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RESUMEN
La investigacion se desarrollo en la cadena de boticas Inkafarma, ubicada en el distrito de San
Juan de Lurigancho. El objetivo general de este estudio fue evaluar la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios que frecuentan esta botica. Para lograr este objetivo, se
consideraron dos variables: la calidad del servicio, que consta de cuatro dimensiones, y la
satisfaccion del cliente, que consta de tres dimensiones.
El enfoque de investigacion utilizado fue deductivo, y el disefio de investigacién fue no
experimental, con un nivel de investigacion descriptivo. La muestra representativa consistio en
385 usuarios. En la primera etapa se considerd un muestreo por conglomerado, lo cual fue
seleccionado de manera aleatoria y la segunda etapa se consideré un muestreo aleatorio
sistematico. Con respecto al procesamiento de datos, se utiliz6 el programa SPSS version 26 y
para la elaboracion de gréficos y tablas se utilizd el programa Excel 2019.
Los resultados obtenidos del estudio indican que la mayoria de los clientes que visitan la cadena
de boticas Inkafarma tienen una percepcion positiva en cuanto a la calidad del servicio y su
satisfaccion. Las dimensiones evaluadas en la calidad del servicio (capacidad de respuesta,
empatia, tangibilidad y seguridad) son valoradas de manera positiva, al igual que las
dimensiones de satisfaccion (relacién interpersonal, aspectos tecnoldgico-cientificos y el
entorno).

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion.
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SUMMARY
The investigation was carried out in the Inkafarma pharmacy chain, located in the district of
San Juan de Lurigancho. The general objective of this study was to evaluate the quality of
service and satisfaction of users who frequent this pharmacy. To achieve this objective, two
variables were considered: service quality, which consists of four dimensions, and customer
satisfaction, which consists of three dimensions.
The research approach used was deductive, and the research design was non-experimental, with
a descriptive level of research. The representative sample consisted of 385 users. In the first
stage, cluster sampling was considered, which was selected randomly, and the second stage
was considered systematic random sampling. Regarding data processing, the SPSS version 26
program was used and the Excel 2019 program was used to create graphs and tables.
The results obtained from the study indicate that the majority of customers who visit the
Inkafarma pharmacy chain have a positive perception regarding the quality of the service and
their satisfaction. The dimensions evaluated in the quality of the service (responsiveness,
empathy, tangibility and security) are valued positively, as are the dimensions of satisfaction
(interpersonal relationship, technological-scientific aspects and the environment).

Keywords: quality of service, satisfaction.
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INTRODUCCION

La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente son dos elementos fundamentales para el
éxito y la competitividad de cualquier organizacién. En un entorno empresarial cada vez mas
exigente y competitivo, la capacidad de ofrecer un servicio de calidad y lograr la satisfaccién
de los clientes se convierte en una prioridad estratégica.

En este contexto, el presente trabajo de tesis se centra en el estudio de la calidad de servicio y
la satisfaccion del usuario en la cadena de botica Inkafarma. La calidad de servicio se refiere a
laexcelenciaen la prestacién de los servicios ofrecidos, mientras que la satisfaccion del usuario
se relaciona con la evaluacion subjetiva que realiza el usuario en relacion con sus expectativas
y experiencias con el servicio recibido.

En el primer capitulo se desarrolla el planteamiento del problema, los problemas generales y
especificos, asi como el objetivo general y especificos, por Gltimo, se justifica el porqué de la
investigacion y las limitaciones que se tuvo durante la investigacion.

En el segundo capitulo se aborda el marco teorico y las bases tedricas que sustentan las
variables de estudio y las dimensiones.

En el tercer capitulo se describe la metodologia de investigacion utilizada en el estudio,
detallando la técnica utilizada, los procedimientos en la recoleccion de datos y el instrumento.
En el cuarto capitulo, se presentan los resultados obtenidos y se realiza la discusion,
contrastando el resultado con investigaciones desarrolladas anteriormente.

En el capitulo cinco, se exponen las conclusiones y las recomendaciones para futuras
investigaciones y sugerencias practicas para la mejora de la practica o toma de decisiones

relacionadas con el tema investigado.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

El efecto de mercado globalizado ha conllevado en los ultimos afios a que las
organizaciones participen cada vez mas en proporcionar servicios y bienes de calidad, lo que
le permite conocer a los usuarios y mantenerlos satisfechos, lo que lleva a la mejora de la
imagen de la institucion y la fidelizacion y la lealtad de los usuarios, ademas de cumplir con
los indicadores de gestion, la mejora del entorno de trabajo entre los empleados y las mayores
ganancias en caso de organizaciones privadas. (1)

Conforme con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), mil millones de usuarios
requieren cobertura en los servicios de salud, no obstante, la prestacién no es efectivizada, de
los cuales ciento veinticinco mil millones de personas presentan problematicas de distintas
naturalezas, motivo que impide el acceso y afectividad del servicio de salud, planteandose una
mejor gestion y organizacion, ya que es una necesidad primordial la salud. (2, 3)

Para las instituciones de atencién médica publica y privada que prestan servicios de
salud, con respecto a las instituciones publicas, presentan una serie de dificultades, como la
falta de una buena infraestructura, capacitacion y actualizacion del personal que presta el
servicio, falta de stock de medicamentos primordiales, asi como la falta de seguimiento de las

politicas de satisfaccion del usuario final. Uno de los determinantes de la satisfaccion del



usuario es la buena calidad de servicio, cumplir con sus expectativas y recuperar la confianza
en la institucion. (4)

El interés por mejorar la calidad de servicio se origina por la insatisfaccion del cliente por
el servicio recibido. Por ello, los directores técnicos han propuesto estrategias para mejorar la
calidad de servicio, entre ellas aumentar la satisfaccion del paciente, lo cual es vista como
indicador de la calidad del servicio recibido. (5)

La competitividad del grupo minorista de medicamentos también esté dirigida a la gestion
de costos mediante la imposicién de politicas de compra mas estrictas a los laboratorios, lo que
también frena el ritmo de expansion de estas entidades. Si bien la rentabilidad es fundamental
para el éxito empresarial, también es cierto que la sostenibilidad y el crecimiento posterior de
las empresas farmacéuticas a nivel minorista se basan en gran medida en la satisfaccion general
del usuario, con los bienes que estos establecimientos farmacéuticos brindan con la finalidad
de lograr la satisfaccion de los clientes y posteriormente lograr su fidelizacion. Aqui es donde
la idea de calidad ingresa en la busqueda de desarrollar competitividad y eficiencia en los
servicios que se brinda por parte de la entidad de salud. (6)

La pandemia del Covid-19 ha afectado a las pequefias farmacias y boticas en la satisfaccion
del cliente, posiblemente sea por falta de servicio de reparto a domicilio y por ello algunas se
vieron obligadas a cerrar (7). De manera similar, las grandes cadenas de oficinas farmacéuticas
aumentaron sus ingresos, porque mantuvieron una buena calidad de servicio. Asi que esta claro
que las empresas que venden medicamentos y productos similares, no a todos les fue igual. (7)
En el primer nivel de atencion, los servicios de salud de calidad, es una de las prioridades de
las autoridades sanitarias de todo el mundo. Lograr un servicio con calidad y amabilidad es un
requisito indispensable para lograrlo. (8)

A nivel asistencial, una de las maneras de lograr la calidad del servicio, es llevar un

seguimiento al usuario, que esté centrado en su persona. Esto se puede medir en varias areas:



satisfaccion del usuario, experiencia de la enfermedad y posibilidad de mejora, promover la
salud y la mejora en la relacion médico y paciente. (9)

Optimizar la atencién para la satisfaccion, demuestra respeto por la dignidad humana y
genera una comunicacion efectiva para la gestion. De esta manera, los gerentes y el personal
pueden medir con mayor precision las verdaderas necesidades de los usuarios y desarrollar

continuamente servicios y flujos de trabajo que puedan satisfacer sus necesidades. (10)

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢Cudl serd la calidad de servicio y la satisfaccion en los usuarios que asisten a la botica

Inkafarma en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2023?

1.2.2. Problemas especificos

a. ¢(Cual serd la calidad de servicio y la capacidad de respuesta en los usuarios que asisten a la
botica Inkafarma en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2023?

b. ¢ Cuél serd la calidad de servicio y la empatia en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma
en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2023?

c. ¢Cuadl seré la calidad la calidad de servicio y la seguridad en los usuarios que asisten a la
botica Inkafarma en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2023?

d. ¢Cual sera la calidad de servicio y la tangibilidad en los usuarios que asisten a la botica
Inkafarma en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2023?

e. ¢Cual serd la satisfaccion y la relacion interpersonal en los usuarios que asisten a la botica
Inkafarma en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2023?

f. ¢Cual sera la satisfaccion y lo tecnoldgico cientifico en los usuarios que asisten a la botica

Inkafarma en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2023?



g. ¢Cuél sera la satisfaccion y el entorno en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma en el
distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2023?
h. ¢En qué medida se dara la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios que asisten a

la botica Inkafarma en el distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2023?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Evaluar la calidad de servicio y la satisfaccidn de los usuarios que asisten a la botica Inkafarma

en el distrito de San Juan de Lurigancho.

1.3.2. Objetivos especificos

a. Determinar la calidad de servicio y la capacidad de respuesta en los usuarios que asisten a la
botica Inkafarma en el distrito de San Juan de Lurigancho.

b. Determinar la calidad de servicio y la empatia en los usuarios que asisten a la botica
Inkafarma en el distrito de San Juan de Lurigancho.

c. Determinar la calidad de servicio y la seguridad en los usuarios que asisten a la botica
Inkafarma en el distrito de San Juan de Lurigancho.

d. Determinar la calidad de servicio y la tangibilidad en los usuarios que asisten a la botica
Inkafarma en el distrito de San Juan de Lurigancho.

e. Determinar la satisfaccion y la relacion interpersonal en los usuarios que asisten a la botica
Inkafarma en el distrito de San Juan de Lurigancho.

f. Determinar la satisfaccion y lo tecnoldgico cientifico en los usuarios que asisten a la botica
Inkafarma en el distrito de San Juan de Lurigancho.

g. Determinar la satisfaccion y el entorno en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma en

el distrito de San Juan de Lurigancho.



h. Determinar la calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios que asisten a la botica

Inkafarma en el distrito de San Juan de Lurigancho.

1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Tebrica

El proposito de esta investigacion es llevar a cabo una revision de las teorias relacionadas
con la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el contexto de las boticas,
especificamente en la cadena de boticas Inkafarma ubicada en el distrito de San Juan de
Lurigancho. Esta revisién tiene como finalidad ampliar y poner al dia nuestros conocimientos
en esta area de estudio. La relevancia de este enfoque radica en el hecho de que la calidad del
servicio en una botica esta directamente relacionada con la satisfaccion del cliente. Cuando los
usuarios de una botica experimentan un servicio de alta calidad, tienen mas probabilidades de
sentirse satisfechos con su experiencia en la farmacia. Esta satisfaccion, a su vez, puede tener
un impacto significativo en la adherencia de los pacientes a los tratamientos farmacol6gicos

que se les han prescrito.

1.4.2. Metodoldgica

En lo metodoldgico se propone una estrategia de investigacion, que radica en la
elaboracion de una encuesta que ha sido modificada y que puede ser utilizada en futuras
investigaciones con el fin de evaluar y mejorar constantemente la calidad de los servicios en

oficinas farmacéuticas.

1.4.3. Préactica

La justificacion practica de este estudio se enfoca en los beneficios tangibles y concretos

que se derivaran de los resultados obtenidos. En este caso, la evaluacion de la calidad del



servicio y la satisfaccion del usuario en la red de boticas Inkafarma tiene importantes

implicaciones practicas que pueden contribuir a la mejora efectiva de esta cadena farmacéutica.

1.5. Limitaciones de la investigacién

La falta de consideracion de factores econdmicos, sociales o de salud en el estudio de
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la botica Inkafarma, puede ser una limitacion
importante. Estos factores externos pueden tener un impacto significativo en la percepcion de

los usuarios y, por lo tanto, en los resultados del estudio.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Hurtado, et al., (11) se plantearon como objetivo "analizar la calidad de la atencion
brindada por las unidades primarias de salud en Coari, Amazonas, Brasil”. Metodologia: trata
de una investigacion cuantitativa y descriptiva. Instrumento: Se utilizd un cuestionario
desarrollado por el Programa Nacional de Evaluacion del servicio de Salud. Resultados:
Encontraron que existe relacion buena entre la calidad de servicio y la atencién recibida, pero
los usuarios mostraron insatisfaccion con la disponibilidad de medicamentos. Concluyeron
que los usuarios sintieron que la hospitalidad fue buena, pero estaban insatisfechos con el
suministro insuficiente de medicamentos.

Paredes (12) planted el objetivo de “determinar la relacion entre las variables en
estudio y sus mediciones”. Metodologia: Es un estudio no experimental y correlacional. La
muestra fue de 148 usuarios. Instrumento: se utilizaron dos instrumentos (cuestionarios) para
medir las variables. Resultados: Encontraron que la confiabilidad fue de 7,4% en los usuarios
que piensa que la calidad de servicio esta en proceso, el 58,1% piensa que la calidad adin le
falta mejorar y el 34,5% piensa que la calidad estd en un nivel aceptable. Con respecto a la

capacidad de respuesta, el 13,5% dijo que la calidad esta mejorando, el 45,9% dijo que mejorara



pronto y el 40,5% dijo que la calidad esta en un nivel aceptable. En cuanto al nivel de seguridad,
el 7,4% piensa que la calidad esta mejorando, el 48% piensa que la calidad esta por mejorar y
el 44,6% piensa que la calidad esta en un nivel aceptable. Con respecto a la empatia, el 7,4%
dijo que la calidad esta en proceso, el 59,5% dijo que la calidad falta mejorar y el 33,1% dijo
que la calidad estd en un nivel aceptable. Cuando se trata de los aspectos tangibles, el 25% de
los usuarios dijo que la calidad esta en proceso, el 40,5% dijo que falta mejorar y el 34,5% dijo
que la calidad es aceptable. Concluyé mostrando que la variable calidad de servicio y
satisfaccion muestran una relacion positiva.

Salazar (13) planteé el objetivo de “determinar la relacidn existente entre la calidad
en la atencién farmacéutica y el nivel de satisfaccidon de los usuarios en la botica Luxury
Cajamarca 2022”. Metodologia: Fue un estudio no experimental y disefio descriptivo.
Instrumento: Se aplicd un cuestionario a 254 usuarios. Los resultados revelaron que, en
cuanto ala variable de calidad de servicio, los usuarios la calificaron como regular en un 42%,
como muy buena en un 25%, y como deficiente en un 2%. En lo que respecta a la dimension
de capacidad de respuesta, los usuarios evaluaron el tiempo de atencidon como regular en un
46%, como bueno en un 26%, y como deficiente en un 6%. En cuanto a la atencién cortés, el
45% la considerd regular, el 28% la calific6 como muy buena, y el 8% la percibié como
deficiente. En lo que concierne a la dimensidon de empatia, los usuarios expresaron que el
tiempo de espera para recibir atencién se calificd como regular en un 42%, como bueno en
un 27%, y como deficiente en un 5%. En cuanto a la explicacién proporcionada sobre el
tratamiento, el 40% la considerd regular, el 35% la evalu6 como muy buena, y el 5% la
encontrd deficiente. En relacidn con la dimensién de seguridad, el 43% de los usuarios indico
que la privacidad era buena, mientras que el 3% la percibié como deficiente. En cuanto a la

confianza, el 39% la calificd como regular, y el 7% la consideré deficiente. Asimismo, en esta



dimensidn, el 37% de los usuarios considerd que la informacion proporcionada era clara, el
35% la evalué como muy buena, y el 25% la considerd buena. Dentro de la dimensién de
tangibilidad, los usuarios sefialaron que la limpieza se calific6 como regular en un 42%, como
bueno en un 28%, y como deficiente en un 8%. En relacion al equipo de atencidn, el 48% lo
consideré regular, el 27% lo evalué como bueno, y el 6% lo encontré deficiente. En cuanto a
la variable de satisfaccion en general, los usuarios la percibieron como regular en un 39%,
como muy buena en un 27%, y como deficiente en un 7%. Concluyé indicando que existe una
relacion significativa entre la calidad de la atencién farmacéutica.

Caruajulca y Vargas (14) se plantearon como objetivo “determinar la relacion la
calidad de atencion farmacéutica y la satisfaccion de los usuarios en la botica Rocio, San Juan
de Lurigancho, 2020”. Metodologia: Se realizd un estudio no experimental y descriptivo.
Instrumento: Se realizd un cuestionario a 196 usuarios. Los resultados muestran que la
calidad de servicio es considerada como excelente por el 59,7% de los usuarios, mientras que
el 59,2% de los usuarios se siente satisfecho con la variable de satisfaccién. En relacion a la
primera variable, las dimensiones de calidad de servicio fueron evaluadas de la siguiente
manera por los usuarios: capacidad de respuesta fue considerada buena por el 48% de los
usuarios, fiabilidad obtuvo una calificacién de excelente por parte del 50,5% de los usuarios,
tangibilidad fue calificada como excelente por el 50% de los usuarios, empatia también fue
evaluada como excelente por el 50% de los usuarios y seguridad obtuvo una calificacion de
excelente por parte del 49% de los usuarios. En lo que respecta a la segunda variable, las
dimensiones de calidad de servicio fueron evaluadas de la siguiente manera por los usuarios:
la dimensién entorno fue considerada como muy satisfactoria por el 61,7% de los usuarios, la
dimension tecnoldgica cientifica obtuvo una calificacion de muy satisfecha por parte del 54,1%

de los usuarios y la dimension humanistica fue evaluada como muy satisfecha por el 55,2% de
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los usuarios. Concluy6 indicando que entre la calidad de servicio y la satisfaccion hay una
relacion positiva.

Huaman y Valeriano (15) plantearon el objetivo de “determinar la calidad de atencion
farmacéutica y satisfaccion de los usuarios que acuden a la botica Sofia, Imperial - Cafiete,
2021”. Metodologia: Fue un estudio no experimental y cuantitativo. Instrumento: Se realizo
un cuestionario con la participacion de 269 usuarios. Resultados: Encontraron que la variable
calidad de servicio es considerada favorable en un 72,5% por los usuarios, con respecto a la
variable satisfaccion, los usuarios se encuentran insatisfechos en un 85,5%. La variable calidad
del servicio fue considerada favorable por los usuarios en sus dimensiones capacidad de
respuesta en un 50,2%, fiabilidad en un 52,4% y tangibilidad en un 56,5%. Respecto a la
empatia un 66,5% la calificada como favorable. Sobre la variable satisfaccion, los usuarios se
encuentran insatisfechos en las siguientes dimensiones: 59,1% en humanistica, 68% en el
entorno y 100% en tecnoldgica cientifica. Concluyeron indicando que la atencion al cliente es
percibida por los usuarios como favorable y la satisfaccién como insatisfecha.

Valle (16) planted que el objetivo es “determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario en la dispensacion de productos farmacéuticos”. Metodologia:
Fue un estudio no experimental de tipo descriptivo. Instrumento: Se realizd un cuestionario
con la participacion de 149 usuarios. Resultados: Encontraron que la calidad de servicio era
considerada como regular por los usuarios en un 57,7%, mientras que en la variable satisfaccion
del usuario estaban menos satisfechos en un 67,1%. Los usuarios consideraron a la variable
calidad de servicio como poco satisfecho en las siguientes dimensiones: capacidad de respuesta
en un 65,1%, seguridad en un 65,8%, confiabilidad en un 66,8%, empatia en un 66,4% y
tangibilidad en un 67,1%. Respecto a la empatia fue calificada como favorable en un 66,5%.
Los usuarios también encontraron como insatisfecha la variable satisfaccion en las siguientes

dimensiones: entorno en un 68%, humanistica en un 59,1% vy tecnoldgica cientifica en un
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100%. Concluyo sefialando que existe relacion positiva entre la calidad de servicio y la
satisfaccion.

De la Cruz y Tambracc (17) propusieron el objetivo de “determinar la relacion entre
la calidad de atencion y el grado de satisfaccion de los usuarios de servicio de farmacia
ambulatoria de una clinica privada”. Metodologia: Se trata de una investigacion correlacional
de tipo descriptivo. Instrumento: Se realizd un cuestionario con 250 usuarios seleccionados
al azar. Los resultados mostraron en la variable calidad de servicio es percibida por los
usuarios como satisfactorio, en las siguientes dimensiones: tangibilidad en un 49,6%, empatia
enun 61,6%, seguridad en un 74%, capacidad de respuesta en un 78% y fiabilidad en un 62,2%.
concluyeron indicando que la variable calidad de servicio y satisfaccion muestran una
correlacion positiva.

Azula y Pongo (18) plantearon como objetivo “determinar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en Cadena de Boticas, Jaén 2022”. Metodologia: Se
tratd una investigacion no experimental de tipo descriptivo. Instrumento: Se realizé a una
muestra de 354 usuarios una encuesta sobre la calidad de servicio y la satisfaccion. Resultados:
Encontraron que la variable calidad de servicio es percibida por los usuarios como regular en
un 45,76% y con respecto a la variable satisfaccion es percibida como regularmente satisfecho
en un 49,72%. En relacion a la variable calidad de servicio en sus dimensiones es percibida de
la siguiente manera: capacidad de respuesta en un 45,76%, fiabilidad en un 46,33%, seguridad
en un 44,35%, empatia en un 42,37% y tangibilidad en un 49,72% es considerada por los
usuarios como regular. lgualmente, la variable satisfaccién, en su dimension humanistica,
tecnoldgica-cientifica y entorno es considerado por los usuarios como regularmente satisfechos
en un 45,2%, en un 42,7% y 43,5%. Concluyeron indicando que entre la variable calidad de

servicio y satisfaccion existe una correlacion positiva.
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Vigo y Gonzalez (19) plantearon como objetivo “determinar la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario en el laboratorio clinico de Pacasmayo”. Metodologia:
Fue un disefio de estudio correlacional. Instrumento: Se realiz6 un cuestionario a 50 usuarios.
Los resultados muestran que existe una correlacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, en cuanto a la calidad del servicio y la satisfaccion, existe una
correlacion con las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, tangibilidad
y empatia. Concluyeron que existe una relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario.

Toral, et al., (20) plantearon el objetivo de “analizar la relacion entre el entorno
comercial con la calidad de servicio de atencion al cliente, en el mercado farmacéutico de la
ciudad de Loja”. Metodologia: La investigacion fue de tipo correlacional. Instrumento: Se
realiz un cuestionario a 204 usuarios. Resultados: Encontraron que los usuarios calificaron
la calidad del servicio como deficiente o regular, fueron aquellos que también calificaron las
condiciones del entorno como muy deficientes o regulares en un 100% y 53,1%; por otro lado,
los clientes que consideraron la calidad del servicio como buena y muy buena, también
consideraron como buenas y muy buenas las condiciones del entorno en un 57,4% y 68,8%.
Concluyeron indicando que la calidad del servicio se relaciona con las condiciones del entorno
significativamente.

Choque, et al., (21) plantearon como objetivo “determinar el grado de satisfaccion
percibida por el usuario de las farmacias comunitarias privadas de la Ciudad de Sucre 2019”.
Metodologia: Fue una investigacién correlacional de tipo cuantitativa. Instrumento: Se
realizé una encuesta a 108 usuarios de 53 farmacias. Los resultados mostraron que los usuarios
califican como buena la ubicacion y el acceso de la farmacia en un 53,7%, las horas de atencion
en un 59,26%, el buen trato y amabilidad en un 56,48%, en cuanto a la informacion recibida

por parte del director técnico, el 66,67% lo califica como bueno o muy bueno; sin embargo, el
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tiempo de espera la califican como regular en un 43,52%. Concluyeron indicando que los

usuarios muestran satisfaccion por la atencion prestada.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Calidad de servicio

Definicion: Corresponde al cumplimiento ofrecido por el ofertante al usuario, lo cual

es medido por el tiempo esperado del usuario y las condiciones pactadas. (22)
La calidad del servicio se considera como el proceso donde se incorporan los elementos del
servicio, los consumidores evaluaran este proceso y los consumidores no solo evaluaran la
calidad del servicio de sus productos finales, sino que también consideraran el interés, la
simpatia, el trato amable, la seguridad y la infraestructura del entorno, en este sentido, la calidad
de servicio es percibida por el usuario. (23)

Otra forma de entender la calidad del servicio es centrarse en brindar una buena
experiencia a los usuarios, trabajando activamente con la organizacion proveedora del servicio
para lograr la méxima satisfaccion al cumplir con sus requisitos. Algunos autores coinciden en
que la calidad del servicio se conceptualiza como la satisfaccién de los usuarios en sus
requerimientos por parte de las organizaciones prestadoras de servicio. (3)
2.2.1.2. Indicativo de calidad de servicio

Los indicativos de calidad son una forma de obtener evidencia tangible que permitan
tomar decisiones sobre la calidad. Las pruebas de evaluacion de la calidad son de tres tipos; el
primero es la condicién estructural, el segundo el proceso o las acciones, y el tercero es el
resultado. Se ha convertido en una necesidad el mejoramiento de la calidad, en el sentido de
que genera ahorros. (24)

2.2.1.3. Valor de calidad de servicio
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La calidad del servicio es fundamental para alcanzar los objetivos fijados por el
ofertante, pues de ello depende la fidelizacion del usuario, ya que el grado de satisfaccién y el
impacto generado que cubra sus expectativas es fundamental.

La calidad de servicio es un tema fundamental en los sistemas de gestion, ya que, se enfoca en
la obtencion de la satisfaccion de los usuarios, por medio de mecanismos que ayuden a colmar
de manera eficiente las expectativas de los usuarios, ademas de contribuir en el logro de la
fidelizacién de estos. (25)

2.2.1.4. Caracteristicas de la calidad de servicio

Las caracteristicas de la calidad del servicio se sustentan en sus dimensiones, debido al
impacto que tienen en la percepcién de los usuarios, lo cual guarda relacion en el grado de
satisfaccion y la fidelizacion de los clientes. (26)
2.2.1.5. Dimensiones de la calidad de servicio

Capacidad de respuesta: incluye la prestacion de servicios en un tiempo oportuno y
razonable; es decir, para garantizar una atencion inmediata de los servicios ofrecidos, ya que
muchos clientes esperan que se les atienda en un tiempo oportuno, una forma de mejorar esto
puede ser automatizar ciertos procesos o dotar de personal técnico y/o profesional capacitado
en la prestacion eficiente del servicio. (27)

Empatia: implica ponerse en el lugar del usuario, ya que las personas estan
intrinsecamente y constantemente afectadas por emociones, tanto positivas como negativas, y
en este sentido, el ofertante debe ser comprensivo, comunicativo, solidario y humano, asi como
ser elocuente, simpatico y divertido, especialmente con los nifios y ancianos. Una buena
inteligencia emocional de los empleados es clave para comprender las necesidades individuales
de los usuarios. (27)

Seguridad: implica la transmision de confianza y s6lidos conocimientos tedricos y

practicos, ademas de ser amable y conducirse segun la ética profesional, en ese sentido, la



15

imagen que se busca proyectar del profesional del servicio es de un ser integro, para que el
usuario se sienta sereno y tenga la sensacion de menor riesgo. (5)

Tangibilidad: Incluye los servicios de material de comunicaciones derivados de
instalaciones fisicas y equipos profesionales. Esto incluye aspectos como las interacciones
entre el personal y los usuarios, el disefio del local y el decorado. En particular, los elementos
tangibles que tuvieron el mayor impacto positivo fueron aquellos relacionados con
organizaciones ubicadas en lugares donde los clientes respondieron a necesidades temporales;

por ejemplo, infraestructura del local. (5)

2.2.2. Satisfaccion

Definicion: Es el valor que una empresa proporciona a los consumidores a través de un
servicio o producto, es decir, para satisfacer las expectativas del consumidor. Se tiene que
tomar en cuenta que los clientes satisfechos siempre son positivos para una organizacion,
porque los clientes satisfechos recomendaran el lugar, por su atencién y servicios brindados, lo
cual es negativo para la competencia. Otra definicion se enfoca en la percepcion del cliente
referente a los servicios o productos que la empresa ofrece. (28, 29)

Satisfacer las necesidades del cliente es la clave para el intercambio entre las instituciones
prestadoras del servicio y los mercados, dado que el éxito en la satisfaccion del marketing se
ha considerado durante mucho tiempo un factor decisivo para el éxito, se demuestra que
cualquier las instituciones prestadoras de servicio que obtengan la satisfaccion del cliente, seran
beneficiadas en la fidelizacion del cliente, publicidad gratuita por parte del cliente a sus
amistades y cierta cuota de participacién en el mercado. (30, 31)

2.2.2.1. Dimensiones de satisfaccion del cliente

Relacion interpersonal (humanistico): Esto incluye el aspecto humano de la
satisfaccion del usuario luego del servicio brindado, por lo que se requiere estandarizar los

procesos de atencion al cliente, ya que garantiza similar trato. Cabe resaltar que, si el cliente
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no esta satisfecho, buscara otras alternativas que calmen sus expectativas, lo que provoca que
sea desleal por un mal servicio, por el contrario, si un cliente esta satisfecho, se mantendra fiel
a menos que encuentre otra empresa que le brinde algo similar o mejor. En ese sentido, es
fundamental, buscar la afinidad emocional con el cliente, ya que garantiza que la lealtad sea
mas duradera. (32, 33)

Tecnologico cientifico: Consiste en el deseo del cliente de comprar algo, el cual se ve
condicionado por las ofertas y beneficios que la organizacion brinda al cliente a través del
producto, la experiencia previa del cliente con la compras; su percepcion en cuanto al trato y
la influencia de los lideres de opinién, amigos o familiares; Por ultimo, todas las organizaciones
deben ser muy cuidadosas al momento de ofrecer los productos o servicios que brindan; porque
si las expectativas son bajas, no pueden atraer a los clientes que necesita para mantener en el
mercado; por el contrario, si una organizacion establece expectativas altas, corre el riesgo de
que los clientes queden insatisfechos y decepcionados después de comprar bienes o servicios.
(34)

Entorno: Incluye la entrega de valor que perciben los clientes, uno de los puntos
importantes a tener en cuenta es el cumplimiento de los procesos de atencion que ya han sido
planificados y ensayados, por lo que se debe hacer todo lo posible para que los empleados lo
realicen de manera adecuada, de esta forma se garantiza el cumplimiento de la calidad de
atencién y permite identificar oportunamente los problemas que puedan influir en la

satisfaccion del cliente. (35)

2.3. Formulacion de la hipotesis

La investigacion es de nivel descriptivo, no corresponde el planteamiento de hipotesis.
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1. Método de investigacion

Método deductivo, se caracteriza por que se parte de razonamiento légico general para

Ilegar a conclusiones especificas. (36)

3.2. Enfoque investigativo

Es un enfoque cuantitativo que se fundamenta en la utilizacién de métodos y técnicas

cuantitativas en el analisis de los datos. (37)

3.3. Tipo de investigacion

Investigacion basica, se caracteriza por que contribuye a incrementar el conocimiento

cientifico de un marco teérico. (37)

3.4. Disefio de investigacion

Disefio no experimental, se caracteriza por que no se manipulan las variables de estudio,

se observa los hechos ocurridos sin intervencion. (38)
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3.4.1. Corte

Investigacion con un disefio de corte transversal, ya que se recopila datos en un solo
punto en el tiempo para analizar las relaciones y diferencias entre variables o caracteristicas en
una muestra de participantes en ese momento especifico. (38)
3.4.1. Nivel o alcance

Nivel de investigacién descriptivo, ya que se enfoca en la recopilacion y presentacion
de datos e informacién existente de manera objetiva y sistematica, con el objetivo de describir

y explicar fendmenos, eventos, situaciones o caracteristicas. (38)

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién: el tamafio de la poblacion es desconocido, en ese sentido, se incluyo a todos
los usuarios que acudieron a las boticas de Inkafarma ubicado en el distrito de San Juan de
Lurigancho durante el periodo de abril - junio del 2023.

Criterios de inclusion

- Usuarios mayores de 18 afios.

- Ambos sexos.

- Usuarios que acepten participar en el estudio.

Criterios de exclusion

- Usuarios menores de edad.

- Usuarios que no sean residentes del distrito de San Juan de Lurigancho.

- Usuarios que no otorguen su consentimiento informado para participar en el estudio.
Muestra: fue determinada mediante la formula de muestreo para una poblacion desconocida,

dada por:

ZZ*P*
n=>"--

e Z=1.96(95% de (confianza)
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e ( = Proporcion previa de personas satisfechas con el servicio. (p = 0,5).
e P = atributo deseado de la poblacion (5%)
e ¢ = Precision (5%)

Reemplazando:

_(1.96)% % 0.5 % (1-0.5)
(0.05)?

[] = 385

385 usuarios formarén parte de la muestra

Muestreo: Primera etapa, se considerd0 un muestreo por conglomerado, se selecciond de
manera aleatoria 10 conglomerados (oficinas farmacéuticas) usando como marco de muestreo
el listado proporcionado por la empresa. (Ver anexo N° 6)

La segunda etapa, mediante una fijacién simple se selecciond a 39 usuarios en cada una de las

boticas, para lo cual se usdé un muestreo aleatorio sistematico.

3.6. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de servicio

Definicion operacional: La calidad de servicio es un habito que se desarrolla y se practica para
cubrir y sobrepasar las expectativas de los usuarios con respecto a la capacidad de respuesta,
empatia, seguridad y tangibilidad. (3, 22, 23).

Para medir la calidad del servicio se va utilizar un cuestionario de 15 preguntas, donde se van
evaluar cuatro dimensiones (empatia, tangibilidad, seguridad y capacidad de respuesta)

Matriz operacional de la calidad de servicio

Dimensiones

Definicién
conceptual

Definicién
operacional

Indicadores

Escala de
medicion

Escala
valorativa

Ofrecer en un

Se medird en

Capacidad de

tiempo un resolucion del
Capacidad de | razonable  los | cuestionario a | problema
respuesta | servicios través de
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brindados. (27)

cuatro
preguntas.

Prontitud en la
atencion

Se medird en
un

La compresion

Q)

. Ponerse en el . . al paciente
Empatia cuestionario a
lugar del )
i través de .
usuario. (27) Atencion
cuatro .
personalizada
preguntas.
Transmitir medira en .
ans Se medira e Inspirar
confianza y|un .
. - . . confianza'y
Seguridad | solidos cuestionario a :
- ] seguridad
conocimientos | través de tres
tedricos reguntas. -
L Y| preg Conocimiento
practicos. (5)
Adquisicion de | Se medira en
servicios desde | un
las instalaciones | cuestionario a | Infraestructura
Tangibilidad | fisicas y los | través de
equipos de | cuatro Colaboradores
comunicacién. | preguntas.

Ordinal

Mala
Regular
Buena

Excelente

Variable 2: Satisfaccion

Definicion operacional: La satisfaccion es la sensacion de placer o de estar complacido,

genera contento o gratitud en uno mismo ya sea por un servicio o producto con respecto a la

relacion interpersonal, tecnoldgico cientifico y entorno. (28, 29, 30)

La satisfaccion sera medida a través de un cuestionario que consta de 12 preguntas, donde se

van evaluar 3 dimensiones (humanistico, tecnolégico cientifico y entorno).

Matriz operacional de la satisfaccion

Dimensiones | Definicidn Definicién Indicadores Escala Escala

conceptual operacional de valorativa
medicién
Nivel de Atencion
satisfaccion | Se medira en un | cuidadosa y
Relacion posterior a | cuestionario  a | precaucion
interpersonal | la recepcion | través de tres
(humanistico) | del servicio | preguntas. Trato afable y No
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por parte del cortesia satisfecho
usuario. (32, Ordinal
33) Privacidad y Poco
confidencialidad satisfecho
Comunicar Sistema en Satisfecho
al  cliente | Se medira en un | punto de ventas
sobre  sus | cuestionario a Muy
Tecnoldgico | preferencias | través de seis | Deliveryy satisfecho
cientifico | al adquirir | preguntas. forma de pago
algun
servicio 0 Publicidad en
producto. redes sociales
(34)
Limpiezay
Se medird en un | orden
Valor que da . i
; cuestionario  a
el cliente al . o
- través de tres | lluminaciony
recibir  un o
Entorno preguntas. ventilacion
producto o
?gg\;luo. Abastecimiento
y disponibilidad
de productos

3.7. Técnica e instrumentos de recoleccidon de datos

3.7.1. Técnica

La técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, ya que en la investigacion se evalud
al individuo que es la muestra, en este caso, los usuarios que acuden a las boticas Inkafarma
del distrito San Juan de Lurigancho. Se acudio al establecimiento farmacéutico desde la hora
de apertura, la ubicacién fue el espacio brindado por la botica para desarrollar el cuestionario
virtual, utilizando la plataforma Google Forms, se pidi6 a los entrevistados aceptar el
consentimiento informado, luego respondieron las preguntas.

3.7.2. Descripcion de instrumentos

Se utiliz6 el modelo SERVQUAL modificado, este modelo busca identificar la brecha entre

las expectativas del cliente y sus percepciones reales del servicio. El propoésito es identificar y
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cerrar estas brechas para mejorar la calidad del servicio. El instrumento que utiliza este modelo
es un cuestionario, que fue evaluado mediante la escala de liker, para ello se cont con un
cuestionario que consta de 2 partes. La primera parte fue sobre la calidad de servicio, que constd
de 15 preguntas. La pregunta 1 al 4 permitié medir la capacidad de respuesta, de la5 a la 8
midié la empatia, de la 9 al 12 la tangibilidad y de la 13 al 15 la seguridad. La segunda parte
del cuestionario evalla la satisfaccion, consta de 12 preguntas. La pregunta 1 al 3 permitio
medir la humanistica, de la 4 a la 9 midio la tecnoldgica cientifica y de la 10 al 12 el entorno.
3.7.3. Validacion

La validacion fue realizada a través del juicio de tres docentes especialistas de la Universidad
Privada Norbert Wiener.

3.7.4. Confiabilidad

La confiabilidad se realiz a través de una prueba piloto con 50 usuarios que acudieron a la
farmacia Inkafarma del distrito de San Juan de Lurigancho, los datos fueron procesados en
SPSS version 26, se obtuvo un coeficiente alfa de Cronbach de 0,924 para la calidad del
servicio y 0,899 fue para la satisfaccion del usuario. Considerando los valores del coeficiente
alfa de Cronbach, valores de 0,9 — 1, el instrumento es excelente, de la misma forma, si los
valores estan entre 0,8 — 0,9, el instrumento es bueno. En ese sentido, para la primera variable,
segun el alfa de Cronbach, el instrumento es excelente y para la segunda variable el instrumento
es bueno. (Ver anexo 5)

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

Los resultados obtenidos durante el proceso de recoleccién de datos fueron procesados en el
software SPSS version 26 y Excel 2019. Se utilizaron tablas de frecuencia y graficos de barras
para describir los resultados

3.9.  Aspectos éticos

Derechos de los pacientes
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Se empled el uso de un cuestionario, que antes de ser contestado por los usuarios, ellos tendran
que dar su consentimiento (consentimiento informado), por ende, los usuarios podran participar
de manera voluntaria y en cualquier momento desistir de ello. Este proceso no serd una
intervencién invasiva, ya que los resultados son confidenciales y el paciente en cualquier
momento podrd comunicarse con nosotros o con el Comité de ética de la Universidad.
Conducta ética del investigador

El presente trabajo se ha realizado sin ningun conflicto de interés, es un proyecto inédito y de
idea original del autor. No incurre en plagio, ya que pasa bajo estricto control del programa

TURNITIN.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Analisis descriptivo de los resultados

Tabla 1. Capacidad de respuesta en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma en el distrito

de San Juan de Lurigancho.

Capacidad de respuesta Frecuencia Porcentaje
Malo 10 25
Regular 49 12.4
Bueno 191 48.2
Excelente 146 36.9
Total 396 100
48.2
» 50 36.9
o
8 40
s 30
E’ 20 12.4
25
0 -
Malo Regular Bueno Excelente

Capacidad de respuesta

Figura 1. Capacidad de respuesta en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma en el distrito
de San Juan de Lurigancho.

Interpretacion:

En latablay figura 1, se encontré que el 48.2% de los usuarios que asisten a la botica Inkafarma
en el distrito de San Juan de Lurigancho perciben la capacidad de respuesta del servicio como
bueno, mientras que el 36.9% la califica como excelente. Estos resultados sugieren que la
mayoria de los usuarios tienen una percepcion positiva de la capacidad de respuesta del

servicio.
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Tabla 2. Empatia en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma en el distrito de San Juan

de Lurigancho.

Empatia Frecuencia Porcentaje
Malo 11 2.8
Regular 82 20.7
Bueno 174 43.9
Excelente 129 32.6
Total 396 100

.6

43.9
32.6
2]
?‘z 35
%”j 30 20.7
g 25
220
w15
S 10 2:8
Y
0
Malo Regular Bueno Excelente
Empatia

Figura 2. Empatia en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma en el distrito de San Juan
de Lurigancho.

Interpretacion:

En latablay figura 2, se encontr6 que el 43.9% de los usuarios que asisten a la botica Inkafarma
en el distrito de San Juan de Lurigancho perciben la empatia del servicio como bueno, mientras
que el 32.6% la califica como excelente. Estos resultados sugieren que la mayoria de los

usuarios tienen una percepcion positiva de la empatia del servicio.
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Tabla 3. Seguridad en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma en el distrito de San Juan

de Lurigancho.

Seguridad Frecuencia Porcentaje
Malo 6 15
Regular 64 16.2
Bueno 177 44.7
Excelente 149 37.6
Total 396 100

447
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Figura 3. Seguridad en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma en el distrito de San Juan
de Lurigancho.

Interpretacion:

En latablay figura 3, se encontrd que el 44.7% de los usuarios que asisten a la botica Inkafarma
en el distrito de San Juan de Lurigancho perciben la seguridad del servicio como bueno,
mientras que el 37.6% la califica como excelente. Estos resultados sugieren que la mayoria de

los usuarios tienen una percepcion positiva de la seguridad de respuesta del servicio.
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Tabla 4. Tangibilidad en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma en el distrito de San

Juan de Lurigancho.

Tangibilidad Frecuencia Porcentaje
Malo 5 1.3
Regular 53 13.4
Bueno 169 42.7
Excelente 169 42.7
Total 396 100

42.7
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Figura 4. Tangibilidad en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma en el distrito de San
Juan de Lurigancho.

Interpretacion:

En latabla y figura 4, se encontrd que el 42.7% de los usuarios que asisten a la botica Inkafarma
en el distrito de San Juan de Lurigancho perciben la tangibilidad del servicio como bueno y
excelente. Estos resultados sugieren que la mayoria de los usuarios tienen una percepcion

positiva de la tangibilidad del servicio.
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Tabla 5. Relacion interpersonal en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma en el distrito

de San Juan de Lurigancho.

Relacidn interpersonal Frecuencia Porcentaje
No satisfecho 4 1
Poco satisfecho 38 9.6
Satisfecho 22 5.6
Muy satisfecho 332 83.8
Total 396 100

83.8
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satisfecho

Relacion interpersonal
Figura 5. Relacion interpersonal en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma en el distrito
de San Juan de Lurigancho.

Interpretacion:

En la tabla y figura 5, donde se muestra la satisfaccion de los usuarios en cuanto a la relacion
interpersonal al asistir a la botica Inkafarma. EIl 83.8% de los usuarios se encuentra muy
satisfecho y el 9.6% estd poco satisfecho. Estos resultados sugieren que la mayoria de los

usuarios tienen una percepcion positiva de la relacion interpersonal.
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Tabla 6. Tecnoldgico cientifico en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma en el distrito

de San Juan de Lurigancho.

Tecnoldégico cientifico Frecuencia Porcentaje

No satisfecho 2 0.5

Poco satisfecho 45 11.4

Satisfecho 189 47.7

Muy satisfecho 160 40.4

Total 396 100
47.7
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Figura 6. Tecnologico cientifico en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma en el distrito
de San Juan de Lurigancho.

Interpretacion:

En la tabla y figura 6, donde se muestra la satisfaccion de los usuarios en cuanto a lo
tecnoldgico cientifico al asistir a la botica Inkafarma. EI 40.4% de los usuarios se encuentra
muy satisfecho y el 47.7% esta satisfecho. Estos resultados sugieren que la mayoria de los

usuarios tienen una percepcion positiva respecto a lo tecnolégico - cientifico.
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Tabla 7. Entorno en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma en el distrito de San Juan de

Lurigancho.

Entorno Frecuencia Porcentaje
No satisfecho 4 1
Poco satisfecho 35 8.8
Satisfecho 25 6.3
Muy satisfecho 332 83.8
Total 396 100

83.8
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Figura 7. Entorno en los usuarios que asisten a la botica Inkafarma en el distrito de San Juan
de Lurigancho.

Interpretacion:

En la tabla y figura 7, donde se muestra la satisfaccion de los usuarios en cuanto al entorno al
asistir a la botica Inkafarma. EIl 83.8% de los usuarios se encuentra muy satisfecho y el 8.8%
estd poco satisfecho. Estos resultados sugieren que la mayoria de los usuarios tienen una

percepcion positiva respecto al entorno.
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Tabla 8. Calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios que asisten a la botica Inkafarma

en el distrito de San Juan de Lurigancho.

Frecuencia Porcentaje

Malo 3 0.8
Calidad de Regular 39 9.8
servicio Bueno 181 45.7
Excelente 173 43.7
No satisfecho 3 0.8
Satisfaccion Poco satisfecho 34 8.6
Satisfecho 194 49.0

Muy satisfecho 165 41.7

Total 396 100%

% Encuestados
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Figura 8. Calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios que asisten a la botica Inkafarma
en el distrito de San Juan de Lurigancho.

Interpretacion:
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En la tabla y figura 8, se encontrd que los usuarios que asisten a la botica Inkafarma tienen una
percepcion con respecto a la calidad de servicio como bueno un 45.7% y excelente un 43.7%,
asimismo se sienten satisfechos un 49% y muy satisfechos un 41.7%. Estos resultados sugieren
que la mayoria de los usuarios tienen una percepcion positiva de la calidad de servicio y la

satisfaccion.
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4.1.2. Discusion de resultados

La presente investigacion fue realizada en la cadena de boticas de Inkafarma ubicado
en el distrito de San Juan de Lurigancho, se cont6 con una muestra de 385 usuarios. El objetivo
de la investigacion fue evaluar la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios.

Los resultados obtenidos en esta investigacion muestran que la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la cadena de boticas Inkafarma, ubicada en el distrito de San Juan
de Lurigancho, son en general positivos.

En cuanto al objetivo de determinar la calidad de servicio y la capacidad de respuesta,
se observo que un porcentaje significativo de usuarios 48.2% percibe la capacidad de respuesta
como bueno, mientras que otro porcentaje considerable 36.9% la percibe como excelente. Estos
resultados coinciden con investigaciones previas realizadas por Caruajulca y Vargas, asi
como el investigador Huaman y Valerio, quienes encontraron que la capacidad de respuesta
fue percibida como buena en un 48% y 50.2% respectivamente. Es posible que esta semejanza
se debi6 a la metodologia similar para evaluar la calidad de servicio y la capacidad de respuesta,
ya que se utilizaron preguntas y escalas de valoracion similares. En cambio, la investigacion
realizada por Azula 'y Pongo, no concuerdan con los resultados obtenidos, ya que, el 45.8% de
los usuarios encuestados considera que la capacidad de respuesta es regular. Posiblemente esta
diferencia se deba a las caracteristicas demograficas, ya que el estudio fue realizado en una
botica ubicada en Cajamarca. (14, 15, 18)

En relacidn al objetivo de determinar la calidad de servicio y la empatia, se observo que
un porcentaje significativo de usuarios 43.9% percibio la empatia como bueno, mientras que
otro porcentaje considerable 32.6% la consider6 excelente. Estos resultados coinciden con la
investigacion realizada por Paredes, quien encontr6 que un 40.5% de los participantes percibio
la empatia como buena. La semejanza en los resultados puede deberse a la utilizacion de una

metodologia similar para evaluar la calidad de servicio y la empatia, utilizando preguntas y
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escalas de valoracion similares. Por otro lado, los estudios realizados por Caruajulca y
Vargas, Huaman y Valeriano, Valle y los investigadores Azula y Pongo no concuerdan con
los resultados obtenidos. Caruajulca y Vargas encontraron que el 50% de los usuarios
consideraba la empatia como excelente, Huaman y Valeriano obtuvieron un 65.5% de
percepcidn buena, mientras que Valle y los investigadores Azula y Pongo encontraron que un
42.37% la consideraba regular. Estas diferencias pueden deberse a diversas razones, como las
caracteristicas demogréaficas de los participantes o el contexto especifico del estudio. (12, 14,
15, 16, 18)

En cuanto al objetivo de determinar la calidad de servicio y seguridad, se observo que
un porcentaje significativo de usuarios 44.7% percibe la seguridad como buena, mientras que
otro porcentaje considerable 37.6% la percibe como excelente. Estos resultados difieren de
investigaciones previas realizadas por Caruajulcay Vargas, Valle, y los investigadores Azula
y Pongo. Caruajulca y Vargas encontraron que el 49% de los usuarios consideraba la
seguridad como excelente, mientras que Valle encontré que la seguridad era percibida como
regular 65.8%. Asimismo, Azula y Pongo encontraron que un 44.35% la considera regular.
Estas diferencias posiblemente se deban a las caracteristicas demogréaficas de las muestras
utilizadas en cada estudio. (14, 18, 16)

En cuanto a determinar la calidad de servicio y la tangibilidad, se observd que un
porcentaje significativo de usuarios 42.7% percibe la tangibilidad como buena o excelente.
Estos resultados difieren de investigaciones previas realizadas por Caruajulca y Vargas,
Huaman y Valeriano, y los investigadores De la Cruz y Tambracc. Caruajulca y Vargas
encontraron que el 50% de los usuarios consideraba la tangibilidad como excelente, mientras
que Huaman y Valeriano encontraron que la tangibilidad era percibida como excelente

56.5%. Asimismo, De la Cruz y Tambracc encontraron que un 49.6% la consideraba como
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regular. Estas diferencias posiblemente se deban a las caracteristicas demograficas de las
muestras utilizadas en cada estudio. (14, 15, 17)

Con respecto a determinar la satisfaccion y la relacion interpersonal, se encontré que
un porcentaje significativo de usuarios 83.8% se encuentra muy satisfecho, mientras que otro
porcentaje considerable 9.6% se siente poco satisfecho. Estos resultados difieren de
investigaciones previas realizadas por Caruajulca y Vargas, Huaméan y Valeriano, Valle y
los investigadores Azula y Pongo. Caruajulca y Vargas encontraron que el 55.2% de los
usuarios se siente muy satisfecho, mientras que Huamén y Valeriano encontraron que la
relacion interpersonal los usuarios se encuentran insatisfechos 56.5%. Igualmente, Valle
encontrd que el 59.1% se encuentra insatisfecho. Asimismo, Azulay Pongo encontraron que
un 45.2% la consideraba como regularmente satisfecho. Estas diferencias posiblemente se
deban a las caracteristicas demogréficas de las muestras utilizadas en cada estudio. (14, 15, 16,
18)

En cuanto a determinar la satisfaccion y lo tecnoldgico cientifico, se encontrd que un
porcentaje significativo de usuarios 47.7% se encuentra satisfecho, mientras que otro
porcentaje considerable 40.4% se siente muy satisfecho. Estos resultados difieren de
investigaciones previas realizadas por Huaman y Valeriano, Valle y los investigadores Azula
y Pongo. Huaman y Valeriano encontraron que el 100% de los usuarios se siente
insatisfechos, mientras que Valle encontraron que en lo tecnolégico cientifico los usuarios se
encuentran insatisfechos al 100%. Igualmente, Azula y Pongo encontraron que el 59.1% se
encuentra insatisfecho. Asimismo, Azula y Pongo encontraron que un 42.7% se encuentra
regularmente satisfecho. Estas diferencias posiblemente se deban a las caracteristicas
demogréficas de las muestras utilizadas en cada estudio. (15, 16, 18)

En cuanto a determinar la satisfaccion y el entorno, se encontrdé que un porcentaje

significativo de usuarios 83.8% se encuentra muy satisfecho, mientras que otro porcentaje
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considerable 8.8% se siente poco satisfecho. Estos resultados difieren de investigaciones
previas realizadas por Caruajulca y Vargas, Huaman y Valeriano, y el investigador Valle.
Caruajulca y Vargas encontraron que el 61.7% de los usuarios se sienten muy satisfechos,
mientras que Huaman y Valeriano encontraron con respecto al entorno, los usuarios se
encuentran insatisfechos 68%. Igualmente, Azula y Pongo encontraron que el 43.5% se
encuentran regularmente satisfechos. Estas diferencias posiblemente se deban a las
caracteristicas demograficas de las muestras utilizadas en cada estudio. (14, 15, 16, 18)

Con respecto a la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, se encontré que
los usuarios que asisten a la botica Inkafarma tienen una percepcion de la calidad de servicio
como bueno 45.7% y excelente 43.7%. Asimismo, se observo que se sienten satisfechos 49%
y muy satisfechos 41.7%. Estos resultados difieren de investigaciones previas realizadas por
Caruajulca y Vargas, Huaman y Valeriano, Valle, y los investigadores Azula y Pongo.
Caruajulca y Vargas encontraron que el 59.7% de los usuarios califica la calidad de servicio
como excelente, y en cuanto a la satisfaccion, el 59.2% se encuentra muy satisfecho. Por otro
lado, Huaman y Valeriano encontraron que los usuarios perciben la calidad del servicio como
buena 72.5%, pero se muestran insatisfechos en cuanto a la satisfaccion 85.5%. Asimismo,
Valle encontr6 que los usuarios consideran la calidad del servicio como regular 57.7% y
muestran insatisfaccion en cuanto a la satisfaccién 67.1%. Finalmente, Azula y Pongo
encontraron que los usuarios perciben la calidad de servicio como regular 45,7% y muestran
poco grado de satisfaccion 49.7%. Estas diferencias posiblemente se deban a las caracteristicas

demogréficas de las muestras utilizadas en cada estudio. (14, 16, 18)
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

La mayoria de usuarios tienen una percepcion positiva de la capacidad de respuesta de las
boticas Inkafarma para responder a sus necesidades y expectativas.

La mayoria de los usuarios tienen una percepcion positiva de la empatia mostrada por el
personal del servicio que labora en la cadena de boticas Inkafarma.

La mayoria de los usuarios tienen una percepcion positiva de la sequridad mostrada por el
personal del servicio que labora en la cadena de boticas Inkafarma.

Gran parte de los usuarios tienen una percepcion positiva de la tangibilidad de los locales
en la cadena de boticas Inkafarma.

La satisfaccion de los usuarios que asisten a la cadena de boticas Inkafarma en relacion
con la interaccion interpersonal es mayoritariamente positiva.

La mayoria de los usuarios evaluados muestran niveles satisfactorios en cuanto a la
satisfaccion con lo tecnoldgico cientifico del servicio.

La satisfaccion de los usuarios en relacion con el entorno del servicio es mayoritariamente
positiva.

Los usuarios que asisten a la botica Inkafarma tienen una percepcion positiva en cuanto a

la calidad de servicio y la satisfaccion.

5.2. Recomendaciones

En base a las evidencias encontradas en la investigacion sobre la calidad de servicio y

satisfaccion en usuarios que asisten a la cadena de boticas Inkafarma, recomendamos:
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e Mantener y mejorar los estandares de calidad, dado que, hay usuarios que perciben que
la calidad de servicio es regular o mala.

e Realizar estudios de tipo correlacional, debido a que existe escasa bibliografia.
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ANEXOS

Anexo 1: matriz de consistencia

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables

Disefio metodoldgico

Problema general

¢Cudl serd la calidad de servicio y la
satisfaccion en los usuarios que asisten a la
botica Inkafarma en el distrito de San Juan
de Lurigancho, Lima 2023?

Objetivo general

Evaluar la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios que asisten
a la botica Inkafarma en el distrito de
San Juan de Lurigancho.

Problemas especificos
1.2.2. Problemas especificos

a. ¢Cudl serd la calidad de servicio y la
capacidad de respuesta en los usuarios que
asisten a la botica Inkafarma en el distrito
de San Juan de Lurigancho, Lima 2023?

b. ¢Cual sera la calidad de servicio y la
empatia en los usuarios que asisten a la
botica Inkafarma en el distrito de San Juan
de Lurigancho, Lima 2023?

c. ¢Cual sera la calidad la calidad de
servicio y la seguridad en los usuarios que
asisten a la botica Inkafarma en el distrito
de San Juan de Lurigancho, Lima 2023?

d. ¢Cudl sera la calidad de servicio y la
tangibilidad en los usuarios que asisten a la

Objetivos especificos

a. Determinar la calidad de servicio y la
capacidad de respuesta en los usuarios
que asisten a la botica Inkafarma en el
distrito de San Juan de Lurigancho.

b. Determinar la calidad de servicio y la
empatia en los usuarios que asisten a la
botica Inkafarma en el distrito de San
Juan de Lurigancho.

c. Determinar la calidad de servicio y la
seguridad en los usuarios que asisten a
la botica Inkafarma en el distrito de San
Juan de Lurigancho.

d. Determinar la calidad de servicio y la
tangibilidad en los usuarios que asisten
a la botica Inkafarma en el distrito de
San Juan de Lurigancho.

La investigacion es de nivel
descriptivo, no corresponde
el planteamiento de
hipotesis.

Variable 1: Calidad de
servicio

Dimensiones:

- Capacidad de respuesta
- Empatia

- Seguridad

- Tangibilidad

Variable 2: Satisfaccion
Dimensiones:

- Relacién interpersonal
(Humanistica).

- Tecnoldgico cientifico.

- Entorno.

Tipo de investigacion

Bésica

Método y disefio de la
Investigacion.

Método

Deductivo

Disefio

Investigacion no experimental
Nivel de investigacion
Descriptivo

Poblacién, muestray
muestreo

Poblacién

Todos los usuarios que
acuden a la botica de
Inkafarma del distrito




botica Inkafarma en el distrito de San Juan
de Lurigancho, Lima 2023?

e. ¢Cual sera la satisfaccion y la relacion
interpersonal en los usuarios que asisten a
la botica Inkafarma en el distrito de San
Juan de Lurigancho, Lima 2023?

f. ¢ Cual serd la satisfaccion y lo tecnoldgico
cientifico en los usuarios que asisten a la
botica Inkafarma en el distrito de San Juan
de Lurigancho, Lima 2023?

g. ¢ Cual seré la satisfaccion y el entorno en
los usuarios que asisten a la botica
Inkafarma en el distrito de San Juan de
Lurigancho, Lima 2023?

h. ¢En qué medida se dara la calidad de
servicioy la satisfaccion de los usuarios que
asisten a la botica Inkafarma en el distrito
de San Juan de Lurigancho, Lima 2023?

e. Determinar la satisfaccién y la
relacién interpersonal en los usuarios
que asisten a la botica Inkafarma en el
distrito de San Juan de Lurigancho.

f. Determinar la satisfaccion y lo
tecnolégico cientifico en los usuarios
que asisten a la botica Inkafarma en el
distrito de San Juan de Lurigancho.

g. Determinar la satisfaccion y el
entorno en los usuarios que asisten a la
botica Inkafarma en el distrito de San
Juan de Lurigancho.

h. Determinar la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios que asisten
a la botica Inkafarma en el distrito de
San Juan de Lurigancho.

de San Juan de
Lurigancho.

Muestra
385 personas
Muestreo

Aleatorizado




Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

" Calidad de Servicio y Satisfaccién que se brinda a los usuarios que acuden a la Botica Inkafarma

en el distrito de San Juan de Lurigancho. Lima 2023”

Instrucciones: las siguientes preguntas se refieren a la calidad de servicio y satisfaccion
que se brinda a los usuarios que acuden a la botica Inkafarma. Por favor, intente responder

a todas las preguntas.

CUESTIONARIO DE CALIDAD SERVICIO
Se indica que marque con una X la alternativa que considere correcta segun el propio

juicio.

ESCALA VALORATIVA

Malo

Regular

Bueno

Excelente

Capacidad de respuesta 1 |2
Capacidad de resolucién al problema
1 ¢Cuéndo se presentd un problema en la botica, resolvieron rapidamente?
5 ¢Si hay errores de medicacion el farmacéutico rectifica o corrige
inmediatamente?
Prontitud en la atencion
3 ¢Considera usted que la atencion fue rdpida y oportuna?
4 ¢Disposicién del personal para conseguir el medicamento en caso que
éste lo tenga como faltante?
Empatia
La compresion con el cliente
5 ¢COmo estuvo la atencion, con respecto si escuchd sus necesidades y si
fue comprensiva?




¢El personal de la botica se preocupa por la salud de los clientes o
pacientes?

Atencion personalizada

7 ¢El farmacéutico presta atencion individualizada a los pacientes?

¢El farmacéutico escuchd su inquietud y le sugirié recomendacion no

8 medicamentosa?
Tangibilidad
Infraestructura
9 ¢Como califica, _Ia limpieza de la botica que se encuentra en el distrito de
San Juan de Lurigancho?
10 ¢El mobiliario o meson de la botica se encuentran en condiciones

adecuadas?

11 | ¢(Latemperatura ambiental dentro de la botica considera éptimo?

Colaboradores

¢Como calificaria usted la presentacion y/o apariencia del personal de la

12 botica?

Seguridad

Seguridad en el conocimiento

13 | ¢El personal tiene conocimiento a la hora de despachar un medicamento?

Brindar confianza y seguridad

¢El personal se mostrd con seguridad y confianza en el momento que le

14 atendié?

¢Respetar su confidencialidad y firmeza a hora de brindar sus datos

15
personales?

CUESTIONARIO DE SATISFACCION
Se indica que marca con una X la alternativa que considere correcta segun su propio

juicio.

ESCALA VALORATIVA

No satisfecho

Poco satisfecho

Satisfecho




Muy satisfecho

Humanistica

Atencion cuidadosa y precaucion

1 ¢El personal de la botica atiende con cuidado y precaucion?

Trato afable y cortesia

2 ¢El personal de la botica da un trato afable y cortes?

Privacidad y confidencialidad

¢El personal de la botica respeta su privacidad y su confidencialidad?

Tecnoldgica cientifica

Sistema en punto de venta

4 ¢La botica cuenta con sistema para la atencién?

5 ¢Cada personal de la botica cuenta con sistema en su punto de venta?

Delivery y forma de pago

6 ¢La botica hace servicio de delivery a domicilio?

7 ¢Alguna vez hizo compra en online y retird en tienda?

8 ¢la botica acepta varias formas de pago?

Publicidad por redes sociales

9 ¢se informd alguna vez por redes sociales de la botica?

Entorno

Limpieza y orden

10 | ¢La botica se mantiene siempre limpia y ordenada?

lluminacién y ventilacion

11 | ¢Lailuminacion y ventilacion de la botica es buena?

Abastecimiento y disponibilidad de productos

¢El establecimiento estd abastecido de medicamentos y otros tipos de

12 productos?




Anexo 3: Validaciones del instrumento

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_5i hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Juan Manuel Parrefio Tipian

DMI: 10326579

Especialidad del validador: Doctor en Farmacia y Bioguimica

*pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 03 de febrero del 2023,
! pelevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o
dimension especifica dal constructo

3¢laridad: 5 entiende sin dificultad alguna el enunciade del item, es condiso,

exacto y directo

Mota: suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadas son
suficientas para medir la dimensicn

Firma del Experto Informante

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SIHAY SUFICIENCIA.

Opinidn de aplicabilidad: ~ Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: CANO PEREZ CARLOS ALFREDQ.
D DE062363 cenrensresmsessssssssssens

Especialidad del validador: DOCTOR EN FARMACIA Y BIOQUIMICA.

Ipertinencia: £l itern corresponde al concepto taddics formulado. . T de m 2023.....

*Relevancia: £ itam es apropiado pars representar al companents o
dimension espedfics del constructo

HClaridad: S entisnds sin dificuitad alguna el enunciado del item, e contieo,
sty y directa

Cﬂ” }‘-’5 /d l/.dw
Mota- Suficienda, o dice suficiencia cuando las items planteadas son
suficientes para medic fa dimensian

Firma del Experte Informante

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. ROJAS WISA OSCAR FAVIO DNI: 29550129

Especialidad del validador: DOCTOR EN FARMACIA

*pertinencia: El ftem cormesponde al concepto tedrico formulado.
*pelevandia: £l item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*ciaridad: Se entiende sin dificultad alguna &l enunciado del ftem, es condiso,
exacto y directo

Lima, 03 de marzo del 2023

Nota: suficienda, se dice sufidenda cuando los ftams planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante



Anexo 4: Plan de muestreo

Plan de muestreo
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Botica 1

400

39

10

6; 16; 26; 36; 46; 56; 66; 76; 86; 96; 106; 116; 126; 136;
146; 156; 166; 176; 186; 196; 206; 216; 226; 236; 246;
256; 266; 276; 286; 296; 306; 316; 326; 336; 346; 356;
366; 376; 386.

Botica 2

430

39

11

5;16; 27; 38; 49; 60; 71; 82; 93; 104; 115; 126; 137, 148;
159; 170; 181; 192; 203; 214; 225; 236; 247; 258; 269;
280; 291; 302; 313; 324; 335; 346; 357; 368; 379; 390;
401; 412; 423

Botica 3

380

39

10

6; 16; 26; 36, 46; 56, 66; 76; 86, 96; 106; 116; 126; 136;
146; 156; 166; 176; 186; 196; 206; 216; 226; 236; 246;
256; 266; 276; 286; 296; 306; 316; 326; 336; 346; 356;
366; 376; 386.

Botica 4

500

39

13

5;,18;31;44;57;70; 83; 96; 109; 122; 135; 148; 161; 174,
187; 200; 213; 226; 239; 252; 265; 278; 291; 304; 317,
330; 343; 356; 369; 382; 395; 408; 421; 434; 447; 460;
473; 486; 499

Botica 5

320

39

6;14; 22; 30; 38; 46; 54, 62; 70; 78, 86;94; 102; 110; 118;
126; 134; 142; 150; 158; 166; 174; 182; 190; 198; 206;
214; 222; 230; 238; 246; 254; 262; 270; 278; 286

Botica 6

350

39

5; 14; 23; 32; 41; 50; 59; 68; 77; 86; 95; 104; 113; 122;
131; 140; 149; 158; 167; 176; 185; 194; 203; 212; 221;
230; 239; 248; 257; 266; 275; 284; 293; 302; 311; 320;
329; 338; 347

Botica 7

400

39

10

6; 16; 26; 36, 46; 56; 66; 76; 86; 96; 106; 116; 126; 136;
146; 156; 166; 176; 186; 196; 206; 216; 226; 236; 246;
256; 266; 276; 286; 296; 306; 316; 326; 336; 346; 356;
366; 376; 386.

Botica 8

430

39

11

5;16; 27; 38; 49; 60; 71; 82; 93; 104; 115; 126; 137, 148;
159; 170; 181; 192; 203; 214; 225; 236; 247; 258; 269;
280; 291; 302; 313; 324; 335; 346; 357; 368; 379; 390;
401; 412; 423

Botica 9

400

39

10

6; 16; 26; 36, 46; 56; 66; 76; 86; 96; 106; 116, 126; 136;
146; 156; 166; 176; 186; 196; 206; 216; 226; 236; 246;
256; 266; 276; 286; 296; 306; 316; 326; 336; 346; 356;
366; 376, 386.

Botica 10

440

39

11

5;16; 27; 38; 49; 60; 71; 82; 93; 104; 115; 126; 137, 148;
159; 170; 181; 192; 203; 214; 225; 236; 247; 258; 269;
280; 291; 302; 313; 324; 335; 346; 357; 368; 379; 390;
401; 412; 423




Anexo 5: Prueba de confiabilidad

Resumen de procesamiento de
casos: calidad de servicio

N %
Casos Valido 50 100,0
Excluido 0 ,0
Total 396 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,924 15

Resumen de procesamiento de
casos: satisfaccion

N %
Casos Valido 50 100,0
Excluido 0 ,0
Total 396 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,899 11




Anexo 6: Aprobacion del proyecto de Tesis por la facultad

W

Norbert Wiener

RESOLUCION N° 075-2023 DEFB/UPNW
Lima, 25 de mayo de 2023
VISTO:

El Acta N* 070 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: CASARIEGO DE LA
CRUZ, JAMES PAWNNER y FLORES FLORES, CAMILON egresado (a) de
la Facultad de Farmacia y Bioquimica.

CONSIDERANDO:
Que es necesanio 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

ARTICULO UNICO: Aprobar el proyecto de tesis titulado:

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION QUE SE BRINDA A LOS
USUARIOS QUE ACUDEN A LA BOTICA INKAFARMA EN EL DISTRITO DE
SAN JUAN DE LURIGANCHO. LIMA 2023" presentado por el/la tesista:

CASARIEGO DE LA CRUZ, JAMES PAWNNER y FLORES FLORES,
CAMILON autorizandose su ejecucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

|

Dr. Rubén Eduardo Cueva Mestanza
Decano (&) de la Facultad de Farmacia y Bioguimica




Anexo 7: Carta de aprobacion de la empresa para la recoleccion de datos

" Pervanas.  ©Inkafarma

Lima 20 junio de 2023
CARTA DE AUTORIZACION

Yo, Saravia Araujo Carlo, en mi calidad de supenisor, direccion comercial
boticas Inkafarmna, razon social Boticas IP SA.C. con RIULC. N° 20603420301,
ubicade en &l distrito d= San Juan de Lurigancho-Lirma, Pen.

OTORGO LA AUTORIZACION

A los senores Camilon Flores Elgres con DMl N° 42125878 v James Pawnner
Casanego de la Cruz con OMI N° 50443583, egresados de |3 carrera de Farmacia
v Bioquimica dz la Universidad Privada Norbert Viiensr para que puedan realizar
su trabajo de recoleccion datos para la ejecucion de tesis fiulado: "CALIDAD DE
SERMICIC Y SATISFACCION QUE SE BRINDA A& LOS USUARIOS QUE
ACIUDEMN A LA BOTICA INEAFARMA EN EL DISTRITO DE SAN JUAN DE
LURIGANCHD. LIMA 2023, Cuyo objetivo general es evsluar k3 calidad de
senvicio v la satisfaccion de los usuanios que asisten a I3 botics Inkafarma en el
distriio de San Juan de Lurigancha.

Liz. SARAVIA ARALID CARLD
Supenisor



Anexo 8: Formato de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Estimados usuarios, preocupados por la investigacion en el tema de la calidad de servicio
y satisfaccién, y teniendo en cuenta que es conveniente obtener evidencia cientifica que
permita mejorar la produccion cientifica, se propone realizar el estudio: “Calidad de
Servicio y Satisfaccion que se brinda a los usuarios que acuden a la Botica Inkafarma en
el distrito de San Juan de Lurigancho. Lima 2023”, cuya autorizacion del comité de ética
es N.°N° 075-2023-DFFB/UPNW.

Su participacién en este estudio es totalmente voluntaria y puede elegir no participar. Si
decide participar de esta investigacion, podra retirarse de ésta en cualquier momento. Si
decide no participar o si decide retirarse del estudio, no serd penalizado de ninguna
manera. Los procedimientos de este estudio incluyen completar un cuestionario en linea
gue tomara alrededor de 10 minutos. Todas sus respuestas seran confidenciales.

Toda la informacion recogida serd guardada en formato Google forms. Para ayudar a
preservar la confidencialidad, los datos para el andlisis no contienen ninguna informacion
gue le identifigue personalmente. La informacion anénima podra ser compartida solo
entre el equipo de investigacion y sera utilizada Gnicamente para propoésitos académicos
gue permitiran plantear estrategias que incentiven la creacion y divulgacion de las
investigaciones en las universidades.

Si Usted tuviera alguna pregunta sobre este estudio, por favor contactese con el Bachiller
Casariego de la Cruz James y Flores Flores Camilon al correo electronico:
a2022804476@uwiener.edu.pe

CONSENTIMIENTO ELECTRONICO: por favor elija la opcién que prefiera debajo.
Al hacer clic en el boton de "Doy mi consentimiento”, usted indica que:

- Ha leido la informacion en la parte superior,

- Tiene 18 o mas afios de edad,

- Ha aceptado voluntariamente participar, y

- Ha aceptado ser contactado si ha provisto la informacion correspondiente.

Si usted no desea participar de este estudio, favor decline su participacion haciendo clic
en el boton "No doy mi consentimiento”.



Anexo 9: Informe del asesor de turnitin

Reporte de similitud
NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
TESIS CASARIEGO_FLORES_13_07_23[1] JAMES CASARIEGO
.docx
RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
12487 Words 68978 Characters
RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO
64 Pages 2.7MB
FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME
Jul 21,2023 1:41 PM GMT-5 Jul 21, 2023 1:42 PM GMT-5

® 19% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base
* 16% Base de datos de Internet » 5% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de Cross
* 13% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico » Material citado
« Material citado « Coincidencia baja (menos de 10 palabras)
« Bloques de texto excluidos manualmente



Anexo 10: Evidencia fotogréafica

Realizando la encuesta a los usuarios que asisten a la botica
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Recorriendo las boticas seleccionadas



