417 usuarios de 
la botica 
Muestra: 200 usuarios 

Técnicas: Encuestas 
Instrumentos:  Cuestionarios 

Descriptiva   
Inferencial:  

 

 



 

 

Anexo 2. Matriz de Operacionalización de las variables 

Variables de estudio Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicadores 
Escala de 
medición 

BUENAS 
PRACTICAS DE 
DISPENSACION DE 
MEDICAMENTOS 

Es el procedimiento de 

preparar y administrar medicina a un 

usuario en base a una prescripción 

médica, en la cual implica interpretar 

correctamente lo solicitado por el 

especialista y preparar el producto 

para que el paciente lo utilice (Pérez 

y Chávez, 2021). 

 

Son procesos 

implementados como 

mejora dentro de la 

cadena de boticas, 

donde engloba la 

Entrega de productos e 

información, Recepción 

y Validación de la receta, 

Preparación y selección 

y Análisis e 

interpretación, cuyos 

procedimientos que 

serán medidos mediante 

un cuestionario de ítems 

cerrados. 

 

Recepción y 
Validación de la 
receta 

*Solicitud de receta 
*Verificación de la receta 
(nombre, diagnostico, 
etc.) 
*Requisitos de recetas de 
productos controlados. 
*Lectura rápida 
*Receta ilegible 
Verificación de la receta 
médica 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Bajo: 20-47 
Medio: 48-75 
Alto:76-100 

Análisis e 
interpretación 

*Interpretación de la letra 
del medico 
*No tuvo inconvenientes 
en la lectura  
*Ayuda de otro 
profesional para la 
lectura. 
*Otro medicamento de 
marca con el mismo P.A 
*Interacción 

Preparación y 
selección 

*Condiciones apropiadas 
*Selección de 
medicamento 
*Muestra fecha de 
vencimiento 
*Cuidado en la entrega 
del medicamento 

Entrega de 
productos e 
información 

*Verificación del 
medicamento 
*Información de la 
dosificación 
*Conocimiento y 
seguridad 
*Resuelve preguntas 



 

 

*Información sobre 
conservación 

SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO 

Es la percepción de la 

persona manifestado mediante su 

estado de ánimo que resulta de un 

servicio o un producto que superó 

sus expectativas (Gafas et al., 2019). 

 

Es el enfoque 

del usuario la cadena de 

boticas, abarcando 

Confiabilidad, 

Capacidad de 

Respuesta, Seguridad, 

Elementos tangibles y 

Empatía, los cuales 

serán medidos por un 

cuestionario de 

preguntas cerradas. 

 

Elementos 
tangibles 

*Instalación adecuada 
*Presentación del 
personal 
*Limpieza y orden 
*Equipos actualizados 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Bajo: 20-47 
Medio: 48-75 
Alto:76-100 

Confiabilidad *Horas establecidas 
*Sin prejuicio 
*Interés del profesional 
*Atención según el orden 
*Mecanismo de reclamo 
*Servicio preferencial 
 

Capacidad de 
Respuesta 

*Calidad en la 
comunicación 
*Disponibilidad de 
atención 
*Tiempo de dispensación 

Seguridad *El profesional da 
confianza 
*Prioridad de atención 
Conocimiento  
 

Empatía *Interés 
*Amabilidad 
*Vocabulario claro 
*Servició personalizado 
 



 

 

Anexo 3. Instrumentos de recolección de datos 

Buenas prácticas de dispensación de medicamentos 

INSTRUCCIONES: A continuación, encontrarás afirmaciones sobre maneras de pensar, sentir y 

actuar. Lee cada una con mucha atención; luego, marca la respuesta que mejor te describe con una 

X según corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas 

con la verdad. 

1 2 3 4 5 

Nunca A veces Algunas veces Casi siempre Siempre 

Nota. Cuestionario adaptado del Manual de buenas prácticas de dispensación de Resolución 

Ministerial Nº 013-2009/ /MINSA (2009). 

N° Items 1 2 3 4 5 

 DIMENSIÓN 1: Recepción y Validación de la receta      

1 
¿Cuándo inicia la dispensación el farmacéutico le solicita su receta médica al 
momento de iniciar el diálogo? 

     

2 
¿El farmacéutico verifica si su receta cuenta con sus datos como nombre, 
fecha, diagnostico etc.? 

     

3 ¿El farmacéutico verifica si su receta cuenta con el sello del médico?      

4 
¿El farmacéutico verifica la forma farmacéutica de los medicamentos de su 
receta? 

     

5 ¿El farmacéutico le indica cuando la receta esta ilegible para poder dispensar?      

 DIMENSIÓN 2: Análisis e interpretación      

6 
¿El profesional farmacéutico puede interpretar las abreviaturas o la letra del 
médico prescriptor? 

     

7 ¿La lectura de la receta fue rápida y sin ningún inconveniente?      

8 
¿El profesional farmacéutico no recurrió a otro para la lectura y el análisis de la 
receta? 

     

9 
¿Cuándo no hay el medicamento prescrito el profesional le brinda información 
de otro medicamento con el mismo principio activo? 

     

10 ¿El profesional indica cuando encuentra medicamento que hace interacción?      

 DIMENSIÓN 3: Preparación y selección      

11 
¿Cuándo recibe el medicamento se encuentran en condiciones apropiadas de 
conservación? 

     

12 
¿El profesional es cuidadosa para no equivocarse al momento de seleccionar 
su medicamento? 

     

13 ¿El profesional farmacéutico le enseña la fecha de vencimiento del producto?      

14 ¿El profesional farmacéutico le enseña la concentración del medicamento?      

DIMENSIÓN 4: Entrega de productos e información      

15 
¿El profesional farmacéutico le pide verificar la entrega de su medicamento 
con la boleta impresa? 

     

16 ¿El profesional farmacéutico le indica cómo debe de tomar el medicamento?      

17 
¿Cuándo usted recibe información del farmacéutico siente que lo hace con 
conocimiento y seguridad? 

     

18 ¿Ante alguna duda de parte de usted el farmacéutico resuelve su pregunta?      

19 
¿El farmacéutico le indica cómo debe de conservar y mantener los 
medicamentos de su tratamiento? 

     

20 
¿El profesional farmacéutico le indica como tomar los medicamentos en 
relación a los alimentos, antes, después o con los alimentos? 

     



 

 

Satisfacción del usuario  

INSTRUCCIONES: A continuación, encontrarás afirmaciones sobre maneras de pensar, sentir y 

actuar. Lee cada una con mucha atención; luego, marca la respuesta que mejor te describe con una 

X según corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas 

con la verdad. 

1 2 3 4 5 

Nunca A veces Algunas veces Casi siempre Siempre 

 

N° Items 1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN 1: Elementos tangibles       

1 ¿Cuándo ingresa a la botica la instalación se ve iluminada?      

2 
¿El profesional que le atendió se encuentra adecuadamente vestido, 
presentable? 

     

3 ¿Las instalaciones se encuentran limpias y ordenadas?      

4 
¿Los equipos de cómputo con los que cuenta la botica le parecen 
adecuado y rápido? 

     

 DIMENSIÓN 2: Confiabilidad      

5 ¿Usted ha sido atendido en los horarios establecidos en la botica?      

6 ¿Cuándo fue atendido lo hicieron sin ningún tipo de prejuicio?      

7 ¿Usted ve el interés del farmacéutico en atender todas sus dudas?      

8 
¿Cuándo llegó al establecimiento lo atendieron según el orden de la 
fila? 

     

9 
¿Cuándo usted tuvo algún reclamo la botica tiene algún mecanismo 
para poder resolverlo? 

     

10 ¿La botica cuenta con servicio preferencial?      

 DIMENSIÓN 3: Capacidad de Respuesta      

11 ¿Cómo le pareció la comunicación con el farmacéutico?      

12 ¿El farmacéutico tiene la disponibilidad de atenderlo?      

13 
¿La dispensación de sus medicamentos fue corto o en un tiempo 
adecuado? 

     

DIMENSIÓN 4: Seguridad      

14 ¿El farmacéutico le inspiró confianza al momento de su atención?      

15 
¿El profesional farmacéutico se preocupa y es cuidadoso para 
atenderlo? 

     

16 
¿El farmacéutico absolvió todas sus consultas y dudas al momento 
de su atención?  

     

 DIMENSIÓN 5: Empatía      

17 
¿El farmacéutico se interesa en resolver sus dudas con respecto a 
su tratamiento? 

     

18 
¿La atención que le brinda el farmacéutico a usted se podría decir 
que es con amabilidad, respeto y paciencia? 

     

19 
¿Cuándo el farmacéutico le explica sobre su tratamiento se esfuerza 
utilizando un vocabulario claro para que usted lo entienda? 

     

20 
¿Usted sintió que su servicio fue personalizado por parte del 
profesional? 

     

Nota. Datos tomados del modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985).  

 



 

 

 

Anexo 4: Certificado de Validación por Expertos (Variable Independiente)-Experto1 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: BUENAS PRÁCTICAS DE DISPENSACIÓN 

DE MEDICAMENTOS  

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Recepción y Validación de la receta Si No Si No Si No  

1 ¿Cuándo inicia la dispensación el farmacéutico le solicita su receta 
médica al momento de iniciar el diálogo? 

X  X  X   

2 ¿El farmacéutico verifica si su receta cuenta con sus datos como 
nombre, fecha, diagnostico etc.? 

X  X  X   

3 ¿El farmacéutico verifica si su receta cuenta con el sello del médico? X  X  X   

4 ¿El farmacéutico verifica la forma farmacéutica de los medicamentos 
de su receta? 

X  X  X   

5 ¿El farmacéutico le indica cuando la receta esta ilegible para poder 
dispensar? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2: Análisis e interpretación Si No Si No Si No  

6 ¿El profesional farmacéutico puede interpretar las abreviaturas o la 
letra del médico prescriptor? 

X  X  X   

7 ¿La lectura de la receta fue rápida y sin ningún inconveniente? X  X  X   

8 ¿El profesional farmacéutico no recurrió a otro personal para la 
lectura y el análisis de la receta? 

X  X  X   

9 ¿Cuándo no hay el medicamento prescrito el profesional le brinda 
información de otro medicamento con el mismo principio activo? 

X  X  X   

10 ¿El profesional indica cuando encuentra medicamento que hace 
interacción? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3: Preparación y selección Si No Si No Si No  

11 ¿Cuándo recibe el medicamento se encuentran en condiciones 
apropiadas de conservación? 

X  X  X   

12 ¿El profesional es cuidadoso para no equivocarse al momento de 
seleccionar su medicamento? 

X  X  X   

13 ¿El profesional farmacéutico le enseña la fecha de vencimiento del 
producto? 

X  X  X   

14 ¿El profesional farmacéutico le enseña la concentración del 
medicamento? 

       

 DIMENSIÓN 4: Entrega de productos e información Si No Si No Si No  

15 ¿El profesional farmacéutico le pide verificar la entrega de sus 
medicamentos con la boleta impresa? 

X  X  X   



 

 

16 ¿El profesional farmacéutico le indica cómo debe de tomar el 
medicamento? 

X  X  X   

17 ¿Cuándo usted recibe información del farmacéutico siente que lo 
hace con conocimiento y seguridad? 

X  X  X   

18 ¿Ante alguna duda de parte de usted el farmacéutico resuelve su 
pregunta? 

X  X  X   

19 ¿El farmacéutico le indica cómo debe de conservar y mantener los 
medicamentos de su tratamiento? 

X  X  X   

20 ¿El profesional farmacéutico le indica como tomar los medicamentos 
con relación a los alimentos, antes, después o con los alimentos? 

X  X  X   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin Observaciones 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: MARAÑON PINTO, NILCHARLIE              DNI: 42925462 
 
Especialidad del validador: GESTIÓN DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD 

 
 

                                                                                                                                                 26 de Setiembre del 2022 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del 

constructo.  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 

suficientes para medir la dimensión. 

 

 

----------------------------------------

-- 

Firma del Experto Informante. 

  

 
------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 



 

 

 

 

Certificado de Validación por Expertos (Variable Dependiente)-Experto1 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN LA 

BOTICA  

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Elementos tangibles  Si No Si No Si No  

1 ¿Cuándo ingresa a la botica la instalación se ve iluminada? X  X  X   

2 ¿El profesional que le atendió se encuentra adecuadamente vestido, 
presentable? 

X  X  X   

3 ¿Las instalaciones se encuentran limpias y ordenadas? X  X  X   

4 ¿Los equipos de cómputo con los que cuenta la botica le parecen 
adecuado y rápido? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2: Confiabilidad Si No Si No Si No  

5 ¿Usted ha sido atendido en los horarios establecidos en la botica? X  X  X   

6 ¿Cuándo fue atendido lo hicieron sin ningún tipo de prejuicio? X  X  X   

7 ¿Usted ve el interés del farmacéutico en atenderlo? X  X  X   

8 ¿Cuándo llegó al establecimiento lo atendieron según el orden de la 
fila? 

X  X  X   

9 ¿Cuándo usted tuvo algún reclamo la botica tiene algún mecanismo 
para poder resolverlo? 

X  X  X   

10 ¿La botica cuenta con servicio preferencial? X  X  X   

 DIMENSIÓN 3: Capacidad de Respuesta Si No Si No Si No  

11 ¿Cómo le pareció la comunicación con el farmacéutico? X  X  X   

12 ¿El farmacéutico tiene la disponibilidad de atenderlo? X  X  X   

13 ¿La dispensación de sus medicamentos fue corto o en un tiempo 
adecuado? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 4: Seguridad Si No Si No Si No  

14 ¿El farmacéutico le inspiró confianza al momento de su atención? X  X  X   

15 ¿El profesional farmacéutico se preocupa y es cuidadoso para 
atenderlo? 

X  X  X   



 

 

16 ¿El farmacéutico absolvió todas sus consultas y dudas al momento 
de su atención?  

X  X  X   

 DIMENSIÓN 5: Empatía Si No Si No Si No  

17 ¿El farmacéutico muestra interés en resolver sus dudas con respecto 
a su tratamiento? 

X  X  X   

18 ¿La atención que le brinda el farmacéutico a usted se podría decir 
que es con amabilidad, respeto y paciencia? 

X  X  X   

19 ¿Cuándo el farmacéutico le explica sobre su tratamiento se esfuerza 
utilizando un vocabulario claro para que usted lo entienda? 

X  X  X   

20 ¿Usted sintió que su servicio fue personalizado por parte del 
profesional? 

X  X  X   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin Observaciones 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: MARAÑON PINTO, NILCHARLIE              DNI: 42925462 
 
Especialidad del validador: GESTIÓN DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD 

 
 

                                                                                                                                                 26 de Setiembre del 2022 
 
 

 

 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del 

constructo.  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 

suficientes para medir la dimensión. 

 

  

 
------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

 



 

 

 



 

 

Anexo 5: Certificado de Validación por Expertos (Variable Independiente)-Experto 2 

 

 
 

 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: BUENAS PRÁCTICAS DE DISPENSACIÓN 
DE MEDICAMENTOS  

 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Recepción y Validación de la receta Si No Si No Si No  

1 ¿Cuándo inicia la dispensación el farmacéutico le solicita su receta 
médica al momento de iniciar el diálogo? 

X  X  X   

2 ¿El farmacéutico verifica si su receta cuenta con sus datos como 
nombre, fecha, diagnostico etc.? 

X  X  X   

3  ¿El farmacéutico verifico si su receta cuenta con el sello del médico? X  X  X   

4 ¿El farmacéutico verifica la forma farmacéutica de los medicamentos 
de su receta? 

X  X  X   

5 ¿El farmacéutico le indica cuando la receta esta ilegible para poder 
dispensar? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2: Análisis e interpretación Si No Si No Si No  

6 ¿El profesional farmacéutico puede interpretar las abreviaturas o la 
letra del médico prescriptor? 

X  X  X   

7 ¿La lectura de la receta fue rápida y sin ningún inconveniente? X  X  X   

8 ¿El profesional farmacéutico no recurrió a otro personal para la 
lectura y el análisis de la receta? 

X  X  X   

9 ¿Cuándo no hay el medicamento prescrito el profesional le brinda 
información de otro medicamento con el mismo principio activo? 

X  X  X   

10 ¿El profesional indica cuando encuentra medicamento que hace 
interacción? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3: Preparación y selección Si No Si No Si No  

11 ¿Cuándo recibe el medicamento se encuentran en condiciones 
apropiadas de conservación? 

X  X  X   

12 ¿El profesional es cuidadoso para no equivocarse al momento de 
seleccionar su medicamento? 

X  X  X   

13 ¿El profesional farmacéutico le enseña la fecha de vencimiento del 
producto? 

X  X  X   

14 ¿El profesional farmacéutico le enseña la concentración del 
medicamento? 

       



 

 

 DIMENSIÓN 4: Entrega de productos e información Si No Si No Si No  

15 ¿El profesional farmacéutico le pide verificar la entrega de sus 
medicamentos con la boleta impresa? 

X  X  X   

16 ¿El profesional farmacéutico le indica cómo debe de tomar el 
medicamento? 

X  X  X   

17 ¿Cuándo usted recibe información del farmacéutico siente que lo 
hace con conocimiento y seguridad? 

X  X  X   

18 ¿Ante alguna duda de parte de usted el farmacéutico resuelve su 
pregunta? 

X  X  X   

19 ¿El farmacéutico le indica cómo debe de conservar y mantener los 
medicamentos de su tratamiento? 

X  X  X   

20 ¿El profesional farmacéutico le indica como tomar los medicamentos 
con relación a los alimentos, antes, después o con los alimentos? 

X  X  X   

 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin Observaciones 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Nicolás Cuya Salvatierra              DNI: 40106636 
 
Especialidad del validador: GESTIÓN DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD 

 
 

                                                                                                                                                 26 de Setiembre del 2022 
 
 
 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del 

constructo.  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 

suficientes para medir la dimensión. 

 

---------------------------------------- 

Firma del Experto Informante. 

 

 

 



 

 

Certificado de Validación por Expertos (Variable Dependiente)-Experto 2 

 
 
 

 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN LA 
BOTICA  

 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Elementos tangibles  Si No Si No Si No  

1 ¿Cuándo ingresa a la botica la instalación se ve iluminada? X  X  X   

2 ¿El profesional que le atendió se encuentra adecuadamente vestido, 
presentable? 

X  X  X   

3 ¿Las instalaciones se encuentran limpias y ordenadas? X  X  X   

4 ¿Los equipos de cómputo con los que cuenta la botica le parecen 
adecuado y rápido? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2: Confiabilidad Si No Si No Si No  

5 ¿Usted ha sido atendido en los horarios establecidos en la botica? X  X  X   

6 ¿Cuándo fue atendido lo hicieron sin ningún tipo de prejuicio? X  X  X   

7 ¿Usted ve el interés del farmacéutico en atenderlo? X  X  X   

8 ¿Cuándo llegó al establecimiento lo atendieron según el orden de la 
fila? 

X  X  X   

9 ¿Cuándo usted tuvo algún reclamo la botica tiene algún mecanismo 
para poder resolverlo? 

X  X  X   

10 ¿La botica cuenta con servicio preferencial? X  X  X   

 DIMENSIÓN 3: Capacidad de Respuesta Si No Si No Si No  

11 ¿Cómo le pareció la comunicación con el farmacéutico? X  X  X   

12 ¿El farmacéutico tiene la disponibilidad de atenderlo? X  X  X   

13 ¿La dispensación de sus medicamentos fue corto o en un tiempo 
adecuado? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 4: Seguridad Si No Si No Si No  

14 ¿El farmacéutico le inspiró confianza al momento de su atención? X  X  X   



 

 

15 ¿El profesional farmacéutico se preocupa y es cuidadoso para 
atenderlo? 

X  X  X   

16 ¿El farmacéutico absolvió todas sus consultas y dudas al momento 
de su atención?  

X  X  X   

 DIMENSIÓN 5: Empatía Si No Si No Si No  

17 ¿El farmacéutico muestra interés en resolver sus dudas con respecto 
a su tratamiento? 

X  X  X   

18 ¿La atención que le brinda el farmacéutico a usted se podría decir 
que es con amabilidad, respeto y paciencia? 

X  X  X   

19 ¿Cuándo el farmacéutico le explica sobre su tratamiento se esfuerza 
utilizando un vocabulario claro para que usted lo entienda? 

X  X  X   

20 ¿Usted sintió que su servicio fue personalizado por parte del 
profesional? 

X  X  X   

 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin Observaciones 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Nicolás Cuya Salvatierra              DNI: 40106636 
 
 
Especialidad del validador: GESTIÓN DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD 

 
 

                                                                                                                                                 26 de Setiembre del 2022 
 
 

 

 

 

 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del 

constructo.  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 

suficientes para medir la dimensión. 

 

--------------------------------------- 

Firma del Experto Informante. 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

Anexo 6: Certificado de Validación por Expertos (Variable Independiente)-Experto 3 

 

 
 

 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: BUENAS PRÁCTICAS DE DISPENSACIÓN 
DE MEDICAMENTOS  

 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Recepción y Validación de la receta Si No Si No Si No  

1 ¿Cuándo inicia la dispensación el farmacéutico le solicita su receta 
médica al momento de iniciar el diálogo? 

X  X  X   

2 ¿El farmacéutico verifica si su receta cuenta con sus datos como 
nombre, fecha, diagnostico etc.? 

X  X  X   

3  ¿El farmacéutico verifica si su receta cuenta con el sello del médico? X  X  X   

4 ¿El farmacéutico verifica la forma farmacéutica de los medicamentos 
de su receta? 

X  X  X   

5 ¿El farmacéutico le indica cuando la receta esta ilegible para poder 
dispensar? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2: Análisis e interpretación Si No Si No Si No  

6 ¿El profesional farmacéutico puede interpretar las abreviaturas o la 
letra del médico prescriptor? 

X  X  X   

7 ¿La lectura de la receta fue rápida y sin ningún inconveniente? X  X  X   

8 ¿El profesional farmacéutico no recurrió a otro personal para la 
lectura y el análisis de la receta? 

X  X  X   

9 ¿Cuándo no hay el medicamento prescrito el profesional le brinda 
información de otro medicamento con el mismo principio activo? 

X  X  X   

10 ¿El profesional indica cuando encuentra medicamento que hace 
interacción? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3: Preparación y selección Si No Si No Si No  

11 ¿Cuándo recibe el medicamento se encuentran en condiciones 
apropiadas de conservación? 

X  X  X   

12 ¿El profesional es cuidadoso para no equivocarse al momento de 
seleccionar su medicamento? 

X  X  X   

13 ¿El profesional farmacéutico le enseña la fecha de vencimiento del 
producto? 

X  X  X   

14 ¿El profesional farmacéutico le enseña la concentración del 
medicamento? 

       



 

 

 DIMENSIÓN 4: Entrega de productos e información Si No Si No Si No  

15 ¿El profesional farmacéutico le pide verificar la entrega de sus 
medicamentos con la boleta impresa? 

X  X  X   

16 ¿El profesional farmacéutico le indica cómo debe de tomar el 
medicamento? 

X  X  X   

17 ¿Cuándo usted recibe información del farmacéutico siente que lo 
hace con conocimiento y seguridad? 

X  X  X   

18 ¿Ante alguna duda de parte de usted el farmacéutico resuelve su 
pregunta? 

X  X  X   

19 ¿El farmacéutico le indica cómo debe de conservar y mantener los 
medicamentos de su tratamiento? 

X  X  X   

20 ¿El profesional farmacéutico le indica como tomar los medicamentos 
con relación a los alimentos, antes, después o con los alimentos? 

X  X  X   

 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin Observaciones 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Puris Espinoza María            DNI: 40119537 
 
Especialidad del validador: MAESTRA EN GESTIÓN PÚBLICA 

 
 

                                                                                                                                                 26 de Setiembre del 2022 
 
 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del 

constructo.  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 

suficientes para medir la dimensión. 

 

--------------------------------------- 

Firma del Experto Informante. 

 

 

 



 

 

 

Certificado de Validación por Expertos (Variable Dependiente)-Experto 3 

 
 
 

 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN LA 
BOTICA  

 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Elementos tangibles  Si No Si No Si No  

1 ¿Cuándo ingresa a la botica la instalación se ve iluminada? X  X  X   

2 ¿El profesional que le atendió se encuentra adecuadamente vestido, 
presentable? 

X  X  X   

3 ¿Las instalaciones se encuentran limpias y ordenadas? X  X  X   

4 ¿Los equipos de cómputo con los que cuenta la botica le parecen 
adecuado y rápido? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2: Confiabilidad Si No Si No Si No  

5 ¿Usted ha sido atendido en los horarios establecidos en la botica? X  X  X   

6 ¿Cuándo fue atendido lo hicieron sin ningún tipo de prejuicio? X  X  X   

7 ¿Usted ve el interés del farmacéutico en atenderlo? X  X  X   

8 ¿Cuándo llegó al establecimiento lo atendieron según el orden de la 
fila? 

X  X  X   

9 ¿Cuándo usted tuvo algún reclamo la botica tiene algún mecanismo 
para poder resolverlo? 

X  X  X   

10 ¿La botica cuenta con servicio preferencial? X  X  X   

 DIMENSIÓN 3: Capacidad de Respuesta Si No Si No Si No  

11 ¿Cómo le pareció la comunicación con el farmacéutico? X  X  X   

12 ¿El farmacéutico tiene la disponibilidad de atenderlo? X  X  X   

13 ¿La dispensación de sus medicamentos fue corto o en un tiempo 
adecuado? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 4: Seguridad Si No Si No Si No  

14 ¿El farmacéutico le inspiró confianza al momento de su atención? X  X  X   



 

 

15 ¿El profesional farmacéutico se preocupa y es cuidadoso para 
atenderlo? 

X  X  X   

16 ¿El farmacéutico absolvió todas sus consultas y dudas al momento 
de su atención?  

X  X  X   

 DIMENSIÓN 5: Empatía Si No Si No Si No  

17 ¿El farmacéutico muestra interés en resolver sus dudas con respecto 
a su tratamiento? 

X  X  X   

18 ¿La atención que le brinda el farmacéutico a usted se podría decir 
que es con amabilidad, respeto y paciencia? 

X  X  X   

19 ¿Cuándo el farmacéutico le explica sobre su tratamiento se esfuerza 
utilizando un vocabulario claro para que usted lo entienda? 

X  X  X   

20 ¿Usted sintió que su servicio fue personalizado por parte del 
profesional? 

X  X  X   

 
 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin Observaciones 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Puris Espinoza María            DNI: 40119537 
 
Especialidad del validador: MAESTRA EN GESTIÓN PÚBLICA 

 
 

                                                                                                                                                 26 de Setiembre del 2022 
 
 

 

 

 

 

 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del 

constructo.  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 

suficientes para medir la dimensión. 

 

--------------------------------------- 

Firma del Experto Informante. 

 

 

 



 

 



 

 

Anexo 7: Confiabilidad 

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO VARIABLE 1: 

Variable independiente: Buenas prácticas de dispensación 

MUESTRA PILOTO: n = 40 

  
  

DIMENSIONES E ITEMS  
Recepción y 

Validación de la 

receta 

Análisis e 

Interpretación 

Selección y 

preparación 

Entrega de productos e 

información 

Encuest

ados 

P

1 

P

2 

P

3 

P

4 

P

5 

P

6 

P

7 

P

8 

P

9 

P

10 

P

11 

P

12 

P

13 

P

14 

P

15 

P

16 

P

17 

P

18 

P

19 

P

20 

E1 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

E2 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 

E3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 

E4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

E5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

E6 3 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 

E7 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

E8 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 

E9 4 5 4 5 4 5 3 4 5 5 4 5 3 4 4 5 5 5 3 5 

E10 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 

E11 4 5 5 4 5 4 3 4 4 3 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 

E12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 3 4 4 

E13 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 5 

E14 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 

E15 3 4 5 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 

E16 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 

E17 5 5 5 4 5 4 3 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

E18 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 3 5 

E19 5 5 4 3 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 3 4 3 4 3 

E20 4 4 5 5 5 3 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

E21 4 3 3 4 5 5 5 4 5 3 5 4 4 4 4 4 5 5 3 5 

E22 3 3 4 4 3 3 5 4 4 3 4 3 3 3 4 3 5 3 4 5 

E23 3 3 5 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

E24 3 5 4 4 5 5 3 4 4 3 5 5 5 4 3 3 5 4 3 4 

E25 3 3 4 3 5 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 

E26 3 5 5 5 5 3 4 3 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 

E27 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 

E28 3 3 4 2 2 3 3 3 3 4 4 4 3 2 2 2 3 3 3 4 

E29 3 4 4 2 1 2 4 3 2 2 3 5 2 3 5 5 4 5 4 4 

E30 5 5 5 5 5 3 4 4 5 3 5 4 3 5 5 5 4 4 3 4 

E31 5 5 5 4 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

E32 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E34 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

E35 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

E36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E37 4 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 

E38 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

E39 5 5 5 5 5 5 5 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E40 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



 

 

 

Ecuación de Alfa de Cronbach (α) 

α = 
𝒌

𝒌−𝟏
(1 - 

∑ 𝑺𝒊
𝟐

∑ 𝑺𝑻
𝟐) 

Dónde: k, número de ítems 

∑ 𝑆𝑖
2: Varianza de la suma de ítems; 

 ∑ 𝑆𝑡
2: Varianza del total de ítems 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

,922 20 

 

De acuerdo al resultado de la prueba de Alfa de Crombach aplicado a la variable Buenas 

prácticas de dispensación es α1 = 0,922 y según la escala de ubicación, el resultado se 

ubica en el rango [0,72 – 0,99], lo que indica que el instrumento es de excelente 

confiabilidad y puede ser aplicado a la muestra en estudio. 

Escala para determinar la Confiabilidad 

Intervalo al que pertenece el 
coeficiente alfa de Cronbach 

Valoración de la fiabilidad de los ítems 
analizados 

[0 ; 0,5[ Inaceptable 

[0,5 ; 0,6[ Pobre 

[0,6 ; 0,7[ Débil 

[0,7 ; 0,8[ Aceptable 

[0,8 ; 0,9[ Bueno 

[0,9 ; 1] Excelente 

Nota. Datos tomados de “Análisis de confiabilidad y validez de un 

cuestionario sobre entornos personales de aprendizaje (PLE)” de Chaves 

y Rodríguez (2018). 



 

 

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO VARIABLE 2: 

Variable independiente: Satisfacción del usuario 

MUESTRA PILOTO: n = 40 

 
 

DIMENSIONES E ITEMS 
 

Elementos 

tangibles 

confiabilidad Capacidad 

de 

respuesta 

Seguridad Empatia 

Encuest

ados 

P

1 

P

2 

P

3 

P

4 

p

5 

P

6 

P

7 

P

8 

P

9 

P

10 

P

11 

P

12 

P

13 

P

14 

P

15 

P

16 

P

17 

P

18 

P

19 

P

20 

E1 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 

E2 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 

E3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 

E4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

E5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

E6 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 

E7 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

E8 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 

E9 4 5 4 5 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 4 5 5 5 3 5 

E10 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 

E11 4 5 5 4 5 4 3 4 4 3 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 

E12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 3 4 4 

E13 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 5 

E14 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 

E15 3 4 5 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 

E16 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 

E17 5 5 4 4 5 4 3 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

E18 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 3 5 

E19 5 5 4 3 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 3 4 3 4 3 

E20 4 4 5 5 5 3 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

E21 4 3 3 4 5 5 5 4 5 3 5 4 4 4 4 4 5 5 3 5 

E22 3 3 4 4 3 3 5 4 4 3 4 3 3 3 4 3 5 3 4 5 

E23 3 3 5 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

E24 3 5 4 4 5 5 3 4 4 3 5 5 5 4 3 3 5 4 3 4 

E25 3 3 4 3 5 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 

E26 3 4 2 3 3 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

E27 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 3 5 3 4 5 5 4 5 4 

E28 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 

E29 5 4 3 3 3 3 3 4 4 4 5 5 5 2 3 3 5 5 5 5 

E30 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 5 4 4 3 

E31 3 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 4 3 3 5 4 3 5 

E32 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 

E34 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

E35 5 5 5 5 5 1 5 5 4 1 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 

E36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E37 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 

E38 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 

E40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 



 

 

Ecuación de Alfa de Cronbach (α) 

α = 
𝒌

𝒌−𝟏
(1 - 

∑ 𝑺𝒊
𝟐

∑ 𝑺𝑻
𝟐) 

Dónde: k, número de ítems 

∑ 𝑆𝑖
2: Varianza de la suma de ítems; ∑ 𝑆𝑡

2: Varianza del total de ítems 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

,915 20 

 

De acuerdo al resultado de la prueba de Alfa de Crombach aplicado a la variable 

satisfacción del usuario es α1 = 0,915 y según la escala de ubicación, el resultado se ubica 

en el rango [0,72 – 0,99], lo que indica que el instrumento es de excelente confiabilidad 

y puede ser aplicado a la muestra en estudio. 

Escala para determinar la Confiabilidad 

Intervalo al que pertenece el 
coeficiente alfa de Cronbach 

Valoración de la fiabilidad de los ítems 
analizados 

[0 ; 0,5[ Inaceptable 

[0,5 ; 0,6[ Pobre 

[0,6 ; 0,7[ Débil 

[0,7 ; 0,8[ Aceptable 

[0,8 ; 0,9[ Bueno 

[0,9 ; 1] Excelente 

Nota. Datos tomados de “Análisis de confiabilidad y validez de un 

cuestionario sobre entornos personales de aprendizaje (PLE)” de Chaves 

y Rodríguez (2018). 

 

  



 

 

Anexo 8: Operación del tamaño de la muestra 

𝑛 =
N ∗ 𝑍𝛼

2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2 ∗ (N − 1) + 𝑍𝛼
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

 

n=Tamaño de muestra buscado 

N=Tamaño de la Población o Universo 

Z=1.96 (nivel de confianza 95%)                                      

e=0.05 (margen de error) 

p=0.5 (Probabilidad de éxito)                                         

q=(1-p)= probabilidad de fracaso     

𝑛 =
(417)∗(1.96)2∗(0.5)∗(0.5)

(0.05)2∗(417−1)+(1.96)2∗(0.5)∗(0.5)
 = 200.203 ≈ 200 usuarios       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 9: Constancia de aplicación de encuesta 

 

UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 

ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRIA EN GESTIÓN DE LOS SERVICIOS 

DE LA SALUD 

TITULO: BUENAS PRÁCTICAS DE DISPENSACIÓN DE MEDICAMENTOS Y 

SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN BOTICAS PRIVADAS, CALLAO-PERÚ 2022 

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO (*) 

Título de la investigación: Buenas prácticas de dispensación de medicamentos y 

satisfacción del usuario en una cadena de boticas privadas, Callao-Perú, 2022 

Investigador (a): Ruthy Susana Valdivia Falcón 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en una investigación titulada “Buenas prácticas de 

dispensación de medicamentos y satisfacción del usuario”, cuyo objetivo de la 

investigación es generar aportes concretos de solución a problemas reales de 

nuestra comunidad. Esta investigación es desarrollada por el estudiante del 

programa de posgrado, de la Universidad César Vallejo del campus Virtual y filial 

los Olivos, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el 

permiso de la institución Boticas IP S.A.C 

Describir el impacto del problema de la investigación. 

Contribuirá a en ver las deficiencias que podamos tener en la dispensación de 

medicamentos con lo cual nos llevará a la mejora continua en bienestar de la 

salud, brindando un mejor servicio. 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente (enumerar los 

procedimientos del estudio): 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales 

y algunas preguntas sobre la investigación titulada:” Buenas prácticas de 

dispensación de medicamentos y satisfacción del usuario en una cadena de 

boticas privadas, Callao-Perú, 2022”. 

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 5 minutos y se 

realizará en el ambiente de la botica de la institución Boticas IP S.A.C. Las 

respuestas al cuestionario o guía de entrevista serán codificadas usando un 

número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 
* Obligatorio a partir de los 18 años 



 

 

Participación voluntaria:  

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 

continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo: 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan 

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.  

Beneficios: 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzarán a la 

institución al término de la investigación. No recibirá algún beneficio económico ni 

de ninguna otra índole. El estudio no va aportar a la salud individual de la persona, 

sin embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud 

pública. 

Confidencialidad: 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 

al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 

Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. 

Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un 

tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador(es) 

 (Apellidos y Nombres) Valdivia Falcón, Ruthy Susana email rusavaf@hotmail.com   

y Docente Asesor (Apellidos y Nombres) Chunga Díaz, Tito Orlando.email: 

…………………………..  

 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada. 

 

Nombre y apellidos: 

……………………………………………………………………….. 

Fecha y hora: 

………………………………………………………………………………. 

 
Para la garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el consentimiento sea 
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea 
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envía las respuestas a través de un 
formulario google. 
 
 



 

 

                                                                                                                                           
                                                                                                                         

Lima, 10 de octubre de 2022  

Carta P. 1243-2022-UCV-EPG-SP  

LICENCIADA  

DANIELA MORALES CENTURIÓN  

DIRECCIÓN GESTIÓN HUMANA  

BOTICAS IP S.A.C  

De mi mayor consideración:  

Es grato dirigirme a usted, para presentar a VALDIVIA FALCON RUTHY SUSANA; 
identificado(a) con DNI/CE N° 80106139 y código de matrícula N° 7002676097; 
estudiante del programa de MAESTRÍA EN GESTIÓN DE LOS SERVICIOS DE LA 
SALUD en modalidad semipresencial del semestre 2022-II quien, en el marco de 
su tesis conducente a la obtención de su grado de MAESTRO(A), se encuentra 
desarrollando el trabajo de investigación (tesis) titulado:  

Buenas prácticas de dispensación de medicamentos y satisfacción del 
usuario en una cadena de boticas privadas, Callao-Perú, 2022  

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) 
estudiante, a fin que pueda obtener información en la institución que usted 
representa, siendo nuestro(a) estudiante quien asume el compromiso de alcanzar 
a su despacho los resultados de este estudio, luego de concluir con el desarrollo 
del trabajo de investigación (tesis).  

Agradeciendo la atención que brinde al presente documento, hago propicia la 
oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideración.  

Atentamente, 

 

 

 



 

 

 



 

 

                                           Anexo 10: Base de datos de VI (Buenas prácticas de dispensación) 

 VARIABLE BUENAS PRACTICAS DE DISPENSACION DE MEDICAMENTOS   

 ITEMS   

 Recepción y validación de la receta Análisis e interpretación Preparación y selección Entrega de productos e información   

Encuestados 1 2 3 4 5 TotalRecep. 6 7 8 9 10 TotalAnál. 11 12 13 14 TotalPrep. 15 16 17 18 19 20 TotalEntr. SUMA   

1 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 4 4 4 4 21 Bueno 5 4 5 5 19 Bueno 5 5 5 5 5 4 29 Bueno 94 Bueno 

2 5 5 5 5 5 25 Bueno 4 4 4 4 5 21 Bueno 5 5 4 4 18 Bueno 4 5 5 4 5 4 27 Bueno 91 Bueno 

3 5 5 5 4 5 24 Bueno 4 4 4 4 4 20 Regular 5 5 5 4 19 Bueno 4 5 4 5 4 4 26 Bueno 89 Bueno 

4 4 4 4 4 5 21 Bueno 4 4 4 4 4 20 Regular 5 5 4 5 19 Bueno 5 5 5 5 4 4 28 Bueno 88 Bueno 

5 4 5 4 4 5 22 Bueno 5 4 4 4 4 21 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 4 5 5 5 5 5 29 Bueno 92 Bueno 

6 3 5 4 4 5 21 Bueno 5 4 4 4 4 21 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 4 4 4 5 4 5 26 Bueno 88 Bueno 

7 4 4 5 5 4 22 Bueno 5 5 4 4 4 22 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 4 4 28 Bueno 92 Bueno 

8 4 4 5 5 4 22 Bueno 5 4 4 4 4 21 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 4 5 5 5 4 5 28 Bueno 89 Bueno 

9 4 5 4 5 4 22 Bueno 5 3 4 5 5 22 Bueno 4 5 3 4 16 Bueno 4 5 5 5 3 5 27 Bueno 87 Bueno 

10 4 5 4 4 5 22 Bueno 5 4 4 4 5 22 Bueno 5 5 5 4 19 Bueno 4 5 4 4 4 4 25 Bueno 88 Bueno 

11 4 5 5 4 5 23 Bueno 4 3 4 4 3 18 Regular 5 5 3 4 17 Bueno 4 4 4 4 4 4 24 Bueno 82 Bueno 

12 4 4 4 4 4 20 Regular 4 4 4 4 4 20 Regular 5 5 4 4 18 Bueno 5 4 5 3 4 4 25 Bueno 83 Bueno 

13 3 4 4 4 4 19 Regular 4 4 4 4 4 20 Regular 5 4 4 5 18 Bueno 5 4 5 4 3 5 26 Bueno 83 Bueno 

14 4 5 4 4 4 21 Bueno 5 4 4 4 5 22 Bueno 5 5 4 4 18 Bueno 5 5 5 5 4 5 29 Bueno 90 Bueno 

15 3 4 5 3 4 19 Regular 5 4 5 4 4 22 Bueno 5 5 4 4 18 Bueno 4 5 5 4 5 5 28 Bueno 87 Bueno 

16 5 5 5 3 5 23 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 4 5 19 Bueno 5 5 4 4 5 5 28 Bueno 95 Bueno 

17 5 5 5 4 5 24 Bueno 4 3 5 4 5 21 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 4 5 5 5 5 5 29 Bueno 94 Bueno 

18 5 5 5 5 5 25 Bueno 4 5 5 4 4 22 Bueno 5 5 3 4 17 Bueno 4 4 4 4 3 5 24 Bueno 88 Bueno 

19 5 5 4 3 4 21 Bueno 4 4 5 5 4 22 Bueno 5 5 4 4 18 Bueno 4 3 4 3 4 3 21 Regular 82 Bueno 

20 4 4 5 5 5 23 Bueno 3 5 4 5 5 22 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 4 4 4 4 4 5 25 Bueno 87 Bueno 

21 4 3 3 4 5 19 Regular 5 5 4 5 3 22 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 4 4 5 5 3 5 26 Bueno 84 Bueno 

22 3 3 4 4 3 17 Regular 3 5 4 4 3 19 Regular 4 3 3 3 13 Regular 4 3 5 3 4 5 24 Bueno 73 Regular 

23 3 3 5 4 4 19 Regular 4 5 4 4 3 20 Regular 3 3 4 3 13 Regular 3 3 3 3 3 3 18 Regular 70 Regular 

24 3 5 4 4 5 21 Bueno 5 3 4 4 3 19 Regular 5 5 5 4 19 Bueno 3 3 5 4 3 4 22 Regular 81 Bueno 

25 3 3 4 3 5 18 Regular 4 3 5 3 3 18 Regular 3 3 3 3 12 Regular 3 4 4 3 3 3 20 Regular 68 Regular 

26 3 5 5 5 5 23 Bueno 3 4 3 5 4 19 Regular 5 5 4 4 18 Bueno 5 4 5 4 5 5 28 Bueno 88 Bueno 

27 4 4 5 5 4 22 Bueno 4 5 5 4 4 22 Bueno 5 4 4 5 18 Bueno 5 5 4 4 5 4 27 Bueno 89 Bueno 

28 3 3 4 2 2 14 Regular 3 3 3 3 4 16 Regular 4 4 3 2 13 Regular 2 2 3 3 3 4 17 Regular 60 Regular 

29 3 4 4 2 1 14 Regular 2 4 3 2 2 13 Regular 3 5 2 3 13 Regular 5 5 4 5 4 4 27 Bueno 67 Regular 

30 5 5 5 5 5 25 Bueno 3 4 4 5 3 19 Regular 5 4 3 5 17 Bueno 5 5 4 4 3 4 25 Bueno 86 Bueno 

31 5 5 5 4 5 24 Bueno 3 3 3 4 4 17 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 5 5 5 4 29 Bueno 86 Bueno 

32 2 5 5 5 5 22 Bueno 5 5 5 5 4 24 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 96 Bueno 

33 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 100 Bueno 

34 3 3 3 3 3 15 Regular 3 3 3 3 3 15 Regular 3 3 3 3 12 Regular 3 3 3 3 3 3 18 Regular 60 Regular 

35 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 2 5 5 22 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 4 5 29 Bueno 96 Bueno 

36 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 100 Bueno 

37 4 4 5 4 4 21 Bueno 4 4 3 5 5 21 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 4 5 5 4 4 5 27 Bueno 89 Bueno 



 

 

38 5 4 4 5 5 23 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 4 4 5 5 5 5 28 Bueno 96 Bueno 

39 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 4 2 5 21 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 96 Bueno 

40 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 5 1 4 20 Regular 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 95 Bueno 

41 4 3 4 4 3 18 Regular 4 3 4 3 2 16 Regular 3 2 3 3 11 Regular 3 3 4 3 4 3 20 Regular 65 Regular 

42 3 4 3 4 3 17 Regular 4 4 4 3 3 18 Regular 4 3 3 2 12 Regular 3 3 4 4 4 4 22 Regular 69 Regular 

43 4 3 3 3 2 15 Regular 3 3 2 3 3 14 Regular 3 4 3 4 14 Regular 3 4 3 4 3 4 21 Regular 64 Regular 

44 5 5 5 4 3 22 Bueno 3 5 3 4 4 19 Regular 4 3 3 4 14 Regular 3 4 2 4 3 3 19 Regular 74 Regular 

45 3 2 3 3 4 15 Regular 2 4 2 3 4 15 Regular 4 4 3 1 12 Regular 4 4 4 4 2 4 22 Regular 64 Regular 

46 3 4 3 4 3 17 Regular 3 4 3 4 3 17 Regular 4 3 4 3 14 Regular 3 3 4 4 4 3 21 Regular 69 Regular 

47 2 4 3 4 3 16 Regular 4 4 4 3 4 19 Regular 5 5 3 4 17 Bueno 4 4 3 4 3 5 23 Regular 75 Regular 

48 2 4 2 4 3 15 Regular 3 4 3 4 4 18 Regular 5 5 4 3 17 Bueno 4 4 3 4 2 5 22 Regular 72 Regular 

49 2 4 3 4 2 15 Regular 3 3 4 3 3 16 Regular 4 4 2 2 12 Regular 3 4 3 4 3 4 21 Regular 64 Regular 

50 2 3 2 2 1 10 Malo 4 2 1 2 3 12 Malo 5 4 3 2 14 Regular 4 5 2 4 2 4 21 Regular 57 Regular 

51 3 4 3 4 4 18 Regular 4 4 4 3 2 17 Regular 4 4 2 3 13 Regular 4 4 4 3 2 5 22 Regular 70 Regular 

52 3 3 2 4 3 15 Regular 4 4 4 3 3 18 Regular 5 4 2 2 13 Regular 4 4 3 4 3 5 23 Regular 69 Regular 

53 3 3 2 4 3 15 Regular 4 4 4 2 3 17 Regular 5 5 3 3 16 Bueno 4 4 3 3 2 5 21 Regular 69 Regular 

54 3 4 2 4 3 16 Regular 4 4 2 4 3 17 Regular 5 5 2 2 14 Regular 4 4 3 3 2 5 21 Regular 68 Regular 

55 4 3 4 4 4 19 Regular 4 3 3 4 3 17 Regular 5 5 4 3 17 Bueno 4 4 4 3 4 5 24 Bueno 77 Bueno 

56 5 4 2 5 3 19 Regular 4 4 2 3 2 15 Regular 5 5 2 3 15 Regular 4 4 4 4 2 5 23 Regular 72 Regular 

57 4 4 2 4 3 17 Regular 4 4 2 4 4 18 Regular 5 4 4 3 16 Bueno 3 4 5 5 3 4 24 Bueno 75 Regular 

58 3 3 3 5 5 19 Regular 3 3 2 4 3 15 Regular 4 5 2 3 14 Regular 4 3 4 4 2 5 22 Regular 70 Regular 

59 4 3 2 5 4 18 Regular 4 4 2 4 5 19 Regular 5 4 2 3 14 Regular 4 4 4 3 4 4 23 Regular 74 Regular 

60 4 3 4 3 2 16 Regular 4 4 4 3 4 19 Regular 5 5 3 4 17 Bueno 4 4 4 3 4 5 24 Bueno 76 Bueno 

61 4 2 3 4 3 16 Regular 4 4 3 4 3 18 Regular 5 5 2 3 15 Regular 3 4 4 3 3 5 22 Regular 71 Regular 

62 3 2 4 5 2 16 Regular 4 4 2 4 2 16 Regular 4 4 2 2 12 Regular 3 4 4 3 4 5 23 Regular 67 Regular 

63 4 2 3 4 2 15 Regular 4 4 1 4 4 17 Regular 5 4 4 3 16 Bueno 4 4 4 4 2 4 22 Regular 70 Regular 

64 4 4 3 4 4 19 Regular 4 4 1 4 5 18 Regular 4 5 2 4 15 Regular 4 4 4 3 4 5 24 Bueno 76 Bueno 

65 4 3 4 4 4 19 Regular 4 4 2 4 3 17 Regular 5 5 3 2 15 Regular 4 4 4 3 4 5 24 Bueno 75 Regular 

66 2 2 2 2 3 11 Malo 2 2 2 2 3 11 Malo 3 2 1 3 9 Malo 3 2 2 2 2 3 14 Malo 45 Malo 

67 2 2 3 2 3 12 Malo 2 3 2 3 2 12 Malo 2 3 3 2 10 Regular 2 3 2 3 3 2 15 Regular 49 Regular 

68 4 4 4 3 2 17 Regular 4 2 3 2 3 14 Regular 4 3 3 1 11 Regular 2 3 2 2 2 2 13 Malo 55 Regular 

69 3 2 2 2 3 12 Malo 2 3 2 3 2 12 Malo 3 4 3 4 14 Regular 4 3 4 3 3 3 20 Regular 58 Regular 

70 3 2 3 2 2 12 Malo 2 3 4 3 2 14 Regular 3 2 3 2 10 Regular 2 3 4 4 4 3 20 Regular 56 Regular 

71 2 3 2 3 2 12 Malo 3 2 3 2 2 12 Malo 2 2 2 1 7 Malo 1 3 2 2 2 1 11 Malo 42 Malo 

72 4 2 3 3 3 15 Regular 3 3 2 1 2 11 Malo 2 3 3 2 10 Regular 2 3 2 3 3 4 17 Regular 53 Regular 

73 4 2 3 5 3 17 Regular 4 3 5 5 4 21 Bueno 4 3 3 5 15 Regular 4 3 3 2 4 4 20 Regular 73 Regular 

74 4 4 4 2 3 17 Regular 4 4 4 4 3 19 Regular 4 2 5 3 14 Regular 1 3 1 4 3 4 16 Regular 66 Regular 

75 5 2 3 1 4 15 Regular 5 2 4 3 1 15 Regular 4 2 4 2 12 Regular 4 3 2 4 5 3 21 Regular 63 Regular 

76 4 3 2 4 5 18 Regular 2 4 3 5 3 17 Regular 3 2 4 5 14 Regular 5 3 4 2 4 3 21 Regular 70 Regular 

77 3 4 5 3 2 17 Regular 3 2 4 3 5 17 Regular 1 4 3 4 12 Regular 4 3 3 4 4 5 23 Regular 69 Regular 

78 3 4 3 4 3 17 Regular 4 4 4 4 4 20 Regular 3 3 3 4 13 Regular 3 4 3 4 4 4 22 Regular 72 Regular 

79 3 4 3 4 2 16 Regular 4 3 4 5 2 18 Regular 5 5 4 3 17 Bueno 5 3 4 4 4 3 23 Regular 74 Regular 

80 3 4 3 4 5 19 Regular 3 5 4 3 4 19 Regular 3 4 4 3 14 Regular 4 3 5 3 4 3 22 Regular 74 Regular 

81 4 2 4 3 3 16 Regular 4 4 4 3 4 19 Regular 3 4 3 5 15 Regular 2 4 4 3 4 5 22 Regular 72 Regular 

82 4 3 4 5 3 19 Regular 4 3 4 5 3 19 Regular 4 3 4 4 15 Regular 1 4 3 2 3 3 16 Regular 69 Regular 



 

 

83 4 2 3 4 3 16 Regular 4 5 4 4 4 21 Bueno 3 4 4 5 16 Bueno 4 5 4 4 4 3 24 Bueno 77 Bueno 

84 3 4 5 4 4 20 Regular 5 4 3 4 3 19 Regular 4 2 4 3 13 Regular 2 3 4 4 3 4 20 Regular 72 Regular 

85 3 3 4 4 3 17 Regular 3 3 4 3 3 16 Regular 3 3 4 3 13 Regular 3 4 3 4 3 3 20 Regular 66 Regular 

86 3 3 4 3 3 16 Regular 3 4 3 4 3 17 Regular 4 3 4 3 14 Regular 3 4 3 3 3 3 19 Regular 66 Regular 

87 4 3 3 4 3 17 Regular 4 3 4 3 4 18 Regular 3 4 3 4 14 Regular 3 4 3 3 4 3 20 Regular 69 Regular 

88 4 3 4 2 3 16 Regular 2 3 4 3 3 15 Regular 3 4 3 3 13 Regular 4 3 4 3 3 4 21 Regular 65 Regular 

89 4 4 4 3 3 18 Regular 3 4 3 4 3 17 Regular 3 3 4 3 13 Regular 3 4 4 4 3 3 21 Regular 69 Regular 

90 3 3 3 3 4 16 Regular 4 4 4 3 4 19 Regular 3 2 2 3 10 Regular 3 4 3 3 2 2 17 Regular 62 Regular 

91 4 4 3 3 4 18 Regular 4 3 4 4 3 18 Regular 2 3 2 3 10 Regular 3 2 2 2 4 3 16 Regular 62 Regular 

92 2 2 3 3 2 12 Malo 2 3 2 3 2 12 Malo 3 3 2 3 11 Regular 2 3 2 4 3 4 18 Regular 53 Regular 

93 2 3 2 3 3 13 Regular 3 3 4 3 3 16 Regular 3 4 3 4 14 Regular 3 4 3 4 3 3 20 Regular 63 Regular 

94 4 3 3 4 3 17 Regular 3 3 4 3 2 15 Regular 3 4 3 3 13 Regular 3 3 4 3 4 3 20 Regular 65 Regular 

95 5 4 4 4 5 22 Bueno 4 4 4 4 4 20 Regular 4 5 4 5 18 Bueno 5 5 4 4 5 5 28 Bueno 88 Bueno 

96 4 5 4 4 2 19 Regular 4 5 4 4 4 21 Bueno 4 5 5 5 19 Bueno 4 5 4 4 5 5 27 Bueno 86 Bueno 

97 4 4 4 4 4 20 Regular 2 3 3 3 3 14 Regular 3 4 3 3 13 Regular 3 3 3 3 4 4 20 Regular 67 Regular 

98 4 5 4 5 4 22 Bueno 4 5 4 5 4 22 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 4 5 4 4 3 2 22 Regular 84 Bueno 

99 4 5 4 5 5 23 Bueno 4 5 5 4 5 23 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 5 4 4 4 5 5 27 Bueno 91 Bueno 

100 4 4 4 4 5 21 Bueno 4 5 5 5 5 24 Bueno 3 4 4 4 15 Regular 4 4 4 4 5 5 26 Bueno 86 Bueno 

101 2 3 4 3 4 16 Regular 2 4 3 4 4 17 Regular 5 4 4 4 17 Bueno 4 4 3 4 3 2 20 Regular 70 Regular 

102 4 4 5 4 5 22 Bueno 3 3 4 3 2 15 Regular 2 3 3 3 11 Regular 4 5 4 4 4 4 25 Bueno 73 Regular 

103 3 4 3 4 3 17 Regular 2 3 4 3 4 16 Regular 3 3 4 2 12 Regular 3 5 4 4 4 3 23 Regular 68 Regular 

104 3 4 3 4 3 17 Regular 3 4 3 2 2 14 Regular 5 4 4 2 15 Regular 3 4 4 3 3 3 20 Regular 66 Regular 

105 4 4 4 5 5 22 Bueno 4 5 4 4 4 21 Bueno 3 4 4 3 14 Regular 4 3 4 3 2 3 19 Regular 76 Bueno 

106 3 4 5 3 4 19 Regular 3 3 3 4 2 15 Regular 2 4 4 4 14 Regular 2 3 2 4 3 2 16 Regular 64 Regular 

107 4 4 4 5 5 22 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 4 5 5 5 19 Bueno 4 5 4 4 5 5 27 Bueno 93 Bueno 

108 4 5 4 5 4 22 Bueno 4 4 4 4 4 20 Regular 3 4 3 4 14 Regular 3 4 3 4 4 4 22 Regular 78 Bueno 

109 4 5 5 4 5 23 Bueno 4 5 4 5 4 22 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 4 5 4 4 4 4 25 Bueno 88 Bueno 

110 4 5 5 4 5 23 Bueno 4 5 5 5 5 24 Bueno 4 5 5 5 19 Bueno 4 4 4 5 5 4 26 Bueno 92 Bueno 

111 5 5 4 5 5 24 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 5 4 4 5 5 5 28 Bueno 94 Bueno 

112 4 4 5 5 5 23 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 4 4 5 5 18 Bueno 5 4 4 5 5 5 28 Bueno 94 Bueno 

113 4 5 4 5 5 23 Bueno 5 5 4 4 5 23 Bueno 4 5 5 4 18 Bueno 4 4 4 5 5 5 27 Bueno 91 Bueno 

114 5 4 5 4 5 23 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 5 5 4 4 3 3 24 Bueno 90 Bueno 

115 4 5 5 5 5 24 Bueno 4 4 4 4 5 21 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 4 4 4 4 4 4 24 Bueno 89 Bueno 

116 3 3 4 3 3 16 Regular 5 5 5 5 5 25 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 87 Bueno 

117 3 4 1 3 2 13 Regular 3 2 3 2 5 15 Regular 2 3 3 4 12 Regular 4 4 3 3 2 2 18 Regular 58 Regular 

118 4 5 5 5 5 24 Bueno 4 4 5 5 5 23 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 4 4 4 4 4 4 24 Bueno 91 Bueno 

119 4 4 4 4 4 20 Regular 4 4 4 4 4 20 Regular 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 4 4 4 4 26 Bueno 86 Bueno 

120 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 4 5 4 5 23 Bueno 5 5 4 3 17 Bueno 3 3 4 5 4 4 23 Regular 88 Bueno 

121 3 3 5 5 5 21 Bueno 3 3 3 3 3 15 Regular 2 4 4 3 13 Regular 4 4 4 3 3 2 20 Regular 69 Regular 

122 4 5 5 5 5 24 Bueno 4 4 4 4 4 20 Regular 5 5 5 5 20 Bueno 4 4 4 5 5 5 27 Bueno 91 Bueno 

123 4 5 5 5 5 24 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 5 5 5 5 5 29 Bueno 94 Bueno 

124 4 4 3 3 4 18 Regular 5 4 4 2 3 18 Regular 3 4 3 4 14 Regular 3 4 4 3 3 3 20 Regular 70 Regular 

125 4 4 4 5 5 22 Bueno 4 4 5 5 4 22 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 5 5 26 Bueno 86 Bueno 

126 4 4 4 4 4 20 Regular 4 4 4 4 4 20 Regular 5 5 5 4 19 Bueno 4 4 5 4 3 5 25 Bueno 84 Bueno 

127 5 5 5 5 5 25 Bueno 4 4 5 4 4 21 Bueno 5 5 4 5 19 Bueno 4 4 5 5 4 4 26 Bueno 91 Bueno 



 

 

128 4 4 3 3 5 19 Regular 4 5 4 5 4 22 Bueno 5 4 5 5 19 Bueno 5 4 4 4 5 5 27 Bueno 87 Bueno 

129 4 5 5 5 5 24 Bueno 4 4 4 5 5 22 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 4 24 Bueno 86 Bueno 

130 4 5 5 5 5 24 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 4 24 Bueno 89 Bueno 

131 4 5 4 5 5 23 Bueno 4 5 4 4 4 21 Bueno 4 5 5 5 19 Bueno 5 4 4 4 4 4 25 Bueno 88 Bueno 

132 3 3 4 4 4 18 Regular 3 4 4 4 4 19 Regular 3 4 4 4 15 Regular 3 4 3 3 3 4 20 Regular 72 Regular 

133 4 4 4 4 4 20 Regular 4 2 3 3 3 15 Regular 4 5 5 5 19 Bueno 5 4 4 4 4 4 25 Bueno 79 Bueno 

134 4 5 4 4 4 21 Bueno 4 5 5 5 5 24 Bueno 5 5 4 5 19 Bueno 4 5 5 5 5 5 29 Bueno 93 Bueno 

135 4 5 5 5 5 24 Bueno 4 5 5 4 5 23 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 4 5 4 4 4 4 25 Bueno 92 Bueno 

136 5 5 4 3 4 21 Bueno 5 5 4 4 4 22 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 4 5 4 4 4 4 25 Bueno 85 Bueno 

137 5 5 5 5 5 25 Bueno 4 5 4 4 4 21 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 4 5 5 4 4 4 26 Bueno 90 Bueno 

138 4 5 5 5 5 24 Bueno 4 5 5 5 5 24 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 4 5 5 4 5 5 28 Bueno 94 Bueno 

139 5 5 5 5 5 25 Bueno 4 5 5 4 5 23 Bueno 4 4 5 5 18 Bueno 5 5 5 4 4 5 28 Bueno 94 Bueno 

140 5 5 5 5 5 25 Bueno 4 5 5 4 5 23 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 5 4 4 5 28 Bueno 92 Bueno 

141 4 5 4 5 4 22 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 4 4 3 4 15 Regular 4 5 3 3 4 5 24 Bueno 86 Bueno 

142 5 3 4 4 4 20 Regular 5 4 4 5 5 23 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 5 4 5 5 4 4 27 Bueno 87 Bueno 

143 4 5 5 5 5 24 Bueno 4 5 5 4 4 22 Bueno 5 5 5 4 19 Bueno 5 4 5 4 5 5 28 Bueno 93 Bueno 

144 5 4 4 5 5 23 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 4 5 5 5 4 4 27 Bueno 92 Bueno 

145 5 5 4 4 4 22 Bueno 3 4 4 5 5 21 Bueno 4 4 5 5 18 Bueno 4 4 5 4 3 3 23 Regular 84 Bueno 

146 5 4 5 5 5 24 Bueno 5 5 5 4 4 23 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 4 5 4 5 5 5 28 Bueno 93 Bueno 

147 5 4 5 4 4 22 Bueno 4 4 4 4 4 20 Regular 5 5 5 5 20 Bueno 4 5 5 4 4 5 27 Bueno 89 Bueno 

148 5 5 5 4 5 24 Bueno 4 4 3 5 4 20 Regular 4 5 3 4 16 Bueno 5 4 3 4 5 4 25 Bueno 85 Bueno 

149 5 5 5 5 5 25 Bueno 4 5 4 3 4 20 Regular 4 5 5 5 19 Bueno 3 4 2 4 4 3 20 Regular 84 Bueno 

150 4 2 2 3 1 12 Malo 1 4 2 5 4 16 Regular 5 4 1 3 13 Regular 5 5 5 4 2 4 25 Bueno 66 Regular 

151 5 4 5 5 5 24 Bueno 4 4 3 3 4 18 Regular 4 3 2 3 12 Regular 5 4 4 5 5 4 27 Bueno 81 Bueno 

152 2 3 4 2 2 13 Regular 3 3 4 4 2 16 Regular 3 4 1 2 10 Regular 1 4 4 5 2 5 21 Regular 60 Regular 

153 3 2 4 3 2 14 Regular 4 4 1 5 5 19 Regular 5 5 1 3 14 Regular 2 4 4 4 2 4 20 Regular 67 Regular 

154 5 5 5 4 5 24 Bueno 4 4 4 5 5 22 Bueno 5 5 3 3 16 Bueno 5 5 5 4 4 5 28 Bueno 90 Bueno 

155 3 2 4 5 1 15 Regular 4 3 2 5 4 18 Regular 5 5 1 3 14 Regular 4 5 5 5 3 5 27 Bueno 74 Regular 

156 2 4 5 4 4 19 Regular 5 3 5 3 5 21 Bueno 3 4 3 4 14 Regular 4 4 4 5 5 5 27 Bueno 81 Bueno 

157 2 5 5 5 5 22 Bueno 4 5 5 4 4 22 Bueno 2 3 2 2 9 Malo 2 4 4 5 5 5 25 Bueno 78 Bueno 

158 4 4 4 4 4 20 Regular 3 5 3 4 4 19 Regular 4 3 3 5 15 Regular 4 2 2 4 4 2 18 Regular 72 Regular 

159 4 5 4 3 4 20 Regular 4 4 5 4 3 20 Regular 5 2 3 2 12 Regular 2 3 5 4 4 3 21 Regular 73 Regular 

160 5 4 4 3 3 19 Regular 3 3 3 4 5 18 Regular 5 4 5 5 19 Bueno 4 5 5 5 5 5 29 Bueno 85 Bueno 

161 5 4 3 2 1 15 Regular 1 2 1 2 2 8 Malo 3 4 4 4 15 Regular 4 3 2 2 3 3 17 Regular 55 Regular 

162 5 4 5 5 5 24 Bueno 4 4 5 5 5 23 Bueno 3 3 4 4 14 Regular 4 2 3 4 4 4 21 Regular 82 Bueno 

163 4 3 4 4 4 19 Regular 4 4 4 3 3 18 Regular 3 4 4 5 16 Bueno 4 5 5 4 5 5 28 Bueno 81 Bueno 

164 4 4 4 3 5 20 Regular 4 4 5 5 5 23 Bueno 5 4 3 2 14 Regular 2 4 3 2 4 5 20 Regular 77 Bueno 

165 4 4 4 5 5 22 Bueno 5 5 4 4 4 22 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 2 2 3 3 1 1 12 Malo 73 Regular 

166 3 4 4 3 5 19 Regular 3 3 4 5 5 20 Regular 4 4 5 5 18 Bueno 3 4 3 2 3 2 17 Regular 74 Regular 

167 5 4 5 4 5 23 Bueno 4 5 4 4 5 22 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 4 5 5 5 4 3 26 Bueno 89 Bueno 

168 3 2 4 3 4 16 Regular 4 5 3 2 3 17 Regular 2 4 5 3 14 Regular 2 5 5 4 3 3 22 Regular 69 Regular 

169 4 3 2 3 3 15 Regular 5 3 5 2 4 19 Regular 4 5 5 5 19 Bueno 3 4 3 5 5 5 25 Bueno 78 Bueno 

170 2 3 4 4 3 16 Regular 3 4 3 5 4 19 Regular 3 5 5 3 16 Bueno 3 3 4 4 2 3 19 Regular 70 Regular 

171 3 3 3 3 2 14 Regular 2 3 3 4 3 15 Regular 3 3 1 2 9 Malo 3 3 3 3 3 3 18 Regular 56 Regular 

172 5 5 5 5 4 24 Bueno 5 4 5 5 5 24 Bueno 5 4 5 5 19 Bueno 5 4 4 4 3 3 23 Regular 90 Bueno 



 

 

173 3 3 2 3 3 14 Regular 2 3 4 5 3 17 Regular 3 3 4 4 14 Regular 3 4 5 4 3 5 24 Bueno 69 Regular 

174 2 3 4 3 4 16 Regular 3 4 3 5 5 20 Regular 3 5 4 3 15 Regular 3 4 4 4 3 2 20 Regular 71 Regular 

175 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 5 1 5 5 5 5 26 Bueno 96 Bueno 

176 4 3 3 2 5 17 Regular 5 4 4 3 4 20 Regular 5 4 5 5 19 Bueno 4 3 3 4 4 4 22 Regular 78 Bueno 

177 4 5 5 5 5 24 Bueno 4 4 3 3 4 18 Regular 4 4 3 3 14 Regular 5 4 4 5 5 5 28 Bueno 84 Bueno 

178 4 5 3 2 4 18 Regular 5 2 3 4 2 16 Regular 4 5 5 4 18 Bueno 4 3 4 4 3 5 23 Regular 75 Regular 

179 4 4 3 3 3 17 Regular 4 4 4 4 5 21 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 88 Bueno 

180 4 3 3 4 4 18 Regular 5 4 4 5 5 23 Bueno 5 5 5 4 19 Bueno 4 3 4 4 5 5 25 Bueno 85 Bueno 

181 5 4 3 2 3 17 Regular 4 3 3 4 4 18 Regular 4 5 5 4 18 Bueno 5 4 4 5 4 4 26 Bueno 79 Bueno 

182 5 4 5 4 5 23 Bueno 5 4 5 4 5 23 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 5 5 5 4 4 4 27 Bueno 90 Bueno 

183 4 4 3 3 3 17 Regular 5 4 4 4 4 21 Bueno 4 3 2 5 14 Regular 3 3 4 4 4 4 22 Regular 74 Regular 

184 4 5 4 3 4 20 Regular 5 4 4 5 4 22 Bueno 4 3 3 2 12 Regular 5 5 5 4 4 3 26 Bueno 80 Bueno 

185 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 100 Bueno 

186 4 5 5 5 3 22 Bueno 4 5 5 5 4 23 Bueno 4 5 4 3 16 Bueno 3 2 4 5 4 4 22 Regular 83 Bueno 

187 3 3 4 3 2 15 Regular 5 4 1 4 2 16 Regular 5 5 5 4 19 Bueno 3 5 4 4 5 5 26 Bueno 76 Bueno 

188 3 3 4 3 2 15 Regular 5 4 1 4 2 16 Regular 5 5 5 4 19 Bueno 3 5 4 4 5 5 26 Bueno 76 Bueno 

189 4 5 4 5 4 22 Bueno 4 5 4 5 5 23 Bueno 3 4 4 4 15 Regular 4 5 5 4 4 4 26 Bueno 86 Bueno 

190 4 5 3 5 4 21 Bueno 5 4 3 4 5 21 Bueno 4 3 2 4 13 Regular 3 3 4 2 2 4 18 Regular 73 Regular 

191 1 5 1 5 4 16 Regular 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 3 5 5 18 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 89 Bueno 

192 4 4 4 3 3 18 Regular 4 4 4 4 4 20 Regular 4 3 3 3 13 Regular 4 4 4 4 3 3 22 Regular 73 Regular 

193 5 4 4 5 4 22 Bueno 4 4 4 3 3 18 Regular 3 4 4 4 15 Regular 3 3 3 4 4 4 21 Regular 76 Bueno 

194 4 5 5 5 4 23 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 4 3 5 4 3 5 24 Bueno 92 Bueno 

195 3 4 5 5 4 21 Bueno 4 3 5 5 4 21 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 4 5 5 4 5 5 28 Bueno 90 Bueno 

196 4 4 5 5 3 21 Bueno 5 2 2 5 4 18 Regular 4 4 5 4 17 Bueno 4 4 4 4 4 5 25 Bueno 81 Bueno 

197 3 3 4 5 5 20 Regular 5 5 5 1 5 21 Bueno 4 5 5 5 19 Bueno 5 5 5 5 4 5 29 Bueno 89 Bueno 

198 1 1 1 1 1 5 Malo 2 3 4 1 3 13 Regular 4 4 1 2 11 Regular 4 4 3 4 3 4 22 Regular 51 Regular 

199 5 3 5 5 1 19 Regular 5 5 5 4 4 23 Bueno 5 5 4 4 18 Bueno 5 4 4 4 5 5 27 Bueno 87 Bueno 

200 4 4 5 4 1 18 Regular 5 5 4 5 4 23 Bueno 5 5 3 4 17 Bueno 3 3 4 4 3 4 21 Regular 79 Bueno 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 11: Base de datos de VD (Satisfacción del usuario) 

 VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO 

 ITEMS 

 Elementos tangibles  Confiabilidad Capacidad de trespuesta Seguridad Empatia      

Encue 1 2 3 4 TotalEl. 5 6 7 8 9 10 TotalConf 11 12 13 TotalCap. 14 15 16 TotalSeg. 17 18 ## 20 TotalEmp. 
SU 
MA   

1 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 4 4 4 4 26 Bueno 5 4 5 14 Bueno 4 5 5 14 Bueno 5 5 5 4 19 Bueno 93 Satisfecho 

2 5 5 5 5 20 Bueno 5 4 4 4 4 5 26 Bueno 5 5 4 14 Bueno 4 4 5 13 Bueno 5 4 5 4 18 Bueno 91 Satisfecho 

3 5 5 5 4 19 Bueno 5 4 4 4 4 4 25 Bueno 5 5 5 15 Bueno 4 4 5 13 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 89 Satisfecho 

4 4 4 4 4 16 Bueno 5 4 4 4 4 4 25 Bueno 5 5 4 14 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 4 4 18 Bueno 88 Satisfecho 

5 4 5 4 4 17 Bueno 5 5 4 4 4 4 26 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 91 Satisfecho 

6 3 5 4 4 16 Bueno 5 4 4 4 4 4 25 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 4 4 13 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 87 Satisfecho 

7 4 4 4 5 17 Bueno 4 5 5 4 4 4 26 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 4 4 18 Bueno 90 Satisfecho 

8 4 4 4 5 17 Bueno 4 4 4 4 4 4 24 Bueno 4 5 4 13 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 5 4 5 19 Bueno 87 Satisfecho 

9 4 5 4 5 18 Bueno 4 4 3 4 5 5 25 Bueno 4 4 3 11 Regular 4 4 5 13 Bueno 5 5 3 5 18 Bueno 85 Satisfecho 

10 4 5 4 4 17 Bueno 5 4 4 4 4 5 26 Bueno 5 5 5 15 Bueno 4 4 5 13 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 87 Satisfecho 

11 4 5 5 4 18 Bueno 5 4 3 4 4 3 23 Regular 5 5 3 13 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 82 Satisfecho 

12 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 4 24 Bueno 5 5 4 14 Bueno 4 5 4 13 Bueno 5 3 4 4 16 Bueno 83 Satisfecho 

13 3 4 4 4 15 Regular 4 4 4 4 4 4 24 Bueno 5 4 4 13 Bueno 5 5 4 14 Bueno 5 4 3 5 17 Bueno 83 Satisfecho 

14 4 5 4 4 17 Bueno 4 5 4 4 4 5 26 Bueno 5 5 4 14 Bueno 4 5 5 14 Bueno 5 5 4 5 19 Bueno 90 Satisfecho 

15 3 4 5 3 15 Regular 4 5 4 5 4 4 26 Bueno 5 5 4 14 Bueno 4 4 5 13 Bueno 5 4 5 5 19 Bueno 87 Satisfecho 

16 5 5 4 3 17 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 5 5 4 14 Bueno 5 5 5 15 Bueno 4 4 5 5 18 Bueno 94 Satisfecho 

17 5 5 4 4 18 Bueno 5 4 3 4 4 5 25 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 92 Satisfecho 

18 5 5 4 5 19 Bueno 5 4 5 5 4 4 27 Bueno 5 5 3 13 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 3 5 16 Bueno 87 Satisfecho 

19 5 5 4 3 17 Bueno 4 4 4 5 5 4 26 Bueno 5 5 4 14 Bueno 4 4 3 11 Regular 4 3 4 3 14 Regular 82 Satisfecho 

20 4 4 5 5 18 Bueno 5 3 5 4 5 5 27 Bueno 4 5 4 13 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 4 5 17 Bueno 87 Satisfecho 

21 4 3 3 4 14 Regular 5 5 5 4 5 3 27 Bueno 5 4 4 13 Bueno 4 4 4 12 Regular 5 5 3 5 18 Bueno 84 Satisfecho 

22 3 3 4 4 14 Regular 3 3 5 4 4 3 22 Regular 4 3 3 10 Regular 3 4 3 10 Regular 5 3 4 5 17 Bueno 73 
Algo 
satisfecho 



 

 

23 3 3 5 4 15 Regular 4 4 5 4 4 3 24 Bueno 3 3 4 10 Regular 3 3 3 9 Regular 3 3 3 3 12 Regular 70 
Algo 
satisfecho 

24 3 5 4 4 16 Bueno 5 5 3 4 4 3 24 Bueno 5 5 5 15 Bueno 4 3 3 10 Regular 5 4 3 4 16 Bueno 81 Satisfecho 

25 3 3 4 3 13 Regular 5 4 3 5 3 3 23 Regular 3 3 3 9 Regular 3 3 4 10 Regular 4 3 3 3 13 Regular 68 
Algo 
satisfecho 

26 3 4 2 3 12 Regular 3 4 4 4 4 5 24 Bueno 4 5 5 14 Bueno 4 4 4 12 Regular 5 5 5 5 20 Bueno 82 Satisfecho 

27 5 4 4 5 18 Bueno 5 4 4 4 3 4 24 Bueno 4 3 5 12 Regular 3 4 5 12 Regular 5 4 5 4 18 Bueno 84 Satisfecho 

28 2 2 2 2 8 Malo 2 2 2 2 2 2 12 Malo 3 3 3 9 Regular 3 3 2 8 Regular 2 2 2 3 9 Malo 46 Insatisfecho 

29 5 4 3 3 15 Regular 3 3 3 4 4 4 21 Regular 5 5 5 15 Bueno 2 3 3 8 Regular 5 5 5 5 20 Bueno 79 Satisfecho 

30 5 5 4 4 18 Bueno 5 4 5 5 5 4 28 Bueno 4 5 5 14 Bueno 5 4 3 12 Regular 5 4 4 3 16 Bueno 88 Satisfecho 

31 3 2 3 4 12 Regular 4 4 4 3 3 3 21 Regular 3 3 2 8 Regular 4 3 3 10 Regular 5 4 3 5 17 Bueno 68 
Algo 
satisfecho 

32 5 5 5 5 20 Bueno 5 1 5 5 5 5 26 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 96 Satisfecho 

33 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 1 26 Bueno 5 5 3 13 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 94 Satisfecho 

34 4 4 4 4 16 Bueno 3 3 3 3 4 4 20 Regular 3 3 3 9 Regular 3 3 3 9 Regular 3 3 3 3 12 Regular 66 
Algo 
satisfecho 

35 5 5 5 5 20 Bueno 5 1 5 5 4 1 21 Regular 5 5 3 13 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 89 Satisfecho 

36 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 1 26 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 96 Satisfecho 

37 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 4 4 4 4 26 Bueno 4 4 3 11 Regular 4 4 4 12 Regular 5 5 5 4 19 Bueno 88 Satisfecho 

38 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 96 Satisfecho 

39 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 1 26 Bueno 5 5 3 13 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 94 Satisfecho 

40 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 100 Satisfecho 

41 3 4 3 3 13 Regular 4 3 4 3 4 3 21 Regular 3 4 3 10 Regular 3 3 3 9 Regular 2 3 3 3 11 Regular 64 
Algo 
satisfecho 

42 3 4 4 3 14 Regular 3 4 3 4 3 4 21 Regular 3 4 3 10 Regular 3 4 3 10 Regular 2 3 3 3 11 Regular 66 
Algo 
satisfecho 

43 4 3 4 3 14 Regular 4 3 4 3 4 3 21 Regular 4 4 3 11 Regular 4 4 3 11 Regular 4 3 4 4 15 Regular 72 
Algo 
satisfecho 

44 5 3 4 3 15 Regular 3 4 5 3 4 3 22 Regular 4 3 2 9 Regular 4 3 3 10 Regular 2 3 3 3 11 Regular 67 
Algo 
satisfecho 

45 3 3 4 2 12 Regular 4 4 1 4 3 5 21 Regular 4 5 3 12 Regular 5 3 3 11 Regular 4 5 4 4 17 Bueno 73 
Algo 
satisfecho 

46 3 4 4 3 14 Regular 4 3 4 3 4 3 21 Regular 4 3 4 11 Regular 3 4 3 10 Regular 3 4 3 4 14 Regular 70 
Algo 
satisfecho 

47 5 4 4 2 15 Regular 4 2 4 4 4 4 22 Regular 4 4 4 12 Regular 4 3 3 10 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 75 
Algo 
satisfecho 



 

 

48 4 4 4 2 14 Regular 4 2 4 4 4 2 20 Regular 4 4 3 11 Regular 4 4 3 11 Regular 4 4 3 4 15 Regular 71 
Algo 
satisfecho 

49 4 4 4 2 14 Regular 4 2 4 5 4 3 22 Regular 3 4 4 11 Regular 4 3 4 11 Regular 4 4 3 3 14 Regular 72 
Algo 
satisfecho 

50 4 4 3 2 13 Regular 4 2 4 5 3 4 22 Regular 3 4 3 10 Regular 4 3 4 11 Regular 4 4 4 3 15 Regular 71 
Algo 
satisfecho 

51 3 4 3 4 14 Regular 4 4 4 4 3 2 21 Regular 4 4 2 10 Regular 3 4 4 11 Regular 4 3 2 5 14 Regular 70 
Algo 
satisfecho 

52 5 5 5 2 17 Bueno 4 4 4 4 4 4 24 Bueno 4 3 4 11 Regular 4 4 3 11 Regular 3 4 4 4 15 Regular 78 Satisfecho 

53 5 5 5 2 17 Bueno 5 3 4 5 4 3 24 Bueno 3 4 3 10 Regular 4 3 2 9 Regular 4 4 3 3 14 Regular 74 
Algo 
satisfecho 

54 5 5 4 2 16 Bueno 4 3 4 5 4 3 23 Regular 4 4 4 12 Regular 4 3 3 10 Regular 4 4 3 3 14 Regular 75 
Algo 
satisfecho 

55 5 5 5 3 18 Bueno 5 2 4 5 3 4 23 Regular 4 4 4 12 Regular 4 5 5 14 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 84 Satisfecho 

56 5 5 5 4 19 Bueno 4 3 4 5 4 3 23 Regular 4 4 3 11 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 3 4 15 Regular 80 Satisfecho 

57 4 4 4 3 15 Regular 5 5 3 4 4 4 25 Bueno 4 5 4 13 Bueno 5 5 5 15 Bueno 4 5 5 4 18 Bueno 86 Satisfecho 

58 5 5 4 3 17 Bueno 3 3 4 5 3 4 22 Regular 4 4 3 11 Regular 4 4 3 11 Regular 4 4 4 2 14 Regular 75 
Algo 
satisfecho 

59 5 4 3 4 16 Bueno 3 3 4 4 3 2 19 Regular 4 3 3 10 Regular 4 4 3 11 Regular 4 4 3 4 15 Regular 71 
Algo 
satisfecho 

60 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 2 5 3 3 23 Regular 3 4 3 10 Regular 4 3 3 10 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 75 
Algo 
satisfecho 

61 4 4 4 4 16 Bueno 5 4 4 4 3 2 22 Regular 4 3 3 10 Regular 4 4 4 12 Regular 4 5 4 3 16 Bueno 76 Satisfecho 

62 3 4 4 3 14 Regular 4 3 4 4 3 4 22 Regular 4 4 3 11 Regular 4 4 3 11 Regular 4 4 4 2 14 Regular 72 
Algo 
satisfecho 

63 4 4 4 4 16 Bueno 3 3 4 5 3 2 20 Regular 4 3 4 11 Regular 4 4 3 11 Regular 4 4 4 3 15 Regular 73 
Algo 
satisfecho 

64 4 4 4 3 15 Regular 5 3 4 5 3 2 22 Regular 4 3 3 10 Regular 4 3 4 11 Regular 4 4 3 4 15 Regular 73 
Algo 
satisfecho 

65 5 4 3 3 15 Regular 3 2 4 4 3 2 18 Regular 4 3 3 10 Regular 5 3 4 12 Regular 4 4 4 3 15 Regular 70 
Algo 
satisfecho 

66 2 2 2 3 9 Malo 3 3 2 2 2 2 14 Malo 2 3 2 7 Malo 2 3 2 7 Malo 2 3 3 2 10 Regular 47 Insatisfecho 

67 3 3 2 3 11 Regular 3 2 3 2 3 2 15 Regular 2 3 2 7 Malo 3 3 2 8 Regular 3 2 3 2 10 Regular 51 
Algo 
satisfecho 

68 3 3 2 3 11 Regular 4 3 4 3 4 3 21 Regular 4 4 3 11 Regular 4 4 3 11 Regular 3 3 3 3 12 Regular 66 
Algo 
satisfecho 

69 2 2 2 2 8 Malo 2 2 3 4 2 3 16 Regular 3 4 3 10 Regular 3 4 3 10 Regular 3 2 3 3 11 Regular 55 
Algo 
satisfecho 

70 3 3 2 3 11 Regular 3 2 3 2 3 3 16 Regular 2 2 3 7 Malo 3 2 3 8 Regular 4 3 4 3 14 Regular 56 
Algo 
satisfecho 

71 4 3 4 4 15 Regular 2 3 4 2 2 3 16 Regular 2 2 2 6 Malo 3 3 3 9 Regular 3 4 3 3 13 Regular 59 
Algo 
satisfecho 



 

 

72 2 1 2 2 7 Malo 2 3 1 3 2 2 13 Malo 2 3 2 7 Malo 2 2 3 7 Malo 1 2 2 2 7 Malo 41 Insatisfecho 

73 3 4 4 3 14 Regular 4 5 4 2 4 3 22 Regular 3 4 4 11 Regular 2 3 5 10 Regular 4 3 5 3 15 Regular 72 
Algo 
satisfecho 

74 4 3 4 3 14 Regular 4 4 2 3 5 3 21 Regular 4 3 4 11 Regular 3 4 4 11 Regular 2 3 4 5 14 Regular 71 
Algo 
satisfecho 

75 3 4 3 4 14 Regular 5 3 4 2 3 1 18 Regular 5 2 4 11 Regular 4 3 5 12 Regular 2 2 3 4 11 Regular 66 
Algo 
satisfecho 

76 5 4 3 3 15 Regular 4 5 3 4 2 3 21 Regular 1 4 5 10 Regular 5 4 2 11 Regular 3 2 4 5 14 Regular 71 
Algo 
satisfecho 

77 5 5 5 4 19 Bueno 4 4 2 4 4 2 20 Regular 4 5 4 13 Bueno 4 5 4 13 Bueno 4 5 3 4 16 Bueno 81 Satisfecho 

78 5 5 3 4 17 Bueno 4 4 5 4 5 4 26 Bueno 3 4 3 10 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 81 Satisfecho 

79 5 4 4 2 15 Regular 3 3 2 3 4 4 19 Regular 2 4 5 11 Regular 4 4 4 12 Regular 3 4 3 5 15 Regular 72 
Algo 
satisfecho 

80 3 4 5 4 16 Bueno 3 4 2 4 3 5 21 Regular 4 3 5 12 Regular 4 3 4 11 Regular 3 4 3 4 14 Regular 74 
Algo 
satisfecho 

81 3 3 2 3 11 Regular 3 2 3 4 4 3 19 Regular 2 4 5 11 Regular 3 4 4 11 Regular 4 3 4 4 15 Regular 67 
Algo 
satisfecho 

82 4 4 3 4 15 Regular 4 3 4 4 3 3 21 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 3 11 Regular 4 3 4 4 15 Regular 74 
Algo 
satisfecho 

83 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 4 24 Bueno 3 3 5 11 Regular 3 4 5 12 Regular 4 5 5 4 18 Bueno 81 Satisfecho 

84 3 2 4 3 12 Regular 4 4 5 2 3 1 19 Regular 4 3 1 8 Regular 2 4 3 9 Regular 3 5 3 2 13 Regular 61 
Algo 
satisfecho 

85 4 3 4 3 14 Regular 4 3 4 3 3 2 19 Regular 2 3 2 7 Malo 2 3 4 9 Regular 4 3 3 3 13 Regular 62 
Algo 
satisfecho 

86 4 3 4 3 14 Regular 4 3 4 3 4 3 21 Regular 3 4 3 10 Regular 3 4 3 10 Regular 3 4 3 4 14 Regular 69 
Algo 
satisfecho 

87 4 3 4 4 15 Regular 5 5 5 5 4 5 29 Bueno 5 4 3 12 Regular 4 3 4 11 Regular 3 3 4 3 13 Regular 80 Satisfecho 

88 4 4 3 4 15 Regular 3 4 3 4 3 4 21 Regular 3 4 3 10 Regular 4 4 3 11 Regular 3 4 3 3 13 Regular 70 
Algo 
satisfecho 

89 4 3 4 3 14 Regular 4 3 3 4 2 3 19 Regular 4 3 3 10 Regular 3 4 3 10 Regular 3 4 4 3 14 Regular 67 
Algo 
satisfecho 

90 4 3 4 3 14 Regular 3 3 5 4 5 4 24 Bueno 4 5 4 13 Bueno 2 3 3 8 Regular 2 2 2 3 9 Malo 68 
Algo 
satisfecho 

91 4 3 4 3 14 Regular 4 4 4 4 4 4 24 Bueno 4 3 4 11 Regular 4 5 4 13 Bueno 4 3 4 4 15 Regular 77 Satisfecho 

92 2 2 2 3 9 Malo 3 3 2 3 2 3 16 Regular 3 2 3 8 Regular 3 4 3 10 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 59 
Algo 
satisfecho 

93 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 5 4 4 3 26 Bueno 4 3 3 10 Regular 3 5 4 12 Regular 5 4 3 4 16 Bueno 80 Satisfecho 

94 4 3 4 3 14 Regular 4 3 4 3 4 3 21 Regular 3 4 3 10 Regular 3 4 3 10 Regular 4 3 3 3 13 Regular 68 
Algo 
satisfecho 

95 5 4 4 4 17 Bueno 5 4 4 4 4 4 25 Bueno 4 5 4 13 Bueno 5 5 5 15 Bueno 4 4 5 5 18 Bueno 88 Satisfecho 



 

 

96 2 3 4 4 13 Regular 3 4 4 4 4 4 23 Regular 4 5 5 14 Bueno 4 5 5 14 Bueno 4 4 3 2 13 Regular 77 Satisfecho 

97 5 5 4 4 18 Bueno 4 3 3 4 4 4 22 Regular 3 3 2 8 Regular 3 2 3 8 Regular 4 5 4 4 17 Bueno 73 
Algo 
satisfecho 

98 4 5 4 5 18 Bueno 4 5 4 5 4 3 25 Bueno 2 3 3 8 Regular 4 5 4 13 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 81 Satisfecho 

99 3 4 4 5 16 Bueno 4 5 4 5 4 5 27 Bueno 4 5 5 14 Bueno 4 5 5 14 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 89 Satisfecho 

100 3 4 5 5 17 Bueno 4 5 5 5 5 5 29 Bueno 4 5 4 13 Bueno 4 5 5 14 Bueno 4 5 5 5 19 Bueno 92 Satisfecho 

101 3 4 4 4 15 Regular 3 4 4 4 4 4 23 Regular 3 4 4 11 Regular 3 4 3 10 Regular 3 4 3 4 14 Regular 73 
Algo 
satisfecho 

102 5 4 4 5 18 Bueno 4 5 4 4 5 4 26 Bueno 4 4 4 12 Regular 3 4 5 12 Regular 5 5 5 5 20 Bueno 88 Satisfecho 

103 3 4 3 3 13 Regular 3 4 4 4 4 3 22 Regular 3 4 4 11 Regular 3 4 3 10 Regular 3 3 3 3 12 Regular 68 
Algo 
satisfecho 

104 4 4 3 3 14 Regular 4 4 4 3 4 3 22 Regular 3 4 4 11 Regular 2 4 3 9 Regular 3 3 2 2 10 Regular 66 
Algo 
satisfecho 

105 4 4 3 3 14 Regular 4 4 4 3 3 3 21 Regular 3 5 5 13 Bueno 3 4 4 11 Regular 3 4 3 4 14 Regular 73 
Algo 
satisfecho 

106 3 4 4 4 15 Regular 4 4 4 4 5 5 26 Bueno 3 2 2 7 Malo 5 4 3 12 Regular 5 4 4 4 17 Bueno 77 Satisfecho 

107 4 4 4 5 17 Bueno 5 4 4 5 5 4 27 Bueno 4 4 4 12 Regular 5 5 5 15 Bueno 4 3 3 3 13 Regular 84 Satisfecho 

108 5 5 4 4 18 Bueno 5 5 3 3 4 3 23 Regular 3 4 2 9 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 5 17 Bueno 79 Satisfecho 

109 4 5 4 5 18 Bueno 5 4 5 5 4 4 27 Bueno 3 3 2 8 Regular 2 3 3 8 Regular 3 3 4 4 14 Regular 75 
Algo 
satisfecho 

110 4 5 4 5 18 Bueno 5 5 4 4 4 5 27 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 5 5 5 5 20 Bueno 89 Satisfecho 

111 4 4 5 5 18 Bueno 4 5 5 5 4 4 27 Bueno 4 4 4 12 Regular 5 5 5 15 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 88 Satisfecho 

112 5 5 5 5 20 Bueno 4 4 4 4 4 5 25 Bueno 5 5 4 14 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 87 Satisfecho 

113 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 5 5 14 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 92 Satisfecho 

114 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 3 3 3 3 12 Regular 82 Satisfecho 

115 3 5 5 4 17 Bueno 3 4 3 3 4 3 20 Regular 4 4 4 12 Regular 3 3 4 10 Regular 5 5 5 5 20 Bueno 79 Satisfecho 

116 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 4 4 4 4 26 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 5 5 5 5 20 Bueno 86 Satisfecho 

117 3 3 3 3 12 Regular 3 3 3 4 4 4 21 Regular 3 3 4 10 Regular 4 4 4 12 Regular 3 4 5 5 17 Bueno 72 
Algo 
satisfecho 

118 4 5 5 4 18 Bueno 4 4 5 3 3 5 24 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 4 14 Bueno 4 4 5 5 18 Bueno 89 Satisfecho 

119 5 5 5 5 20 Bueno 4 4 4 3 4 5 24 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 5 3 12 Regular 5 5 5 5 20 Bueno 88 Satisfecho 

120 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 4 4 24 Bueno 4 4 4 12 Regular 3 3 3 9 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 77 Satisfecho 

121 3 3 3 3 12 Regular 3 3 3 3 3 3 18 Regular 4 3 2 9 Regular 3 3 3 9 Regular 3 3 4 4 14 Regular 62 
Algo 
satisfecho 



 

 

122 5 4 4 4 17 Bueno 4 4 4 4 5 5 26 Bueno 4 4 4 12 Regular 5 5 5 15 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 86 Satisfecho 

123 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 5 5 5 5 28 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 84 Satisfecho 

124 5 5 5 4 19 Bueno 4 4 4 5 5 5 27 Bueno 5 5 5 15 Bueno 4 4 5 13 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 94 Satisfecho 

125 5 5 4 4 18 Bueno 4 4 4 4 4 4 24 Bueno 4 4 4 12 Regular 5 4 5 14 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 85 Satisfecho 

126 5 5 4 4 18 Bueno 4 4 4 5 5 5 27 Bueno 5 4 4 13 Bueno 3 3 5 11 Regular 3 4 3 4 14 Regular 83 Satisfecho 

127 4 4 4 4 16 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 4 4 4 12 Regular 5 5 5 15 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 90 Satisfecho 

128 5 5 5 5 20 Bueno 4 4 4 3 4 4 23 Regular 4 4 4 12 Regular 2 5 5 12 Regular 4 4 5 5 18 Bueno 85 Satisfecho 

129 5 5 5 5 20 Bueno 4 4 4 4 4 4 24 Bueno 4 4 4 12 Regular 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 91 Satisfecho 

130 4 4 5 5 18 Bueno 5 4 5 5 2 5 26 Bueno 4 4 4 12 Regular 3 4 4 11 Regular 3 4 4 5 16 Bueno 83 Satisfecho 

131 5 4 4 4 17 Bueno 4 5 5 4 4 4 26 Bueno 4 4 5 13 Bueno 5 5 5 15 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 87 Satisfecho 

132 4 4 5 5 18 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 4 5 5 14 Bueno 4 3 4 11 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 89 Satisfecho 

133 2 3 3 5 13 Regular 3 4 3 4 3 2 19 Regular 3 4 4 11 Regular 2 4 4 10 Regular 2 3 2 3 10 Regular 63 
Algo 
satisfecho 

134 4 3 3 3 13 Regular 5 5 5 4 5 5 29 Bueno 4 5 5 14 Bueno 4 4 4 12 Regular 5 5 5 5 20 Bueno 88 Satisfecho 

135 5 5 5 5 20 Bueno 4 5 4 5 4 5 27 Bueno 5 4 4 13 Bueno 4 5 5 14 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 90 Satisfecho 

136 5 4 5 4 18 Bueno 5 4 4 5 4 4 26 Bueno 5 5 5 15 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 87 Satisfecho 

137 4 5 4 5 18 Bueno 4 5 4 4 4 4 25 Bueno 4 5 5 14 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 88 Satisfecho 

138 4 4 4 4 16 Bueno 4 5 4 4 4 4 25 Bueno 4 5 5 14 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 87 Satisfecho 

139 5 5 5 4 19 Bueno 4 4 4 5 4 5 26 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 85 Satisfecho 

140 5 5 5 4 19 Bueno 4 4 5 4 5 4 26 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 85 Satisfecho 

141 5 5 4 4 18 Bueno 5 5 4 3 3 2 22 Regular 5 5 5 15 Bueno 3 4 3 10 Regular 4 3 3 3 13 Regular 78 Satisfecho 

142 3 4 4 5 16 Bueno 4 4 5 4 4 5 26 Bueno 4 5 4 13 Bueno 4 5 4 13 Bueno 4 4 3 3 14 Regular 82 Satisfecho 

143 5 5 4 4 18 Bueno 5 5 4 3 3 3 23 Regular 4 3 4 11 Regular 3 3 2 8 Regular 3 3 2 3 11 Regular 71 
Algo 
satisfecho 

144 5 4 4 5 18 Bueno 5 5 4 4 5 4 27 Bueno 5 4 4 13 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 5 5 5 19 Bueno 89 Satisfecho 

145 5 4 4 5 18 Bueno 4 5 4 5 4 4 26 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 5 5 5 5 20 Bueno 88 Satisfecho 

146 5 5 5 4 19 Bueno 4 5 4 4 4 5 26 Bueno 5 5 4 14 Bueno 4 4 4 12 Regular 5 4 4 4 17 Bueno 88 Satisfecho 

147 5 5 5 5 20 Bueno 4 5 5 5 4 4 27 Bueno 4 4 5 13 Bueno 5 5 4 14 Bueno 3 4 3 3 13 Regular 87 Satisfecho 

148 3 3 4 5 15 Regular 4 4 3 5 4 4 24 Bueno 3 4 5 12 Regular 4 4 3 11 Regular 3 4 3 4 14 Regular 76 Satisfecho 



 

 

149 3 4 3 2 12 Regular 5 4 4 5 5 5 28 Bueno 4 5 5 14 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 4 4 5 18 Bueno 86 Satisfecho 

150 5 5 5 5 20 Bueno 4 4 4 5 5 2 24 Bueno 3 4 4 11 Regular 3 3 3 9 Regular 4 3 4 3 14 Regular 78 Satisfecho 

151 5 5 5 5 20 Bueno 4 5 5 5 5 4 28 Bueno 4 5 4 13 Bueno 4 4 5 13 Bueno 5 5 4 4 18 Bueno 92 Satisfecho 

152 5 5 4 3 17 Bueno 4 2 2 5 3 5 21 Regular 4 4 3 11 Regular 4 3 4 11 Regular 4 3 4 4 15 Regular 75 
Algo 
satisfecho 

153 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 3 28 Bueno 4 4 2 10 Regular 4 4 4 12 Regular 4 5 4 4 17 Bueno 87 Satisfecho 

154 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 4 5 5 4 28 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 15 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 96 Satisfecho 

155 4 5 5 5 19 Bueno 4 4 4 5 5 4 26 Bueno 4 5 5 14 Bueno 3 4 4 11 Regular 5 5 5 3 18 Bueno 88 Satisfecho 

156 3 5 4 4 16 Bueno 3 4 3 5 5 5 25 Bueno 4 5 5 14 Bueno 5 4 2 11 Regular 3 5 4 4 16 Bueno 82 Satisfecho 

157 5 4 4 5 18 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 3 3 4 10 Regular 5 5 5 15 Bueno 4 4 5 5 18 Bueno 91 Satisfecho 

158 2 4 3 3 12 Regular 5 4 3 4 3 5 24 Bueno 3 5 4 12 Regular 4 3 5 12 Regular 4 3 4 4 15 Regular 75 
Algo 
satisfecho 

159 5 4 3 4 16 Bueno 3 4 4 3 5 3 22 Regular 5 5 4 14 Bueno 3 5 4 12 Regular 5 2 3 4 14 Regular 78 Satisfecho 

160 5 5 5 5 20 Bueno 4 5 5 4 4 4 26 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 4 4 13 Bueno 3 3 2 1 9 Malo 83 Satisfecho 

161 1 4 4 4 13 Regular 5 4 5 4 5 4 27 Bueno 4 5 5 14 Bueno 4 5 5 14 Bueno 4 4 5 5 18 Bueno 86 Satisfecho 

162 3 4 4 5 16 Bueno 5 5 4 4 5 5 28 Bueno 4 3 3 10 Regular 3 4 4 11 Regular 3 4 4 4 15 Regular 80 Satisfecho 

163 5 5 5 4 19 Bueno 5 4 4 5 5 5 28 Bueno 4 3 3 10 Regular 2 3 3 8 Regular 2 1 2 1 6 Malo 71 
Algo 
satisfecho 

164 5 4 3 3 15 Regular 4 5 2 3 4 2 20 Regular 5 4 3 12 Regular 3 4 2 9 Regular 3 5 5 4 17 Bueno 73 
Algo 
satisfecho 

165 4 5 4 3 16 Bueno 5 5 5 4 5 4 28 Bueno 4 4 5 13 Bueno 4 4 3 11 Regular 4 3 3 4 14 Regular 82 Satisfecho 

166 5 4 3 3 15 Regular 5 4 4 5 4 5 27 Bueno 5 4 4 13 Bueno 4 5 4 13 Bueno 4 5 5 4 18 Bueno 86 Satisfecho 

167 5 4 4 4 17 Bueno 5 5 4 5 3 4 26 Bueno 4 4 5 13 Bueno 5 4 5 14 Bueno 4 4 4 3 15 Regular 85 Satisfecho 

168 5 5 5 5 20 Bueno 5 4 4 4 3 5 25 Bueno 5 4 4 13 Bueno 4 3 2 9 Regular 4 1 5 5 15 Regular 82 Satisfecho 

169 3 5 4 4 16 Bueno 5 4 3 3 3 2 20 Regular 4 5 4 13 Bueno 4 3 2 9 Regular 5 4 3 1 13 Regular 71 
Algo 
satisfecho 

170 5 5 3 4 17 Bueno 3 4 3 5 3 4 22 Regular 3 5 3 11 Regular 3 4 3 10 Regular 3 4 3 4 14 Regular 74 
Algo 
satisfecho 

171 4 3 3 4 14 Regular 4 4 3 3 4 3 21 Regular 4 4 4 12 Regular 3 3 3 9 Regular 3 3 4 3 13 Regular 69 
Algo 
satisfecho 

172 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 4 4 3 2 23 Regular 5 4 1 10 Regular 5 3 4 12 Regular 4 4 4 5 17 Bueno 82 Satisfecho 

173 3 3 4 4 14 Regular 3 4 4 3 3 3 20 Regular 3 4 5 12 Regular 4 4 3 11 Regular 3 2 4 3 12 Regular 69 
Algo 
satisfecho 

174 4 3 4 3 14 Regular 3 4 4 4 5 3 23 Regular 3 4 4 11 Regular 3 5 5 13 Bueno 4 3 2 5 14 Regular 75 
Algo 
satisfecho 



 

 

175 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 5 5 1 11 Regular 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 96 Satisfecho 

176 4 2 4 3 13 Regular 5 4 5 4 5 4 27 Bueno 3 4 3 10 Regular 5 4 3 12 Regular 5 5 5 4 19 Bueno 81 Satisfecho 

177 5 4 4 5 18 Bueno 4 5 5 4 3 3 24 Bueno 4 4 4 12 Regular 3 4 4 11 Regular 4 4 5 4 17 Bueno 82 Satisfecho 

178 5 4 3 5 17 Bueno 5 5 4 4 4 3 25 Bueno 5 4 3 12 Regular 5 4 5 14 Bueno 4 5 5 5 19 Bueno 87 Satisfecho 

179 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 5 5 5 27 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 4 14 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 89 Satisfecho 

180 4 4 3 3 14 Regular 5 5 4 4 4 3 25 Bueno 2 3 4 9 Regular 2 4 3 9 Regular 3 4 3 2 12 Regular 69 
Algo 
satisfecho 

181 5 3 4 3 15 Regular 3 4 5 5 4 3 24 Bueno 4 4 3 11 Regular 5 5 4 14 Bueno 4 5 5 5 19 Bueno 83 Satisfecho 

182 5 4 3 3 15 Regular 5 5 4 4 4 4 26 Bueno 4 4 3 11 Regular 4 3 3 10 Regular 4 3 4 5 16 Bueno 78 Satisfecho 

183 5 4 4 4 17 Bueno 5 5 5 4 4 3 26 Bueno 3 3 3 9 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 80 Satisfecho 

184 5 5 4 3 17 Bueno 2 3 4 5 2 4 20 Regular 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 15 Bueno 4 5 5 5 19 Bueno 86 Satisfecho 

185 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 100 Satisfecho 

186 3 5 4 4 16 Bueno 5 5 4 3 3 2 22 Regular 5 4 2 11 Regular 4 4 5 13 Bueno 3 3 3 4 13 Regular 75 
Algo 
satisfecho 

187 5 5 4 5 19 Bueno 5 5 3 5 3 4 25 Bueno 4 4 4 12 Regular 5 4 4 13 Bueno 3 4 4 4 15 Regular 84 Satisfecho 

188 5 5 4 5 19 Bueno 5 5 3 5 3 4 25 Bueno 4 4 4 12 Regular 5 4 4 13 Bueno 3 4 4 4 15 Regular 84 Satisfecho 

189 5 5 5 4 19 Bueno 5 4 5 5 4 5 28 Bueno 5 5 5 15 Bueno 4 5 4 13 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 91 Satisfecho 

190 5 4 4 3 16 Bueno 5 4 4 3 4 4 24 Bueno 4 5 4 13 Bueno 4 3 4 11 Regular 4 4 5 5 18 Bueno 82 Satisfecho 

191 5 5 5 5 20 Bueno 4 4 4 4 4 4 24 Bueno 3 3 3 9 Regular 3 3 3 9 Regular 3 4 4 4 15 Regular 77 Satisfecho 

192 5 5 5 4 19 Bueno 4 5 4 5 5 5 28 Bueno 5 4 4 13 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 3 3 3 13 Regular 85 Satisfecho 

193 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 4 4 4 4 26 Bueno 4 4 3 11 Regular 4 4 5 13 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 87 Satisfecho 

194 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 2 27 Bueno 4 4 4 12 Regular 5 5 5 15 Bueno 3 5 5 4 17 Bueno 91 Satisfecho 

195 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 5 5 4 14 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 99 Satisfecho 

196 5 5 5 4 19 Bueno 4 4 5 5 5 3 26 Bueno 4 5 4 13 Bueno 5 5 5 15 Bueno 4 5 5 5 19 Bueno 92 Satisfecho 

197 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 4 5 5 14 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 99 Satisfecho 

198 5 5 4 4 18 Bueno 3 3 2 4 3 4 19 Regular 3 3 3 9 Regular 2 3 3 8 Regular 3 3 3 2 11 Regular 65 
Algo 
satisfecho 

199 5 5 5 5 20 Bueno 4 5 5 5 5 5 29 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 4 14 Bueno 4 5 5 5 19 Bueno 97 Satisfecho 

200 4 4 5 4 17 Bueno 3 5 5 4 4 5 26 Bueno 4 4 4 12 Regular 5 5 5 15 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 87 Satisfecho 



 

 

Anexo 12: Rangos del coeficiente de correlación Rho de Spearman 

Tabla 12 

 Grado de relación según coeficiente de correlación Rho de Spearman 

Rango de valores de rxy Relación 

-0.91 a -1.00 Correlación negativa perfecta 

-0.76 a -0.90 Correlación negativa muy fuerte 

-0.51 a -0.75 Correlación negativa considerable 

-0.11 a -0.50 Correlación negativa media 

-0.01 a -0.10 Correlación negativa débil 

0.00 No existe correlación  

+0.01 a +0.10 Correlación positiva débil 

+0.11 a +0.50 Correlación positiva media 

+0.51 a +0.75 Correlación positiva considerable 

+0.76 a +0.90 Correlación positiva muy fuerte 

+0.91 a +1.00 Correlación positiva perfecta 

Nota. Datos tomados de Aplicación del coeficiente de correlación de Spearman en 

un estudio de fisioterpia de Montes et al. (2021). 
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