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RESUMEN

La calidad de atencion de las oficinas farmacéuticas forma parte del sistema integral de salud
cual debe ser motivo de constante evaluacion ya que guardan relacion con la satisfaccion de
los usuarios por lo que nos vemos motivadas a desarrollar el presente trabajo teniendo como
Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencién y la satisfaccion de
usuarios en las oficinas farmacéuticas, Chilca Julio 2021. La metodologia de estudio fue
analitico, hipotético, inductivo y deductivo de estudio bésica, con disefio de investigacion
no experimental - transversal. Utilizando la técnica y el instrumento se basaron en
cuestionario de encuesta con elaboracion propia, que fue aprobado por expertos calificados,
estructurado por 23 items cerradas con alternativas de respuestas en la escala de likert del 1
al 5, empleando la prueba no paramétrica de correlacion de Spearman, teniendo como
muestra de 200 usuarios. Como conclusion, existe relacion entre la calidad de atencién y la
satisfaccion de usuarios en las oficinas farmacéuticas, Chilca julio 2021. p < 0,005 , Rho

Spearman = 0,771 correlacion positiva en las oficinas farmacéuticas, Chilca Julio 2021.

Palabras claves: calidad, satisfaccion, atencion farmacéutica, oficina farmacéutica.
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ABSTRACT

The quality of care in pharmaceutical offices is part of the comprehensive health system,
which should be a reason for constant evaluation since they are related to user satisfaction,
so we are motivated to develop this work, whose objective is: To determine the relationship
between quality of care and user satisfaction in pharmaceutical offices, Chilca July 2021.
The study methodology was analytical, hypothetical, inductive and deductive of a basic
study, with a non-experimental - cross-sectional research design. Using the technique and
the instrument, they were based on a survey questionnaire with their own elaboration, which
was approved by qualified experts, structured by 23 closed items with response alternatives
on the Likert scale from 1 to 5, using the non-parametric correlation test of Spearman, with
a sample of 200 users. In conclusion, there is a relationship between the quality of care and
user satisfaction in the pharmaceutical offices Chilca July 2021. p <0.005, Rho Spearman =
0.771 positive correlation in the pharmaceutical offices, Chilca July 2021.



INTRODUCCION

El presente estudio, describe la relacion que presenta la calidad de atencion y la satisfaccion
de los usuarios en las oficinas farmacéuticas; conveniente la atencion lo definimos en calidad
a la orientacion, lo cual es apropiadas y es rentable, disposicion de usuarios, igual manera la
calidad de atencion debe tener la peculiaridad de originar una impresion hacia el usuario. El
entorno contiene un margen de satisfaccion, la guia del Quimico Farmacéutico se ha
constituido en la viabilidad de los servicios y la capacidad de precisar aquellos aspectos del

nivel de satisfaccion de usuarios.

El mejor indicador que las oficinas farmacéuticas puedan encontrar es el personal técnico
junto con el Quimico farmacéutico, y depende del desempefio que ellos como profesionales
de salud ejecutan conversaciones con el usuario, que viene ser el personal de salud.

La OMS, su politica y estrategia garantiza que la calidad de atencion en el 2007 pone como
énfasis; que todos los usuarios tienen que tener salud, como un derecho. Poniendo como
lema “salud para todos”, lo cual es fundamentalmente la percepcion y complacencia del
usuario para lograr la excelencia en la atencion, destacando la importancia de una atencion

adecuada.

La investigacion, se ejecutd con el interés de hallar un enlace entre calidad de atenciéon y
satisfaccion, con la perspectiva hacia el publico, las orientaciones profesionales hacia el
usuario.

El estudio de la investigacion, se realizd a través de un cuestionario que es de elaboracion
propia, el cuestionario fue aplicado a las personas que van a las distintas oficinas
farmacéuticas de Chilca, las preguntas fueron estructuradas y estdn para tener una

apreciacion de la calidad y satisfaccion del usuario que acude a las oficinas farmacéuticas.

Esta investigacion contiene una estructura de cinco capitulos; el primer capitulo se basa en
el planteamiento de problema, en capitulo dos es orientado en el marco tedrico, en el tercer
capitulo claramente nos habla de la metodologia, en el cuarto capitulo, nos muestra el
resultado, las discusiones, conclusiones y recomendaciones; para finalizar el quinto capitulo

se evidencia las fuentes bibliograficas escogidas para evidenciar el trabajo de investigacion.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema
La Federacion Farmacéutica Internacional y la OMS determinan directrices sobre la
buena practica farmacéutica, conectando las normatividades relacionadas con la practica
farmacéutica a nivel mundial, como solucion a las exigencias de usuarios, en la biisqueda
de recibir una atencion farmacéutica de calidad basadas en evidencia '.
Con este modelo la prioridad del QF es garantizar el bienestar de los pacientes a través
del buen uso de medicamentos como actividad principal, colaborando asi al uso racional,
a una correcta prescripcion y dispensacion de los medicamentos 2.
La sociedad norteamericana de farmacéuticos hospitalarios defini6 la mision del QF,
como la prestacion de atencion farmacéutica que a su vez se definié como el suministro
directo y responsable de medicamentos relacionados con el intento fundamental, lograr
perfeccionar la “calidad de vida” de un paciente .
Para asegurar y ejecutar estas normatividades en torno a cada Naciéon y de forma
inmediata con la atencion farmacéutica, la calidad farmacéutica debe de ser determinada
como un proceso al que le compromete tres aspectos 4
1. estructura,
2. proceso y
3. resultado de los servicios prestados.
Estos incluyen recursos, proveedores de atencion, entornos en los que los servicios se
proporcionan y su organizacion. Este proceso describe las actividades realizadas en la
entrega de cuidado y su calidad se evalua desde la perspectiva de valor cientifico y social
.Los resultados se refieren a la atencion o sus efectos en las personas y su condicion de
salud y es considerado que su medicion sirve como indicadores validos de calidad '.
Los profesionales farmacéuticos especificamente son de salud sanitarios, instruidos y
capacitados lo cual tiene una autorizacion que compete para poder gestionar la
dispensacion de los fArmacos a las personas que realizan y cumplen la seguridad y eficaz
de los farmacos; como objetivo el personal profesional va a tener que ser consiente en
brindar una orientacién y un adecuado tratamiento para brindar al usuario °.
En la Actualidad el profesional cumple la atencion donde ejerce que es la funcion del
local de cumplir los requerimientos de los usuarios que requieran la atencién de los

farmacos; actualmente la organizacion de farmacias, la utilizacion del medicamento a

2



todos sus usuarios; el farmacéutico ofrece las actividades que conocemos como atencion
farmacéutica que tiene como nombre de dispensacion lo que nos indica un seguimiento
farmacoterapéutico; el valor agregado de numerosos servicios es el cuidado especifico
de la salud de los ciudadanos y, esto fundamenta la estabilidad de la comunidad,
indicando algunos puntos especificos como es la efectividad que da lugar a un despistaje
de patologias prevalentes, que va a determinar un control en la salud y dara una seguridad
de los farmacos que tomaran con educacion y responsabilidad para su salud, lo cual
brindara un estilos de vida, acompafiadas de prevencion. Esto conlleva a las
organizaciones dar empatia a las autoridades e instituciones, programas de tratamientos,
observados y directamente sistemas de mejora que son denominadas TOD — SPD, que
son cumplimientos de sistemas y administraciones que debemos tener en cuenta a la hora
de una buena atencién a los usuarios °.

En las medianas y pequenas farmacias encontramos un proceso donde la competencia se
enfoca en la cualidad del servicio y la declaracion de atencion individual, encajar en las
areas del mismo rubro .

Lo primordial para el cliente es la satisfaccion y va acompafiado con el bienestar de la
salud, los farmacos es parte esencial en brindar atencidn, en servicio de atencion en
cualquier tipo de servicio, dejando al lado la discriminacion, la cultura, la etnia y el color.
Esto genera que haya programaciones de prevencion y tratamientos de enfermedades °.
La satisfaccion del usuario actiia como un parametro para determinar la calidad que se
provee al usuario, por consiguiente, en toda empresa el cliente es el eje principal, ya que
ello dependera sus ingresos y utilidades ®.

El término calidad requiere de idoneidad con lo requerido por los usuarios, donde la
calidad viene a ser, el termometro, grado por el cual los productos ofertados cumplen las
necesidades de las personas que requieren el servicio o producto. La calidad sefiala la
peculiaridad de un bien, producto o servicio que apoyan las actividades para cumplir las
demandas requeridas, observando una clara relacion de satisfaccion y calidad °. Por ello,
la satisfaccion nos implica determinar, percibir la cualidad, en especifico a experiencia
real, lo que en general las organizaciones de salud como son los establecimientos son
motivo de evaluarlo cientificamente en varios paises y servicios sanitarios
periédicamente '°.

Esta crisis problematica que se vive en todo el mundo nos indica al control del cliente y
fundamentalmente a la escasez de medicamentos farmacéuticos, en el que mas pasa una

prolongada duracion que pueda autorizar a los farmacos de acuerdo con las
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especialidades. La emergencia sanitaria que atraviesa el pais debido a la pandemia
podemos observar que se ha originado largas colas fuera de los establecimientos
farmacéuticos tanto publico como privado, la falta de personal de salud dentro del
establecimiento para la atencion, la atencion al usuario es muy rapida por la cantidad de
clientes que aguardan en la cola, el incremento de precios de los medicamentos; dejando
como consecuencia una insatisfaccion al usuario que aprecia la calidad de la atencion en
el servicio, y que mas adelante se vera devuelto al reclamar la atencion y tal vez hasta
imponer una asesoria farmacéutica.

El distrito de Chilca tiene una poblacién de 21 573 habitantes (censo 2017)!'! y contando
con 12 establecimientos farmacéuticos en todo el distrito, por ello se Considera
importante realizar esta investigacion ya que ocasiona una obligacion de entender cémo
es la atencion aceptada por los usuarios en este tiempo de pandemia por parte del
profesional de farmacia en las oficinas farmacéuticas, ademas de conocer el nivel de
satisfaccion; porque son los principales sitios que los usuarios recurren ante un servicio
de salud, a quienes se debe considerar con calidad y eficiencia para satisfacer sus
expectativas.

En consecuencia, este argumento es preciso ejecutar la investigacion respectiva a fin de
que los profesionales de farmacia procedan de manera correcta, que incumben a la

atencion de los usuarios.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢ /Qué relacion existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion de usuarios

en las oficinas farmacéuticas, Chilca Julio 2021?

1.2.2 Problema especificos

a.Qué relacion existe entre la calidad de atencién y la satisfaccion del cliente
con atencion brindada?

b.;Qué relacion existe entre la calidad de atencion y las expectativas de acceso a
medicamentos?

c.(Qué relacion existe entre la satisfaccion de usuarios en oficinas farmacéuticas
y servicio al cliente?

d.;Qué relacion existe entre la satisfaccion de usuarios en oficinas farmacéuticas

y la percepcion para resolver problemas durante el despacho?



e. (Qué relacion existe entre la satisfaccion de usuarios en oficinas farmacéuticas

y manejo de quejas y reclamos?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

¢ Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion

de los usuarios en las oficinas farmacéuticas, Chilca Julio 2021.

1.3.2 Objetivo especificos

a.

Determinar relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
cliente con atencion brindada
Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y las expectativas

de acceso a medicamentos

. Determinar la relaciéon que existe entre la satisfaccion a los usuarios en las

oficinas farmacéuticas y servicio al cliente

Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion a los usuarios en las
oficinas farmacéuticas y la percepcion para resolver problemas durante el
despacho

Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion de los usuarios en las

oficinas farmacéuticas y manejo de quejas y reclamos.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Teorica

El Ministerio de Salud, Perii define la calidad de la atencion, como unas

caracteristicas técnicas, cientificas, humanas para la atenciéon a los usuarios en

cumplir las necesidades de satisfacer sus expectativas '2.

Es por ello que una oficina farmacéutica tiene que priorizar el servicio de calidad

para poder generar niveles altos de satisfaccion, ya que estos a la vez nos mostrara

que dichas oficinas farmacéuticas estan trabajando de forma adecuada °.

Se dice que “La competencia es la competencia, quien gana en el mercado no es el

mas

grande, sino el mas eficiente, y la eficiencia se va a dar por la calidad del

servicio, no solo es vender volumen, es dispensar bien, de manera que la red de

farmacias, se encamine hacia la calidad y el consumidor decidira la situaciéon” .



1.4.2 Metodologica

La técnica a aplicar para el desarrollo de esta investigacion es la encuesta de
elaboracion propia, validado por un juicio de expertos calificados en el area, El
cuestionario es el instrumento de evaluacion estructurado por 23 preguntas cerradas
tipo escala de Likert, con opciones de respuestas de 1 al 5. Los objetivos estan
formulados como preguntas que se sobre entiendan para los participantes que de
manera voluntaria se les encuestara, para obtener asi la informacion de como es el
servicio al cliente esto permitird conocer la opinion del usuario, la encuesta sera

anonima, con fines estrictamente académicos.

1.4.3 Practica

Por consiguiente, el presente trabajo de investigacion tiene este propdsito, conocer si
existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios en las
oficinas farmacéuticas en el distrito de Chilca ya que este cuenta con un numero
reducido de oficinas farmacéuticas para una poblaciéon numerosa y sumemos el hecho
que estamos atravesando una pandemia, que influye de forma notable ante esta

problematica.

1.5 Limitacion de la investigacion
El desarrollo de esta investigacion se llevo en un periodo de 5 meses cogiendo los meses
de marzo, abril, mayo y julio del 2021, se desarroll6 en las oficinas farmacéuticas del
distrito de chilca, provincia de Cafiete, departamento de Lima. La técnica utilizada es
atreves de la encuesta, el instrumento es el cuestionario de elaboracion propia que consta
de 23 preguntas y se realiz6 a 200 usuarios que asisten a las diferentes oficinas

farmacéuticas del distrito de chilca.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Internacional

Choque, et al., (2019), su objetivo “determinar el grado de satisfaccion percibida del
cliente interno y externo de las farmacias comunitarias privadas de la Ciudad de Sucre”.
La metodologia, correlacional, transversal y cuantitativo, su muestra es 53 farmacias,
repartidos, del distrito de la ciudad de Sucre. Realizaron una conferencia al usuario
interno de farmacia y 108 usuarios externos mayores de 18 afios. EI mayor de los
usuarios externos era de sexo femenino 61,11%, asi como la mayoria sefialo que es
buena la localizacion y comodidad de acceso a la farmacia 53,7%, horario de atencion
59,26%, el trato y amabilidad del personal farmacéutico 56,48%, en cambio, calificaron
de regular la sala de espera 43,52%. La sensacion de los clientes internos sobre la sala
de espera fue buena en 41,51 %, asi como en la informacidon que proporciona al cliente

externo 49,06%. Lo cual sefialo que los usuarios externos estan satisfechos '°.

Boffil, et al., (2016), tuvo como objetivo “evaluar la calidad de servicio que brinda la
farmacia reparto iglesias”. Su estudio fue correlacional y descriptivo con muestra de 150
usuarios, muestreo tipo probabilistico. Las variables fueron las dimensiones del modelo
e indicadores. El indicador referido a reacciones adversas y disponibilidad de los
medicamentos, obtuvieron baja la evaluacion. Las dimensiones que fueron fiabilidad y
capacidad de respuesta, lo cual indicaron que existi6 un sefializador con apreciacion
mala y con calificativo constante, lo que se traduce la calidad de atencidon que recibieron

los usuarios de farmacia .

Toaquiza, (2016), su investigacion tuvo como objetivo “conocer el nivel de satisfaccion
de los usuarios externos de la farmacia de la fundacién internacional buen samaritano
Paul Martel” su método cualitativo a la vez cuantitativo deductivo, de tipo descriptivo.
Con ciento veinticinco personas tomando como muestra. Teniendo el modelo Servqual,
conformado por un cuestionario con veinte articulos para expectativas (E) y veinte
articulos para percepciones (P), bajo la frecuencia de Likert. 56% usuarios externos fue
poblacion femenina; el 55,2 % tiene educacidn secundaria; el 50 % es un grupo etario

mayor a 38 afios. El 40 % respondi6 a un nivel de satisfaccion y 33.5% en nivel



insatisfaccion. Existiendo la percepcion y expectativa como mala atenciéon en su

evaluacion de dimensiones .

Nacional

Balcazar, (2020), en su investigacion tuvieron el objetivo “determinar el nivel de
satisfaccion respecto a la consejeria farmacéutica en pacientes diagnosticados o
sospechosos por COVID-19 en boticas Mifarma Minka-Callao 2020. Investigacién
aplicada, disefio transversal, descriptivo y correlacional, la muestra es de doscientos
usuarios, el procedimiento es la encuesta, con instrumento de preguntas de 22 articulos
de respuesta cerrada. Los pacientes que se sonde6 con mayor proporcion fueron
femeninos con (52 %), los de 31 a 50 afios (89,5 %), con el nivel superior (95 %), los
que tienen trabajo dependiente (85,5 %) y los pacientes nuevos (73 %); se pudo decir
que el Q.F. representa al equipo de salud, para que el cliente este satisfecho con un
porcentaje de satisfaccion respecto a la tangibilidad con 71 % bueno, y 2 % muy bueno;
con seguridad de 67 % bueno y 4 % muy bueno; referente a la empatia con 63 % bueno
y 3 % muy bueno; con referencia a la fiabilidad 69 % bueno y 3 % muy bueno; encima
de la capacidad de respuesta es de 67 % bueno y el 1 % muy bueno y nivel de

satisfaccion de consejeria farmacéutica 71 % bueno y 29 % bueno'®.

Zavaleta, (2019), en su investigacion tuvieron el objetivo de “determinar el nivel de
satisfaccion de usuarios de establecimiento farmacéutico privado del Porvenir-Trujillo.
Utilizando la sucesion de Likert al que respondieron 366 usuarios de que edades oscilan
entre los 18 a 69 afios de edad; luego se pececito la conformidad que existe entre las
particularidades de socio demograficas: sexo, edad, grado de instruccién y el nivel de
satisfaccion global. Los encuestados fueron femeninas con el 66%, el grupo de 36 a 50
afios con el 52 % y con superior técnico el 40 %. No se detect6 el grado de satisfaccion,
el estudio se enfocd mas en la conformidad de la atencion en globalizada y las

dimensiones no ayudaron en dicho estudio '’.

Ramirez, (2016), en su investigacion tuvieron como objetivo “conocer la correlacion
entre la satisfaccion del usuario y calidad de servicio en la farmacia del Hospital Santa
Gema de Yurimaguas, 2016”. Descriptivo, correlacional, probabilistico, efectuada
ademas de una poblacion de ciento veinte usuarios que disfrutaron las especialidades de

la OF (oficina farmacéutica) del hospital santa gema, adaptaron como muestra a treinta

8



personas. Emplearon un sondeo basada en un formulario, cual fue comprobada por
opiniones de expertos competente en el area. Se emple6 un instrumento basado en un
cuestionario lo cual permitio recoleccion de datos, la cual fue consultada, revisada y
validada por profesionales con gran experiencia. Tuvo un enlace directo y cierto con
una conexioén 0,2705 de la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes del area
de farmacia H.S.G.Y, 2016; descubriendo cuanto mas optimo es el servicio brindado,
mayor es la satisfaccion de las personas. Lo cual encontramos una correlacion sobre
satisfaccion del cliente y el servicio recibido por los profesionales de la OF de

Yurimaguas '®.

Local

Pacahuala, (2018), su objetivo es: “determinar el grado de satisfaccion de los usuarios
con atenciéon brindada en farmacias y boticas en la zona Huaycan. Estudio no
experimental, descriptiva, transversal y correlacional; utilizando la escala de Likert, cu
cuestionario consto de 20 preguntas; tiene como muestra 374 personas mayores de 18
afios, que acuden a las boticas y farmacias de la zona de Huaycan. Teniendo un
porcentaje menor en masculino con el 29,41 % y un porcentaje alto de femenina con el
70,59 %. Las personas calificaron buena y excelente, del nivel de satisfaccion de las
farmacias y boticas, en la avenida quince, con un porcentaje 57,44 % de la zona de

Huaycan .

Yampi, (2018), su investigacion incluy6 el objetivo “establecer el nivel de satisfaccion
de clientes de las farmacias Mifarma del sector Angamos. Modelo descriptivo
prospectivo, observacional y transversal. La prueba fue de 383 usuarios. Realizandolo
en octubre del 2017, con unas preguntas que consta de 221, con modelo SERVI PERF.
Los clientes de las farmacias Mifarma del sector de Angamos presentaron término
medio, con nivel de satisfaccion alta en atencion recibida; donde no hubo cliente
insatisfecho, el (8,7%) de satisfaccion mediay el (91,3 %) de satisfaccion alta. Teniendo
satisfaccion los clientes con nivel superior, quedando satisfechos por la simpatia,

seguridad, fiabilidad que muestra el equipo de trabajo de dicho establecimiento .

Huamaén, (2017), el objetivo es “Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios
atendidos en la cadena de boticas Mifarma de la Zona 15 de Huaycan, Ate-Lima”. Su

metodologia es observacional — Descriptivo, con poblacion y muestra de 120.599 y 383
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usuarios encontrados, realizandolo en el mes de diciembre 2016, el formulario
conformada por 22 preguntas, utilizando el modelo SERV PERF. A fin de analisis
estadistico; el promedio de la puntuacion obtenido fue con el nivel de acuerdo a los
valores posteriores: baja satisfaccion de 1,00 — 3, 00, media satisfaccion de 3,01-5,00 y
alta satisfaccion de 5,01-7,00. Los usuarios de la cadena de boticas Mifarma de la zona
Huaycan, ate — Lima en el afio 2016 exhibieron que el personal que elabora en el
establecimiento cumplen en el rol de atencion al usuario, ddndole una satisfaccion a los

usuarios 2!

Pardo, (2015), en su investigacion tiene como objetivo: “Determinar la relacion que
existe entre la Calidad de servicio y la Satisfaccion del cliente del area de farmacia de
la clinica Maison de Santé, Surco, Lima 2015”. Su disefio trasversal - no experimental,
con poblacion de 70 clientes, empledndose como instrumento un cuestionario aprobado
por juicio de expertos. La medicion fue de escala de Likert para ambas variables. La
calidad del servicio esta vinculada con la satisfaccion del cliente del area de farmacia de
la clinica M. S.- Surco, lima 2015, teniendo una relacion positiva, con un p=0,00
(p<0,01). Lo cual encontramos conformidad en la calidad de servicio y la satisfaccién
del cliente, dando entendimiento que personal cumple con la necesidad del cliente y

brindado un buen servicio en el area de farmacia de la clinica Maison de Sante %2.

2.2 Bases teoricas
2.2.1 Definicion de calidad de atencion
La atencion radica sobre la calidad en tecnologia, ciencia médica, lo cual incrementara
los beneficios del usuario en la salud.
El beneficio y riesgo previene que la atencion sea facilitada y tenga una gran armonia
racional, lo cual llega a tener un nivel significativa en la calidad, alcanzando la
aplicacion de conocimientos avanzados, tomando en cuenta las exigencias de los seres

humanos 3.

2.2.1.1 calidades

10



Es el conjunto de organizaciones con desplazamiento a detectar las precisiones de los
usuarios en la adquisicion, esto nos hace ver el amplio mercado. Para tener una
satisfaccion que encamina a lograr de este modo las expectativas %,
La calidad total se refiere no solo al producto o al servicio, sino a una mejora, que
permanente del aspecto de las empresas que son organizacional *°. La desigualdad
entre los servicios brindados por el cliente por anticipado a su asistencia y los que
efectivamente conocen los dichos beneficios, la ventaja que se ha estipulado con el
proposito de complacer las probabilidades de los clientes °.
El cliente dard reaccion de respuestas, lo cual se pone en énfasis el servicio
cumpliendo al cliente la satisfaccion, estas acciones nos permiten observar y llevar
una expectativa entre empresas y sus clientes 7.
Las empresas sugieren un modelo para abordar la calidad del servicio, el cual tiene
como foco principal, las posibilidades y sensaciones del usuario, por lo que las
empresas necesitan o requieren cerrar estas brechas para asi satisfacer a sus clientes,
por medio de las cuales son *’:

I.  Primera brecha: no conocer lo que el cliente quiera obtener

II.  Segunda brecha: no seleccionar ni los estdndares de servicio correctos de un

disefio

III.  Tercera brecha: no respeta el servicio segun los protocolos adecuados

IV.  Cuarta brecha: no respeta el cumplimiento con las promesas *.

2.2.1.2 Modelos de calidad de atencion
e Modelo Nordico
Este modelo fue recomendado por el autor Gronroos (1984) por su estructura
de atencion con 3 componentes de calidad »°:
1. Le compete a la simbolizacion del servicio recibido, lo cual se llama
la Calidad técnica.
2. Le refiere al usuario que reciba una atencion de manera preferencial,
lo cual se llama Calidad funcional.

3. Comprende al usuario con una imagen corporativa.
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Figura 1. Modelo Nordico

LOGRO DEL CALIDAD QUE SE PERCEPCION
SERVICIO PERCIBEDE LA DE UN
ATENCION SERVICIO

IMAGEN CORPORATIVA

CALIDAD A NIVEL CALIDAD A NIVEL
TECNICO FUNCIONAL

Fuente: Gronroos (1984) »°

La calidad de servicio al inicio fueron 10 determinado por Gronroos las cuales

son:

Comprension del cliente
Comunicacion
Accesibilidad
Seguridad

Credibilidad

Cortesia
Profesionalismo
Capacidad de respuesta
Fiabilidad

A SRR S

10. Elementos tangibles
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Este patron Nordico, considera la excedencia o falta de realidad, que causa
dificultad al instante de valorar la calidad. Se puede manifestar que una
postura agorera del usuario que ocasiona una disminucion de calidad notada
por el cliente, no obstante, la calidad alcanza a ser mejor. Esta forma una

postura sofiadora del usuario %°.

Modelo Service-Quality-SERVQUAL
También llamado modelo americano, los autores, Berry, Zeithamin y
parasuraman (1988) hicieron patrén de atencion de calidad, con modelos de
brechas; la apreciacion de los usuarios en relacion que brinda el servicio, lo
cual la herramienta se basa de un cuestionario llamado SERVQUAL es el
mas utilizado hasta la actualidad, este modelo motiva una diferenciacion a
través de la apreciacion de la apreciacion y perspectiva que pueda tener un
cliente, pero aparte. Se recalca que sus dimensiones de estas variables es el
proceso de atencion de calidad, los cuales son 5 *:

1. Simpatia

2. Perceptible

3. Certidumbre

4. Fiabilidad

5. Competencia
La percepcion de los clientes, se evalua mediante estadisticas.
“servicio-Calidad”, denominado muestra de DISCREPANCIAS, lo cual es
atil para obtener una calidad, los indicadores son *°:

1. Insatisfaccion

2. Necesidad

3. Deficiencia

4. Busqueda
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Figura 2. Procesos

Fiabilidad

Capacidad de
Respuesta

Servicio
Percibido

Percepcion
de |a Calidad

Garantia s
- de Servicio

Servicio
Empatia Esperado

Elementos Tangibles

Fuente: Zeithaml y Parasuraman (1988) 3¢
e Modelo Service-Performance Servperf
Este modelo pone en préctica al mismo modelo de SERVPERF, pero no

implica la perspectiva de las personas *'.

Figura 3. Modelo Servperf

Confiabilidad

Capacidad de
Respuesta - (alidad de
i Servicio
Percibido

Garantia

Empatia

Tangibilidad

Fuente: Taylor y Cronin (195) 3!
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Ademas, “calidad de atencion” compone la actividad empresarial.

La calidad de atencion es el resultado de una excelencia de instrumentos con
la particularidad de empresas competitivas; y de esta manera toma posicion
en su sector y ambito.

La atencion se basa en la calidad que se transforma o varia con el tiempo, se
sabe que los profesionales sanitarios, (aquellos que aplican el campo de
salud) que brindan este servicio.

Como conclusion cuanto mas mejora la calidad, el cliente se vuelve mas

exigente con la atencion que se le brinda *2,

2.2.1.3 Dimensiones de la calidad de atencion
1. Servicio al cliente, son procedimientos, quienes utilizan las empresas para
contactarse al cliente, lo cual afianza el servicio brindado llegue a sus
compradores y sea utilizado de manera adecuada. Es eficaz con el
instrumento de publicidad. El servicio de atencion al cliente busca la
satisfaccion del consumidor, proporcionandole soporte, guia o instrucciones
respecto a lo que sea imprescindible. En algunos casos, las dreas de una
empresa dedicadas a esta actividad pueden proporcionar proteccion a las otras
divisiones internas que necesiten, para tales efectos dichas areas son
deferentes a “clientes internos” *3.
La atencion alas personas suele instruirse en base a fases de servicio, es decir,
cadenas en hechos que contiene los siguientes procesos **:
a) Planificaciones temporales del servicio
b) Renovacion de las necesidades del cliente
¢) Retroalimentacion del cliente
Las técnicas de servicio al cliente pueden agruparse a grandes rasgos en >*:
a) Técnicas de explicacion
b) Técnicas de empatia
c) Técnicas de interrogacion
Los elementos del servicio al cliente son >*:
a) Contacto cara a cara
b) Relacion clientelar

c) Correspondencia

d) Reclamos y cumplidos
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e) Instalaciones

2. Percepcion para resolver problemas durante el despacho, esta dimension
quiere que el cliente sea atendido lo mas rapido posible, ya que hay personas
que acuden al establecimiento y no son empaticos, entonces el personal que
elabora directamente con el publico tiene que estar capacitado y atento para

cumplir las necesidades de dicho cliente**.

3. Manejo de quejas y reclamos, este punto se relata a una critica constructiva,
es decir, la queja del cliente debe solucionarse de cara en cara, para poder dar
solucién a su reclamo y esto a la vez tener un beneficio; estos malestares
ayudasen a tener un objetivo claro y preciso que el cliente tiene que percibir
y recibir una satisfaccion *°.

Consta de dos procesos el manejo de quejas los cuales son *°:
e Satisfacer al cliente

e QGarantizar la calidad

2.2.2 Definicion de satisfaccion de usuario
La calidad compete al uso 6ptimo de la institucion, alcanzando una gran satisfaccion de
las personas que el transcurso de atencion, teniendo como minimo un riesgo para los

humanos 3°.

2.2.2.1 Satisfaccion del usuario

Seglin Lengua Espafiola es la accion de cumplir las necesidades de un cliente; se
entiende que es cumplir, llenar ciertas condiciones. Algunas cantidades y
magnitudes, hace que se ejecuten las condiciones expresadas en un problema y, por
tanto, dard una conclusion *’.

Enrelacion al tema de la satisfaccion de la atencion en Farmacias, para la cual calidad
es: “Un alto nivel de excelencia profesional, uso eficiente de los recursos, un minimo
de riesgo para el usuario, impacto final en la salud y un alto grado de satisfaccion por
parte del usuario”, Lo cual lo menciona la OMS .

Estos estudios de satisfaccion, con calidad de atencion en oficinas farmacéuticas, es

una herramienta que va en aumento por el hecho que se considera que la satisfaccion
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del paciente o en nuestro caso del usuario es el resultado del trabajo realizado por los

profesionales de farmacia dentro del establecimiento ®.

2.2.2.2 Niveles de satisfaccion

Existe un alto nivel alto acerca del grado de satisfaccion relacionado con las

expectativas del usuario *°. La satisfaccion del usuario es adecuada segin las

persuasiones final de un servicio recibido.

Luego de realizar una adquisicion de un producto, el usuario llega a experimentar

ciertos niveles los cuales son *°:

1. Insatisfaccion

2. Satisfaccion

3. Complacencia

2.2.23 Satisfaccion y sus dimensiones

1. Satisfaccion con la atencion brindada, vinculada a los entendimientos

tedricos y a la vez practicos que pueden tener como son Q.F. y el personal

técnico farmacia; Lo primordial es acreditar el titulo profesional que debe

estar validado, que es muy importante en esta dimension **.

2. Expectativas de acceso a los medicamentos,

con esta dimension se incluye **:

Nosologia de la enfermedad

Eleccion del Tratamiento

Farmacologia necesaria

Referencias clinicas

Elaboracién de medicamento en cualitativa y cuantitativa
Farmacocinética

Farmacodinamia

RAMs

IMs

Advertencias

Orientacion farmacéutica al tratamiento indicado

BPO farmaceuticas.
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Inquietudes del usuario, en el cumplimiento de calidad, los cuales es **:

Consecuencia

Equidad

Acceso

Competencia técnica
Informacion completa y exacta
Comprension

respeto

2.2.2.4 beneficio de satisfaccion

La satisfaccion de los usuarios estd en el beneficio que toda organizacién o empresa

pueden obtener al lograr *°. En estos beneficios hay tres trios que son de beneficios

que logren dar un concepto brillante que acerca la consideracion de alcanzar la

satisfaccion del cliente #°:

1. Usuario complacido, es aquel que compra a la empresa constante y llega a

obtener un beneficio la empresa que seria la lealtad, Primer beneficio

2. EL usuario satisfecho cuenta sus experiencias, lo cual es un marketin de

difusion de la empresa, porque el cliente manifiesta los beneficios que requirio en

esa empresa, Segundo beneficio 4.

3. El usuario satisfecho, tiene como principal el lugar donde requiere dicho

producto, lo cual la empresa llega a entrar al mercado ganandose y logrando

obtener mas beneficios, lo cual con lleva cliente — empresa, Tercer beneficio *!:

e Futuras ventas, la lealtad del cliente.

e Difusion gratuita, nuevos clientes

e Ingreso y particion constante en el mercado

2.3 Formulacion de hipotesis

2.3.1 Hipotesis general

H1: Existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios en

oficinas farmacéuticas chilca julio 2021.

HO: No existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion de usuarios en

oficinas farmacéuticas chilca julio 2021.

18



2.3.2 Hipotesis especificas

a.

H1: Existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del cliente con
atencion brindad.

HO: No Existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del cliente
con atencion brindad.

H1: Existe relacion entre calidad de atencion y expectativas de acceso a
medicamentos.

HO: No Existe relacion entre calidad de atencion y expectativas de acceso
a medicamentos.

H1: Existe relacion que existe entre satisfaccion de usuarios en oficinas
farmacéuticas y servicio al cliente.

HO: No Existe relacion entre satisfaccion de usuarios en oficinas
farmacéuticas y servicio al cliente.

H1: Existe relacion entre satisfaccion de usuarios en oficinas
farmacéuticas y percepcion para resolver problemas durante despacho.
HO: No Existe relacion entre satisfaccion de usuarios en oficinas
farmacéuticas y percepcion para resolver problemas durante despacho.
H1: Existe relacion entre satisfaccion de usuarios en oficinas
farmacéuticas y manejo de quejas y reclamos.

HO: No existe relacion entre la satisfaccion de usuarios en oficinas

farmacéuticas y manejo de quejas y reclamos.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

Método analitico: Este método genera a realizar una distincion, una clasificacion y
conocimientos de distintos elementos que forman relacion por parte del investigador
(Calduch,R) **.

Método hipotético: Es el hecho observable que genera el problema y motiva la

indagacion denominada, entonces para llevarla a la confrontacion empirica. (Popper) *°.

Método inductivo: Consiste en observar, estudiar y conocer las caracteristicas
generales o regulares que se aprecian en una diversidad de hechos o realidades para
formular, a partir de ellas, una proposiciéon o ley cientifica de caracter general
(Calduch,R) **.

Método deductivo: Consiste en la determinacion de las caracteristicas o enunciados de
la realidad particular que se investiga por derivacion o consecuencia de las
caracteristicas o enunciados contenidos en proposiciones o leyes cientificas de caracter

general formuladas previamente. (Calduch,R) *.

3.2 Enfoque investigativo

Investigacion Cuantitativa: Se denomina asi porque se pueden medir utilizando las
técnicas estadisticas para el andlisis de los datos recogidos. Su objetivo radica en la
explicacion, descripcion, y control de sus causas, fundamentando dando conclusiones

sobre el uso riguroso de la métrica y cuantificacion (Kerlinger) 4.

3.3 Tipo de investigacion

Investigacion que busca teorias, directamente en las posibilidades aplicadas con
consecuencias practicas, su forma es formal y persigue las generalizaciones con vistas

al desarrollo de principios y leyes, por eso es de tipo BASICA (Alfaro) .
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3.4 Diseio de la investigacion

Disefio no experimental — transversal
En la investigacion no es posible manipular variables o asignar aleatoriamente a los
participantes, es decir los sujetos se observan en su ambiente natural. Es transversal

porque recolectan los datos de las personas en un solo momento. (kerlinger) *.

3.5 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién: Es el conjunto total finito o infinito de elementos o unidades de observacion
que se consideran en un estudio (nacion, estados, grupos, comunidades objetos,
instituciones, asociaciones, actividades, acontecimientos, personas), que significa el
universo de la investigacion sobre cual se pretende generalizar los resultados. (Risquez
y Col) #.

La poblacion estd conformada por usuarios que asistan a las diferentes oficinas
farmacéuticas del distrito de Chilca.

Muestra: equivalente a una totalidad de casos que corresponda con serie de

descripciones, (Hernandez y col) *°. Se realizara a 200 usuarios

Criterios de inclusion:
e Usuarios que acepten participar voluntariamente
e Usuarios que residan en el distrito de Chilca
e Usuarios de 18 afios a mas

e Usuarios de ambos sexos

Criterios de exclusion:
e Usuarios que no deseen participar
e Usuarios con déficit de audicion
e Usuarios con trastornos psiquiatricos

e Usuarios de lengua quechuahablante

Muestreo: 200 usuarios
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3.6 Variables y operacionalizacion

TABLA 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 1: calidad de atencién

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

Escala valorativa

(Niveles o rangos)

D1 Servicio al cliente.

-Preocupacion del personal por resolver todas
sus dudas e inquietudes relacionadas al
tratamiento Recetado.

- Cuando le proporcionan recomendaciones
respecto a un medicamento este le resulto
efectivo.

- Personal respeta su privacidad y
confidencialidad.

- Personal le inspira confianza.

- La publicidad de la botica o farmacia
influyeron en su compra.

- El personal esta adecuadamente uniformado e
identificado.

- La farmacia o botica se encontro6 limpia y

ordenada.

ORDINAL

I:muy malo
2: malo
3: regular
4: bueno

5:excelente
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D2 Percepcion para resolver
problemas durante el

despacho.

D3 Manejo de quejas y

reclamos.

- Personal prioriza atenderlo.

- Personal se toma tiempo de resolver las
inquietudes del usuario.

- Personal expone sobre hora de toma, el

tiempo, las reacciones adversas posibles.

- Existencia de mecanismos para reclamar.

- Solucion inmediata a su problema o

dificultad.

ORDINAL

ORDINAL

I:muy malo
2: malo
3: regular
4: bueno

5:excelente

I:muy malo
2: malo
3: regular
4: bueno

5:excelente

Fuente: Elaboracion propia
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TABLA 2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 2: Satisfaccion de los usuarios en las oficinas farmacéuticas

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

Escala valorativa

(Niveles o rangos)

D4

Satisfaccion del cliente

con la atencion brindada.

D5 Expectativas de acceso a

los medicamentos

-Horario facilita la atencion.

-Atencion segun orden de llegada.

-Tiempo de espera para la atencion.

-Trato amable y respetuoso brindando la
atencion.

-Revision minuciosa de la receta para)
atenderlo.

- Atencion sin errores.

- En general considera que recibid buenal
atencion.
- Personal comprende su estado emocional

durante la atencion

- Medicamentos tiene bajo precio 4
comparacion de otro.

- Disponibilidad de stock de medicamentos.

- Existencia de medicamentos recetados.

ORDINAL

ORDINAL

I:muy malo
2: malo
3: regular
4: bueno

5:excelente

I:muy malo
2: malo
3: regular
4: bueno

5:excelente

Fuente: Elaboracion propia
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3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1

3.7.2

3.7.3

3.7.4

Técnica
Aplica como técnica la indagacion, lo cual permite una interrogacion escrita a

los usuarios, con el fin de determinar la investigacion que estamos realizando.

Descripcion
Se aplicd el Cuestionario de elaboracion propia estructurado por 23 items
cerradas de Likert (ANEXO 2) que es de tipo escala, con alternativas de

respuestas de 1 a 5.

Validacion
Se le presento a un equipo de expertos, lo cual aceptaron dicho procedimiento,

evaluando las variables y dimensiones.

e Dr. Malpartida Quispe Federico
e Mg. Leon Apac Gabriel
e Mg. Justil Guerrero Hugo

Confiabilidad

Se encontrd mediante el ensayo de dos mitades, encontrando valores elevados,
demostrando asi la alta consistencia interna y la homogeneidad dentro de cada
una de las dimensiones e items, esto nos indica que muestro instrumento es
CONFIABLE para determinar la atencion de la calidad en relacion a la
satisfaccion.

Finalmente, el instrumento fue altamente confiable.
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TABLA 3. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor ,823
N de elementos 12°
Parte 2 Valor ,888
N de elementos 11°
N total de elementos 23
Correlacion entre formularios ,806
Coeficiente de Spearman- Longitud igual ,893
Brown Longitud desigual ,893
Coeficiente de dos mitades de Guttman ,892

Fuente: elaboracion propia

El coeficiente de alfa de Crombach determina la consistencia interna del
instrumento, estos son mayores al minimo aceptable (0,700); tanto para las
percepciones resulto 0,823 bueno como para las expectativas 0,888 bueno. El
Coeficiente de Spearman-Brown mide la fuerza de correlacion entre las
variables, se obtuvo el valor 0,893 indica que existe correlacion positiva alta;
en el coeficiente de dos mitades de Guttman 0,892 positivo, demostrando asi

la consistencia interna del instrumento.

3.8 Procesamiento y analisis de datos

La recoleccion de datos fue a 200 usuarios de las distintas oficinas farmacéuticas del
distrito de Chilca durante el periodo del mes de julio 2021. La informacion obtenida en
nuestro instrumento de recoleccion de datos fue ingresada a un archivo de datos del
programa de Office Excel version 2019, luego de ordenar los datos y resultados se

procedio a exportar al programa SPSS version 25 para el andlisis de datos.

3.9 Aspectos éticos

El Comité es una apelacion institucional interdisciplinaria, con autonomia de decision
en las funciones establecidas en el presente Codigo, representante de vigilar la garantia
de los derechos, seguridad y bienestar de los seres humanos. No tiene fines de lucro y

su accion se cifie a estandares éticos universales acogidos por la normatividad vigente.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 Resultados

4.1.1 Analisis descriptivo de resultados

TABLA 4. La calidad de atencion a usuarios en oficinas farmacéuticas, Chilca julio

2021
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  ALTA 118 59,0 59,0 59,0
MEDIA 81 40,5 40,5 99,5
BAJA 1 ,5 ,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

FIGURA 4. La calidad de atencion a usuarios en oficinas farmacéuticas, Chilca julio
2021
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: observamos que hay un 59 % de calidad de atencion alta 'y 0,5 % de

calidad de atencion baja.
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Tabla 5. Satisfaccion de usuarios en oficinas farmacéuticas Chilca julio 2021

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  SATISFACCION BAJA 35 17,5 17,5 17,5
SATISFACCION MEDIA 165 82,5 82,5 100,0

Total 200 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

FIGURA 5. Satisfaccion de usuarios en oficinas farmacéuticas, Chilca julio 2021

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: la satisfaccion de los usuarios en las oficinas farmacéuticas del
distrito de chilca se encontr6 una satisfaccion media con un porcentaje de 82,5% y con

satisfaccion baja un porcentaje de 17,5%
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TABLA 6. Servicio del cliente en oficinas farmacéuticas, Chilca julio 2021

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido INSATISFECHO 1 5 5 5
MEDIAMENTE SATISFECHO 104 52,0 52,0 52,5
SATISFECHO 95 47,5 47,5 100,0

Total 200 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

FIGURA 6. Servicio del cliente en oficinas farmacéuticas, Chilca julio 2021

Porcentaje

INSATISFECHC MEDIAMENTE SATISFECHO
SATISFECHO

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Observamos que el 52,0 % de usuarios estuvieron medianamente satisfecho
con el servicio al cliente, el 47,50 % de usuarios encontraron satisfecho y 0,5 % de usuarios

estuvieron insatisfecho con el servicio al cliente.
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Tabla 7. La percepcion para resolver los problemas durante el despacho en oficinas

farmacéuticas, chilca julio 2021

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  INSATISFECHO 6 3,0 3,0 3,0
MEDIANAMENTE 120 60,0 60,0 63,0
SATISFECHO
SATISFECHO 74 37,0 37,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

FIGURA 7. La percepcion para resolver los problemas durante el despacho en

oficinas farmacéuticas, chilca julio 2021

Porcentaje

NSATISFECHO MEDIAMENTE SATISFECHO
SATISFECHO

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Observamos que el 60,0 % de usuarios estuvieron medianamente satisfecho
ante la percepcion para resolver problemas durante el despacho, un 37,0 % de los usuarios

se encontraron satisfecho y un 3,0 % de los usuarios insatisfecho.
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TABLA 8. El manejo de quejas y reclamos en oficinas farmacéuticas del distrito

chilca julio del 2021
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Valido INSATISFECHO 7 3,5 3,5 3,5

MEDIAMENTE 117 58,5 58,5 62,0
SATISFECHO
SATISFECHO 76 38,0 38,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

FIGURA 8. El manejo de quejas y reclamos en oficinas farmacéuticas, distrito chilca

julio del 2021

Porcentaje

INSATISFECHO MEDIAMENTE SATISFECHO
SATISFECHO

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: observamos, que 58,50% los usuarios estdn medianamente satisfecho ante

el manejo de quejas y reclamos, un 38,00 % se encontro satisfecho y el 3,5 % insatisfecho.
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Tabla 9. La satisfaccion del cliente con atencion brindada en oficinas farmacéuticas

del distrito chilca julio del 2021

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  SATISFACCION BAJA 39 19,5 19,5 19,5
SATISFACCION MEDIA 161 80,5 80,5 100,0

Total 200 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

FIGURA 9. La satisfaccion del cliente con atencion brindada en oficinas

farmacéuticas del distrito chilca julio del 2021

Porcentaje

SATISFACCION BAJA SATISFACCION MEDIA

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Observamos que los usuarios presentaron una satisfaccion media con un

80,50 % con la atencion brindada y un 19,5 % presentaron satisfaccion baja.
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Tabla 10. Expectativas de acceso a medicamentos en oficinas farmacéuticas del

distrito chilca julio 2021

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  SATISFACCION BAJA 66 33,0 33,0 33,0
SATISFACCION MEDIA 133 66,5 66,5 99,5
SATISFACCION ALTA 1 5 5 100,0

Total 200 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

FIGURA 10. Expectativas de acceso a medicamentos en oficinas farmacéuticas

del distrito chilca julio 2021
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Observamos que los usuarios presentaron una satisfaccion media con

66,5%, con 33,0 % de satisfaccion baja y 0,5 % de satisfaccion alta.
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4.1.2 prueba de hipodtesis

e Hipotesis general

HI: Existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion de usuarios en

oficinas farmacéuticas chilca julio 2021

HO: No existe relacion entre calidad de atencién y satisfaccion de usuarios en

oficinas farmacéuticas chilca julio 2021

Tabla 11. Relacion entre calidad de atencion y satisfaccion de usuarios en

oficinas farmacéuticas chilca julio 2021

Vi V2

Rho de Spearman V1 Coeficiente de 1,000 7717

correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 200 200

V2  Coeficiente de ,771 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 200 200

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

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: Observamos, Sig. bilateral es menor de 0,005 (,000), por tanto,

concluye que se aprueba la HA. y se rechaza la HO. Asimismo, la fuerza de correlacion

es 0,771 lo cual corresponde a una correlacion positiva alta.
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e Hipotesis especifica

HI: Existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del cliente con

atencion brindada.

HO: No Existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del cliente con

atencion brindad

Tabla 12. Relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del cliente con

atencion brindada en las oficinas farmacéuticas chilca julio 2021

V1 D4

Rho de V1  Coeficiente de 1,000 ,762™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 200 200

D4  Coeficiente de ,762™ 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 200 200

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

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: Observamos, Sig. Bilateral menor de 0,005 (,000), por lo tanto, se

concluimos que se aprueba HA. y se rechaza la HO. Asimismo, la fuerza de correlacion

es 762 lo cual corresponde a una correlacion alta.
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HI: Existe relacion entre calidad de atencion y expectativas de acceso a

medicamentos.

HO: No Existe relacion entre calidad de atencion y expectativas de acceso a

medicamentos.

Tabla 13. Relacion entre calidad de atencion y expectativas en acceso a

medicamentos en oficinas farmacéuticas chilca julio 2021

Vi D5

Rho de Spearman V1 Coeficiente de 1,000 ,516™

correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 200 200

D5  Coeficiente de ,516™ 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 200 200

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: Observamos, Sig. bilateral es menor de 0,005 (,000), por lo tanto,

concluye que se aprueba la HA. y se rechaza la HO. Asimismo, la fuerza de correlacion

es 516 lo cual corresponde a una correlacion positiva moderada.
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HI: Existe relacion entre satisfaccion de los usuarios en oficinas farmacéuticas

y servicio al cliente.

HO: No Existe relacion entre satisfaccion de los usuarios en oficinas

farmacéuticas y servicio al cliente.

Tabla 14. Relacion entre satisfaccion de los usuarios en oficinas

farmacéuticas chilca julio 2021

V2 D1

Rho de Spearman V2  Coeficiente de 1,000 722

correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 200 200

D1  Coeficiente de ,722™ 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 200 200

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: Observamos Sig. Bilateral, es menor de 0,005 (,000) por lo tanto

concluye que se aprueba la HA. y se rechaza la HO. Asimismo, la fuerza de

correlacion es 722 lo cual corresponde a una correlacion positiva Alta.
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HI: Existe relacion entre satisfaccion de los usuarios en oficinas farmacéuticas

y percepcion para resolver problemas durante despacho.

HO: No Existe relacion entre satisfaccion de usuarios en oficinas farmacéuticas

y percepcion para resolver problemas durante despacho.

Tabla 15. Relacion entre satisfaccion de usuarios en oficinas farmacéuticas

y percepcion para resolver problemas durante el despacho chilca julio

2021
V2 D2
Rho de Spearman V2  Coeficiente de 1,000 ,622
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 200 200
D2  Coeficiente de ,622™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 200 200

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: Observamos Sig. Bilateral, es menor de 0,005 (,000) por lo tanto

concluye que se prueba la HA. y se rechaza la HO. Asimismo, la fuerza de correlacion

es 622 lo cual corresponde a una correlacion positiva moderada.
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HI: Existe relacion entre satisfaccion de usuarios en oficinas farmacéuticas y

manejo de quejas y reclamos.

HO: No existe relacion entre satisfaccion de usuarios en oficinas farmacéuticas

y manejo de quejas y reclamos.

Tabla 16. Relacion entre satisfaccion de usuarios en oficinas farmacéuticas

y manejo de quejas y reclamos, chilca julio 2021

V2 D3

Rho de Spearman V2  Coeficiente de 1,000 ,584™

correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 200 200

D3  Coeficiente de ,584™ 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 200 200

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: Observamos Sig. Bilateral, menor de 0,005 (,000) por lo que se

concluye que se prueba la HA y se rechaza la HO. Asimismo, la fuerza de correlacion

es 584 lo cual corresponde a una correlacion positiva moderada.
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4.1.3 Discusion de resultados
La investigacion presenta como objeto determinar la relacion que existe entre
calidad de atencion y satisfaccion de usuarios en las oficinas farmacéuticas,
chilca julio 2021.
El nivel correlacional del resultado, hallaron, relacion entre calidad de
atencion y satisfaccion de usuarios en oficinas farmacéuticas, Chilca julio
2021, esto se determind con Rho Spearman que es la prueba estadistica,
obteniendo como 0,771 una fuerza de positiva alta, por lo tanto, la relacion
de las variables es muy significativa, con el Sig. Bilateral es menor a 0,005
(0,000).
También determind relacion entre calidad de atencidon y satisfaccion de
usuarios en oficinas farmacéuticas, Chilca julio 2021, Existiendo una
semejanza con la investigacion de Ramirez (2016), que su objetivo fue
“Determinar la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
del area de farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016”.
Mediante la prueba de correlacion de Pearson determino que hay relacion con
un coeficiente de 0,2705 en calidad de servicio y satisfaccion del usuario.
Podemos determinar que, usando diferentes pruebas estadisticas, los
resultados coinciden, cuanto mejor sea la calidad de atencion brindada, es
mayor la satisfaccion. De misma manera encontramos semejanza con la
investigacion de Pardo (2015), como objetivo es “Determinar la relacion que
existe entre la Calidad de servicio y la Satisfaccion del cliente del area de
farmacia de la clinica Maisén de Santé, Surco, Lima 2015” empleando un
instrumento de elaboracion propia, que es un cuestionario, lo cual determino,
que calidad del servicio esta vinculada con la satisfaccion del cliente en la
clinica M.S.-surco - Lima 2015.
Demostrando que la “Calidad de atencion™ prevalece con “calidad alta”
(59%), continuo con “calidad media” (40.05%) y “calidad baja”
(0,5%).contrastando con Boffil A, et al. (Cuba), que su objetivo es “Evaluar
la calidad de servicio que brinda la farmacia reparto iglesias” obtuvo una baja
evaluacion de calidad del servicio, lo que indica una cuestion en la valoracién
de calidad, nuestra investigacion No guardan relacion con la investigacion de

Boffil porque sus dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta obtuvieron
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una baja evaluacion, ya que presentaron una frecuencia relativa acumulada
desde muy mal a regular.

Asi mismo en la investigacion “Satisfaccion de los usuarios en las oficinas
farmacéuticas” predomino “‘satisfaccion media” (82,05%) y “satisfaccion
baja” (17,50%), contrastando con Toaquiza, que su objetivo fue “conocer el
nivel de satisfaccion de los usuarios externos de la farmacia de la fundacion
internacional buen samaritano Paul Martel” uso el modelo Servqual, E140 %
respondid a un nivel de satisfaccion y 33.5% en nivel insatisfaccion.
Determinamos que los usuarios del distrito de chilca presentan un mayor nivel
de satisfaccion media, considerando que la investigacion fue realizada con un
instrumento de elaboracion propia (CONFIANBLE) mientras Toaquiza
empleo el modelo Servqual.

A demas se obtuvo como resultado ante el Servicio al cliente en las oficinas
farmacéuticas del distrito de chilca julio 2021. Empleado un cuestionario de
elaboracion propia, conformado por 23 items de tipo Likert, determinando el
52% de los usuarios se encuentran medianamente satisfechos y 17,50%
satisfaccion baja, Contrastando con Yampi. Quien tuvo como objetivo
“establecer el nivel de satisfaccion de los clientes de las farmacias Mifarma
del sector Angamos”, mediante un cuestionario del modelo SERVI PERF
(SERVICE PERFORMANCE) conformado de veintidds preguntas cerradas,
con escala de Likert, presento en término medio de un nivel de satisfaccion
alta de la atencion recibida; donde ninglin cliente percibi6 satisfaccion baja,
el 8,7% satisfaccion media y el 91,3 % de satisfaccion alta. Se puede observar
que en las investigaciones usaron instrumentos diferentes, pero emplearon la
misma escala de medicion de Likert, no se obtienen resultados semejantes,
porque los usuarios del distrito de Chilca perciben una satisfaccion media de
servicio al cliente a comparacion a los resultados hallados por Yampi. La cual
presento un mayor nivel de satisfaccion alta en clientes.

Ante La percepcion para resolver los problemas durante el despacho en las
oficinas farmacéuticas del distrito de chilca julio 2021. Los resultados
mostraron 60% de los usuarios que encuentran medianamente satisfechos,
37% satisfechos. Encontramos ciertas semejanzas al con la investigacion de
Garcia E.et al. (Tabasco), tuvo como objetivo “Determinar el tiempo de

espera y satisfaccion por expendio de recetas en usuarios del Hospital del
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Nifio en Tabasco” mediante su estudio descriptivo, realizo una encuesta a 53
usuarios, el 41% recibi6 la medicacion completa, el 53,40% refirio su
satisfaccion ¥/

Los resultados obtenidos ante El manejo de quejas y reclamos en las oficinas
farmacéuticas del distrito de chilca julio del 2021.los usuarios se encontraron
medianamente satisfechos un 58,5% vy el 38% satisfecho, Contrastando con
Garcia E.et al. (Tabasco), tuvo como objetivo “Determinar el tiempo de
espera y satisfaccion por expendio de recetas en usuarios del Hospital del
Nifio en Tabasco” mediante su estudio descriptivo, realizo una encuesta a 53
usuarios indico como resultado el 75,47% mostraron satisfaccion sobre el
trato recibido y la atencion. Podemos determinar que no hay semejanzas entre
los resultados ya que se aprecia un mayor nivel de satisfaccion en la
investigacion de Garcia E. ¥/

De la misma manera se obtuvo como resultado ante la satisfaccion de usuario
con atencion brindada, de las oficinas farmacéuticas chilca, julio 2021.el
80.50% se encuentran medianamente satisfechos. Comparando los resultados
con investigacion de Huaman, teniendo como objetivo “Determinar el nivel
de satisfaccion de los usuarios atendidos en la cadena de boticas Mifarma de
la Zona 15 de Huaycan, Ate-Lima”, mediante el modelo SERV PERF exhibi6
como alto el nivel de satisfaccion de la atencidon; nadie aprecio baja
satisfaccion, 31,9 % media satisfaccion y 68,1 % alta satisfaccion. Podemos
determinar que se empled instrumentos diferentes y se obtuvo resultados
semejantes.

Estos resultados que se obtuvieron en el estudio ante Expectativas, acceso a
los medicamentos en las oficinas farmacéuticas del distrito de chilca marzo —
julio 2021. Se obtuvo como resultado en la encuesta que el 66,5% manifiesta
media satisfaccion y 33% de baja satisfaccion. Encontramos semejanza al
Contrastar con Boffil A, et al. (Cuba) con el objetivo de “Evaluar la calidad
de servicio que brinda la farmacia reparto iglesias” refiere en sus resultados

sobre la accesibilidad de los medicamentos una baja aceptacion.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Se determin6 que existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de
los usuarios en las oficinas farmacéuticas, Chilca Julio 2021. Los resultados de
los instrumentos de medicion usados, y su evaluacion estadistica por Rho
Spearman, comprobaron la alta correlacion entre estas variables, el Sig. Bilateral
fue menor de 0,005 (0,000); se aprobo la HA rechazado la HO, obtuvo una fuerza
de correlacion positiva alta de 0,771. Cual significo que la calidad de atencion

correlaciona con satisfaccion de los usuarios

Se determiné que existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del cliente con atencion brindada en las oficinas farmacéuticas, Chilca Julio
2021; mediante la prueba no paramétrica de Rho de Spearman se obtuvo un valor
0,762 com una fuerza de correlacion positiva, el Sig. Bilateral fue menor de
0,005 (0,000) por lo tanto se aprobo la HA rechazado la HO. Se concluy6 que la
primera atencion de calidad se correlaciona dimension satisfaccion del cliente

atencion brindada.

Se determind que existe relacion entre la calidad de atencion y las expectativas
de acceso a medicamentos en las oficinas farmacéuticas, Chilca Julio 2021,
mediante Rho de Spearman presento el valor de 0,516 que indico una fuerza de
correlacion positiva moderada, el Sig. Bilateral fue menor de 0,005 (0,000), es
decir, se aprobd la HA rechazado la HO. se concluy6 que calidad de atencion

guarda correlacion con la expectativa en acceso a los medicamentos.

Se determind que existe relacion entre la satisfaccion a los usuarios en las
oficinas farmacéuticas y el servicio al cliente en las oficinas farmacéuticas,
Chilca Julio 2021, mediante la prueba Rho de Spearman presento una fuerza de
correlacion de 0,722 positiva alta, el Sig. Bilateral fue menor de 0,005 (0,000),
es decir, se aprobd la HA rechazado la HO. se concluyo que la segunda variable

satisfaccion de los usuarios es correlacional con la dimension servicio al cliente.
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Se determind que existe relacion entre la satisfaccion a los usuarios en las
oficinas farmacéuticas y la percepcion para resolver problemas durante el
despacho cliente en las oficinas farmacéuticas, Chilca Julio 2021, mediante Rho
de Spearman presento una fuerza de correlacion de 0,622 positiva moderada, el
Sig. Bilateral fue menor de 0,005 (0,000), es decir, se aprobd la HA rechazado
la HO, concluimos que la satisfaccion de los usuarios es correlacional ante

dimension percepcion de resolver problemas durante el despacho.

Se determiné que existe relacion de la satisfaccion de los usuarios en oficinas
farmacéuticas y el manejo de quejas y reclamos en las oficinas farmacéuticas,
Chilca Julio 2021; mediante la prueba Rho de Spearman presento coeficiente de
correlacion de 0,584 positiva moderada, Sig. Bilateral fue menor de 0,005
(0,000), es decir, se aprobd la HA rechazado la HO. Concluimos que la variable
satisfaccion de los usuarios guarda relacion con la dimension manejo de quejas

y reclamos.
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5.2 Recomendaciones

e Se recomienda que, en las oficinas farmacéuticas, deben utilizar objetivos
enfocados para ampliar la calidad de atencion, manejando los procedimientos

establecidos en la oficina farmacéutica.

e Mejorar en la relacion entre el personal técnico y el director técnico en la oficina
farmacéutica, para evitar problemas de insatisfaccion de usuarios al respecto de

la atencion de calidad.

e Realizar capacitaciones con respecto al tema de atencion farmacéutica, uso
racional del medicamento y posibles reacciones adversas proyectandose a una
mejor estrategia de atencion al usuario que beneficien a la oficina farmacéutica

con relacion a la cualidad de atencion logrando asi la satisfaccion.

e Fortalecer el conocimiento en la interpretacion de una receta y la perfecta
dispensacion acompafiado de la informacion sobre el almacenamiento en el
hogar y el cumplimiento de los objetivos terapéutico requeridos en el momento

de la atencion en la oficina farmacéutica.
e Generar un efecto multiplicador en todas las oficinas farmacéuticas del distrito

de Chilca para que asi logren, una buena calidad de atencion y lograr a la vez

una satisfaccion alta.
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ANEXO N°1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

FORMULACION , DISENO
OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES ,
DEL PROBLEMA METODOLOGICO
Hipotesis General: Variable 1: Tipo de investigacion:
H1: Existe relacion entre | Calidad de atencién | Bésica
la calidad de atencién y | Dimensiones: Método:
Objetivo General: ) ) o ) o
Problema General: la satisfaccion de los | Servicio al cliente, | Descriptivo,
‘ Determinar la relacion ‘ ‘ ' '
(Que existe entre la ) usuarios en las oficinas | Percepcion para resolver | Analitico,
) ) que existe entre la ' ' o
calidad de atencién y la farmacéuticas de chilca | problemas durante el | Sintético,
calidad de atencion y la | _ '
satisfaccion de  los julio 2021. | despacho, Manejo de | Comparativo,
' . satisfaccion de  los ) ) ) i
usuarios en las oficinas HO: No existe relacion | quejas y reclamos. Inductivo,

farmacéuticas de Chilca

julio 2021?

usuarios y en las oficinas
farmacéuticas de chilca

julio 2021

entre la calidad de
atencion la satisfaccion
de los usuarios en las
oficinas  farmacéuticas

de chilca julio 2021.

Variable 2:

Satisfaccion de  los
usuarios en las Oficinas
Farmacéuticas.
Dimensiones:

Satisfaccion del cliente

Deductivo e

Hipotético.
diseiio de la
investigacion:

No  experimental —

transversal
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con la atencion brindada,
expectativas de acceso a

los medicamentos.

Poblacion:
200
Muestra:
200

Problemas especificos:

Objetivos especificos:

Hipotesis especificas:

1. ;Qué relacion existe
entre la Calidad de
atencion y la
Satisfaccion del cliente
con la atencion

brindada?

1. Determinar relacion
que existe entre la
Calidad de atencion y
Satisfaccion del cliente

con la atencion brindada.

1 HI1: Existe relacion
entre la calidad de
atencion y la satisfaccion
del cliente con Ia
atencion brindada.

HO: No  Existe
relacion entre la calidad
de atencion y la

satisfaccion del cliente
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con la atencion brindad.

2.;Qué relacion existe
entre la Calidad de
atencion y las
Expectativas de acceso a

los medicamentos.

2. Determinar la
relacibon  que  existe
entre la Calidad de
atencion y las
Expectativas de acceso a

los medicamentos.

2. H1: Existe relacion
entre la calidad de
atencion y las
expectativas de acceso a
los medicamentos.

HO: No Existe relacion
entre la calidad de
atencion y las
expectativas de acceso a

los medicamentos.

3. ;Qué relacioén existe
entre la satisfaccion de
los usuarios en las
oficinas farmacéuticas y

el Servicio al cliente?

3. Determinar la relacion
que existe entre
la satisfaccion a los
usuarios en las oficinas
farmacéuticas 'y el

servicio al cliente.

3. H1: Existe relacion
que existe entre la
satisfaccion de  los
usuarios en las oficinas
farmacéuticas 'y el

servicio al cliente.

HO: No Existe relacion
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entre la satisfaccion de
los wusuarios en las
oficinas farmacéuticas y

el servicio al cliente.

4. ;Qué relacion existe
entre la satisfaccion de
los usuarios en las
oficinas farmacéuticas y
Percepcion para resolver
problemas durante el

despacho?

4. Determinar la relacion
que existe entre
la satisfaccion a los
usuarios en las oficinas
farmacéuticas y
Percepcion para resolver
problemas durante el

despacho.

4. H1: Existe relacion
entre la satisfaccion de
los usuarios en las
oficinas farmacéuticas y
la  percepcibn  para
resolver problemas
durante el despacho.

HO: No Existe relacion
entre la satisfaccion de
los usuarios en las
oficinas farmacéuticas y
la  percepcibn  para
resolver problemas

durante el despacho.

5. (Qué relacioén existe

entre la satisfaccion de

5. Determinar la relacion

que existe entre

5. H1: Existe relacion

entre la satisfaccion de
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los usuarios en las
oficinas farmacéuticas y
el Manejo de quejas y

reclamos?

la satisfaccion de los
usuarios en las oficinas
farmacéuticas y el
Manejo de quejas y

reclamos.

los usuarios en las
oficinas farmacéuticas y
el manejo de quejas y
reclamos.

HO: No existe relacion
entre la satisfaccion de
los usuarios en las
oficinas farmacéuticas y
el manejo de quejas y

reclamos.
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ANEXO N° 2

INSTURMENTO: FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

3:REGUL 5:EXCELE |ESCALA
1:MUY MALO 2: MALO 4:BUENO
N° AR NTE VALORATIVA
AFIRMACIONES 1 |2 |3 |4
1 El horario de apertura y cierre es el adecuado.
2 Lo atendieron segun su orden de llegada.
3 El tiempo de espera desde su llegada hasta su atencion fue breve.
4 Fue tratado de manera amable y respetuosa por el personal.
5 Su receta fue revisada de forma minuciosa durante la atencion.
6 Lo atendieron sin cometer errores.
7 el personal comprendi6 su estado emocional durante la atencion.
Los medicamentos tienen bajo precio a comparacion de otras farmacias
8 o boticas.
9 La botica o farmacia tenia con la cantidad de medicamentos solicitados.
La botica o farmacia conto con todos los medicamentos indicados en su
10 receta.
El personal que lo entendi6 resolvid todas sus dudas con respecto a su
11 tratamiento.
12 Cuando le han recomendado un medicamento, este le fue efectivo.
13 El personal que lo atendi6 respeto su privacidad y confidencialidad.
El personal que lo atendi6é le inspiro confianza al momento de la
14 atencion.
15 La publicidad exhibida en la botica o farmacia influyeron en su compra.
El personal que lo atendi6 se encontraba correctamente uniformado e
16 identificado.
17 Al ingresar a la farmacia o botica esta se encontraba limpia y ordenada.
18 El personal priorizo su atencion.
El personal que lo atendi6 se tomd el tiempo para resolver todas sus
19 inquietudes.
20 El personal le explico como debia de tomar su medicamento, cada cuanto
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tiempo y las posibles reacciones adversas.

21 La botica o farmacia cuenta con libro de reclamaciones.
22 Ante un problema o dificultad le brindaron una solucién rapida.
23 En general considera que recibié una buena atencion.
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ANEXO N° 3
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): NINGUNO
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. NESQUEN JOSE TASAYCO YATACO
DNI: 21873096

Especialidad del validador: DOCTOR EN SALUD

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulada.
*Relevancia: El item es apropiado para representar 2l components o
dimension especifica del constructo

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

Mota: Suficienciz, se dice suficiencdia cuando los items planteadeos son suficientas
para medir la dimensidn

4 de abril del 2021

Firma del Experto Informante

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Existe suficiencia para la aplicacion del instrumento

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Federico Martin Malpartida Quispe
DNI: 09957334

Especialidad del validador: Doctor en Salud. Salud Publica.

‘partinencia: El item corresponde al concepto tedrice formulado.
‘Relevancia: E| tem s apropiado para representar al componente o dimension especiica del

constructo 04 de abril de 2021
*Ciaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso, exacto y directo

Mota: suficiendia, se dice suficiencia cuande los items planteados son suficientes para medir la
dimensidn

Firmg'del Experto Informante

59



Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Hugo Justil Guerrero

COFP 11808

Especialidad del validador: Farmacologia experimental

partinencia: El ftem cormesponde al concepto tedrico formulada.
*pelevandia: El ftem es apropiado para reprasentar al componente o
dimensidn especifica del constructo

claridad: 52 entiende sin dificuitad algunz &l enunciade dal tem, es conciso,
exacho y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficientia cuands los items planteados son suficdentes
para medir la dimensicn

Lima 27 de marzo de 2021

Mo aplicable [ ]

Firma del Experto Informante
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ANEXO N° 4
CONFIABILIDAD

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor
N
elementos
Parte 2 Valor
N
elementos
N total de elementos
Correlacion entre formularios
Coeficiente de Longitud igual
Spearman-Brown Longitud desigual

Coeficiente de dos mitades de Guttman

de

de

,823
12¢

,888
11°

23

,806
,893
,893
,892
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ANEXO N° 5
APROBACION DEL COMITE DE ETICA

hﬁhﬁ COMITE INSTITUCIONAL DEETICAPARALA

INVESTIGACION
Universidad
MNorbert Wiener

Lima 02 de julio de 2021

Tovesdgadon(a):

CUEVALEON YUVIELIZABETH
REYES GARCIA CELICALUZ
Exp. N° 683-2021

Cordiales salados, en conformidad con el provecto presentado al Comie Institucional de
Etica para la imvestigacion de la Universidad Priveda Morbert Wiener, titalado: “LA
CALIDAD DE ATENCION Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LAS
OFICINAS FARMACEUTICAS, CHILCA MARZO — JULIO 20217 V2, &l cnsl dene
come imvesfizadores principslss a CUEVA LEON YUWVI ELIZABETH v REYES
CARCIA CELICALUZL

Al respecio se informa lo siguiente:

El Comiteé Instimcional de Etica para la investigacion de la Universidad Privada
Morbert Wiener, en sesion virmal ha acordado la APROBACION DEL PROYECTO de
imvestigacion, para lo cual se indica lo siguiente:

1. La vigenciz de esta aprobacion es de un afo a partir de la emision de este
documento.

2. Toda enmienda ¢ adends que requiera el Protocole debe ser pressntado al
CIEI v no podra implementarls sin 1a debida aprobacion.

3. Debe presentar 0] informe de avance cumplidos los § meses v el informe final
debe ser presantado al afo de aprobacion.

4. Los marmites para su rencvacion deberan imiciarse 30 dias sotes de s
vencimients juntaments con el infonme de avance comespondiente.

5Sin oo particular, quedo de Ud.,

Atentamnenis

N
_i
"a

&
/5

™
1

-\-\_,-'-"'l- ,.-"":h--
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ANEXO N° 6
FORMATO DE CONCENTIMIENTO INFROMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION DEL
CIE-VRI

Instituciones : Universidad Privada Norbert Wiener
Investigadores: Cueva Ledn Yuvi Elizabeth
Garcia Reyes Celica
Titulo : CALIDAD DE ATENCION Y SATISAFACCION DE LOS
USUARIOS EN LAS OFICINAS FARMACEUTICAS, CHILCA
JULIO 2021

Propésito del Estudio: Estamos invitando a usted a participar en un estudio llamado:
“CALIDAD DE ATENCION Y LA SATISAFACCION DE LOS USUARIOS EN LAS
OFICINAS FARMACEUTICAS, CHILCA JULIO 2021”. Este es un estudio desarrollado
por investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener, Cueva Leon Yuvi Elizabeteh,
Reyes Garcia Célica. El proposito de este estudio es determinar la relacion que existe entre
la satisfaccion y la calidad de atencion que reciben los usuarios de las diversas oficinas
farmacéuticas del distrito de Chilca. Su ejecucion permitird darnos la percepcion que tiene
el usuario de que sus necesidades han sido cubiertas en relacion a los servicios que este

ofrece.

Procedimientos:

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

- Una encuesta que consta de 23 preguntas y sus respectivas alternativas.

La encuesta puede demorar unos 10 minutos como maximo tiempo establecido por la

pandemia del COVID-19, se almacenaran respetando la confidencialidad y el anonimato.
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Riesgos:

Su participacion en el estudio no presenta riesgos.

Beneficios:

Usted se beneficiara (no presenta beneficio)

Costos e incentivos

Usted no deberd pagar nada por la participacion. Igualmente, no recibird ningin incentivo
econdomico ni medicamentos a cambio de su participacion.

Confidencialidad:

Nosotros guardaremos la informacion con c6digos y no con nombres. Si los resultados de
este estudio son publicados, no se mostrard ninguna informacién que permita la
identificacion de Usted. Sus archivos no serdn mostrados a ninguna persona ajena al estudio.
Derechos del paciente:

Si usted se siente incomodo durante la encuesta, podrd retirarse de éste en cualquier
momento, o no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna
inquietud y/o molestia, no dude en preguntar al personal del estudio. Puede comunicarse con
la senorita Celica Reyes cel.947126935 o con la sefiorita Yuvi Cueva Cel. 940200211 y/o al
Comité que valido el presente estudio, Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, Presidenta del
Comité de Etica de la Universidad Norbert Wiener, para la investigacion de la Universidad

Norbert Wiener, telf. 7065555 anexo 3285. comité.etica@uwiener.edu.pe

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.

& o

o . Investigador: Investigador:
;z:tr:glrr;asnte- Nombres Cueva Leon Yuvi Nombres Reyes Garcia Celica
DNI: DNI: 70447266 DNI: 41122992
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ANEXO N° 7

CARTA DE APROBACION DE LA INSTITUCION PARA LA RECOLECCION

DE DATOS

/s

Universidad
MNorbert Wiener

Lima, 15 de marzo de 2021

SR

ALFREDD ROSAS CHAUCA MAVARRO
ALCALDE DEL DISTRITO DE CHILCA

Presente.-
Ce mi mayor consideracion:

Tengo el aprado de dirigirme a Usted para saludarla{c) en nombre propio
v de la Facultad de Farmacia ¥ Bioquimica de la Universidad Privada Morbert
WWiener, a quien represento en calidad de Decanc.

Mediante la presente le solicto wuestra autorizacion para que el/fla estudiante
Cueva Leon Yuwi Elizabeth con cadige 2007100450 de la Facultad de Farmacia y
Bicguimica de nuestra casa de estudios. realice la recoleccidn de datos del Proyecto
de Tesis titulado: “SATISFACCION DE LOS USUARIOS ¥ LA CALIDAD DE
ATENCION EN LAS OFICINAS FARMACEUTICAS DEL DISTRITO DE CHILCA
MARZO — MAYO 20217,

Sin otro particular, hago propicia la ccasion para expresar mi consideracion
v estima personal.

Atentamente,
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ANEXO N° 8

INFORME DEL ASESOR DE TURNITIN

2calidad y satisfaccion2021

INFORME DE ORIGINALIDAD

12, 13. 3.

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES

6

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.uwiener.edu.pe

Fuente de Internet

.

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

2]

3%

repositorio.uroosevelt.edu.pe

Fuente de Internet

L

2%

ri.ues.edu.sv

Fuente de Internet

]

Submitted to Universidad Wiener

Trabajo del estudiante

(]

T

Excluir citas Activo Excluir coincidencias

Excluir bibliografia Activo

<1%
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