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Resumen

La investigacién se centra en la calidad de atencién y el grado de satisfaccion de los usuarios de
boticas del distrito de San Juan de Miraflores 2023. OBJETIVO: Determinar la relacion entre la
calidad de atencién y el grado de satisfaccion de los usuarios de boticas en el distrito de San Juan
de Miraflores, durante el periodo diciembre 2022 — junio 2023. METODO: Correlacional,
hipotético deductivo con un enfoque cuantitativo y disefio no experimental - observacional. Estuvo
conformado por todos los usuarios de las 341 boticas del distrito de San Juan de Miraflores,
finalmente la muestra a estudiar fue de 385 usuarios siguiendo los criterios de inclusion y exclusion
de 14 boticas escogidas de manera aleatoria. Se utilizaron los cuestionarios en base al modelo
SERVQUAL para medir las variables calidad de atencién y grado de satisfaccion.
RESULTADOS: Se obtuvo como principal resultado la confirmacion de la correlacién entre
calidad de atencion y grado de satisfaccion, asimismo de logro determinar un alto nivel de calidad
y grado de satisfaccion en los usuarios de boticas del distrito de San Juan de Miraflores.
CONCLUSION: Se determino que si existe relacion estadisticamente significativa Rho 0,803 y
p 0,000 (p < 0,05), entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion de los usuarios de boticas

en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023.

Palabras Claves: Calidad, Atencion, Satisfaccion, SERVQUAL.



Abstract

The research focuses on the quality of care and the degree of satisfaction of users of pharmacy in
the district of San Juan de Miraflores 2023. OBJECTIVE: To determine the relationship between
the quality of care and the degree of satisfaction of users of pharmacy in the district of San Juan
de Miraflores, during the period December 2022 - June 2023. METHOD: Correlative,
hypothetical deductive with a quantitative approach and nonexperimental - observational design.
It was formed by all the users of the 341 boticas of the district of San Juan de Miraflores, finally
the sample to study was 385 users following the inclusion and exclusion criteria of 14 boticas
chosen randomly. Questionnaires based on the SERVQUAL model were used to measure the
quality of care and degree of satisfaction. RESULTS: The main result was the confirmation of the
correlation between quality of care and degree of satisfaction, as well as the determination of a
high level of quality and degree of satisfaction in users of pharmacies in the district of San Juan
de Miraflores. CONCLUSION: It was determined that if there is a statistically significant
relationship Rho 0.803 and p 0.000 (p < 0.05), between the quality of care and the degree of

satisfaction of users of boticas in the district of San Juan de Miraflores. Lima 2023.

Keywords: Quality, Attention, Satisfaction, SERVQUAL.
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Introduccion

La calidad de la atencion sanitaria es de gran preocupacion y todo un reto para los profesionales
farmacéuticos, médicos en general e instituciones sanitarias; la calidad de un servicio tiene un
efecto directo en la satisfaccion del cliente, es por ello que toda organizacién que presta algin
servicio siente la necesidad de brindarlo con calidad y que logre cumplir con sus expectativas

logrando en muchos casos una diferenciacion competitiva frente a otras organizaciones.

Actualmente los establecimientos farmacéuticos aumentan progresivamente haciendo que nos
preguntemos si en su mayoria brindan una atencion de calidad logrando la satisfaccion en los
usuarios, por ello el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la correlacion
entre las variables calidad de atencion y grado de satisfaccion de los usuarios de boticas del distrito

de San Juan de Miraflores. Lima 2023, para ello se estructuro una serie de capitulos.

Capitulo I: Se plantea la problematica de la investigacion, se exponen los problemas y objetivos
generales y especificos, Asimismo se redactan la justificacion y limitaciones.

Capitulo 11: EI marco teorico describe los antecedentes vinculados a la investigacion y la teoria
revisada para la operacionalizacion de las variables, luego se plantean las hipétesis.

Capitulo I11: En la metodologia se describe el método, enfoque, tipo y disefio de la investigacion;
ademas se especifica la poblacion y muestra que se estudid, se describe el instrumento, la técnica
de recoleccion de datos. Asi como el plan de procesamiento y andlisis de datos.

Capitulo IV: Se describe los resultados y la discusion de los datos obtenidos.

Capitulo V: Se presenta las conclusiones de la investigacién que van relacionados con los

objetivos, finalizando con las recomendaciones.



CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento Del Problema
Actualmente se observa que la mayoria de boticas y/o farmacias no brindan una
atencién de calidad hacia los usuarios ya que cuando realizan una compra con receta médica
(en su mayoria de centros de salud) no encuentran lo prescrito por el médico, por el contrario,
les ofrecen otros medicamentos que genere rentabilidad para la empresa. También se percibe
que en los horarios mas recurrentes la atencion es mas rapida llegando solo a “la entrega de
medicamentos™ sin tener el tiempo suficiente para brindar las indicaciones necesarias que
ayuden a la optimizacion del tratamiento; estas situaciones conllevan a la insatisfaccion de

los usuarios respecto a la disponibilidad de medicamentos y el tiempo de atencion.

La Federacion Internacional de Farmacéuticos (FIP) resalta la importancia de los
farmacéuticos en actuar como guias para ofrecer informacion comprensible y actualizada
sobre los medicamentos, estos pueden ser escrito, impreso o de forma verbal dirigida a los
pacientes, con la finalidad de lograr resultados como mejorar la adherencia al tratamiento y

motivar a los pacientes a adoptar un papel activo en su tratamiento. (1)

En Salesforce mencionan que es fundamental que las empresas estén preparadas para
escuchar a sus clientes y responderles de la mejor manera y lo mas rapido posible, para esto
es necesario que cuenten con un equipo bien capacitado, de igual manera resaltan la

importancia que ofrecer una atencion al cliente competente, conduce al éxito empresarial. (2)

Gonzales menciona que, para tener una mejoria en los niveles de calidad en la
atencion, los prestadores de servicios deben estar capacitados e implementar acciones que

ayuden a tomar la mejor decision para el paciente y lograr su satisfaccion. (3)



Actualmente toda organizacion dedicada a prestar servicios de salud tiene como
objetivo mejorar la calidad de atencién que garanticen a los usuarios un excelente servicio y

por consecuencia su satisfaccion. (4)

La estrategia mas utilizada para evaluar la calidad de los servicios de salud y con ello
mejorar la atencion, es medir la satisfaccion del usuario con la atencion recibida, el
cuestionario mas utilizado para medir las expectativas del usuario dandole una calificacion
segun su perspectiva es el del modelo SERVQUAL (“Service Quality Model”) cuyo
proposito es mejorar la calidad de servicio ofrecido, estad disefiada para comprender las

expectativas de los clientes y evaluarlo. (5,6)

En el Per( con la finalidad de lograr una mejora en la calidad de atencion se aprob6
el documento que regula el Sistema de Gestion de Calidad en Salud, tuvo como objetivos la
satisfaccion de los usuarios del servicio y fomentar una cultura de calidad en los
establecimientos de salud, proponen estrategias como sensibilizacion y capacitacion del
personal, herramientas y técnicas para lograr el cambio y actividades de educacion continua

en el sector salud. (7,8)

Chavarria y Suasnabar expresan que la variable calidad de servicio tiene relacién
directa y positiva con la variable satisfaccion de los usuarios, recomiendan evaluar

frecuentemente los procesos de atencion al cliente y la satisfaccion. (9)

El distrito de San Juan de Miraflores cuenta con 341 boticas inscritas en la DIGEMID,
se observa que no todas tienen la infraestructura y/o personal optimo que garantice una
atencion de calidad, las insatisfacciones mas frecuentes son: que el quimico farmacéutico no

cumple con el horario establecido para las consultas ante cualquier duda, algunos técnicos de



1.2.

farmacia no estdn debidamente uniformados y/o estan conversando por celular, pudiendo
cometer algin error que ponga en peligro la salud del paciente. Con la finalidad de
contrarrestar estas deficiencias Cérdoba y Orihuela sugieren realizar capacitaciones al
personal, mejorar los canales de comunicacion entre usuarios y empresas, mejorar los

ambientes destinados a ofrecer consulta farmacoldgica especializada. (10)

Formulacion del Problema

1.2.1. Problema general
¢Qué relacion existe entre calidad de atencion y grado de satisfaccion de los usuarios

de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023?

1.2.2. Problemas especificos

¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion y el sustento humanistico-emocional
recibido por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima
20237

¢Qué relacién existe entre la calidad de atencion y el sustento afectivo-conductual
recibido por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima
20237

¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion y el sustento afectivo-cognitivo
recibido por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima
20232

¢Qué relacion existe entre el grado de satisfaccion y la empatia recibida por los
usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023?

¢Qué relacion existe entre el grado de satisfaccion y la seguridad recibida por los

usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023?



¢Qué relacién existe entre el grado de satisfacciéon y la fiabilidad recibida por los
usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023?

¢Qué relacion existe entre el grado de satisfaccion y la calidad de respuesta recibida
por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023?
¢Que relacion existe entre el grado de satisfaccion y la tangibilidad recibida por los

usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 20237

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre calidad de atencién y grado de satisfaccion de

los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

1.3.2. Obijetivos especificos

Determinar la relacion entre calidad de atencion y el sustento humanistico-emocional
recibido por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima
2023

Determinar la relacion entre calidad de atencién y el sustento afectivo-conductual
recibido por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima
2023

Determinar la relacion entre calidad de atencion y el sustento afectivo-cognitivo
recibido por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima
2023

Determinar la relacion entre el grado de satisfaccion y la empatia recibida por los
usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Determinar la relacion entre el grado de satisfaccion y la seguridad recibida por los



usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Determinar la relacién entre el grado de satisfaccion y la fiabilidad recibida por los
usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Determinar la relacién entre el grado de satisfaccion y la calidad de respuesta recibida
por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023
Determinar la relacion entre el grado de satisfaccion y la tangibilidad recibida por los

usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Tedrica
El presente trabajo investigativo aporta informacion actualizada sobre la
calidad de atencion y el grado de satisfaccion hacia los usuarios, profundizando dicha
informacién en el acto de dispensar y/o expender medicamentos; sera de interés para
el publico en general contribuyendo a partir de los resultados a hacer las mejoras
correspondientes para que se pueda brindar un servicio de calidad en los

establecimientos farmacéuticos.

1.4.2. Metodoldgica
Con el objetivo de conocer la calidad de atencion y el grado de satisfaccion de
los usuarios de boticas en el distrito de san juan de Miraflores, se aportard una
herramienta que permitira la recoleccion de datos basados en el método SERVQUAL
adaptandolo a las necesidades de los establecimientos farmacéuticos, este instrumento

seré confiable y servira para futuras investigaciones en el area farmacéutica.



1.4.3. Practica
Los resultados de esta investigacion ayudaran a aquellas organizaciones y/o
personas que deseen abrir un establecimiento farmacéutico centren mas esfuerzos en
la atencion farmacéutica fortaleciendo la atencion humanizada hacia los usuarios con
la finalidad de brindar una atencion de calidad que satisfaga sus necesidades, de la
misma manera se puede programar charlas educativas de actualizacion para el

personal del establecimiento haciendo hincapié en las falencias encontradas.

1.5. Limitaciones de la investigacion
e La autorizacion de los encargados de algunos establecimientos donde se realiz6 las

encuestas

e A la hora de realizar las encuestas a los usuarios en las boticas, dado que, algunos
realizaban compras de manera rapida y no se encontraban disponibles para resolver las

encuestas.

e No se encontro trabajos de investigacion con las dimensiones (Humanistico — emocional,
Afectivo — cognitivo, Afectivo — conductual) que hemos considerado en la variable grado

de satisfaccion del presente trabajo.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Alotaibi et al. (11) tuvieron como objetivo “determinar el grado de satisfaccion
con los servicios de farmacia entre los pacientes que asisten a farmacias ambulatorias
en el Reino de Arabia Saudita”. Realizaron un estudio transversal, mediante un
cuestionario de 23 items en 746 pacientes de farmacias. Estas preguntas se dividieron
en dos ambitos, incluyendo 7 preguntas relacionadas con las instalaciones
farmacéuticas (preguntas de 1F a 7F) y 8 preguntas para los servicios de farmacia
(preguntas de 1S a 8S), donde F y S denota instalaciones y servicios, respectivamente.
La validez y confiabilidad para los dos instrumentos fue buena. El 58,8 % de los
encuestados fueron hombres. Obtuvieron un puntaje de satisfaccion de 2,97 + 0,65. La
satisfaccion de los servicios de farmacia alcanzo una valoracion media: 3,9+ 0,77 y la
infraestructura de farmacia alcanzo una valoracién media: 4,03 + 0,66. Los items
vinculados con la orientacion al paciente (3F, 2S, 3S, 6S) alcanzaron la menor
valoracion en el andlisis. Los pacientes mayores (p = 0,006), la nacionalidad saudi
(0,035), el sexo masculino (p < 0,001). Se concluye que el nivel de satisfaccion es bajo

y diferia entre varios grupos sociodemograficos.

Druica et al. (12) tuvieron como objetivo “Evaluacion la satisfaccion con los
servicios y confianza en la informacion recibida en las farmacias comunitarias”.
Realizaron varias pruebas estadisticas, analisis factorial exploratorio y regresion
robusta, usando la técnica de cuestionario estudié a 343 pacientes. Aplicaron dos

instrumentos para evaluar la satisfaccion y la confianza del paciente, dichos



instrumentos mostraron buena validez y confiabilidad. Encontraron que la satisfaccion
con los servicios es predicha por la actitud de los farmacéuticos (B = 631; p < 0,001),
bajo tiempo de espera (B = 0,180; p < 0,001), costo asequible de los medicamentos (3
=0,09; p =0,009), disponibilidad de medicamentos (= 0,157; p < 0,001), si el paciente
recibié informacion de precaucion (B = 0,425; p < 0,001), bajo tiempo de espera (f =
0,287; p < 0,001), y si el encuestado es un paciente crénico o no (los pacientes no
cronicos expresan mas confianza, f = 0,328; p = 0,04). Se concluye que el estudio
amplia el paradigma existente que ve la confianza como un simple predictor de
satisfaccion al mostrar que la confianza y la satisfaccion son predichas por diferentes

variables, y por lo tanto deben abordarse utilizando diferentes estrategias.

Kebede et al. (13) tuvieron como objetivo “Determinar el nivel de satisfaccion
de los pacientes con el servicio de farmacia ambulatoria y los factores
contribuyentes en los hospitales puablicos de Dessie Town, South Wollo, noreste de
Etiopia, 2020”. Realizaron

el método de muestreo aleatorio sistematico, mediante la técnica de encuesta
transversal en 414 pacientes mayores de edad. Se utilizo un instrumento desarrollado y
validado por Larson LN, Rovers JP, Mackeigan LD en su version modificada para
poder medir la satisfaccidn del paciente con el servicio de farmacia en los hospitales.
Participaron 422 pacientes, el 59,4% estaban satisfechos con los servicios de farmacia
ambulatoria, en su mayoria la satisfaccion estaba relacionada con el tiempo de espera
(71,5%), amabilidad y respeto al momento de atender (73%), limpieza del &rea
(72,7%); el puntaje global media de satisfaccion fue 40,88. La edad (28 — 37 afios) y

disponibilidad de medicamentos evidencio una asociacion negativa con la satisfaccion



del paciente. Finalmente concluyeron que la satisfaccion de los pacientes hacia los

servicios de farmacia en dicho hospital es baja.

Choque et al. (14) tuvieron como objetivo “Determinar el grado de satisfaccion
percibida del cliente interno y externo (usuarios) de las farmacias comunitarias”. En su
metodologia se considerd un estudio descriptivo correlacional de corte transversal,
como instrumento realizaron una encuesta en una muestra de 108 habitantes. En los
resultados obtenidos informaron que 68,52% de los clientes califican como bueno o
muy bueno el trato y/o amabilidad de la atencion, el 66,67% califica como bueno o
muy bueno la informacion recibida por el farmacéutico sobre su tratamiento, en cuanto
a la valoracion global sobre la satisfaccion de los usuarios externos referente a la
atencion recibida fue de 4 a 6 siendo calificada como buena-aceptable. Concluyeron

que los usuarios externos estan satisfechos con la atencion recibida.

Caballero, et al. (15) tuvieron como principal objetivo “Evaluar la calidad en
la atencion en el area de farmacia de los hospitales Antonio Lenin Fonseca, Bertha
Calderon Roque y Psicosocial José Dolores Fletes”. Realizaron un estudio descriptivo
prospectivo de corte transversal. La metodologia para determinar la calidad de atencion
de los hospitales fue la aplicacion de encuesta a una muestra de 180 pacientes en un
periodo de tres meses. Los resultados fueron que el 61% de los pacientes presentaron
problemas con la disponibilidad de medicamentos, 50% de los pacientes del segundo
hospital indicaron que no reciben un trato cortes y no hay empatia a la hora de atender,
el 13% del primer hospital no reciben ningun tipo de informacion sobre los
medicamentos dispensados. Concluyen que un hospital presenta mejor calidad de

atencion que los otros dos y a la vez lograron identificar que los problemas mas
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frecuentes en cuanto a la atencion es el trato descortés y la falta de informacién al

entregar la medicacion.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Enciso (16) tuvo como objetivo ‘“Determinar la relacion entre el nivel de
satisfaccion y la calidad de atencion de los usuarios que asistieron a la cadena de boticas
AFJA, durante el periodo de meses Enero — Junio del afio 2019”. Realizaron un estudio
de tipo no experimental, aplicada, observacional, correlacional y transversal, a través
de la técnica de encuesta se estudié a 324 usuarios mayores de edad. Emplearon dos
instrumentos, el primero para medir la estrategia de intervencién con el objetivo de
mejorar la calidad de atencion (empatia, seguridad, fiabilidad y calidad de respuesta) y
el segundo para medir la satisfaccion (humanistica y entorno). La validez y
confiabilidad para los dos instrumentos fue buena. Se encontraron niveles altos en la
calidad de atencion (96,9%) y niveles regulares en la satisfaccion del usuario (63,9 %)
pudieron comprobar que existe una correlacion significativa de tipo positiva entre las

dos variables (0,150). Se concluye que existe una correlacion entre las dos variables.

Nufiez y Santos (17) tuvieron como objetivo “Evaluar el nivel de satisfaccion
de usuarios atendidos en la cadena de boticas MIFARMA zona 6 Lima Cercado Lima
2021”. Ejecutaron un estudio descriptivo, deductivo, observacional y transversal,
mediante el instrumento de encuesta se estudié una muestra probabilistica de 302
usuarios. Se Aplico una encuesta del modelo SERVPERF modificado al SERVQUAL
(cinco dimensiones) que esta compuesta por 22 preguntas. La validez y confiabilidad
para los dos instrumentos fue buena. Se determino cada dimension del nivel de

satisfaccion de los usuarios y se consiguio un alto nivel (76,6 %). Se concluye que los
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usuarios de la Cadena de Boticas Mifarma mostraron un elevado nivel de satisfaccion.

Armas y Chavez (18) tuvieron como objetivo “Determinar la relacion entre la
Calidad de Servicio y Satisfaccién del Usuario del Servicio de Farmacia del Hospital
Domingo Olavegoya, Jauja, 2018”. Realizaron un estudio descriptivo correlacional,
usando la técnica de encuesta estudiaron una muestra de 86 usuarios. Aplicaron dos
encuestas, uno para medir el plan de intervencion para mejorar la calidad de servicio y
otro para medir la satisfaccion del usuario. La validez y confiabilidad para los dos
instrumentos fue buena. Se comprobd que las variables calidad del servicio y
satisfaccion del usuario tienen relacion, el coeficiente de correlacion de Spearman es
de (0,857) con un nivel de significancia de 5%. Se concluye que existe una correlacion
directa entre ambas variables.

Morocco (19) tuvo como objetivo “Evaluar la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro de Salud
Victor Ratl Hinojosa Llerena”. Estudio de tipo observacional, de alcance correlacional,
emplearon como instrumento de recoleccion de datos la encuesta en una muestra de
385 pacientes de 18 afios en adelante. Aplicaron un instrumento basado en el modelo
SERQVUAL presentando una confiabilidad satisfactoria. Demostrd que ambas
variables calidad de atencion y satisfaccion presentan una correlacion positiva
moderada con un Rho Spearman de 0,625; el 78,44 % de los usuarios son mujeres,
35,58% indicaron que casi siempre se les brinda un buen servicio desde el inicio de la
atencién, 34,81% indicaron que se sienten seguridad en cuanto a la entrega de
medicamentos que le brindo el servicio de farmacia. Se concluye que ambas variables

presentan correlacion positiva moderada.
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Montenegro (20) tuvo como objetivo principal “Describir las opiniones de
satisfaccion de usuarios que acuden a farmacias y boticas en Chiclayo”. En su
metodologia considero un estudio descriptivo de enfoque cuantitativo, aplico una
encuesta validada en el afio 2015 por el Dr. Pedro Armando a una muestra de 420
habitantes. Obtuvo como resultados, el 80% de los usuarios afirmaron que existe
seguridad por parte del farmacéutico durante la atencién, el 76% de los usuarios
afirman que trasmitié confianza, el 82% afirma que sus dudas fueron resueltas y el 77%
afirma que el servicio respondié a sus expectativas. Finalmente concluye que se

evidencio un alto grado de satisfaccion referente a la calidad del servicio.

Aquino (21) tuvo como objetivo principal “Determinar el nivel de satisfaccion
de los usuarios referente a la calidad de atencion recibida en el servicio de farmacia del
policlinico Jestis Angel”. En su metodologia considero un estudio descriptivo con
enfoque cuantitativo de corte transversal, empleo una encuesta a 348 usuarios. Obtuvo
como resultado que el 45,97% de los usuarios se encuentra satisfecho, en cuanto a las
dimensiones de calidad de atencion el 61,49% se encuentra satisfecho con la capacidad
de respuesta recibida, por el otro lado en la dimension seguridad se evidencio un 41,09
% de insatisfaccion. Finalmente concluye que de manera general los usuarios estan

satisfechos con la calidad de atencién recibida.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Calidad

2.2.1.1. Concepto de calidad

Segun Zendex (2022): la calidad de servicio al usuario es la percepcion
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que tiene una persona de la experiencia que ofrece la organizacion, esta basada
en la capacidad para satisfacer las necesidades del usuario y sobrepasar sus

expectativas en cada interaccion. (22)

Segun Edwards Deming: la calidad son procesos de mejora continua, no de
supervision ni correcciones, es adoptarse en la mente del cliente para tener
menos errores en los procedimientos, reduccion de conflictos y, por ende,

lograr un beneficio organizacional. (23)

Segun 1SO 9000: “La calidad de los productos y servicios de una
organizacion esta determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y
por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas

pertinentes”. (24)

La real Academia Espafiola (2022) define la calidad: ‘“Propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”,

“Adecuacion de un producto o servicio a las caracteristicas especificadas”. (25)

Importancia de calidad de servicio

La importancia de la calidad en el servicio hacia el cliente radica en
lograr la lealtad del mismo, generar mas ingresos y obtener ventaja competitiva
frente a la competencia. Por consecuente toda empresa que desee brindar un
servicio de calidad a su cliente debe tener estrategias que mejoren la calidad
del servicio. Se debe tener en cuenta que el servicio al cliente se encuentra

directamente relacionado a la experiencia del consumidor. (26)


https://www.zendesk.com.mx/blog/necesidades-consumidor/
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Estrategias de calidad de servicio

e Invertir tiempo en capacitaciones al personal.

e Asociarse con proveedores que brinden productos innovadores y de
calidad.

e Potenciar el trabajo en equipo creando un buen ambiente laboral.

e Utilizar técnicas como la encuesta para recolectar informacion y conocer

las opiniones de los clientes. (27)

2.2.2. Satisfaccion

2.2.2.1.

2.2.2.2.

Concepto de satisfaccion
Segln Zenvia (2020): la satisfaccion es la sensacién que el cliente
genera cuando adquiere un servicio, si este acto no cumple con sus

expectativas, se encontrara insatisfecho con la organizacion y/o empresa. (28)

Segun Kotler et al. (2017), la satisfaccion del cliente esta relacionada
con la respuesta que evalla sus expectativas previas y la productividad real del

servicio. (29)

Febres y Mercado (2020) La satisfaccion del usuario se ve reflejada
cuando sus expectativas fueron alcanzadas o superadas por lo brindado en los

servicios de salud. (30)

Importancias de satisfaccion
Conocer la satisfaccion del cliente es importante debido a que ayuda a
conocer si los productos o servicios brindados por la empresa cumplen o

superan las expectativas de los clientes y la probabilidad de una nueva compra


https://www.zenvia.com/es/blog/cliente-insatisfecho-que-hacer-para-convertirlo-en-fan-de-tu-empresa/
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a futuro. Los instrumentos de evaluacién sobre la satisfaccion del cliente

permitiran conocer si estos se convertiran en clientes habituales. (31)

2.2.2.3. Estrategias de satisfaccion

e Empatiza.

Implementar canales de comunicacion.

Capacitar al personal.

Dirige todas las areas hacia el servicio al cliente.

Mejora los productos y servicios. (32)

2.2.3. Calidad de atencion en salud

2.2.3.1. Concepto de calidad de atencién en salud
Donabedian: define la calidad en salud como la perspectiva de la
atencion médica y sugiri6 que deberia de medirse en mediante tres
componentes: la atencién técnica, la relacion interpersonal (personal de salud
y usuario) y el medio ambiente (comodidades del usuario), en los que se lleva

a cabo el proceso de la atencién. (33)

Brindar calidad en salud significa tener la capacidad de proporcionar
recursos Optimos en cuanto a material e infraestructura en beneficio a los
pacientes para poder ofrecer la mejor calidad posible. El Sistema Nacional de
Salud (SNS) en Espafia, la define como “la provision de servicios accesibles y
equitativos con un nivel profesional excelente, optimizando los recursos y

logrando la adhesion y la satisfaccion del usuario”. (34)
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2.2.3.2. Dimensiones de calidad de atencién
A) Empatia
Capacidad de ponerse en el lugar del otro, de entender el cémo y por
qué se siente asi, desde su perspectiva, intentando pensar como piensa la otra

persona, con sus valores, creencias y libre de prejuicios. (35)

B) Seguridad

Segun la OMS, “Seguridad es prevenir y reducir los riesgos, errores y
dafios que sufren los pacientes durante la prestacion de la asistencia sanitaria”.
Conocimiento del servicio brindado con destreza y seguridad para asi

transmitir confianza al paciente y/o usuario. (36)

C) Fiabilidad
Capacidad para llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable

y precisa. (37)

D) Calidad de respuesta
Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un

servicio rapido. (38)

E) Tangible
Hace referencia a la apariencia de las instalaciones fisicas

(infraestructuras), equipo, personal y dispositivos de comunicacion. (39)

2.2.4. Satisfaccion del usuario de salud

2.2.4.1. Grados de satisfaccién
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La satisfaccion del usuario viene de una valoracion subjetiva del éxito
alcanzado por la organizacién, puede conducir a situaciones en las que, si un
sistema de informacidn es percibido por sus usuarios como malo, deficiente o
insatisfactorio, sera resultado de un mal sistema de informacion, por lo que la
percepcion del usuario serd determinante para el éxito o fracaso de la

organizacion. (40)

Existen tres niveles de satisfaccion que pueden experimentar los
usuarios:
Insatisfaccion: Las expectativas del usuario no son alcanzadas por el
desemperio percibido del servicio.
Satisfaccion: Las expectativas del usuario son alcanzadas por el desempefio
percibido del servicio.
Complacencia: Las expectativas del usuario exceden el desempefio percibido

del servicio. (41)

Dimensiones de satisfaccion
A) Humanistico - Emocional

Berry manifiesta la necesidad de que los trabajadores de una
organizacion cuenten con cualidades humanas, modo de tratar y relacionarse
con las personas y no solo la habilidad operacional. Actualmente el esquema
organizativo de una empresa debe responder a una visién humanista estando
siempre al servicio de las personas. Duncan menciona que “No basta un buen
desempefio operacional, sino que para lograr buenos resultados hace falta

también la adecuada interaccion humana, emocional y ética”. Llano resalta la



18

importancia de estudiar al consumidor desde un enfoque humano y no

necesariamente comercial. (42-44)

B) Afectivo - Conductual

En la dimension Afectivo — Conductual se establece una relacion
directa entre los sentimientos y las conductas, lo afectivo se expresa a través
de sentimientos, emociones y valoraciones de un consumidor en relacién con
una atencion de calidad sobre un producto o servicio en particular. Por otro
lado, la conducta se refiere a la predisposicion o probabilidad de que un
individuo realice una accién y/o se comporte de una manera especifica, es decir
con el proposito de realizar una compra u otra accion respecto a la

organizacion. (45)

C) Afectivo - Cognitivo

La satisfaccion del consumidor se ve influida por un estado afectivo -
cognitivo que se desarrolla a través de la informacién o las experiencias. La
dimension afectivo - cognitivo se mide mediante la evaluacién del entorno y
los beneficios del servicio ofrecido: iluminacion, ventilacion, limpieza y lugar
adecuado para la atencion, todo ello provocando una respuesta de

comportamiento por parte del consumidor. (46)

2.2.5. Método de estudios

2.2.5.1. Escuela Nordica
Fue desarrollado por Grénroos (1988, 1994), y toma prestadas ideas de

un trabajo anterior no publicado de Eiglier y Langeard en 1976. Afirma que el
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resultado del servicio y la forma en que se recibe influyen en la percepcion de
la calidad por parte de los clientes. Una buena evaluacion de la calidad
percibida por el cliente se logra cuando la calidad experimentada por el cliente
obedece sus expectativas, es decir, lo satisface; de la misma manera describe
que una expectativa poco realista del cliente afecta la buena calidad

experimentada y desemboca a una calidad total percibida baja. (47,48)

Segun Gronroos, elementos como la comunicacion de marketing, las
recomendaciones (boca a boca), la imagen corporativa/local y las necesidades
del cliente afectan a las expectativas o a la calidad esperada, también menciona
que existen otros dos componentes que influye en la experiencia de la calidad.
Dichos componentes son:

Calidad técnica: Denominado la dimension del “que”, enfocado en un
servicio técnicamente correcto con el objetivo de un servicio aceptable, dentro

de ello se encuentra el soporte fisico, medios materiales y organizacion interna.

Calidad funcional: Denominado la dimension del “como” y se encarga

de la manera en cdmo el cliente recibe el servicio.

Finalmente afirma que el nivel de calidad total percibida no se
encuentra establecido realmente por el nivel objetivo de las dimensiones de la
calidad técnica y funcional, sino que se estd dado por las diferencias que
existen entre la calidad esperada y la experimentada, paradigma de la

disconformidad. (47,48)



20

Servicio
esperado

Percepcion
del servicio

Calidad
Funcional

Calidad
Técnica

& Qué? ., Como?

Figura 1: Diagrama de Gronroos (48)

2.2.5.2. Escuela Americana

El modelo SERVQUAL para la escuela fue creado en 1988 por
Parasuraman, Zeithaml y Berry bajo la direccion del Marketing Science
Institute. Morales lo denomina como un tipo de escala multidimensional que a
lo largo del tiempo ha experimentado mejoras, siendo validada en América
Latina por Michelsen Consulting en el afio 1992. (48,49)

Técnica de investigaciébn que analiza aspectos cuantitativos y
cualitativos, permite realizar la medicion de la calidad del servicio en base a la
diferencia entre las expectativas de los usuarios y sus percepciones respecto al
servicio que presta una organizacion. Inicialmente se establecieron diez
dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
profesionalidad, cortesia, credibilidad, accesibilidad, comunicacion,
comprension al cliente), después de realizar una revision encontraron

dependencia entre algunas de ellas, realizaron estudios estadisticos
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encontrando correlaciones entre las dimensiones para finalmente reducirlas a

cinco. (49-52)

Empatia: Brindar una atencion individualizada, tener contacto directo con
el paciente y crear un buen ambiente para una comunicacién oportuna.
Seguridad: Se basa en la confianza de los consumidores en la forma en que
las empresas abordaran sus problemas y en lo dispuestas que estén a
satisfacer sus exigencias.

Fiabilidad: Habilidad que posee una organizacion para proporcionar un
servicio de manera correcta, cuando sea requerido y en el momento
requerido.

Calidad de respuesta: Voluntad y disposicién para brindar soluciones y
servicios rapidos.

Elementos tangibles: Elementos fisicos que acompafian a la prestacion de
servicios, referidas a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal.

A) Ventajas del Método SERVQUAL

Permite comparar las expectativas e impresiones de los consumidores
sobre una empresa concreta

Permite realizar valoraciones sobre la calidad de servicio.

Se pueden efectuar comparaciones entre distintas organizaciones que
presten el mismo servicio en distintas localidades.

Facil de adecuar, por lo que es modificable de acuerdo a las caracteristicas

de la organizacion.
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e Permite examinar la diversidad de opiniones de los clientes, percepciones

y expectativas relacionadas con la calidad de servicio. (53)

B) Desventajas del Método SERVQUAL
e Dado que algunos participantes pueden no comprender la dindmica del
cuestionario, la informacion puede estar sesgada.

e La cantidad de preguntas puede ser tedioso para el usuario. (53)

Modelo De Las Brechas
Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), una brecha es un
conjunto de deficiencias entre las actividades relacionadas con el servicio
prestado a los clientes y la opinién de los directivos sobre la calidad del
servicio. Estas deficiencias son aquellos factores que afectan la posibilidad de
ofrecer un servicio que sea percibido por los clientes como de alta calidad. (47)
Las brechas muestran discrepancias entre partes importantes de un
servicio, como las necesidades de los clientes, las experiencias del servicio y
las percepciones de los trabajadores en cuanto a las necesidades del cliente.
Estas brechas o diferencias son:
e Brecha 1: Indica que existe una discrepancia entre las expectativas de los
clientes y la perspectiva de los directivos de la empresa.
e Brecha 2: Indica que existe una discrepancia entre las perspectivas de los
ejecutivos y los requisitos de las normas de calidad
e Brecha 3: Indica que existe una discrepancia entre los requisitos de la

calidad del servicio y los servicios prestados.



23

e Brecha4: Indica que existe una discrepancia entre los servicios prestados
y la comunicacién externa.
e Brecha 5: Brecha global. Es la discrepancia entre lo que los clientes

esperan y lo que realmente perciben. (49-51)

Identificar y disminuir las brechas en la organizacion va a permitir que se
realicen acciones correctivas con la finalidad de optimizar la calidad del

servicio.

2.3. Formulacién de hipotesis
2.3.1. Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la calidad de atencién y grado de satisfaccion de los

usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

2.3.2. Hipdtesis especificas
Existe relacion entre la calidad de atencion y el sustento humanistico-emocional

recibido por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Existe relacion entre la calidad de atencién y el sustento afectivo-conductual recibido

por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Existe relacion entre la calidad de atencion y el sustento afectivo-cognitivo recibido

por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Existe relacién entre el grado de satisfaccion y la empatia recibida por los usuarios de

boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023
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Existe relacion entre el grado de satisfaccion y la seguridad recibida por los usuarios

de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Existe relacion entre el grado de satisfaccion y la fiabilidad recibida por los usuarios

de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Existe relacion entre el grado de satisfaccion y la calidad de respuesta recibida por los

usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Existe relacion entre el grado de satisfaccion y la tangibilidad recibida por los usuarios

de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023
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CAPITULO III: METODOLOGIA
3.1. Método de la investigacion
El presente trabajo de investigacion tiene un método Hipotético-Deductivo que se
apoya en el manejo de la herramienta SERQUVAL, método que parte de una hipétesis la cual
busca refutar, permitiendo lograr conclusiones que deben ser confrontadas con los

acontecimientos. (54)

3.2. Enfoque de la investigacion
Cuantitativo. Segin Hernandez y Fernandez las investigaciones de enfoque
cuantitativo siguen un patrén predecible y estructurado, la recoleccion de los datos se

fundamenta en la medicion y el analisis en procedimientos estadisticos. (55)

3.3. Tipo de investigacion
Investigacion béasica, ayuda a comprender y obtener mas conocimiento sobre un
fendmeno especifico, luego de su aplicacién se obtiene generalizaciones que se pueden

confirmar o refutar la afirmacion inicial del estudio. (56)

3.4. Disefio de la investigacion
Es un estudio de disefio no experimental - observacional: Transversal, muestran los
datos obtenidos en un tiempo determinado. Las variables se miden simultaneamente y no

siempre puede establecerse una secuencia temporal entre ellas. (57)

3.5. Poblacion, muestra y muestreo
3.5.1 Poblacion
Todos los usuarios de las boticas del distrito de San Juan de Miraflores, estos se

distribuyen dentro de las 341 boticas.
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3.5.2. Muestra
Se empleo el método probabilistico, aleatorio simple. Estard conformada por

385 usuarios de 14 boticas del distrito de San de Miraflores

Z%pq
n= d2

(1,96%)(0,5)(0,5)

0,052 385

n: Tamafo de la muestra.

Z: Factor de confianza al 95% (valor estandarizado 1,96)

p: Prevalencia estimada. Se asume p = 50% (0,5)

q=1-p

d: Margen de error permisible de 0,05; consideramos un valor de confianza

0,95(95%)

Criterios de inclusion:
e Usuarios de 18 afios a mas.
e Usuarios de las boticas que dieron su consentimiento para realizar la encuesta.

e Usuarios que aceptaron realizar la encuesta

Criterios de exclusion:

e Usuarios menores de 18 afios

e Usuarios de las boticas que no dieron su consentimiento para realizar la encuesta.
e Usuarios que no aceptaron responder la encuesta

e Usuarios que no culminaron la encuesta
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3.5.3. Muestreo
La estrategia de muestreo sera probabilistico aleatorio simple, para la presente
investigacion consta de cuatro etapas:
Primera etapa: Se selecciond de manera aleatoria mediante el programa EXCEL 14
boticas (conglomerados) que representan el 4% de la poblacion de boticas del distrito
de San Juan de Miraflores. (Ver anexo N°7)
Segunda etapa: Se recaudo informacién de cada botica seleccionada con la finalidad
de conocer la afluencia de usuarios por dia y por turno. Obteniendo datos como el total
de usuarios atendidos por semana y el porcentaje de usuarios por botica. (Ver anexo
N°7)
Tercera etapa: De cada conglomerado mediante el programa EXCEL con la ayuda de
formulas se seleccion6 una cantidad de usuarios a encuestar segun la afluencia de
usuarios atendidos por dia y por turno. (Ver anexo N°7)
Cuartaetapa: Mediante un muestreo sistematico se selecciono el orden de los usuarios

a encuestar. (Ver anexo N°7)



3.6. Variables y operacionalizacién

Variable 1: Calidad de atencion
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Definicion operacional: Hace referencia a las dimensiones en relacion frente a una medicion sistemética de la calidad de atencion a

través de la empatia, seguridad, fiabilidad, calidad de respuesta y tangibilidad.

Matriz de operacionalizad de la variable 1

Dimensiones Definicion conceptual Definicion operacional Indicadores
Brindar una atencion
individualizada tener Sistema de generacion de Trato amal?le y con respeto .
o ) . - Preocupacion por las necesidades del usuario
. contacto directo con el un clima de confianza y N :
Empatia . . .~ 2 - Informacion util para el tratamiento
paciente y crear un buen una actitud de interés Y - "
ambiente para  una autentico hacia el usuario Dedicacion en el tiempo de atencion .
o - Comprension del estado emocional del usuario
comunicacion oportuna.
Se basa en la confianza de . .
. Describe la seguridad . L
los consumidores en la - . - Confianza en el personal que atendio
adquirida por el usuario : ! 7 -
. forma en que las empresas o - Seguridad de la informacion recibida
Seguridad ) luego de recibir la o .
abordaran sus problemas y . - Respeto por la privacidad durante la atencion
. .~ atencion por el personal de ; - Iy
en lo dispuestas que estén salud - Seguridad sobre la medicacion recibida
a satisfacer sus exigencias.
. .. La probabilidad de que - Atencion segun orden de llegada
Proporcionar un servicio g organizacion - Atencion sin discriminacion
Fiabilidad ~ de  manera  correctd, mantenga un  buen - Atencion sin errores
cuando sea requerido y en  fyncionamiento  durante - Existencia de medios de reclamo

el momento requerido.

un determinado tiempo

- Existencia de medicamentos prescritos

Escala

Escalade valorativa

medicion (Niveles o

Ordinal

rangos)

Muy malo
Malo
Regular
Bueno

Muy bueno



Disposicion 'y wvoluntad
para brindar soluciones y
servicios rapidos.

Calidad de
respuesta

Elementos fisicos que
acompanfian a la prestacién
Tangibilidad de servicios, como las
instalaciones fisicas,
equipos, personal.

Describe el tiempo vy
rapidez de atencion al
usuario

Medicién  visual  del
entorno de la organizacion

Tiempo de espera

Rapidez en la dispensacion de medicamentos
Solucioén de problemas o dificultades
Preferencia de atencion al usuario

Apariencia del personal

Orden vy limpieza y comodidad del
establecimiento

Ambiente libre para la venta de
medicamentos

Ambiente adecuado para la atencion
especializada del farmacéutico

29

Niveles de calidad de atencién:
Bajo: 22 -51

Medio: 52 - 81

Alto: 82 - 110

Variable 2: Grado de satisfacciéon

Definicion operacional: Es la percepcion del usuario frente a una referencia del personal mediante evaluaciones a través de la

humanistica-emocional, afectiva-conductual y afectiva-cognitiva.



Matriz de operacionalizacion de la variable 2
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Escala
Dimensiones Definicion conceptual Definicion operacional Indicadores Esca_la_gle va_loratlva
medicion  (niveles o
rangos)
Es la necesidad de que los Define las cualidades - Personal dispuesto a atender al usuario
empleados de una humanas, haciendo énfasis - Interés por resolver consultas sobre el .
Humanistica ©Tdanizacion cuenten con en brindar un buen  problema de salud ordinal Insatisfecho
Emocional cualidades humanas, Qesempgno, una adecuada - Tiempo suficiente para consultar dudas y !
modo de tratar y interaccion humana y  preguntas Poco
relacionarse  con  las emocional. Explicacion sobre posologia y RAMS satisfecho
personas. Entrega de medicamentos sin interrupciones .
Satisfecho
Se describe como la
., tendencia o probabilidad . - . Mu
E_stablece una relacion 4o que un usEario realice Segurlda_d,ydomlnlo de Iafar_macoterapla satisfe)ého
directa entre 105 na determinada actividad - ©Orientacion sobre el cuidado de los
Afectiva sentimientos y las ylo se comporte de una medicamentos en casa
conductual  conductas, lo afectivo s  yaterminada maneraconla - Comprension de indicaciones sobre los
expresa a travs de i tencién de realizar una  Medicamentos recibidos
emociones y _valoraciones compra o llevar a cabo otra Ofrecimi(’enj[o de _ alternativas no
de un consumidor. accion con respecto a la farmacoldgicas al tratamiento
empresa.
Se mide mediante la i ) lluminacién y ventilacion adecuada en la
evaluacion del entorno y EXPlica como un estado  pics
Afectiva 108 beneficios del servicio afectivo-cognitivo ~ qué _ | jmnieza y orden del 4rea de dispensacion
. ofrecido, provocando una SUrge del conocimiento 0 _ genalizacisn adecuada
cognitiva la experiencia influye la

respuesta de
comportamiento por parte
del consumidor.

satisfaccion del
consumidor.

Disponibilidad de medicamentos
Existencia de recipientes para desechos
solidos

Niveles de grado de satisfaccion:
Bajo: 14 - 28

Medio: 29 — 42

Alto: 43- 56
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3.7. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

3.7.2.

Se utiliz6 el método de encuesta y se formularon 36 proposiciones con
alternativas cerradas, 22 vinculadas a la calidad de atencion y 14 vinculadas con el
grado de satisfaccion de los usuarios de las boticas del distrito de San Juan de

Miraflores. Se ejecuto con la encuesta segun el modelo SERVQUAL.

Descripcion del instrumento
Como instrumento de recoleccion de datos se utilizd el cuestionario, para esta

investigacion se realiz6 un cuestionario que incluye las dos variables a estudiar.

Para evaluar la variable calidad de atencion del usuario, las preguntas fueron
adaptadas segun el modelo SERVQUAL, se encuentra estructurada con 22
interrogantes cerradas tipo escala Likert (Ver anexo N°2), con opciones que van desde
el 1 (Muy malo) hasta el 5 (Muy bueno). ElI nimero de item o pregunta por cada
dimension se formulé de la siguiente manera: Empatia:1-5; Seguridad: 6-9; Fiabilidad:

10-14; Capacidad de respuesta: 15-18; Empatia: 19-22.

Para evaluar la variable grado de satisfaccion del usuario se estructuraron 14
interrogantes cerradas tipo escala Likert (Ver anexo N°2), con opciones que van desde
el 1 (Insatisfecho) hasta el 4 (Muy satisfecho). EI nimero de item o pregunta por cada
dimension se formulo de la siguiente manera: Humanistico — Emocional: 1-5; Afectivo

— Conductual: 6-9; Afectivo — Cognitivo: 10-14.

3.7.3. Validacion

La validacion del instrumento, se realizd mediante la revision de cada item, por medio
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del juicio de tres expertos docentes de la Universidad Norbert Wiener, conformado por:

e Dr. Mérquez Caro, Orlando Juan
e Dr. Ledn Apac Gabriel Enrique

e Dr. Nafiez del Pino, Daniel

3.7.4. Confiabilidad
Para mediar la confiabilidad de los datos de ambas variables se emple6 el instrumento
de recoleccion de datos sobre una muestra piloto de 29 usuarios de un establecimiento
farmacéutico Confiabilidad: grado en que un instrumento produce resultados

consistentes en una muestra. (54)

3.8. Procesamiento y analisis de datos
Después de la obtencion de los datos, se utilizo el programa SPSS version 26 para procesarla
en una base de datos. Para la interpretacion de los resultados, en la parte descriptiva por tratase
de variables cualitativas se elaboraran tablas de frecuencias simples y cruzadas ilustradas con
diagramas de barras. Las pruebas estadisticas usadas para lograr los objetivos y probar las
hipotesis propuestas en esta investigacion fue la correlacion no paramétrica Rho de Spearman

(variables cualitativas ordinales) a una significancia del 5%.

3.9. Aspectos éticos
e Se entrego un consentimiento informado a los usuarios que acepte realizar la encuesta.
e Con la finalidad de garantizar la confidencialidad de la identidad de los usuarios, las
encuestas fueron anénimas.
e La participacién de los usuarios fue de manera voluntaria

e Los usuarios fueron informados sobre la finalidad de la investigacion.
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e Los usuarios tuvieron la posibilidad de dejar libremente y en cualquier momento de

resolver la encuesta.



CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
4.1. Resultados
4.1.1. Andlisis descriptivo de resultados

Tabla 1: Distribucion de las caracteristicas sociodemogréaficas de los usuarios de boticas

Caracteristica Frecuencia Porcentaje
18 — 30 afios 124 32,2
Edad 31 — 45 afos 153 39,7
46 a mas afios 108 28,1
Total 385 100,0
Masculino 146 37,9
Sexo Femenino 239 62,1
Total 385 100,0
Primaria completa 18 4,7
Grado de Secundérla ?ompleta 163 42,3
instruccion  Estudios técnicos 133 34,5
Estudios 71 18.4

universitarios
Total 385 100,0

Caracteristicas sociodemograficos

[%2) 80
2 62,1%
|-
=
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(7] [)
3 39.7% 37 9% 42,3%
@ 32,2% ’ 34-5%
o 40 28.1%
(B}
< 18,4%
=
Q 0 47% I
| -
o ﬂ
o 0
© s © 3 5 = = s 8
= ¢ ¢ & §F 8§ s £ 3
© — = - < < 38 =
- ® s b = s
E B Z 3
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n 2
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Edad Sexo Grado de instruccion

Figura 2: Distribuciédn de las caracteristicas sociodemograficas de los usuarios de boticas
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Interpretacion: Se observa que la edad con mayor porcentaje esta en el rango de 31-45 afios; el
sexo femenino se encuentra representada con un 62,1% y respecto al grado de instruccion el

42,3% de la muestra tiene estudios de secundaria completa.

Tabla 2: Distribucion de usuarios segun el nivel de calidad de atencion

Variable 1: Calidad de atencion

Niveles Frecuencia Porcentaje (%)
Bajo 0 0,0
Medio 83 21,6
Alto 302 78,4
Total 385 100,0

Calidad de atencioén

8 100 78.4%
=
g 80
(72]
>
D) 60
- 21.6%
L .00
'— 40
o
O
S

0
o . .

Bajo Medio Alto

Figura 3: Distribucién de usuarios segun el nivel de calidad de atencién

Interpretacion: Para consolidar las respuestas a los 22 items del cuestionario sobre calidad de la atencion
se procedid a categorizar las puntuaciones en tres niveles: bajo 22 a 51 pts, Medio 52 a 81 pts, Alto 82 a
110 pts; de esta forma en la tabla 6 se observa que el 78,4% de los usuarios manifiestan una calidad de
atencion alta, seguida del 21,6% con una calidad de atencion medio; por el contrario, se observa un 0%

de calidad de atencion baja en los usuarios de las boticas del distrito de San Juan de Miraflores.



Tabla 3: Distribucion de usuarios segun las dimensiones del nivel de calidad de atencion

Dimension Niveles Categorizacion Frecuencia Porcentaje

Bajo 5all pts 0 0,00

Empatia Medio 12 a 18 pts 102 26,5
Alto 19a25pts 283 73,5

Bajo 5a10 pts 8 2,1

Seguridad Medio 11 a15pts 99 25,7
Alto 16 a 20 pts 278 72,2

Bajo 5a1lpts 9 2,3

Fiabilidad Medio 12 a 18 pts 250 64,9
Alto 19 a 25 pts 126 32,7

. Bajo 5a10 pts 7 1,8
gi:)'gggtge Medio 11215 pts 111 28,8
Alto 16 a 20 pts 267 69,4

Bajo 5a10 pts 4 1,0

Tangibilidad Medio 11 a 15 pts 154 40,0
Alto 16 a 20 pts 227 59,0
Total 385 100,0

Porcentaje de usuarios

Dimensiones de calidad de atencion

73,5% 9
80 o 72.2% 69.4%
64.9%
59,0%
60
40,0%
40 32.7%
28.8%
26,5% 25.7%
20
0% 2,3% 1.8% 1,0%
0
2 £ 2 &£ £ £ g2 £ 2 &g £ £ &£ £ =2
8§<8§<8§<8§<8§<
Empatia Seguridad Fiabilidad Calidad de Tangibilidad
respuesta

Figura 4: Distribucion de usuarios segun las dimensiones del nivel de calidad de atencion

36
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Interpretacion: Segun las categorizaciones de cada dimensién detalladas en la tabla 7, se muestra que

4 dimensiones de la variable calidad de atencion prevalece el nivel alto con un 73,5% en empatia, 72,2%

en seguridad, 69,4% en calidad de respuesta y 59% en tangibilidad; teniendo Unicamente a la dimensién

fiabilidad con un nivel medio de 69,4%.

Tabla 4: Distribucion de usuarios segun el grado de satisfaccion

Variable 2: Grado de satisfaccion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 1,3
Medio 168 43,6
Alto 212 55,1
Total 385 100,0
Grado de satisfaccion
80
55.1%

60

40

20

Porcentaje de usuarios

43.6%

1.3%

V
Bajo Medio Alto

Figura 5: Distribucién de usuarios segun el grado de satisfaccion

Interpretacion: Para consolidar las respuestas a los 14 items del cuestionario sobre el grado de

satisfaccion se procedid a categorizar las puntuaciones en tres niveles: bajo 14 a 28 pts, Medio 29 a 42

pts, Alto 43 a 56 pts; se observa que el 55,1% de los usuarios manifiestan un grado de satisfaccion alto,

el 43,6% de los usuarios manifestaron un grado de satisfaccion medio y solo el 1,3 manifestaron un grado

de satisfaccion bajo.
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Tabla 5: Distribucion de las dimensiones del grado de satisfaccion recibido de las boticas

Dimension Niveles Frecuencia Porcentaje

L. Bajo 5a10 pts 22 5,7
E&?&?ﬁ;’f" - Medio 11415 pts 176 45,7
Alto 16 a 20 pts 187 48,6

L Bajo 4 a8 pts 26 6,8
ézencéh‘ft’ual Medio 9212 pts 187 48,6
Alto 13 a 16 pts 172 44,7

. Bajo 5a10 pts 3 0,8
égec,%?,; Medio 11a 15 pts 177 46,0
9 Alto 16 a 20 pts 205 53,2
Total 385 100,0

Dimensiones de grado de satisfaccion

60 53.2%

48,6% 48,6%
45,7% ° 44.7% 46,0%

40

20
5.7% 6,8%

ﬂ 0,8%
7 -

Porcentaje de usuarios

= o o = 2 2 = =] 2
© =} - © =} - © =] -
m @ < as] @ < 4] @ <
= = =
Humanistico - Emocional Afectivo - Conductual Afectivo - Cognitivo

Figura 6: Distribucién de las dimensiones del grado de satisfaccion recibido de las boticas

Interpretacion: Segun las categorizaciones de cada dimension detalladas en la tabla 9, se observa que
en las dimensiones humanistico — emocional y afectivo — cognitivo prevalece el grado alto con valores
de 48,6% y 53,2% respectivamente; solo en la dimension afectivo — conductual prevalece el grado medio

con 48,6%.
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4.1.2. Prueba de hipdtesis
Hipdtesis general: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y grado de satisfaccion

de los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Hipotesis estadistica
Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion y grado de
satisfaccion de los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023
H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion y grado de
satisfaccion de los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Nivel de significancia: @ = 0.05 = 5% de margen maximo de error

Regla de decisién
p>a — se acepta la hipdtesis nula HO

p < a — se rechaza la hipotesis nula HO

Prueba estadistica

Tabla 6: Resultado estadisticos de la hipotesis general

Grado de
satisfaccién
Coeficiente de correlacion +0,803™
Rho de Calidad de
Spearman atencion p Valor 0,000
N 385

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusion: Como el p valor es menor a 0,05 podemos indicar que existe relacion entre calidad
de atencion y grado de satisfaccion, ademas el valor del coeficiente de correlacién (Rho = 0,803™)
nos indica una relacion directa o positiva de grado considerable, entendiéndose que cuando la

calidad de la atencion aumenta, también lo hace el grado de satisfaccion.
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Hipdtesis especifica 1: Existe relacion entre la calidad de atencion y el sustento humanistico —

emocional recibido por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Hipdtesis estadistica
Ho: No existe relacion entre la calidad de atencién y el sustento humanistico - emocional
recibido por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023
H1: Existe relacién entre la calidad de atencion y el sustento humanistico - emocional
recibido por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Nivel de significancia: @ = 0.05 = 5% de margen maximo de error

Regla de decisién
p >a — se acepta la hipétesis nula HO

p < a — se rechaza la hipotesis nula HO

Prueba de hipotesis

Tabla 7: Resultado estadisticos de la hipdtesis N° 1

Humanistico
— Emocional
Coeficiente de correlacion +0,784™
Rho de Calidad de
Spearman atencion p Valor 0,000
N 385

™. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusion: Como el p valor es menor a 0,05 podemos indicar que existe relacion entre calidad
de atencion y el sustento humanistico — emocional recibido por los usuarios de boticas en el distrito
de San Juan de Miraflores. Lima 2023, ademas el valor del coeficiente de correlacion
(Rho=0,784"") nos indica un grado de relacién directa o positiva de grado considerable,
entendiéndose que cuando la calidad de la atencién aumenta, tambien lo hace la dimension

humanistico — emocional.
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Hipdtesis especifica 2: Existe relacion entre la calidad de atencion y el sustento afectivo —

conductual recibido por los usuarios de botica en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Hipdtesis estadistica
Ho: No existe relacién entre la calidad de atencién y el sustento afectivo - conductual
recibido por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023
H1: Existe relacion entre la calidad de atencion y el sustento afectivo - conductual
recibido por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Nivel de significancia: @ = 0.05 = 5% de margen de maximo de error
Regla de decision:

p > a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hipotesis nula HO

Prueba de hipotesis:

Tabla 8: Resultado estadisticos de la hipdtesis N° 2

Afectivo —
Conductual
Coeficiente de correlacion +0,749"
Rho de Calidad de
Spearman atencion p Valor 0,000
N 385

™. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusion: Como el p valor es menor a 0,05 podemos indicar que existe relacion entre calidad
de atencidn y el sustento afectivo — conductual recibido por los usuarios de boticas en el distrito
de San Juan de Miraflores. Lima 2023, ademas el valor del coeficiente de correlacion (Rho =
0,749™) nos indica una relacion directa o positiva de grado medio, entendiéndose que cuando la

calidad de la atencidn aumenta, también lo hace la dimensién afectivo — conductual.
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Hipdtesis especifica 3: Existe relacion entre la calidad de atencién y el sustento afectivo —

cognitivo recibido por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Hipdtesis estadistica
Ho: No existe relacion entre la calidad de atencion y el sustento afectivo - cognitivo
recibido por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023
H1: Existe relacion entre la calidad de atencién y el sustento afectivo - cognitivo recibido
por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Nivel de significancia « = 0.05 = 5% de margen maximo de error

Regla de decision:
p > a — se acepta la hipotesis nula HO
p < a — se rechaza la hipotesis nula HO

Prueba estadistica:

Tabla 9: Resultado estadisticos de la hipdtesis N° 3

Afectivo —
Cognitivo
Coeficiente de correlacion +0,713"
Rho de Calidad de
Spearman atencion p Valor 0,000
N 385

™. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusion: Como el p valor es menor a 0,05 podemos indicar que existe relacion entre calidad
de atencion y el sustento afectivo — cognitivo recibido por los usuarios de boticas en el distrito de
San Juan de Miraflores. Lima 2023, ademas el valor del coeficiente de correlacion (Rho = 0,713™)
nos indica una relacion directa o positiva de grado medio, entendiéndose que cuando la calidad de

la atencion aumenta, también lo hace la dimensién afectivo — cognitivo.



43

Hipdtesis especifica 4: Existe relacion entre el grado de satisfaccion y la empatia recibida por los

usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Hipdtesis estadistica
Ho: No existe relacion entre el grado de satisfaccion y la empatia recibida por los usuarios
de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023
H1: Existe relacion entre el grado de satisfaccion y la empatia recibida por los usuarios de
boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Nivel de significancia: @ = 0.05 = 5% de margen maximo de error

Regla de decision:
p > a — se acepta la hip6tesis nula HO
p < a — se rechaza la hipotesis nula HO
Prueba estadistica

Tabla 10: Resultado estadisticos de la hipotesis N° 4

Empatia
Coeficiente de correlacion +0,757"
Rho de Grado de
Spearman satisfaccion P Valor 0,000
N 385

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusion: Como el p valor es menor a 0,05 podemos indicar que existe relacion entre grado de
satisfaccion y la empatia recibida por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de
Miraflores. Lima 2023, ademas el valor del coeficiente de correlacion (Rho = 0,757"") nos indica
una relacion directa o positiva de grado considerable, entendiéndose que cuando el grado de

satisfaccion aumenta, también lo hace la dimension empatia.
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Hipdtesis especifica 5: Existe relacion entre el grado de satisfaccion y la seguridad recibida por

los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Hipdtesis estadistica
Ho: No existe relacion entre el grado de satisfaccion y la seguridad recibida por los
usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023
H1: Existe relacion entre el grado de satisfaccion y la seguridad recibida por los usuarios
de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Nivel de significancia: @ = 0.05 = 5% de margen maximo de error

Regla de decision:
p > a — se acepta la hipotesis nula HO
p < a — se rechaza la hipotesis nula HO

Prueba estadistica

Tabla 11: Resultado estadisticos de la hipdtesis N° 5

Seguridad
Coeficiente de correlacion +0,740™
Rho de Grado de
Spearman satisfaccion P Valor 0,000
N 385

™. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusion: Como el p valor es menor a 0,05 podemos indicar que existe relacion entre grado de
satisfaccion y la seguridad recibida por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de
Miraflores. Lima 2023, ademas el valor del coeficiente de correlacion (Rho = 0,740™) nos indica
una relacion directa o positiva de grado medio, entendiéndose que cuando el grado de satisfaccion

aumenta, también lo hace la dimension seguridad.
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Hipdtesis especifica 6: Existe relacion entre el grado de satisfaccion y la fiabilidad recibida por

los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Hipdtesis estadistica
Ho: No existe relacion entre el grado de satisfaccion y la fiabilidad recibida por los usuarios
de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023
H1: Existe relacion entre el grado de satisfaccion y la fiabilidad recibida por los usuarios
de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Nivel de significancia: « = 0.05 = 5% de margen maximo de error

Regla de decision:

p > a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hipotesis nula HO

Prueba estadistica

Tabla 12: Resultado estadisticos de la hipotesis N° 6

Fiabilidad
Coeficiente de correlacion +0,692™
Rho de Grado de
Spearman satisfaccion P Valor 0,000
N 385

™. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusion: Como el p valor es menor a 0,05 podemos indicar que existe relacion entre grado de
satisfaccion y la fiabilidad recibida por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de
Miraflores. Lima 2023, ademas el valor del coeficiente de correlacion (Rho = 0,692™) nos indica
una relacion directa o positiva de grado medio, entendiéndose que cuando el grado de satisfaccion

aumenta, también lo hace la dimensién fiabilidad.
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Hipdtesis especifica 7: Existe relacion entre el grado de satisfaccion y la calidad de respuesta

recibida por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Hipdtesis estadistica
Ho: No existe relacion entre el grado de satisfaccion y la calidad de respuesta recibida por
los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023
H1: Existe relacion entre el grado de satisfaccion y la calidad de respuesta recibida por los
usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Nivel de significancia: @ = 0.05 = 5% de margen maximo de error

Regla de decision:

p > a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hipotesis nula HO

Prueba estadistica

Tabla 13: Resultado estadisticos de la hipotesis N° 7

Calidad de
respuesta
Coeficiente de correlacion +0,747"
Rho de Grado de
Spearman satisfaccion P Valor 0,000
N 385

™. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusion: Como el p valor es menor a 0,05 podemos indicar que existe relacion entre grado de
satisfaccion y la calidad de respuesta recibida por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan
de Miraflores. Lima 2023, ademas el valor del coeficiente de correlacion (Rho = 0,747™) nos
indica una relacion directa o positiva de grado medio, entendiéndose que cuando el grado de

satisfaccion aumenta, también lo hace la dimension calidad de respuesta.
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Hipdtesis especifica 8: Existe relacion entre el grado de satisfaccion y la tangibilidad recibida por

los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Hipdtesis estadistica
Ho: No existe relacién entre el grado de satisfaccion y la tangibilidad recibida por los
usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023
H1: Existe relacion entre el grado de satisfaccion y la tangibilidad recibida por los usuarios
de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023

Nivel de significancia: @ = 0.05 = 5% de margen maximo de error

Regla de decision:

p > a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hipotesis nula HO

Prueba estadistica

Tabla 14: Resultado estadisticos de la hipotesis N° 8

Tangibilidad
Coeficiente de correlacion +0,678™
Rho de Grado de
Spearman satisfaccion P Valor 0,000
N 385

™. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conclusion: Como el p valor es menor a 0,05 podemos indicar que existe relacion entre grado de
satisfaccion y la tangibilidad recibida por los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de
Miraflores. Lima 2023, ademas el valor del coeficiente de correlacion (Rho = 0,678™) nos indica
una relacion directa o positiva de grado medio, entendiéndose que cuando el grado de satisfaccion

aumenta, también lo hace la dimension tangibilidad.
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4.1.3. Discusion de resultados
En cuanto a los resultados descriptivos el sexo femenino fue predominante con 62,1%,
resultados similares se encontraron en las investigaciones realizadas por Choque et al
(14) con un 61,11% y Lopez (58) con un 67,39%. Referente al grado de instruccion se
observo que el mayor porcentaje de los encuestados tuvieron secundaria completa con

un 42,3%, al igual que Salinas y Albertis (59) mencionan en su estudio con un 45,6%.

En los resultados de las variables se contrasto que existio un nivel alto (78,4%) respecto
a la calidad de atencion, resultado que se complementa con un nivel alto (55,1%)
respecto a la variable satisfaccion del usuario, estos resultados coinciden con el estudio
de Barrientos (60) donde se encontro un 70% entre calificacion bueno y muy bueno
para calidad de atencion y un 83,3% entre satisfecho y muy satisfecho para la
satisfaccion del usuario; de forma contraria el estudio realizado por Quispe (61) resalto
que existié un nivel regular de calificacion 84% para calidad de atencion y un nivel
regular 66% para satisfaccion del usuario. Sin embargo, es pertinente mencionar que
los estudios mencionados evaluaron la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en
hospital y centros de salud respectivamente (60,61). Las diferencias encontradas en los
resultados podrian deberse a que los estudios fueron realizados en diferentes
provincias, debemos comprender que diferentes entornos tienen diferentes necesidades
0 expectativas que afectan la calidad de atencion y por ende la satisfaccion de los
usuarios; ademas la infraestructura de un servicio nacional difiere de un servicio
privado (como las boticas particulares), también una menor satisfaccion podria deberse

a que el stock de medicamentos en un hospital y/o centro de salud es limitado a
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diferencia de las boticas, todo esto puede contribuir al regular o alto nivel de calidad de

atencion y satisfaccion entre los usuarios.

Para la prueba de hipotesis general segun los hallazgos encontrados, afirmamos que
existe relacion significativa entre las variables calidad de atencion y grado de
satisfaccion de los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores,
encontrandose una correlacion de Spearman de 0,803** y un p valor menor a 0,05 lo
que indica que existe una correlacién directa o positiva de grado considerable.
Asimismo, Armas y Chavez (18), Ccahuana y Masgo (62) indican que existe
correlacion alta entre calidad de atencion y grado de satisfaccion, de este modo
reafirmamos que los resultados hallados por este estudio tienen semejanza, por el
contrario, en cuanto al grado de la correlacién entre ambas variables Enciso (16) refiere
un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,150 categorizando como directa y de

grado bajo.

En cuanto a los resultados de la hipdtesis especifica N° 1, se menciona que si existe
relacion entre la calidad de atencion y el sustento humanistico-emocional recibido por
los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores, encontrandose una
correlacién de Spearman de 0,784** y un p valor menor a 0,05 lo que significa que
existe una correlacion directa o positiva de grado considerable; en el presente trabajo
en cuanto a la dimension humanistica — emocional presenta un 48,6% con nivel alto,
de igual manera en los estudios realizados por Carajulca y Vargas (63) describen que
el 55,2% de los clientes se encuentran satisfechos en cuanto a la dimension humana,
Fabian (64) describen que el 93,3% de los pacientes entrevistados evidencian estar

satisfechos con la atencion recibida. Diversos autores mencionan que se debe estudiar
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al consumidor desde un enfoque humano y que los trabajadores de una organizacion
deben contar con cualidades humanas para poder relacionarse de mejor manera con los

clientes y/o usuarios finales (42-44).

En cuanto a los resultados de la hipétesis especifica N° 2, se menciona que si existe
relacion entre la calidad de atencion y el sustento afectivo-conductual recibido por los
usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores, encontrandose una
correlacion de Spearman de 0,749** un p valor menor a 0,05 lo que indica que existe
una correlacion directa o positiva de grado considerable. En esta dimension se evalu6
como los usuarios perciben y/o califican la satisfaccion de la atencién en las boticas de
San Juan de Miraflores referente a la sensacion generada al usuario por la atencion del
personal de salud, incitando respuestas de comportamiento; en el anexo N° 9.2
podemos observar que los usuarios estan satisfechos con 49,9% en seguridad o dominio
en el tratamiento de una enfermedad, 40.8% orientacion sobre los cuidados y/o
conservacion de los medicamentos en casa, 51,2% entendimiento de las indicaciones sobre
los medicamentos y 35,1% ofrecimiento de alternativas no farmacoldgicas a su tratamiento.
Estos resultados concuerdan con la calificacion global del grado de satisfaccion de esta
investigacion, cabe recalcar que en otras investigaciones revisadas no hemos hallado la

dimension Afectivo — Conductual para evaluar la satisfaccion.

En cuanto a los resultados de la hipétesis especifica N° 3, se menciona que si existe
relacion entre la calidad de atencion y el sustento afectivo-cognitivo recibido por los
usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores, encontrdndose una
correlacién de Spearman de 0,713** un p valor menor a 0,05 lo que significa que existe

una correlacion directa o positiva de grado considerable. La satisfaccion del
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consumidor se ve influida por un estado afectivo — cognitivo que se desarrolla a través
de la informacion o las experiencias (46), en esta dimensién se evalu6 como los
usuarios perciben y/o califican la satisfaccion de la atencion en las boticas de San Juan
de Miraflores mediante la evaluacién del entorno y los beneficios del servicio ofrecido,
ocasionando una evaluacion positiva o negativa del establecimiento; en el anexo N° 9.3
podemos observar que los usuarios estan satisfechos con 50,6% si la botica cuenta con
buena iluminacion y ventilacion, 49.4% los medicamentos estan visibles, limpios y
ordenados, 49,4% cuenta con sefializaciones para la orientacion de los usuarios, 53,8% en
la calificacion de la disponibilidad de los medicamentos y 43,1% si cuenta con recipientes
para recolectar desechos. Estos resultados concuerdan con la calificacion global del grado
de satisfaccion de esta investigacion, y recalcamos que al igual que en el parrafo anterior

gue en otras investigaciones no se ha tomado en cuenta la dimensidn Afectivo — Cognitivo.

En cuanto a los resultados de la hipdtesis especifica N° 4, se menciona que, si existe
relacion entre el grado de satisfaccion y la empatia recibida por los usuarios de boticas
en el distrito de San Juan de Miraflores, encontrandose una correlacién de Spearman
de 0,757**, un p valor menor a 0,05 lo que significa que existe una correlacion directa
0 positiva de grado considerable, estos resultados se asemejan al de los estudios
realizados por Barrientos (60), Quispe (61) y Ccahuana y Masgo (62) puesto que
afirman en sus estudios que si existe una correlacion significativa y directa (p = 0,00)
entre el grado de satisfaccion y empatia. Esta correlacion es comprensible ya que la
dimension empatia tuvo el mayor porcentaje (73,5%) respecto a las otras dimensiones
con un nivel alto de calidad de atencion que direcciono una satisfaccion alta en el

usuario, por ello podemos deducir que la dimension empatia es clave para lograr su
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satisfaccion, debido a que se realiza una atencién individualizada, brindandole la
informacidn adecuada, un trato amable y con respeto lo que mejora la satisfaccion de

los usuarios y mejoraria su estado de animo.

En cuanto a los resultados de la hipdtesis especifica N° 5, se menciona que, si existe
relacion entre el grado de satisfaccion y la seguridad recibida por los usuarios de boticas
en el distrito de San Juan de Miraflores, encontrandose una correlacion de Spearman
de 0,740**, un p valor menor a 0,05 lo que significa que existe una correlacion directa
0 positiva de grado considerable, Sin embargo, Ccahuana y Masgo (62) en su estudio
sobre Calidad de atencion y Grado de satisfaccion de los usuarios de 5 boticas del
paradero Huascar del distrito de San Juan de Lurigancho demostraron una correlacion
de Spearman de 0,769** siendo esta positiva de grado alto entre satisfaccion del usuario
y seguridad. Este resultado se valida en que el 72,2% de los usuarios califico un nivel
alto a la dimensién seguridad evaluando parametros como la confianza que le inspiro
el personal de farmacia, la seguridad de la informacion brindada, el respeto por su
privacidad y la medicacion recibida; hallazgos similares se encontraron en los estudios
de Morocco (19) donde menciona que el 34,81% de los usuarios casi siempre se sienten
seguros en la entrega de medicamentos que le otorgo el servicio de farmacias y
Montenegro (20) en su estudio describe que el 80% de los usuarios asegura que el
farmacéutico demostr6 seguridad al brindar las indicaciones relacionadas a los
medicamentos y el 76% asegura que el farmacéutico le transmitié confianza al

momento de la consulta.

En cuanto a los resultados de la hipétesis especifica N° 6, se menciona que, si existe

relacion entre el grado de satisfaccion y la fiabilidad recibida por los usuarios de boticas
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en el distrito de San Juan de Miraflores, encontrandose una correlacién de Spearman
de 0,692**, un p valor menor a 0,05 lo que significa que existe una correlacion directa
0 positiva de grado considerable, Asimismo Quispe (61) en su estudio Calidad de
atencion y satisfaccion del servicio de farmacia del hospital las mercedes de Paita 2021,
evidencio correlacion entre el grado de satisfaccion y fiabilidad; una correlacion con
mayor magnitud se encontro en el estudio de Barrientos (60) con un valor de Spearman
de 0,838**, cabe resaltar q este estudio se realizo en un centro de salud. Es importante
mencionar que en esta investigacion la dimension fiabilidad fue la Unica dimension
calificada con mayor porcentaje (64,9%) en un nivel medio; Se observa en el anexo N°
8.3 que el mayor porcentaje de los usuarios calificaron como bueno los pardmetros de
la dimensién fiabilidad, sin embargo, esta puntuacion no fue suficiente para lograr un
nivel alto en la calificacion global, podria indicarse que el personal de farmacia no
cumple en su totalidad con las expectativas de los usuarios al brindar una atencion sin
errores, respetar el orden de llegada para la atencidn y respecto a la botica con la
disponibilidad de medicamentos recetados por los médicos (en su mayoria marcas

reconocidas) ofreciendo alternativas que en su mayoria son marcas incentivadas.

En cuanto a los resultados de la hipétesis especifica N° 7, se menciona que, Si existe
relacion entre el grado de satisfaccion y la calidad de respuesta recibida por los usuarios
de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores, encontrandose una correlacion de
Spearman de 0,747**, un p valor menor a 0,05 lo que significa que existe una
correlacién directa o positiva de grado considerable, Asimismo Ayala (65) en su
estudio sobre calidad de atencion y satisfaccion del usuario de la farmacia del hospital

de Huaycan demostré una correlacion entre satisfaccion del usuario y capacidad de
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respuesta diferenciandose en la magnitud de la correlacion ya que obtuvo un coeficiente
de correlaciéon de 0,242 calificandola segin Hernandez y Sampieri como muy débil.
Referente a la dimension calidad de respuesta, el presente trabajo de investigacidn
evidencio el mayor porcentaje (69,4%) en un nivel alto, asi mismo Cuevay Yance (66),
describen una calidad de atencion excelente en la dimension calidad de respuesta con
un 85,3% entre buena y excelente, Aquino (21) menciona que el 61,49% se encuentran
satisfechos con la calidad del servicio recibido; segin los resultados presentados
podemos deducir que los usuarios valoran la disposicion y voluntad del personal de
salud que atiende en la farmacia con la finalidad de proporcionarles un servicio de

calidad que conlleve a su satisfaccion.

En cuanto a los resultados de la hipétesis especifica N° 8, se menciona que, si existe
relacion entre el grado de satisfaccion y la tangibilidad recibida por los usuarios de
boticas en el distrito de San Juan de Miraflores, encontrdndose una correlacion de
Spearman de 0,678**, un p valor menor a 0,05 lo que significa que existe una
correlacién directa o positiva de grado considerable, Asimismo Barrientos (60), Quispe
(61) y Ayala (65) en sus estudios encontraron correlacion entre ambas variables
fortaleciendo el resultado del presente estudio. En el presente estudio un 59% de
usuarios calificaron un nivel alto a la dimension tangibilidad, porcentajes superiores se
encontraron en los trabajos realizados por Enciso (16) con un 95,7% y Diaz & Vega
(67) con un 99,1% donde predomino el nivel alto; estas diferencias porcentuales pueden
deberse al pardmetro “la botica cuenta con un ambiente adecuado para brindar una
consulta farmacologica especializada” evaluado en la presente investigacion donde se

encontré que el mayor porcentaje de los usuarios calificaron con un nivel regular
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(36,1%) como se observa en el anexo N° 8.5, Sin embargo podemos destacar de forma
general que el usuario tiene una buena percepcion sobre la prestacion del servicio que

se brinda en una adecuada infraestructura y personal.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

1.

Se determino que si existe relacion estadisticamente significativa Rho 0,803 y p 0,000 (p

< 0,05), entre la calidad de atencién y el grado de satisfaccion de los usuarios de boticas.

. Se determino que si existe relacién con un Rho 0,784y p 0,000 (p < 0,05), entre la calidad

de atencioén y el sustento Humanistico — Emocional recibido por los usuarios de boticas.

Se determino que si existe relacién con un Rho 0,749y p 0,000 (p < 0,05), entre la calidad

de atencién y el sustento Afectivo — Conductual recibido por los usuarios de boticas.

Se determino que si existe relacion con un Rho 0,713y p 0,000 (p < 0,05), entre la calidad

de atencién y el sustento Afectivo — Cognitivo recibido por los usuarios de boticas.

Se determino que si existe relacion con un Rho 0,757 y p 0,000 (p < 0,05), entre el grado

de satisfaccion y la empatia recibida por los usuarios de boticas.

Se determino que si existe relacion con un Rho 0,740 y p 0,000 (p < 0,05), entre el grado

de satisfaccion y la seguridad recibida por los usuarios de boticas.

Se determino que si existe relacion con un Rho 0,692 y p 0,000 (p < 0,05), entre el grado

de satisfaccion y la fiabilidad recibida por los usuarios de boticas.

Se determino que si existe relacion con un Rho 0,747 y p 0,000 (p < 0,05), entre el grado

de satisfaccion y la calidad de respuesta recibida por los usuarios de boticas.

Se determino que si existe relacién con un Rho 0,678 y p 0,000 (p < 0,05), entre el grado

de satisfaccion y la tangibilidad recibida por los usuarios de boticas.
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5.2. Recomendaciones
1. Se recomienda a los establecimientos farmacéuticos implementar el servicio de
mediciones de la relacion peso/talla, como actividad complementaria al expendio de

medicamentos, logrando de esta manera un mayor grado de satisfaccion en los usuarios.

2. Con el objetivo de aumentar la calidad de atencion en la dimension fiabilidad se
recomienda al equipo de trabajo de las boticas tener mayor cuidado al momento de realizar

la atencién con la finalidad de no cometer errores.

3. Serecomienda realizar capacitaciones constantes al personal sobre el correcto llenado del
libro de reclamaciones virtual, con el objetivo de guiar al usuario y evitar un mayor
disgusto en el mismo.

4. Implementar un ambiente adecuado para que los usuarios puedan realizar consultas mas
profundas a los quimicos farmacéuticos con la finalidad de mejorar la dispensacion

farmacéutica.

5. Con la finalidad de implementar un modelo de cuestionario especifico para evaluar la
calidad de atencion y/o grado de satisfaccion en los establecimientos farmacéuticos se

recomienda profundizar investigaciones relacionadas al tema.



58

REFERENCIAS

1.

Federacion Internacional Farmacéutica. Desarrollo estratégico de informacién sobre
medicamentos para el beneficio de los pacientes y usuarios de medicamentos. [Internet]. La
Haya: FIP, 2017. [Consultado 22 diciembre 2012]. Disponible en:
https://www.fip.org/file/1597

Salesforce Latinoamérica. Consejos para mejorar la atencion al cliente [Internet]. 2021.
[Consultado 28 marzo 2023]. Disponible en:

https://www.salesforce.com/mx/blog/2021/03/consejos-para-mejorar-la-atencion-al-

cliente.html

Gonzales H. Calidad de atencién. [Internet]. Atlantic International University. [Consultado

28 marzo 2023]. Disponible en: https://www.aiu.edu/spanish/calidad-de-la-atencion.html

Paredes C. Calidad de atencién y satisfaccion del usuario externo del centro de salud de zona
rural  peruana. Rev  Recien [Internet].  2020; 9(1). Disponible en:
http://revista.cep.org.pe/index.php/RECIEN/article/view/14/12

Federacion Internacional Farmacéutica. Desarrollo estratégico de informacién sobre
medicamentos para el beneficio de los pacientes y usuarios de medicamentos. [Internet]. La
Haya: FIP, 2017. [Consultado 22 diciembre 2012]. Disponible en:
https://www.fip.org/file/1597

Carion A. Rubio D. Importancia de la utilizacion del modelo SERVQUAL a partir de una
revision sistematica de la literatura en el periodo 2010-2016 [Internet]. 2016. [Consultado
28 marzo 2023]. Disponible en:
https://repositorio.fucsalud.edu.co/bitstream/handle/001/669/REDI-FDA-2018-
1.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Ministerio de Salud. MINSA. Sistema de gestion de la calidad en salud. [Internet]. Lima;
2007. [Consultado 4 febrero 2022]. Disponible en:
http://bvs.minsa.gob.pe/local/dgsp/000_SGCALIDAD-1.pdf

Ministerio de Salud. Sistema de gestion de la calidad en salud. [Internet]. Lima; 2008.


https://www.fip.org/file/1597
https://www.salesforce.com/mx/blog/2021/03/consejos-para-mejorar-la-atencion-al-cliente.html
https://www.salesforce.com/mx/blog/2021/03/consejos-para-mejorar-la-atencion-al-cliente.html
https://www.aiu.edu/spanish/calidad-de-la-atencion.html
http://revista.cep.org.pe/index.php/RECIEN/article/view/14/12
https://www.fip.org/file/1597
https://repositorio.fucsalud.edu.co/bitstream/handle/001/669/REDI-FDA-2018-1.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.fucsalud.edu.co/bitstream/handle/001/669/REDI-FDA-2018-1.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://bvs.minsa.gob.pe/local/dgsp/000_SGCALIDAD-1.pdf

10.

11.

12.

13.

59

[Consultado 4 febrero 2023]. Disponible en:
https://www.hospitalsjl.gob.pe/ArchivosDescarga/Calidad/Presentacion/Documentos/PLA
NES/SistemaGestionCalidadSalud.pdf

Chavarria M. Suasnabar A. Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios que acuden a
boticas Rey Pastor en el contexto Covid-19 — Santa Anita, 2021. [tesis]. [Peru]: Universidad
Privada Norbert Wiener; 2022. [citado 20 enero 2023] Disponible en:
https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/6756/T061_71440742_4
5567845 _T.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Cordova V, Orihuela G. Nivel de calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios de la
cadena de boticas Mifarma del distrito de San Juan de Miraflores, mayo — junio 2021. [Tesis
para optar el titulo de Quimico Farmacéutico]. Lima: Universidad Maria Auxiliadora.
Disponible en:

https://repositorio.uma.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12970/646/Tesis.pdf?sequence=1&
isAllowed=y

Alotaibi NH, Alzarea Al, Alotaibi AM, Khan YH, Mallhi TH, Alharbi KS, et al. Exploring
satisfaction level among outpatients regarding pharmacy facilities and services in the
Kingdom of Saudi Arabia; a large regional 59edalyc59. Rev Plos One [Internet]. 2021; 16(4).
Disponible en:
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articlessPMC8016244/pdf/pone.0247912.pdf

Druica, E. lanole-CaLin R. Baicus C. Dinescu R. Determinants of Satisfaction with
Services, and Trust in the Information Received in Community Pharmacies: A Comparative
Analysis to Foster Pharmaceutical Care Adoption. Rev Healthcare [Internet]. 2021; 9(562).
Disponible en: https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articlessPMC8150941/pdf/healthcare-

09-00562.pdf

Kebede H. Tsehay T. Necho M. Zenebe Y. Patient Satisfaction Towards Outpatient
Pharmacy Services and Associated Factors at Dessie Town Public Hospitals, South Wollo,
North-East Ethiopia. Rev DovePress [Internet]. 2021; 15: 87-97. Disponible en:
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articlessPMC7837535/pdf/ppa-15-87.pdf



https://www.hospitalsjl.gob.pe/ArchivosDescarga/Calidad/Presentacion/Documentos/PLANES/SistemaGestionCalidadSalud.pdf
https://www.hospitalsjl.gob.pe/ArchivosDescarga/Calidad/Presentacion/Documentos/PLANES/SistemaGestionCalidadSalud.pdf
https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/6756/T061_71440742_45567845_T.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/6756/T061_71440742_45567845_T.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.uma.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12970/646/Tesis.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.uma.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12970/646/Tesis.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC8016244/pdf/pone.0247912.pdf
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC8150941/pdf/healthcare-09-00562.pdf
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC8150941/pdf/healthcare-09-00562.pdf
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC7837535/pdf/ppa-15-87.pdf

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21

60

Choque E. Pefiaranda R. Sivila Y. Vargas J. Satisfaccion percibida del servicio de farmacias

comunitarias independientes de la ciudad de Sucre. Rev Bio Scientia. [Internet]. 2019; 2(4).

Disponible en: http://revistas.usfx.bo/index.php/bs/article/view/327/245

Caballero M. Meléndez J. Sotomayor G. Evaluacion de la calidad en la atencion en el area
de farmacia de los hospitales: Antonio Lenin Fonseca, Bertha Calderon Roque y Psicosocial
José Dolores fletes, septiembre — noviembre 2016. [Tesis]. [Nicaragua]: Universidad
nacional autdbnoma de nicaragua, 2017. [citado 2 de febrero de 2022] Disponible en:
https://repositorio.unan.edu.ni/4178/1/96800.pdf

Enciso M. Nivel de satisfaccion y la calidad de atencion percibida por el usuario externo en
la cadena de boticas AFJA 2019. [Maestria]. [Perd]: Universidad Norbert Wiener; 2021.
[citado 20 de enero de 2022] Disponible en:
https://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/20.500.13053/5388

Nufiez B. Santos E. Nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en la cadena de boticas
Mifarma zona 6 Lima cercado. Lima 2021. [tesis]. [Perd]: Universidad Norbert Wiener;
2021. [citado 20 enero 2022] Disponible en:
https://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/20.500.13053/6415

Armas J. Chavez L. Calidad del servicio y satisfaccion del usuario del servicio de farmacia
del hospital domingo Olevagoya, Jauja 2018. Rev Sendas [Internet]. 2021; 2(1). Disponible
en: https://revistas.infoc.edu.pe/index.php/sendas/article/view/55/134

Morocco X. Calidad de atencién y grado de satisfaccion del usuario del servicio de farmacia
del centro de salud Victor Raul Hinojosa Llerena, Arequipa-2019. [tesis]. [Perd]:
Universidad Privada Auténoma Del Sur; 2020. [citado 20 enero 2022] Disponible en:
http://repositorio.upads.edu.pe/handle/UPADS/88

Montenegro L. Opiniones de satisfaccion en usuarios de farmacias y boticas — Chiclayo.
Per(. [Maestria]. [Per0]: Universidad Cat6lica Santo Toribio De Mogrovejo; 2018. [citado
21 enero 2022] Disponible en: http://tesis.usat.edu.pe/xmlui/handle/20.500.12423/1370

. Aquino M. Nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de atencién recibida


http://revistas.usfx.bo/index.php/bs/article/view/327/245
https://repositorio.unan.edu.ni/4178/1/96800.pdf
https://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/20.500.13053/5388
https://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/20.500.13053/6415
https://revistas.infoc.edu.pe/index.php/sendas/article/view/55/134
http://repositorio.upads.edu.pe/handle/UPADS/88
http://tesis.usat.edu.pe/xmlui/handle/20.500.12423/1370

22.

23.

24.

25.

26.

217.

28.

29.

61

en el servicio de farmacia del policlinico Jesis Angel S.A.C. San Juan de Lurigancho, enero
2017. [Maestria]. [Perd]: Universidad Nacional Federico Villarreal; 2018. [citado 21 enero
2022] Disponible en: https://repositorio.unfv.edu.pe/handle/20.500.13084/1948

Zendesk. Servicio al cliente de calidad: consiguelo en solo 5 pasos [Internet]. 2023.

[Consultado 27 marzo 2023]. Disponible en: https://www.zendesk.com.mx/blog/calidad-

servicio-al-cliente/

American management association. Los 14 puntos sobre la calidad de Edwards Deming.
[Internet]. [Consultado 27 diciembre 2023]. Disponible en:
https://www.amamex.org.mx/blog/los-14-puntos-sobre-calidad-de-edwards-deming.html

Organizacion Internacional de Normalizacion. Sistemas de gestion de la calidad:
Fundamentos y vocabulario [Internet]. Ginebra: a Secretaria Central de ISO; 2015
[Consultado 27 marzo 2023]. Disponible en:
https://dai.uas.edu.mx/pdfs/NORMA_ISO_9000-2015_FyV.pdf

Diccionario de la lengua espafiola. Calidad. [Internet]. 23 edicién del tricentenario; 2022.
[Consultado 16 enero 2023]. Disponible en: https://dle.rae.es/calidad

Da Silva D. Importancia de la calidad en el servicio al cliente [GUIA]. [internet]. Zendesk;
2020. [actualizado 7 junio 2022; consultado 29 marzo 2023]. Disponible en:

https://www.zendesk.com.mx/blog/importancia-calidad-servicio-cliente/

Hernandez J. Gonzales A. Chumaceiro A. Estrategias clientelares de calidad de servicio y
factores clave de éxitos. Rev Marketing y Competitividad en las Organizaciones [Internet]
2017, 297-325. Disponible en:
https://bonga.unisimon.edu.co/bitstream/handle/20.500.12442/2202/Cap_11_EstrategiasCli

entelares.pdf?sequence=15&isAllowed=y

Zenvia. Satisfaccion del cliente: sepa que es y su importancia. [Internet]: Brasil; 2020.
[Consultado 27 marzo 2023]. Disponible en: https://bit.ly/42JEx20

Kotler P, Bowen J, Makens J, Baloglu S. Marketing for Hospitality and Tourism. [Internet].
England; Pearson; 2017 [citado 27 enero 2023]. Disponible en: https://bit.ly/3TW4cBt



https://repositorio.unfv.edu.pe/handle/20.500.13084/1948
https://www.zendesk.com.mx/blog/calidad-servicio-al-cliente/
https://www.zendesk.com.mx/blog/calidad-servicio-al-cliente/
https://www.amamex.org.mx/blog/los-14-puntos-sobre-calidad-de-edwards-deming.html
https://dai.uas.edu.mx/pdfs/NORMA_ISO_9000-2015_FyV.pdf
https://dle.rae.es/calidad
https://www.zendesk.com.mx/blog/importancia-calidad-servicio-cliente/
https://bonga.unisimon.edu.co/bitstream/handle/20.500.12442/2202/Cap_11_EstrategiasClientelares.pdf?sequence=15&isAllowed=y
https://bonga.unisimon.edu.co/bitstream/handle/20.500.12442/2202/Cap_11_EstrategiasClientelares.pdf?sequence=15&isAllowed=y
https://bit.ly/42JEx2O
https://bit.ly/3TW4cBt

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

62

Febres R. Mercado M. Satisfaccion del usuario y calidad de atencién del servicio de
medicina interna del hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo — Peru. Rev Fac Med Hum
[Internet] 2020; 20(3):397-403. Disponible en: DOI 10.25176/RFMH.v20i3.3123

Muguira A. ;Cual es la importancia de la satisfaccion del cliente? [Internet]. [Consultado 27

marzo 2023]. Disponible en: https://www.questionpro.com/blog/es/importancia-de-la-

satisfaccion-del-cliente/

Moreno J. 20 claves para satisfacer las necesidades del cliente. [Internet]. [Consultado 27

marzo 2023]. Disponible en: https://blog.hubspot.es/service/como-satisfacer-necesidades-

cliente

Coronado R. Cruz E. Macias S. Arellano A. Nava T. El contexto actual de la calidad en salud
y sus indicadores. Rev Mex Med Fis Reabh [Internet]; 2013;25(1):26-33. Disponible en:
https://www.medigraphic.com/pdfs/fisica/mf-2013/mf131e.pdf

La Universidad en Internet. La calidad en salud y la satisfaccion del paciente. [Internet].
2021 [Consultado 27 marzo 2023]. Disponible en:
https://www.unir.net/salud/revista/calidad-en-salud/

Fundacion Universitaria de la Palmas. Empatia. [Internet]. [Consultado 25 enero 2023].

Disponible en: https://fabricadeinconformistas.es/cursos/empatia/manuales/manual.pdf

Organizacion Mundial de la Salud. Seguridad del paciente. [Internet]; 2019. [Consultado 25

enero 2023]. Disponible en: https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/patient-

safety

Ganga F. Alarcon N. Pedraja L. Medicion de calidad de servicio mediante el modelo
SERVQUAL.: el caso del Juzgado de Garantia de la ciudad de Puerto Montt — Chile. Rev
Chil Ing [Internet]. 2019; 27(4). Disponible en: https://bit.ly/3112]Kx

Aiteco consultores. EI Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio: Gestion de la Calidad,
Planificacion, Evaluacion y Mejora [Internet] 2023.[Consultado 25 enero 2023]. Disponible

en: https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/



https://www.questionpro.com/blog/es/importancia-de-la-satisfaccion-del-cliente/
https://www.questionpro.com/blog/es/importancia-de-la-satisfaccion-del-cliente/
https://blog.hubspot.es/service/como-satisfacer-necesidades-cliente
https://blog.hubspot.es/service/como-satisfacer-necesidades-cliente
https://www.medigraphic.com/pdfs/fisica/mf-2013/mf131e.pdf
https://www.unir.net/salud/revista/calidad-en-salud/
https://fabricadeinconformistas.es/cursos/empatia/manuales/manual.pdf
https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/patient-safety
https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/patient-safety
https://bit.ly/3Il2jKx
https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

63

Duarte J. CALIDAD DE SERVICIO (Revision de Corrientes Principales y Propuestas para

Investigacion ~ Futura)  [Internet].  Disponible  en:  https://keisen.com/es/wp-

content/uploads/2015/05/Calidad-de-servicio-corrientes-y-propuestas.pdf

Rey C. La satisfaccion del usuario un concepto de alza. Rev An de Doc [Internet] 2000;
3:139-153. Disponible en: https://bit.ly/3HAhmMQa

Thompson 1. La Satisfaccion del Cliente. [Internet]. Promonegocio; 2006. [actualizado julio
2019; consultado marzo 2023]. Disponible en:

https://www.promonegocios.net/clientes/satisfaccion-cliente.html

Berry L. Discovering the Soul of Service. The Nine Drivers of Sustainable Business Sucess,
The Free Press. Nueva York; 1999.[Consultado 29 marzo 2023]. Disponible en:
https://archive.org/details/discoveringsoulo0000berr_f8x8/page/n7/mode/2up

Duncan L. La orientacion al servicio, los roles y la formacion de los mandos intermedios en
las organizaciones de servicio [Internet]. 2011.[Consultado 29 marzo 2023]. Disponible en:
https://dadun.unav.edu/bitstream/10171/35602/2/201403%20CEyH%20114.pdf

Llano A. Responsabilidad y humanismo en la empresa actual [Internet]. Universidad de
Navarra; 2010. [Consultado 29 marzo 2023]. Disponible en:
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/3691160.pdf

Vifiaras M. Estrategias de comunicacién para generar confianza. Rev Redalyc [Internet]
2013; 58-73. Disponible en: https://www.redalyc.org/pdf/1294/129429455004.pdf

Bigne J. Andreu L. Modelo cognitivo-afectivo de la satisfaccion en servicios de ocio y
turismo. Rev Fundacion Dialnet [Internet] 2004; 89-120. Disponible en:

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=1143456

Duque E. Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion. Rev
Cien Adm y Soc [Internet] 2005; 64-80. Disponible en:
http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf

Gronroos. A Service Quality Model and its Marketing Implications.[Internet]


https://keisen.com/es/wp-content/uploads/2015/05/Calidad-de-servicio-corrientes-y-propuestas.pdf
https://keisen.com/es/wp-content/uploads/2015/05/Calidad-de-servicio-corrientes-y-propuestas.pdf
https://bit.ly/3HAhmQa
https://www.promonegocios.net/clientes/satisfaccion-cliente.html
https://archive.org/details/discoveringsoulo0000berr_f8x8/page/n7/mode/2up
https://dadun.unav.edu/bitstream/10171/35602/2/201403%20CEyH%20114.pdf
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/3691160.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/1294/129429455004.pdf
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=1143456
http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf

49.

50.

51.

52.

53.

54,

55.

56.

64

1984;18(4):36-44. Disponible en:

https://www.academia.edu/2357833/A service quality model and its marketing implica

tions

Morales E. Escala Multidimensional SERVQUAL. [Internet]. Chile: 2015[Consultado el 5

febrero 2023]. Disponible en: https://www.gestiopolis.com/wp-

content/uploads/2010/03/mida-la-calidad-de-su-servicio-con-la-escala-servqual.pdf

Garcia M. Sanchez. Medicion de la calidad en el servicio, como estrategia para la
competitividad en las organizaciones. [Internet] 2016: 110-117. Disponible en:
https://www.uv.mx/iiesca/files/2017/03/11CA201602.pdf

Nunpaque A. Rocha A. Modelos SERVQUAL y SERVQHOS para la evaluacion de calidad
de los servicios de salud. Rev Fac Med. [Internet] 2016;64(4): 715-20. Disponible en: DOI:
http://dx.doi.org/10.15446/revfacmed.v64n4.54839

Castellano S. Gonzales P. Calidad de servicio en farmacias tradicionales y de autoservicio:
Estudio de caso. RVG. [Internet] 2010;15(52): 570-590. Disponible en: Calidad de servicio
en farmacias tradicionales y de autoservicio: Estudio de caso (64edalyc.org)

Miguel A. Bustamante U. Zerda E. Obando F. Tello M. Fundamentos de la calidad de
servicio, el modelo SERVQUAL. Rev Emp. [Internet] 2019;13(2): 1-2. Disponible en: DOI:
https://doi.org/10.23878/empr.v13i2.001

Arispe C. Yangali J. Guerrero M. Lozada O. Acufia L. Arellano S. La investigacion
Cientifica. Una aproximacion para los estudios de posgrado [Internet]. Ecuador: Universidad
Internacional del Ecuador; 2020 [Consultado 2023 Mar 20]. Disponible en:
https://repositorio.uide.edu.ec/bitstream/37000/4310/1/LA%20INVESTIGACI%c3%93N
%20CIENT%c3%8dFICA.pdf

Hernandez R. Fernandez C. Baptista P. Metodologia de la investigacion [Internet]. México:
McGRAW-HILL / INTERAMERICANA; 2014 [Consultado 19 febrero 2023]. Disponible

en: https://www.uca.ac.cr/wp-content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf

Tesis y Masters. Aprende como hacer una investigacion basica. [Internet]; 2020. [Consultado


https://www.academia.edu/2357833/A_service_quality_model_and_its_marketing_implications
https://www.academia.edu/2357833/A_service_quality_model_and_its_marketing_implications
https://www.gestiopolis.com/wp-content/uploads/2010/03/mida-la-calidad-de-su-servicio-con-la-escala-servqual.pdf
https://www.gestiopolis.com/wp-content/uploads/2010/03/mida-la-calidad-de-su-servicio-con-la-escala-servqual.pdf
https://www.uv.mx/iiesca/files/2017/03/11CA201602.pdf
http://dx.doi.org/10.15446/revfacmed.v64n4.54839
https://doi.org/10.23878/empr.v13i2.001
https://repositorio.uide.edu.ec/bitstream/37000/4310/1/LA%20INVESTIGACI%c3%93N%20CIENT%c3%8dFICA.pdf
https://repositorio.uide.edu.ec/bitstream/37000/4310/1/LA%20INVESTIGACI%c3%93N%20CIENT%c3%8dFICA.pdf
https://www.uca.ac.cr/wp-content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf

S7.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

65

18 enero abril]. Disponible en: https://tesisymasters.mx/investigacion-basica/

Rubio S. Aproximacion a la fase metodologica de la investigacion en ciencias de la salud:
disefio de los estudios cuantitativos. Rev Enf Card [Internet] 2015; 22(66): 13-16. Disponible
en: https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6285997.pdf

Lopez T. Buenas practicas de dispensacion y satisfaccion del usuario externo — servicio
farmacia — Hospital de Paita — 2018. [Tesis para optar el titulo de Quimico Farmaceutico].
Piura: Universidad San Pedro;2018. Disponible en:
http://repositorio.usanpedro.edu.pe/handle/USANPEDRO/14094

Salinas O, Albertis L. Calidad en la atencion y nivel de satisfaccion en usuarios atendidos
en cinco boticas de la avenida Peru distrito san martin de porres lima, enero 2022. [Tesis
para optar el titulo profesional de Quimico Farmacéutico]. Huancayo: Universidad
Roosevelt; 2021. Disponible en:
https://repositorio.uroosevelt.edu.pe/handle/20.500.14140/348?show=full

Barrientos J. Calidad de atencién y satisfaccion del usuario del servicio de farmacia del
Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos, 2018. [Tesis para optar el grado de Maestro en
Gestion de los servicios]. Lima: Universidad Cesar Vallejo;2018. Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/30674

Quispe M, Calidad de Atencién y Satisfaccion del Usuario del Servicio de Farmacia del
Hospital las Mercedes de Paita, 2021. [Tesis para optar el grado de Maestra en Gestién de
los servicios]. Piura:  Universidad Cesar Vallejo;2021.  Disponible  en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/77104

Ccahuana M, Masgo R. Calidad de atencion y Grado de satisfaccion de los usuarios de 5
boticas del paradero Huéscar del distrito de San Juan de Lurigancho, Lima- 2021. [Tesis para
optar el grado académico de Quimico Farmacéutico]. Lima: Universidad Norbert Wiener;
2022. Disponible en: https://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/20.500.13053/6734

Carajulca R, Vargas R. Calidad de atencion farmaceutica y satisfaccion del cliente en la

botica Rocio, san juan de Lurigancho, 2020. [Tesis para optar el titulo profesional de


https://tesisymasters.mx/investigacion-basica/
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6285997.pdf
http://repositorio.usanpedro.edu.pe/handle/USANPEDRO/14094
https://repositorio.uroosevelt.edu.pe/handle/20.500.14140/348?show=full
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/30674
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/77104
https://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/20.500.13053/6734

64.

65.

66.

67.

66

Quimico Farmacéutico]. Lima: Universidad Maria Auxiliadora;2020. Disponible en:
https://acortar.link/Gpp5B8

Fabian A. Calidad de atencién y grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en la cadena
de clinicas odontoldgicas dental moderna, 2019. [Tesis para optar el grado de magister en
gerencia de servicios de salud]. Lima: Universidad Nacional Mayor de San Marcos; 2022.
Disponible en: https://acortar.link/Wz1QIV

Ayala C. Calidad de atencion y satisfaccion del usuario de la farmacia del Hospital de
Huaycan 2020. [Tesis para optar el titulo profesional de Maestra en Gestion Publica]. Lima:
Universidad Cesar Vallejo;2021. Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/55322

Cueva E, Yance L. Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios en los establecimientos
farmacéuticos de la urbanizacion los pinos, San Juan de Lurigancho, agosto-setiembre, 2021.
[Tesis para optar el titulo profesional de Quimico Farmacéutico].Lima: Universidad Maria

Auxiliadora;2021. Disponible en: https://acortar.link/lixcas

Diaz D. Vega M. Satisfaccion del cliente con la atencion brindada en una cadena de boticas
del distrito Magdalena del Mar. Lima 2017. [Tesis para optar el titulo profesional de Quimico
Farmacéuticol. Lima: Universidad Norbert  Wiener;2017.  Disponible  en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/55322



https://acortar.link/Gpp5B8
https://acortar.link/Wz1QIV
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/55322
https://acortar.link/lixcas
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/55322

ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Titulo de la investigacion:
“Calidad de atencion y Grado de satisfaccion de los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023”

FORMULACION DEL p DISENO
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGICO
Problema general: Objetivo General: Hipétesis General:
Variable 1: Tipo de investigacion:

¢Que relaciéon existe entre la
calidad de atencién y el grado
de satisfaccién de los usuarios
de boticas en el distrito de San
Juan de Miraflores. Lima 2023?

Determinar la relacion que
existe entre calidad de
atencion 'y grado de
satisfaccion de los usuarios
de boticas en el distrito de
San Juan de Miraflores. Lima
2023

Existe relacion significativa entre
la calidad de atencién y grado de
satisfaccion de los usuarios de
boticas en el distrito de San Juan
de Miraflores. Lima 2023

Problemas especificos:

Objetivos especificos:

Hipotesis especificas:

a. ¢Qué relacion existe entre la

a. Determinar la relacion

calidad de atencién y el entre calidad de atencion a. Existe rela}cién entre la calidad
sustento humanistico- y el sustento de atencion y el sustento
emocional recibido por los huma}nistico-emocionql humqnistico-emocional_
usuarios de boticas en el reC|b|d_o por los usuarios re0|_b|do por Io§ usuarios de
distrito de San Juan de de boticas en el distrito boticas en el distrito de San
Miraflores. Lima 2023? de San Juan de Juan de Miraflores. Lima 2023
Miraflores. Lima 2023

b. ¢Qué relacion existe entre la b. Determinar la relacién b. Existe relacion entre la calidad
calidad de atencion y el entre calidad de atencion ™ de atencion y el sustento
sustento afectivo-conductual y el sustento afectivo- afectivo-conductual  recibido
recibido por los usuarios de conductual recibido por por los usuarios de boticas en
boticas en el distrito de San los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de
Juan de Miraflores. Lima el distrito de San Juan de Miraflores. Lima 2023
2023? Miraflores. Lima 2023 '

c. ¢Qué relacion existe entre la ¢. Determinar la relacion c. Existe relacién entre la calidad

calidad de atencion y el
sustento afectivo-cognitivo
recibido por los usuarios de
boticas en el distrito de San

entre calidad de atencién
y el sustento afectivo-
cognitivo recibido por
los usuarios de boticas en

de atencion y el sustento
afectivo-cognitivo  recibido
por los usuarios de boticas en
el distrito de San Juan de

Calidad de atencién

Dimensiones:
Empatia
Seguridad
Fiabilidad
Calidad de respuesta
Tangibilidad

Variable 2:
Grado de satisfaccion

Dimensiones:
Humanistico —
Emocional
Afectivo — Conductual
Afectivo — Cognitivo

Basica

Método y disefio de la
investigacion:
Hipotético — deductivo /
No experimental —
Observacional ,
Transversal

Poblacion:
Todos los usuarios de
las boticas del distrito

de San Juan de
Miraflores, estos se
distribuyen dentro de
las 341 boticas.

Muestra:
Estara conformada por
385 usuarios de 14
boticas del distrito de
San de Miraflores
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Juan de Miraflores. Lima
2023?

el distrito de San Juan de
Miraflores. Lima 2023

Miraflores. Lima 2023

d. ¢Qué relacion existe entre el
grado de satisfaccion y la
empatia recibida por los
usuarios de boticas en el
distrito de San Juan de
Miraflores. Lima 2023?

Determinar la relacion
entre el grado de
satisfaccion y la empatia
recibida por los usuarios
de boticas en el distrito
de San Juan de
Miraflores. Lima 2023

Existe relacion entre el grado
de satisfaccion y la empatia
recibida por los usuarios de
boticas en el distrito de San
Juan de Miraflores. Lima 2023

e. ¢Qué relacién existe entre el
grado de satisfaccion y la
seguridad recibida por los
usuarios de boticas en el
distrito de San Juan de
Miraflores. Lima 2023?

Determinar la relacion
entre el grado de
satisfaccion y la
seguridad recibida por
los usuarios de boticas en
el distrito de San Juan de
Miraflores. Lima 2023

Existe relacion entre el grado
de satisfaccion y la seguridad
recibida por los usuarios de
boticas en el distrito de San
Juan de Miraflores. Lima 2023

f. ¢Qué relacion existe entre el
grado de satisfaccion y la
fiabilidad recibida por los
usuarios de boticas en el
distrito de San Juan de
Miraflores. Lima 2023?

g. ¢Qué relacion existe entre
el grado de satisfaccion y la
calidad de  respuesta
recibida por los usuarios de
boticas en el distrito de San
Juan de Miraflores. Lima
2023?

h. ¢Qué relacion existe entre
el grado de satisfaccion y la
tangibilidad recibida por
los usuarios de boticas en el
distrito de San Juan de
Miraflores. Lima 2023?

Determinar la relacién
entre el grado de
satisfaccion y la
fiabilidad recibida por
los usuarios de boticas en
el distrito de San Juan de
Miraflores. Lima 2023

Determinar la relacion
entre el grado de
satisfaccion y la calidad
de respuesta recibida por
los usuarios de boticas en
el distrito de San Juan de
Miraflores. Lima 2023

Determinar la relacion
entre el grado de
satisfaccion y la
tangibilidad recibida por
los usuarios de boticas en
el distrito de San Juan de
Miraflores. Lima 2023

Existe relacion entre el grado
de satisfaccion y la fiabilidad
recibida por los usuarios de
boticas en el distrito de San
Juan de Miraflores. Lima 2023

Existe relacion entre el grado
de satisfaccion y la calidad de
respuesta recibida por los
usuarios de boticas en el
distrito de San Juan de
Miraflores. Lima 2023

Existe relacion entre el grado
de  satisfaccion 'y la
tangibilidad recibida por los
usuarios de boticas en el
distrito de San Juan de
Miraflores. Lima 2023
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Anexo 2: Instrumentos

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

18 - 30
EDAD 31-45
46 a mas
Masculino
SEXO -
Femenino

Primaria completa

Secundaria completa

GRADO DE INSTRUCCION

Estudios técnicos

Estudios universitarios

1. Muy malo | 2. Malo | 3.Regular | 4.Bueno | 5.Muybueno
ITEMS
CALIDAD DE ATENCION 112345

EMPATIA

El personal de farmacia mostro un trato amable y con respeto.

El personal de farmacia mostro preocupacion por resolver sus dudas e
inquietudes relacionadas al uso de medicamentos para su tratamiento.

El personal de farmacia le brindo informacion apropiado para su tratamiento.

El personal de farmacia le brindo suficiente tiempo durante la atencién.

El personal de farmacia tuvo comprension de su estado emocional durante
la atencion.

SEGURIDAD

El personal de farmacia que le atendio le inspird confianza.

Usted se siente seguro con la informacion brindada por el personal de salud.

El personal de farmacia mostro respeto por su privacidad durante su atencion

Se siente seguro con la medicacion recibida para su tratamiento

FIABILIDAD

El personal de farmacia respeto su orden de llegada para su atencion

Usted fue atendido sin discriminacion por el personal de salud

El personal de farmacia le atendio sin cometer errores

Existen medios para presentar alguna queja o reclamo sobre la atencion
recibida

Encontrd los medicamentos que le recetd su médico

CALIDAD DE RESPUESTA

Como calificaria el tiempo de espera para la botica

El personal de farmacia lo atendié rapido en la dispensacion de
medicamentos.

El personal de farmacia le solucion6é inmediatamente algun problema o
dificultad que usted tuvo

El personal de farmacia prefirio atenderlo antes que atender asuntos
personales
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TANGIBILIDAD

La apariencia del personal que lo atendio fue adecuada

El establecimiento se encuentra ordenado, limpio y brinda comodidad

Cuenta con ambientes libres para la venta de medicamentos

Cuenta con un ambiente adecuado para brindarle consulta farmacoldgica
especializada (Dispensacién Farmacéutica)

1. Insatisfecho | 2. Poco satisfecho | 3.Satisfecho |

4. Muy satisfecho

GRADO DE SATISFACCION

1

2

3

4

HUMANISTICO-EMOCIONAL

El personal esta dispuesto a atender al usuario.

El personal de farmacia muestra interés cuando usted le consulta sobre su
problema de salud.

El personal de farmacia le brindé tiempo suficiente para contestar sus dudas
0 preguntas

El personal de farmacia explica sobre hora de toma, tiempo, reacciones
adversas.

El personal de farmacia realiza la entrega de medicamento sin interrupciones
como llamadas telefonicas o la atencion de otro personal de salud.

AFECTIVO-CONDUCTUAL

El personal de farmacia muestra seguridad o dominio en el tratamiento para
prevenir, tratar o aliviar los sintomas de una enfermedad

El profesional de farmacia le orienta sobre los cuidados a seguir en su hogar
en cuanto a la conservacion del medicamento.

Al término de la atencion usted se retira entendiendo las indicaciones
relacionadas a los medicamentos recibidos.

El personal de farmacia le ofrecio alternativas no farmacoldgicas a su
tratamiento

AFECTIVO-COGNITIVO

La botica cuenta con buena iluminacién y ventilacion

El &rea de dispensacion de los medicamentos se encuentra visible y esta
limpio y adecuado para su atencion

Las sefializaciones en la botica son adecuadas para su orientacion

Como calificaria la disponibilidad de los medicamentos en la botica

La botica cuenta con recipientes para recolectar desechos solidos
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Anexo 3: Validez del instrumento

DE BOTICAS EN EL DISTRITO DE SAN JUAN DE MIRAFLORES. LIMA 2023”
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
TITULO DE LA INVESTIGACION: “CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DE L.OS USUARIOS

N® DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia®? | Claridad? Sugerencias
VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCION
DIMENSION 1: EMPATIA Si No Si No Si | No
1 [Elpersonal de farmacia mostro un trato amable y conrespeto | X X X
El personal de farmacia mostro preocupacidn por resolver sus|
2 |dudas e inquietudes relacionadas al uso de medicamentos para
. X X X
su tratamilento
3 El personlal de farmacia le brindo informacidén apropiado para x x X
su tratamiento
4 El pe{'sional de farmacia le brindo suficiente tiempo durante la < < <
atencién
El per 1 de f: ia tu ion d tad
5 pe.jsona e farmacia o vo comprensién de su estadol X X
emocional durante la atencién
DIMENSION 2: SEGURIDAD Si No Si No Si | No
6 [El personal de farmacia que le atendi6 le inspiré confianza X
7 [Usted se siente seguro con la informacion brindada por el % X
personal de salud
8 El personal de farmacia mostro respeto por su privacidad x x
durante su atencion
9 |Se siente seguro con la medicacidn recibida para su tratamiento X
DIMENSION 3: FIABILIDAD Si No Si No Si | No
El personal de farmacia respeto su orden de llegada para su
10 -
atencion X X
11 [Usted fue atendido sin discriminacién por el personal de salud
12 [Elpersonal de farmacia le atendio sin cometer errores X X
13 Existen medios para presentar alguna queja o reclamo sobre la|
atencion recibida X X X
14 [Encontré los medicamentos que le recetd su médico X X X
DIMENSION 4: CALIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si | No
15 [Como calificaria el tiempo de espera para la botica X X X
El personal de farmacia lo atendi6 rapido en la dispensacion de|
16 . X X X
Imedicamentos
El personal de farmacia le solucioné inmediatamente algiin
17 lproblema o dificultad que usted tuvo X X X
18 El personal de farmacia prefirio atenderlo antes que atender
asuntos personales X X X
DIMENSION 5: TANGIBILIDAD Si No Si No Si | No
19 |La apariencia del personal que lo atendio fue adecuada X X X
El establecimiento se encuentra ordenado, limpio y brinda
20 .
comodidad
21 |Cuenta con ambientes libres para la venta de medicamentos X X
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Cuenta con un ambiente adecuado para brindarle consulta

X X X
n farmacologica especializada
VARIABLE 2: GRADO DE SATISFACCION
DIMENSION 1: HUMANISTICO-EMOCIONAL Si No Si Ne | Si | No
23 [El personal esta dispuesto a atender al usuario. X X X
E1 1 de far i tra interé d ted 1
24 personal de farmacia muestra interés cuando usted lg x x
consulta sobre su problema de salud
El personal de farmacia le brindé tiempo suficiente para
25
contestar sus dudas o preguntas X
El personal de farmacia explica sobre hora de toma, tiempo,
26 .
efectos adversos de los medicamentos
El personal de farmacia realiza la entrega de medicamento sin
27 |interrupciones como llamadas telefénicas o la atencidn de otro| x X X
lpersonal de salud.
DIMENSION 2: AFECTIVO-CONDUCTUAL Si No Si No | Si | No
El personal de farmacia muestra seguridad o dominio en el
28 (tratamiento para prevenir, tratar o aliviar los sintomas de una) X X X
enfermedad
El profesional de farmacia le orienta sobre los cuidados a
29 seguir en su hogar en cuanto a la conservacién del X X X
Imedicamento
10 IAl término de la atencién usted se retira entendiendo lasg| <
indicaciones relacionadas a los medicamentos recibidos
[El personal de farmacia le ofrecid alternativas no X
31 farmacologicas a su tratamiento
DIMENSION 3: AFECTIVO-COGNITIVO Si No Si No | Si | No
32 |Labotica cuenta con buena iluminacién y ventilacion X X X
El drea de dispensacién de los medicamentos se encuentraj
33 .. P ., X X X
wisible y estd limpio y adecuado para su atencién
Las sefializaciones en la botica son adecuadas para su
34| . .. X X X
orientacion
Como calificaria la disponibilidad de los medicamentos en la
35 . X X X
botica
La botica cuenta con recipientes para recolectar desechos
36 X X X

solidos




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X ] Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ......Nafiez del Pino, Daniel.......

DNI:...23528875......

Especialidad del validador:.........Gestion Ambiental........cccccccinvinnnniniesisinsnsisnnns

pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensidn

...09....de...marzo..de 2023

No aplicable[ ]

Dusr>

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: “CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

DE BOTICAS EN EL DISTRITO DE SAN JUAN DE MIRAFLORES. LIMA 2023"

Ne

DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia®? | Claridad? Sugerencias
VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCION
DIMENSION 1: EMPATIA Si No Si No Si | No
1 [Elpersonal de farmacia mostro un trato amable y con respeto | X X X
El personal de farmacia mostro preocupacién por resolver sus|
2 |dudas e inquietudes relacionadas al uso de medicamentos para
. X X X
su tratamiento
3 El personlal de farmacia le brinde informacién apropiade paral < < x
su tratamiento
El per: | de farmacia le brindo suficiente ti d te 1
s pe{s'ona e farmacia le brindo suficiente tiempo durante lag - x %
atencion
5 El personal de farmacia tuvo comprensién de su estado| x x X
emocional durante la atencion
DIMENSION 2: SEGURIDAD Si No Si No Si | No
6 |[El personal de farmacia que le atendié le inspiré confianza X
; [Usted se siente seguro con la informacién brindada por el x X
lpersonal de salud
8 El personal de farmacia mostro respeto por su privacidad x
durante su atencion
9 |Se siente seguro con la medicacién recibida para su tratamiento X X
DIMENSION 3: FIABILIDAD Si No Si No Si | No
El personal de farmacia respeto su orden de llegada para su
10 atencion
11 |[Usted fue atendido sin discriminacién por el personal de salud
12 [Elpersonal de farmacia le atendi6 sin cometer errores x x
13 Existen medios para presentar alguna queja o reclamo sobre la
atencion recibida X X X
14 Encontrd los medicamentos que le recetd su médico X X X
DIMENSION 4: CALIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si | No
15 Como calificaria el tiempo de espera para la botica X X X
El personal de farmacia lo atendié rdpido en la dispensacién de
16 . X X X
Imedicamentos
El personal de farmacia le solucioné inmediatamente algin
17 problema o dificultad que usted tuvo X X X
El personal de farmacia prefirié atenderlo antes que atender|
18
asuntos personales X X X
DIMENSION 5: TANGIBILIDAD Si No Si No Si | No
19 [Laapariencia del personal que lo atendioé fue adecuada X X X
El establecimiento se encuentra ordenado, limpio y brinda
20 .
comodidad X
21 |Cuenta con ambientes libres para la venta de medicamentos X X
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Cuenta con un ambiente adecuade para brindarle consulta

X X X
2 farmacolégica especializada
VARIABLE 2: GRADO DE SATISFACCION
DIMENSION 1: HUMANISTICO-EMOCIONAL Si No Si No | Si | No
23 [El personal esta dispuesto a atender al usuario. X x X
El - 1 - : A
24 personal de farmacia muestra interés cuando usted lg x < x
consulta sobre su problema de salud
El personal de farmacia le brindé tiempo suficiente para
25
contestar sus dudas o preguntas X
El personal de farmacia explica sobre hora de toma, tiempo)
26 .
efectos adversos de los medicamentos
El personal de farmacia realiza la entrega de medicamento sin|
27 |interrupciones como llamadas telefénicas o la atencién de otro| x X X
[personal de salud.
DIMENSION 2: AFECTIVO-CONDUCTUAL Si No Si No | Si | No
El personal de farmacia muestra seguridad o dominio en el
28 ftratamiento para prevenir, tratar o aliviar los sintomas de una| X h. ¢ X
enfermedad
El profesional de farmacia le orienta sobre los cuidados aj
29 seguir en su hogar en cuanto a la conservacién del] X X X
medicamento
30 |Al término de la atencion usted se retira entendiendo las X
indicaciones relacionadas a los medicamentos recibidos
[El personal de farmacia le ofrecié alternativas no X
31 farmacolégicas a su tratamiento
DIMENSION 3: AFECTIVO-COGNITIVO Si No Si No | Si | No
32 [La botica cuenta con buena iluminacién y ventilacion X X X
[El drea de dispensacion de los medicamentos se encuentra
33 .. e . X X X
visible y estd limpio y adecuado para su atencion
TLas sefializaciones en la botica son adecuadas para sy
34 . . X X X
orientacion
IComo calificaria la disponibilidad de los medicamentos en la
35 . X X X
botica
La botica cuenta con recipientes para recolectar desechos
36 X X X

solidos




Observaciones (precisar si hay suficiencia): PRESENTA SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ...LEON APAC GABRIEL ENRIQUE.

DNI:...07492254...

Especialidad del validador:...METODOLOGIA, ESTADISTICA.

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 11.de.. . MARZO..de 2023.....
’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o T——
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Neota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensidn

Firma del Experto Informante|
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
TITULO DE LA INVESTIGACION: “CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DE 1.OS USUARIOS

Ne

DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia® | Claridad? Sugerencias
VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCION
DIMENSION 1: EMPATIA Si No Si No Si | No
1 [Elpersonal de farmacia mostro un trato amable y con respeto | X X X
El personal de farmacia mostro preocupacién por resolver sus|
2 |dudas e inquietudes relacionadas al uso de medicamentos para
. X X X
su tratamiento
R El personlal de farmacia le brindo informacién apropiado paral X < x
su tratamiento
s El pe{'sional de farmacia le brindo suficiente tiempo durante la| < < x
atencion
El per 1 de fi ia tu ion d tad
5 pe.Jsona e farmacia o vo comprension de su estadol o x X
emocional durante la atencion
DIMENSION 2: SEGURIDAD Si No Si No Si | No
6 [Elpersonal de farmacia que le atendio le inspiré confianza X X
; [Usted se siente seguro con la informacién brindada por el %
lpersonal de salud
8 El personal de farmacia mostro respeto por su privacidad x
durante su atencioén
9 |Se siente seguro con la medicacién recibida para su tratamiento X
DIMENSION 3: FIABILIDAD Si No Si No Si | No
El personal de farmacia respeto su orden de llegada para su
10 L tencion X
11 [Usted fue atendido sin discriminacién por el personal de salud|
12 [Elpersonal de farmacia le atendio sin cometer errores x
13 Existen medios para presentar alguna queja o reclamo sobre la
atencion recibida X X X
14 Encontré los medicamentos que le recetd su médico X X X
DIMENSION 4: CALIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si | No
15 Como calificaria el tiempo de espera para la botica X X X
El personal de farmacia lo atendié rapido en la dispensacion de
16 . X X X
imedicamentos
El personal de farmacia le solucion6 inmediatamente algtin
17 lproblema o dificultad que usted tuvo X X X
El personal de farmacia prefirié atenderlo antes que atender|
18
asuntos personales X X X
DIMENSION 5: TANGIBILIDAD Si No Si No Si | No
19 [Laapariencia del personal que lo atendio fue adecuada X X X
El establecimiento se encuentra ordenado, limpio y brinda
20 omodidad X X
21 |Cuenta con ambientes libres para la venta de medicamentos X X
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Cuenta con un ambiente adecuado para brindarle consulta

X X X
2 farmacoldgica especializada
VARIABLE 2: GRADO DE SATISFACCION
DIMENSION 1: HUMANISTICO-EMOCIONAL Si No Si No | Si | No
23 [El personal esta dispuesto a atender al usuario. X X X
El : i ra i :
24 personal de farmacia muestra interés cuando usted lg x X X
consulta sobre su problema de salud
El personal de farmacia le brindé tiempo suficiente parg
23 contestar sus dudas o preguntas
El personal de farmacia explica sobre hora de toma, tiempo,
26 . X
efectos adversos de los medicamentos
El personal de farmacia realiza la entrega de medicamento sin
27 |interrupciones como llamadas telefonicas o la atencién de otro| ¥ X X
lpersonal de salud.
DIMENSION 2: AFECTIVO-CONDUCTUAL Si No Si No | Si | No
El personal de farmacia muestra seguridad o dominio en el
28 (tratamiento para prevenir, tratar o aliviar los sintomas de una) X X X
enfermedad
El profesional de farmacia le orienta sobre los cuidados a
29 seguir en su hogar en cuanto a la conservacién dell X X X
medicamento
|IAl término de la atencién usted se retira entendiendo las
30 .. . . . L
indicaciones relacionadas a los medicamentos recibidos
[El personal de farmacia le ofrecid alternativas no
31 farmacologicas a su tratamiento
DIMENSION 3: AFECTIVO-COGNITIVO Si No Si No | Si | No
32 |Labotica cuenta con buena iluminacién y ventilacion X X X
El drea de dispensacion de los medicamentos se encuentra
33 .. S . X X X
visible y estd limpio y adecuado para su atencion
Las sefializaciones en la botica son adecuadas para su
34| . . X X X
orlentacion
Como calificaria la disponibilidad de los medicamentos en la
35 . X X X
botica
La botica cuenta con recipientes para recolectar desechos
36 X X X

solidos




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [
Apellidos y nombres del juez validador. Dr: ...Marquez Caro, Orlando JUan......... s s s s s

DNL..........09075930......c..ccnmiiiriniinsannns

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

I iy S de...marzo........de 2023.....

]

No aplicable [ ]

Firma del Experto Informante
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Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

Tabla 1: Confiabilidad interna de los datos de variable calidad de atencion

Variable/Dimensiones Alfa de N® de
Cronbach elementos
Calidad de atencion 0,875 22
Empatia 0,872 5
Seguridad 0,734 4
Fiabilidad 0,892 5
Calidad de respuesta 0,628 4
Tangibilidad 0,804 4

Tabla 2: Confiabilidad interna de los datos de variable de satisfaccion

Variable/Dimensiones Alfa de N® de
Cronbach elementos
Grado de satisfaccion 0,935 14
Humanistico — Emocional 0,956 5
Afectivo — Conductual 0,940 4
Afectivo — Cognitivo 0,910 5

Debido a que las alternativas de respuesta fueron de escala ordinal tipo Likert, se acredita el uso
del coeficiente alfa de Cronbach que varia entre cero (confiabilidad nula) y uno (confiabilidad
alta), en las tablas N°1 y N°2 se presentan los resultados obtenidos, observandose que todos los
valores son superiores a 0,6; por lo tanto, segin Hernandez (2014), se concluye que los datos son

confiables.



Anexo 5: Aprobacion del comité de ética

RESOLUCION N° 041-2023-DFFB/UPNW

Lima, 13 de mayo de 2023
VISTO:

El Acta N° 036 donde la Unidad Revisora de Asuntos Eticos de la
FFYB aprueba la no necesidad de ser evaluado el proyecto por el Comité
de Etica de la Universidad que presenta el/la tesista: BAUTISTA CULQUI,
ANTHONNY TERRY y VILLAVICENCIO SANCHEZ, ELIZABETH RQSA
egresado (a) de la Facultad de Farmacia y Bioquimica.

CONSIDERANDO:;
Que es necesario proseguir con la ejecucion del proyecto de tesis,
presentado a la facultad de farmacia y biogquimica,

En uso de sus atribuciones, el decano de la facultad de farmacia y
bioquimica;

RESUELVE:

ARTICULO UNICO: Aprobar el proyecto de tesis titulado:
«CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE BOTICAS EN EL DISTRITO DE SAN JUAN DE
MIRAFLORES. LIMA 2023” presentado por elfla tesista; BAUTISTA
CULQUI, ANTHONNY TERRY y VILLAVICENCIO SANCHEZ, ELIZABETH
ROSA autorizandose su ejecucion.

Registrese, comuniquese y archivese,

Dr. Rubén Eduardo Cueva Mestanza
Decano (e) de la Facultad de Farmacia y Bioguimica
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Anexo 6: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Instituciones : Universidad Privada Norbert Wiener
Investigadores - Bautista Culqui Anthonny Terry, Villavicencio Sanchez Elizabeth Rosa
Titulo : “CALIDAD DE ATENCIONY GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE BOTICAS EN EIDISTRITO

DE SAN JUAN DE MIRAFLORES. LIMA 2023

Propésito del Estudio: Estamos invitando a usted a participar en un estudio llamado: “CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE BOTICAS EN EL DISTRITO DE SAN JUAN DE MIRAFLORES. LIMA 2023". Este es
un estudio desarrollado por investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener, Bautista Culqui Anthonny Terry,
Villavicencio Sanchez Elizabeth Rosa. El proposito de este estudio es evaluar la relacion entre la calidad de atencion y grado
de satisfaccion de los usuarios de boticas en el distrito de San Juan de Miraflores. Su ejecucién permitira indagar en las
deficiencias que presentan la calidad de atencion y reformular estrategias para la mejora en el servicio de salud en los
establecimientos farmacéuticos.

Procedimientos:
Si Usted decide participar en este estudio se le realizara lo siguiente:

- Preguntas con alternativas (muy malo, malo, regular, bueno, muy bueno)

La encuesta puede demorar unos 15 minutos. Los resultados de la encuesta se le entregara al establecimiento farmacéutico
respetando la confidencialidad y el anonimato con la finalidad de lograr el objetivo deseado.

Riesgos:
Usted no correra ningun riesgo en la participacion del estudio.

Beneficios:
Usted se beneficiara de los resultados obtenidos en el estudio, ya que con ello el establecimiento farmacéutico buscara mejoras
en cuanto al servicio de atencién.

Costos e incentivos
Usted no debera pagar nada por la participacion. Igualmente, no recibira ningin incentivo econémico ni medicamentos a cambio
de su participacion.

Confidencialidad:

Nosotros guardaremos la informacion con cédigos y no con nombres. Si los resultados de este estudio son publicados, no se
mostrara ninguna informacion que permita la identificacion de Usted. Sus archivos no seran mostrados a ninguna persona ajena
al estudio.

Derechos del paciente:

Si usted se siente incomodo durante la aplicacion de la encuesta, podréa retirarse de éste en cualquier momento. Si tiene duda
sobre alguna pregunta, no dude en preguntar al personal del estudio. Puede comunicarse con (Bautista Culqui Anthonny Terry
y/o Villavicencio Sanchez Elizabet Rosa) (931032128 /930282462).

CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio, comprendo que cosas pueden pasar si participo en el proyecto, también
entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya aceptado y que puedo retirarme del estudio en cualquier momento.
Recibiré una copia firmada de este consentimiento.

Participante :‘:lc\)l;sbt'l’g:dor
Nombres oL

DNI:
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Anexo 7: Estrategia de muestreo
Primera etapa: Se seleccionaran de manera aleatoria mediante el programa EXCEL 14 boticas

(conglomerados) que representan el 4% de la poblacion de boticas del distrito de San Juan de

Miraflores.
Tabla 5% Lista de boticas de San Juan de Miraflores
NOMBRE RAZON RUC DIRECCION UBIGEO
COMERCIAL SOCIAL
1 BOTICA Corporacion 20515346113 Av. Ramon Vargas Lima/Lima/San
BOTICAS Boticas Perl machuca n°422 Juan De
PERU S.A.C. Miraflores
2 BOTICAS Espillco 10104749998  Av. Miguel Iglesias Mz.  Lima/Lima/San
FERNANDEZ Zapata Luz A Lt 2, Int- A-2, Coo. Juan De
Giovanna La Fortaleza Miraflores
3 BOTICA Corporacion 20515346113 Calle Los Cipreses N° Lima/Lima/San
BOTICAS Boticas Peru 410 B-410c Coop. Viv. Juan De
PERU S.A.C. Valle Sharon, Zona Miraflores
Pampas De San Juan
4  BOTICA Boticas Ip 20608430301  Awv. Defensores De Lima  Lima/Lima/San
INKAFARMA S.A.C. N° 320, Ex. Av. Agustin Juan De
Larosa Lozano y Tirado, Miraflores
Urb. Pamplona Baja
5 BOTICAANNI Rojas Pillaca 10083572651  Sec. Imperial, Pamplona ~ Lima/Lima/San
De Cabana Alta Mz. A Lote 12 Juan De
Maria Elena Interior C Miraflores
6 BOTICA MAS Boticas Mas 20602278574 Av. Agustin La Rosa Lima/Lima/San
SALUD SaludE & O Lozano Y Tirado N° 326 Juan De
Sociedad Urb. Pamplona Baja Miraflores
Andnima
Cerrada
7 BOTICA Mifarma 20512002090 Av. San Juan N°965 — Lima/Lima/San
MIFARMA S.A.C. 967 Juan De
Miraflores
8 BOTICA Corporacion 20562897128  Awv. Gral. Miguel Iglesias  Lima/Lima/San
SALVADOR Farmaceutica N° 961 Int. A Urb. San Juan De
Salvador Juan Miraflores
S.AC-
Cofarsa
S.A.C.
9 BOTICA Botica 20603715676  Cal. Los Algarrobos Mz.  Lima/Lima/San
KAYEMI Kayemi Y, Lote 25 A, Coo. Viv. Juan De
E.ILR.L. Umamarca Panamericana Miraflores
Sur
10 BOTICA Corporacion 20515346113 Av. Miguel Iglesias Lima/Lima/San
BOTICAS Boticas Per( N°979 Juan De
PERU S.A.C. Miraflores
11 BOTICA Minaya 10425654298  Car. Panamericana Sur Lima/Lima/San
EBENEZER Espinoza Mz. D, Lt. 18, A.H. José Juan De




Noimi Maria Arguedas Miraflores
12 BOTICA Corporacién 20515346113  Jr. Jesis Morales N°484  Lima/Lima/San
BOTICAS Boticas Perl Juan De
PERU S.AC. Miraflores
13 BOTICA Neosalud 20514196428 Jr. Arturo Suarez N°162 — Lima/Lima/San
NEOSALUD S.A.C. A Juan De
Miraflores
14 BOTICA Lithlest 20604765138 Av. Cesar Canevaro Nro.  Lima/Lima/San
BOTICAS Farma S.A.C. 397 Urb. San Juan Juan De
FARMALOZA Miraflores

Nota: Extraido de la pagina de DIGEMID
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Segunda etapa: Se recaudara informacion de cada botica seleccionada con la finalidad de conocer la afluencia de usuarios por dia 'y

por turno. Obteniendo datos como el total de usuarios atendidos por semana y el porcentaje de usuarios por botica.

Tabla 5b: Afluencia de usuarios de las boticas de San Juan de Miraflores

N° DE | NOMBRE DE LA Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes Sabado Domingo TOTAL
BOTICAS BOTICA Mafiana Tarde Marfiana Tarde Marfiana Tarde Marfiana Tarde Mafiana Tarde Marfiana Tarde Mafiana Tarde SEMANAL
1 EEJLCA BOTICAS 100 150 100 150 100 150 100 150 100 150 100 150 30 50 1580
BOTICAS
2 FERNANDEZ 20 50 20 50 20 50 20 50 20 50 15 40 10 40 455
3 BOTICABOTICAS 40 30 40 30 40 30 40 30 40 30 45 30 35 25 485
PERU
BOTICA
4 INKAEARMA 60 120 60 120 60 120 60 120 60 120 70 130 40 100 1240
5 BOTICA ANNI 30 40 30 40 30 40 30 40 30 40 40 50 25 20 485
BOTICA MAS
6 SALUD 45 60 45 60 45 60 45 60 45 60 50 70 20 40 705
BOTICA
7 MIEARMA 25 200 25 200 25 200 25 200 25 200 25 200 20 100 1470
BOTICA
8 SALVADOR 35 50 35 50 35 50 35 50 85 50 30 40 40 25 560
BOTICA
9 KAYEMI 15 10 15 10 15 10 15 10 15 10 20 12 10 0 167
BOTICAS
10 PERU 30 60 30 60 30 60 30 60 30 60 30 80 30 100 690
BOTICA
1 EBENEZER 30 20 30 20 30 20 30 20 30 20 30 50 10 20 360
BOTICA BOTICAS 100 120 100 120 100 120 100 120 100 120 100 120 50 70 1440
12 PERU
BOTICA
13 NEOSALUD 25 15 25 15 25 15 25 15 25 15 20 30 20 15 285
BOTICA BOTICAS
14 FARMALOZA 20 10 20 10 20 10 20 10 20 10 25 30 15 10 230
TOTAL DIARIO 575 935 575 935 575 935 575 935 575 935 600 1032 355 615 10152
DIARIO 6% 9% 6% 9% 6% 9% 6% 9% 6% 9% 6% 10% 3% 6% 100%
Muestra 22 35 22 35 22 35 22 35 22 35 23 39 13 23 385
200 295 120 310 220 310 190 260 140 170 170 380 70 180
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Tercera etapa: De cada conglomerado mediante el programa EXCEL con la ayuda de férmulas se seleccionara una cantidad de usuarios

a encuestar segun la afluencia de usuarios atendidas por dia y por turno.

Tabla 5c¢: Cantidad de usuarios a encuestar por dia y por turno de las boticas de San Juan de Miraflores

N°DE NOMBRE DE LA Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes Sabado Domingo
BOTICAS BOTICA Mariana Tarde  Mafiana Tarde Mafana Tarde Mafiana Tarde Mafana Tarde Mafana Tarde Mafiana Tarde
1 BOT'CF?EEQBT'CAS 11 18 10 17
. BOTIC:E iCL)JTICAS N N . . 4 3 5 4 _ - - - - -
5 B TA 5 5 5 8
6 aaeAh e 7 13 4 5
. o 5 23 3 21
10 BOTAS 3 8 6 13
” BOT'CIfEﬁgT'CAS 11 16 13 12
Total 22 35 22 35 22 35 22 35 22 35 23 39 13 23
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Cuarta etapa: Mediante un muestreo sistematico se seleccionara el orden de los usuarios a

encuestar.

v N=20
n=10

v
v k=7009=7
v' a= 3 (se selecciond de manera aleatoria el nimero 3)

Tabla 5d: Muestreo sistematico de usuarios a encuestar

BOTICA ORDEN N° DE USUARIUQOS SELECCION
DE USUARIQOS
BOTICAS 1 Usuario 1
FERNANDEZ 2 Usuario 2
a=3— 3 Usuario 3 3
4 Usuario 4
5 Usuario 5
6 Usuario 6
7 Usuario7
8 Usuario 8
9 Usuario 9
a+k=10— 10 Usuario 10 10
11 Usuario 11
12 Usuariol2
13 Usuario 13
14 Usuario 14
15 Usuario 15
16 Usuario 16
a+2k=17 — 17 Usuario 17 17
18 Usuario 18
19 Usuario 19
20 Usuario 20
21 Usuario 21
22 Usuario 22
23 Usuario 23
a+3k=24— 24 Usuario 24 24
a+9k=66— 66 Usuario 66 66
67 Usuario 67
68 Usuario 68
69 Usuario 69
70 Usuario 70

Nota: Para las demas boticas se procedera de la manera similar.



Anexo 8: Tablas de las dimensiones de la variable Calidad de atencién

Anexo 8.1: Dimension Empatia

88

o o
2 - c
© o] o <] —_
N° Preguntas de Empatia £ C_OU 3 3 3 S
> = 8 g = F
P o s
1 El personal de farmacia mostro un trato amable y 18 21 140 439 382 1000
con respeto.
El personal de farmacia mostro preocupacion por
2  resolver sus dudas e inquietudes relacionadas al 0,8 21 18,7 442 343 1000
uso de medicamentos para su tratamiento.
El personal de farmacia le brindo informacion
3 apropiado para su tratamiento. 0.0 26 1r7 457 340 1000
El personal de farmacia le brindo suficiente
4 tiempo durante la atencién. 0.3 16 161 434 387 1000
5 El personal Fie farmacia tuvo comprension de su 05 65 164 405 361 1000
estado emocional durante la atencion.
Anexo 8.2: Dimension Seguridad
k= . 2
) _ g o £ 2 3 3
N Preguntas de Seguridad > s = L Q o
n'd >
= >
1 El p(_ersonal de farmacia que le atendio le inspiro 05 23 100 392 390 1000
confianza.
Usted se siente seguro con la informacion
2 brindada por el personal de salud. 0.5 10 184 439 361 1000
3 El personal de farmacia mostro respeto por su 16 10 104 501 369 1000
privacidad durante su atencion ’ ' ' ’ ’ ’
4 Se siente seguro con la medicacion recibida para 05 08 213 392 382 1000

su tratamiento



Anexo 8.3: Dimension Fiabilidad
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k=) - =
. .. g = £ 2 3 =
N Preguntas de Fiabilidad - S > 8 =2 S
5 = 9] | P -
04 S
= p
El personal de farmacia respeto su orden de llegada
1 para su atencion 1,3 1,8 10,9 429 43,1 1000
5 Usted fue atendido sin discriminacion por el 0.8 00 7.3 475 444 1000
personal de salud
3 El personal de farmacia le atendié sin cometer 0.8 20 151 442 370 1000
errores
4 Existen medios para ’prese_ntfir alguna queja o 0.3 68 187 405 337 1000
reclamo sobre la atencién recibida
5  Encontrd los medicamentos que le receté su médico 1,8 52 20,0 424 30,6 1000
Anexo 8.4: Dimension Calidad de respuesta
o o
© o S o S —_
o H E = S S > )
N Preguntas de Calidad de respuesta o =4 @ a B
> = o} D 2 [
P o S
1 Cor_no calificaria el tiempo de espera para la 10 42 213 447 288 1000
botica
5 E_I persongll de farmgma lo atendi6 rapido en la 0.8 15 184 455 338 1000
dispensacion de medicamentos.
El personal de farmacia le soluciono
3 inmediatamente algun problema o dificultad que 0,0 18 169 499 314 1000
usted tuvo
4 El personal de farmacia prefirié atenderlo antes 05 16 130 475 374 1000

que atender asuntos personales



Anexo 8.5: Dimension Tangibilidad

90

° . 2
(4] o < (@) [<3] —_
o - = 2 = c > <
N Preguntas de Tangibilidad = © D @ Q S
= o} > =
> o m 5
= p
1 La apariencia del personal que lo atendi6 fue 05 1.0 83 486 416 1000
adecuada
9 El e_stabIeC|m|er_1to se encuentra ordenado, limpio 0.3 18 9.6 496 387 1000
y brinda comodidad
3 Cuenta con ambientes libres para la venta de 0,0 10 109 525 356 100,0
medicamentos
Cuenta con un ambiente adecuado para brindarle
4  consulta farmacoldgica especializada 5,7 11,4 36,1 260 20,8 100,0

(Dispensacion Farmacéutica)




Anexo 9: Tablas de las dimensiones de la variable Grado de satisfaccion

Anexo 9.1: Dimension Humanistico - Emocional
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o
e (@) o o
[5) < < <
o . e S8 8 >8 ©
N° Preguntas de Humanistico - Emocional 2 oY% B 2% B
g o5 = =22 F
Z 5 8 3
1 El personal esta dispuesto a atender al usuario. 05 109 525 36,1 100,0
2 El personal de farmacia muestra interés cuando 05 140 517 338 1000
usted le consulta sobre su problema de salud.
3 El personal de farmacia le brind6 tiempo suficiente 05 27 506 361 1000
para contestar sus dudas o preguntas
4 E_I personal dg farmacia explica sobre hora de toma, 26 140 468 366 1000
tiempo, reacciones adversas.
El personal de farmacia realiza la entrega de
5 medicamento sin interrupciones como llamadas 1,3 13,0 50,9 34,8 100,0
telefénicas o la atencion de otro personal de salud.
Anexo 9.2: Dimension Afectivo - Conductual
o
£ 22 _£
. o S8 3 > & I
N° Preguntas de Afectivo - Conductual 2 8% T § % E
@ == +
¢ 8§ 8
El personal de farmacia muestra seguridad o dominio en
1 el tratamiento para prevenir, tratar o aliviar los sintomas 1,8 9,9 499 38,4 100,0
de una enfermedad
El profesional de farmacia le orienta sobre los cuidados
2 a seguir en su hogar en cuanto a la conservacion del 2,1 210 40,8 36,1 100,0
medicamento.
3 AI término de la atencion usted se retira entendler_ld_o las 13 125 512 351 1000
indicaciones relacionadas a los medicamentos recibidos.
4 El personal de farmacia le ofrecio alternativas no 47 270 351 332 1000

farmacoldgicas a su tratamiento




Anexo 9.3: Dimension Afectivo - Cognitivo
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(@)
< o o o
&) < < <
. " g 88 & =28 ©
N° Preguntas de Afectivo - Cognitivo L2 o% % <% ©°
5 o2 2 23 F
g 5 8 B
La botica cuenta con buena iluminacion vy
1 ventilacion 05 39 50,7 449 1000
El area de dispensacion de los medicamentos se
2 encuentra visible y estd limpio y adecuado para 0,0 52 49,4 454 100,0
su atencion
3 Las senall_zauor_\,es en la botica son adecuadas 03 88 494 415 100,0
para su orientacion
4 Com_o calificaria la _dlsponlbllldad de los 03 91 538 368 100,0
medicamentos en la botica
5 La botica cuenta con recipientes para recolectar 29 127 431 413 100,0

desechos sélidos




Anexo 10: Imagenes de las encuestas realizas en las boticas del distrito de San Juan de
Miraflores
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Anexo 11: Informe del asesor de Turnitin

® 11% de similitud general
Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

« 10% Base de datos de Internet

+ Base de datos de Crossref

FUENTES PRIMCIPALES

» 6% Base de datos de publicaciones

+ Base de datos de contenido publicado de Crossr

Las fuentes con el mayor numero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se

mostraran.

repositorio.uma.edu.pe

Internet

repositorio.uroosevelt.edu.pe

Internet

repositorio.unjfsc.edu.pe

Internet

hdl.handle.net

Internet

repositorio.ucv.edu.pe

Internet

repositorio.uigv.edu.pe

Internet

repositorio.upads.edu.pe

Internet

repositorio.unid.edu.pe

Internet

repositorio.untumbes.edu.pe

Internet

2%

2%

2%

2%

<1%

<1%

<1%

<1%
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