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RESUMEN

La presente tesis tuvo como objetivo general evaluar el nivel de satisfaccion en cadena de
boticas "Boticas Peru" de la avenida Pachacutec en la atencion del usuario. Villa Maria del
Triunfo - Lima 2021. Como método de la investigacion fue de tipo deductivo y descriptivo-
observacional. El enfoque fue de tipo cuantitativa y de tipo aplicada y disefio no
experimental y de corte transversal. La poblacion estuvo constituida por todos los usuarios
de la cadena de boticas “Boticas Pert” de la avenida Pachacutec del distrito de Villa Maria
del Triunfo Lima -2021, con una muestra de 384 usuarios luego de aplicar los criterios de
inclusion y exclusion. Como técnica de recoleccion de datos se utilizo la encuesta y siendo
el cuestionario el instrumento utilizado para recopilar la informacion. Como principales
respecto al nivel de satisfaccion apreciamos que los usuarios encuestados manifiestan que la
satisfaccion tiene mayormente un nivel alto (84,6%); seguido del nivel medio (15,4%) acerca
del Iugar de estudio, la dimension empatia obtuvo un nivel alto con 79,2%, la dimensioén
seguridad obtuvo un nivel alto con 73,2%, fiabilidad un nivel alto de 69,8%; la tangibilidad
obtuvo un nivel alto con 60,4% y la capacidad de respuesta obtuvo un nivel alto de 69,5%,
todas de satisfaccion positiva. Concluyendo que el cliente se encuentre satisfecho la cadena
de boticas “Boticas Perti” de la avenida Pachacutec en la atencion del usuario. Villa Maria

del Triunfo - Lima 2021.

Palabras Claves: Boticas, satisfaccion del cliente, atencion en salud, Insatisfaccion del

cliente, encuestas de salud.
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ABSTRACT

The general objective of this thesis was to evaluate the level of satisfaction in the drugstore
chain "Boticas Peru" of Pachacutec avenue in the user's attention. Villa Maria del Triunfo -
Lima 2021. The research method was deductive and descriptive-observational. The approach
was quantitative and applied and the design was non-experimental and cross-sectional. The
population consisted of all the users of the drugstore chain "Boticas Pera" on Pachacttec
Avenue in the district of Villa Maria del Triunfo Lima -2021, with a sample of 384 users
after applying the inclusion and exclusion criteria. The survey was used as the data collection
technique and the questionnaire was the instrument used to collect the information. The main
findings regarding the level of satisfaction were that the surveyed users stated that
satisfaction was mostly high (84.6%), followed by the medium level (15.4%) regarding the
place of study, the empathy dimension obtained a high level of 79.2%, the security
dimension obtained a high level of 73.2%, reliability a high level of 69.8%, tangibility
obtained a high level of 60.4% and responsiveness obtained a high level of 69.5%, all of
them positive satisfaction. The conclusion is that the customer is satisfied with the "Boticas
Pertt" drugstore chain on Pachacutec Avenue in terms of customer service. Villa Maria del

Triunfo - Lima 2021.

Keywords: Drugstores, customer satisfaction, health care, customer dissatisfaction, health

surveys.
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INTRODUCCION

La presente tesis titulada “Nivel de satisfaccion en cadena de boticas "Boticas Pert" de la
Avenida Pachacutec en la atencion del usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 2021 tiene
como proposito determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden a la Botica,
para asi beneficiar a los usuarios en que tengan una mejor atencion y su nivel satisfaccion

aumente sobre establecimiento farmacéutico donde fue atendido.

En relacion con lo mencionado, se han elaborado cinco capitulos: Capitulo I, se describi6 el
problema sobre la atencion brindada por el personal farmacéutico, con un punto de vista
tanto mundial, nacional, regional y local. En la situacion problematica se describio la
realidad problematica y se plantearan preguntas en la que va dirigida la investigacion,
también se formulo objetivos, justificacion y limitaciones de la investigacion. Capitulo I1, se
encuentra el marco tedrico donde se describen los antecedentes de la investigacion, las bases
tedricas y la formulacion de hipdtesis. Capitulo III, muestra la metodologia donde se
compone por el método, el enfoque, el tipo, el disefio de investigacion, incluyendo la
poblacion, la muestra, el muestreo, el cuadro de las variables y su operacionalizacion, asi
como también las técnicas y el instrumento para la recoleccion de datos, el procesamiento,
analisis de los datos y aspectos éticos. Capitulo IV, describe los resultados y discusion de
los mismos. Capitulo X, se encuentran las conclusiones en las que da respuesta a cada
objetivo de la presente investigacion y las recomendaciones. Finalmente, las referencias y

anexos que presentan informacion resumida y aspectos procedimentales.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema
A nivel internacional la Federacion Farmacéutica Internacional y la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) precisaron cuales deben ser los lineamientos y
directrices sobre la manera correcta para el servicio de atencion de parte del
personal farmacéutico y aplicacion de las buenas practicas de farmacia, mediante
la cual se realizara el servicio de atencion para el servicio de calidad basadas en
evidencia (1). Por la pandemia del Covid-19 ha disminuido la satisfaccion del
cliente en adquirir productos farmacéuticos(2), por su parte la sociedad
estadounidense de farmacéuticos hospitalarios preciso que el farmacéutico tiene
como mision brindar una atencidon de calidad para los usuarios(3), por lo cual se
considera importante resaltar que la disposicion directa y responsable de
medicamentos relacionados con el proposito fundamental de lograr una mejora de
la calidad de vida de los usuarios.(4), conforme a lo redactado la primacia
fundamental del establecimiento es asegurar el bienestar de los usuarios externos
mediante la buena utilizacion y aplicacion correcta de los medicamentos como labor
principal(5), contribuyendo para el uso racional, a una correcta prescripcion y
dispensacion econdmica de los medicamentos. También, establece que los servicios

a los clientes deben de ser adecuados y perennemente informados a los pacientes

(6).

A nivel nacional, los servicios de farmacia publicos y privados, si bien tienen como
mision brindar un servicio de calidad y atencion eficiente a todos los usuarios (7),
por la pandemia del Covid — 19, los establecimientos farmacéuticos (farmacias y

boticas) han tenido que reforzar su calidad de servicio para lograr complacer a sus

14



usuarios externos(8), se han presentado diversos tipos de quejas por
desabastecimiento de productos, mala atenciéon del personal farmacéutico,
problemas en la empatia, no encontrarse en sus puestos de trabajo entre los

principales (9).

A nivel regional esta problematica tiene que ser abordada para aportar un servicio
de calidad eficiente a los usuarios, con la idea de mejorar la calidad en el servicio
de atencion el cual ocasiona problemas sanitarios, se generan politicas de calidad
en la atencion de Salud(10), la implementacion de las normativas es indispensable
para mejorar el proceso de atencion a los usuarios(11), ante esta problematica es
esencial que dentro de los establecimientos todo el personal tenga presente la

normativa para que los usuarios puedan fidelizarse(12).

A nivel local la problematica por la pandemia del Covid-19, se tienen que realizar
nuevos procedimientos de servicio de atencion a los clientes (13), los protocolos de
seguridad son imprescindibles para la proteccion de los usuarios (14). la cadena de
boticas "Boticas Per" de la Avenida Pachacutec, en los ultimos meses se han
presentado diversos tipos de reclamo de parte de los usuarios, los cuales se
encuentran establecidos en el libro de reclamaciones donde indican que la botica no
cuenta con los medicamentos que necesitan para mejorar su salud(15), los teléfonos
nunca contestan, maltrato en el servicio de parte del personal(16), los ambientes no
se encontraban limpios, entre los principales, por lo anteriormente mencionado se

plantea el siguiente problema de investigacion.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema General

1.2.2.

(Cual es el nivel de satisfaccion en cadena de boticas "Boticas Perd" de la

avenida Pachacutec en la atencion del usuario Villa Maria del Triunfo - Lima

20217

Problemas especificos

(Cudl es el nivel de satisfaccion en su dimension empatia en cadena de
boticas "Boticas Pert" de la avenida Pachacutec en la atencion del usuario
Villa Maria del Triunfo - Lima 2021?

(Cual es el nivel de satisfaccion en su dimension seguridad en cadena de
boticas "Boticas Peri1" de la avenida Pachacutec en la atencion del usuario
Villa Maria del Triunfo - Lima 2021?

(Cual es el nivel de satisfaccion en su dimension de fiabilidad en cadena
de boticas "Boticas Peru" de la avenida Pachacttec en la atencion del
usuario Villa Maria del Triunfo - Lima 2021?

(Cual es el nivel de satisfaccion en su dimension tangibilidad en cadena
de boticas "Boticas Peru" de la avenida Pachacttec en la atencion del
usuario Villa Maria del Triunfo - Lima 2021?

(Cual es el nivel de satisfaccion en su dimension capacidad de respuesta
en cadena de boticas "Boticas Pert" de la avenida Pachacutec en la

atencion del usuario Villa Maria del Triunfo - Lima 2021?

16



1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

1.3.2.

Evaluar el nivel de satisfaccion en cadena de boticas "Boticas Peru" de la

avenida Pachacutec en la atencion del usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima

2021.

Objetivos especificos

Determinar el nivel de satisfaccion en su dimension de empatia en cadena
de boticas "Boticas Peru" de la avenida Pachacttec en la atencion del
usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 2021.

Determinar el nivel de satisfaccion en su dimension de seguridad en
cadena de boticas "Boticas Peri" de la Avenida Pachacutec en la atencion
del usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 2021.

Determinar el nivel de satisfaccion en su dimension de fiabilidad en cadena
de boticas "Boticas Peru" de la avenida Pachacttec en la atencion del
usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 2021.

Determinar el nivel de satisfaccion en su dimension de tangibilidad en
cadena de boticas "Boticas Perl" de la avenida Pachacuitec en la atencion
del usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 2021.

Determinar el nivel de satisfaccion en su dimension de capacidad de
respuesta en cadena de boticas "Boticas Pert" de la avenida Pachacutec en

la atencion del usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 2021.
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1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

Teorica

El aporte de esta investigacion ayudara a conocer el nivel de satisfaccion de
los usuarios atendidos con respecto a los servicios brindados del personal de
la cadena de boticas "Boticas Pert” de la avenida Pachacutec del distrito de

Villa Maria del Triunfo.

Metodologica

El aporte del presente trabajo de investigacion serd, la informacion obtenida
por uso del instrumento de recoleccion de datos validado y confiable basado
en el modelo SERVQUAL. Con la finalidad de lograr un buen anélisis que
sea de provecho también en otros investigadores, administradores, directores

técnicos y/o interesados en el tema.

Practica

Los resultados del presente trabajo de investigacion serviran para impulsar a
los directores técnicos y/o administradores de la cadena de boticas
“BOTICAS PERU” u otros establecimientos farmacéuticos en beneficio de
los usuarios y clientes, con la finalidad de poder brindar y elevar el nivel de
satisfaccion de los mismos por medio de las dimensiones anteriormente

mencionadas.

1.5. Delimitaciones de la investigacion

1.5.1.

Temporal

El periodo de tiempo para el desarrollo y ejecucion del presente trabajo de

investigacion serd en un lapso de 6 meses, desde el mes de Septiembre del afio 2021

hasta el mes de Marzo del ano 2022.
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1.5.2. Espacial

El trabajo de investigacion sera realizado en la cadena de boticas “Boticas Pert” de

la avenida Pachacttec en el distrito de Villa Maria del Triunfo.

1.5.3. Recursos

Recursos Humanos: El personal que va a participar en el trabajo de investigacion
esta conformado por un asesor, un metodélogo, estadistico y digitador. La seleccion
de estas personas fue tomada en consideracion por las necesidades de la
investigacion, para poder realizar el proceso de andlisis, asesorias, y registro de la

informacion hallada.

Equipos y bienes duraderos: En cuanto a los equipos son Computadora, Impresora,

Utiles de oficina, tinta, libros de atencion al cliente, calidad, entre otros.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
Choque, et al., (2021) en su articulo tuvo como objetivo “Determinar el grado de
satisfaccion percibida del cliente interno y externo de las farmacias comunitarias
privadas de la Ciudad de Sucre 2019”. Realizd un estudio cuantitativo,
correlacional, transversal, a 53 farmacias. La metodologia utilizada fue
cuantitativa-correlacional de corte transversal. Se estudié una muestra de 108
clientes externos y 1 cliente interno por cada farmacia, todos mayores de edad.
Mediante la investigacion se logrd obtener como resultado que la mayor parte
(53,7%) de clientes externos afirman que la ubicacion y la accesibilidad son buena,
las horas de atencion que brinda el establecimiento (59,26%), el trato y amabilidad
por parte del personal hacia los usuarios (56,48%), sin embargo, la sala de espera
es calificada como regular (43,52%). Por otro lado, la apreciacion que tienen los
usuarios internos a cerca de la sala de espera es buena (41,51%). En conclusion, se
logré senalar que los clientes tanto externos como internos muestran satisfaccion

por la atencion recibida (18).

Febres, et al., (2020) en su articulo tuvieron como finalidad “Determinar la
satisfaccion de la calidad del servicio de los usuarios de consulta externo de
medicina interna del hospital Daniel Alcides Carrion - Huancayo, de julio a
noviembre del 2016”. El tipo de estudio realizado fue observacional, descriptivo,
de corte transversal. Se estudié una muestra representativa de 292 pacientes del
hospital Daniel Alcides Carrion que oscilan entre los 36 a 45 afios, aplicandose el
cuestionario estandarizado modelo SERVQUAL para medir la calidad de servicio
del sistema de salud en funcion de la satisfaccion del usuario. Teniendo en cuenta

que el 57% de la muestra fueron mujeres, se obtuvo como resultado una satisfaccion
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global de 60,3%. Los valores porcentuales que se obtuvo basicamente se
fundamentaron en las dimensiones de seguridad y empatia con 86,8% y 80,3% de
satisfaccion respectivamente, por otra parte, la dimension de aspectos tangibles
obtuvo el mayor nivel de insatisfaccion con un 57,1%, seguida con la dimension de
capacidad de respuesta que obtuvo un 55,5% de insatisfaccion. En conclusion, el
sistema de salud debe realizar mejorias a fin de brindar una atencion de calidad
hacia los usuarios, debido a que, si bien las dimensiones seguridad y empatia
obtuvieron alto nimeros de porcentajes de satisfaccion, se debe mejorar en la
dimension aspectos tangibles y de fiabilidad, esta tltima obtenido un porcentaje de

53.2% de insatisfaccion por parte de la muestra de estudio. (19).

Paredes, (2020) en su articulo tuvo como objetivo fue “determinar la relacion entre
la calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo del centro de salud de
zona rural peruana”. El tipo de estudio realizado, fue un estudio no experimental,
descriptivo, transversal y correlacional, con una muestra de 148 usuarios, todos
ellos, personas mayores de edad, tanto varones como mujeres que asistian entre los
meses de mayo y junio del 2019, en la encuesta realizada se emple6 dos
instrumentos, ambos poseen la validez de juicio que se requiere por parte de los
expertos, asimismo se calculd la confiabilidad con el alfa de Cronbach, cuyo
resultado fue de 0,989 para la calidad de atencion y de 0,996 para la satisfaccion,
teniendo como resultado de acuerdo a las dimensiones consideradas, la fiabilidad
con un 58.1% que indican que esta por mejorar, respecto a la empatia obtuvo un
59.5% de parte los usuarios indicando que la calidad puede mejorar, en la capacidad
de respuesta 45.9% indica que esta por mejorar y respecto a aspectos tangibles
obtuvo un 40.5% en que aln se esta por mejorar el servicio, todas estas dimensiones

estan correlacionadas con la satisfaccion del usuario externo. Se concluyo
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afirmando la existencia de una relacion entre las variables calidad de atencion y
satisfaccion del usuario de manera significativa, donde en todas las dimensiones se
encontrd que los usuarios si bien no se encontraban insatisfechos, si consideraban
que podrian mejorar, generando que el lugar de estudio debe de mejorar y aplicar
mecanismos de mejoras para cumplir con las expectativas de los usuarios, tales
como la capacidad de respuesta que estuvo en un tercer lugar respecto a los

porcentajes dados por mejorar de parte de los usuarios. (20).

Ayele Y, et al., (2020) en su articulo realizado tuvo como la finalidad “evaluar la
satisfaccion del paciente con el servicio de farmacia y factores asociados en
hospitales publicos, Este de Etiopia” cuyo estudio fue transversal, cuantitativo y
corte transversal-aplicada, donde se incluyeron un total de 407 muestras realizadas
a los pacientes en los trece hospitales, con un rango de edad entre los 18 — 50 afios.
En la obtencion de los datos se aplico una encuesta estructurada. En los resultados
obtenidos indica que la satisfaccion general fue 2.29 de 5 y su proporcion general
de satisfaccion fue de 46,19%, donde la relacion entre el farmacéutico y paciente
fue menor (2.10) a comparacion del asesoramiento al paciente (2.51). Se concluyo
que los niveles de satisfaccion fueron muy bajas e inaceptables, por ende, se debe

trabajar en la mejora de la calidad del servicio prestada a los pacientes (21).

Bratkowska, et al (2020) en su articulo tuvieron como objetivo “evaluar la calidad
de los servicios farmacéuticos en farmacias independientes y cadenas de farmacias
en Polonia desde la perspectiva del paciente”. El estudio fue de tipo
aplicado.deductivo, con enfoque cuantitativo y de corte tranversal. Se tuvo como
muestra a 163 pacientes que asistia a farmacias comunitarias al azar. El método
aplicado en este estudio fue un Cuestionario de Pacientes de Farmacia Comunitaria

(CPPQ). Los resultados obtenidos indican que en las cadenas de boticas el nivel de
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atencion prestada a los pacientes fue ligeramente superior. El puntaje mas bajo fue
sobre la provision de informacion del medicamento, con farmacias independientes
que tuvieron un mejor puntaje al respecto. En conclusion, las cadenas de farmacias
y farmacias independientes de Polonia aseguran un nivel similar acerca de la
atencion brindada. Se debe mejorar énfasis en proporcionar la informacion de los
medicamentos a los pacientes, debido a que una de las areas del servicio
farmacéutica obtuvo una calificacion baja respecto a lo antes mencionado. Cabe
decir que, al momento de hacer la eleccion de una farmacia, se debe tener en cuenta
algunos factores para que te den la confianza, seguridad, cercania, disponibilidad
de medicamentos y los precios, en el plano del servicio del personal se busca

personal que se cualificado y tenga buen trato con los pacientes. (22).

Ismail, et al (2020) en su articulo realizado, la finalidad fue “determinar los
factores asociados a la satisfaccion del paciente con los servicios de farmacia entre
los pacientes ambulatorios que acuden a las clinicas de salud publica”. Se elaboro
un cuestionario de Satisfaccion del Paciente de la Clinica de Salud Publica (PHC-
PSQ), el estudio fue de corte transversal de 400 pacientes que asistian a las
farmacias en tres clinicas, que fueron seleccionadas a través de un muestreo
aleatorio sistematico. Como resultado, el puntaje medio total que se obtuvo para la
satisfaccion de los pacientes que asistian a la farmacia fue de 7,56. Mientras que los
de la tercera edad y los de estudios superiores tuvieron un puntaje sobre la
satisfaccion del paciente mas bajo. En los ultimos tres meses, los usuarios que
habian asistido a la farmacia presentaron un puntaje mas alto en lo que respecta la
satisfaccion del paciente. Se concluy6 que en el servicio prestado en la farmacia de

las clinicas de salud publica tuvieron un nivel de satisfaccion alto (23).
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Becerra, et al., (2020) en su articulo realizado, la finalidad fue “determinar la
satisfaccion del usuario externo en un establecimiento de atencion primaria,
durante la pandemia covid-19”. El articulo desarrollo un estudio observacional,
prospectivo y transversal, donde se tom6 como muestra 120 usuarios externos y se
recolectaron los datos mediante una encuesta modelo SERVQUAL. Se obtuvo
como un resultado general que el 38,3% los usuarios encuestados se sienten medios
satisfechos mientras que el otro 61,7% se siente insatisfecho. Y en las dimensiones
siguientes, fiabilidad (69,2%); empatia (60,8%); aspectos tangibles (87,5%);
seguridad (58,3%); capacidad de respuesta (76,7%) de insatisfaccion. Se concluye
que los usuarios externos (75,8%) se encuentran insatisfechos con el servicio de
salud. Se concluye que en esta época de pandemia los usuarios externos se
encuentran insatisfechos con respecto a la atencion que recibieron en el
establecimiento de atencion primaria, siendo la dimension de seguridad la que tuvo
un menor indice de insatisfaccion, evidenciando que el lugar de estudio tiene atin

mucho por trabajar y aplicar estrategias de mejora. (24).

Hernandez, et al (2019) en su articulo tuvieron como finalidad “evaluar la
satisfaccion del usuario externo con la atencion en establecimientos del ministerio
de salud de Peru y sus factores asociados”. El presente estudio fue analitico y de
corte transversal. Para la obtencion de datos de la investigacion, se realizé una
encuesta de la ENAHO (Encuesta Nacional de Hogares sobre Condiciones de Vida
y Pobreza). Fueron 14 206 usuarios, el 74.3% aseguran haber recibido una atencion
buena y muy buena. El vivir en aglomeraciones, el tener lengua nativa o alguna
enfermedad cronica se relaciond con un puntaje menor en la satisfaccion de los
uarios, a diferencia de vivir en la selva, porque se relaciond con un puntaje mayor

en lo que respecta a la satisfaccion percibida. En conclusion 3 de cada 4 usuarios
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tienen una buena o muy buena atencion en el establecimiento de salud del MINSA

(25)

Febryana, et al (2018) en su articulo tuvieron como objetivo “determinar la
satisfaccion del paciente con los servicios de atencion farmacéutica prestados en
los centros de salud de nivel primario y secundario en el sistema de cobertura de
salud de Indonesia”. La metodologia de estudio fue de tipo aplicada con corte
transversal y de enfoque cuantitativo. El método de estudio utilizado fue un
cuestionario cerrado a una poblacion conformada por 602 pacientes, que fueron
elegidos luego de aplicar criterios de inclusion y exclusion, se obtuvo una muestra
de 196 personas que fueron las elegidas para que sea aplicado el instrumento. En el
establecimiento de salud primario en la atencién farmacéutica se mostrd un nivel
de satisfaccion de alto a muy alto (3.39 / 3.54). En el establecimiento de salud
secundario la satisfaccion en la atencion farmacéutica fue bajo a muy bajo (2.04 /
3.75). En conclusion, sefiala que los pacientes en la atencion farmacéutica tienen
una expectativa alta a diferencia de la experiencia real que tuvieron en los

establecimientos de salud (26).

Diaz y Yampi., (2017) en su investigacion tuvieron como objetivo “establecer el
nivel de satisfaccion de los clientes de las farmacias Mifarma del Sector Angamos
de Surquillo — Lima, en el ario 2017”. Realiz6 un estudio con enfoque descriptivo,
con una poblacion de 91346 y la muestra de 383 clientes. Se aplico el cuestionario
estructurado con 22 preguntas cerradas de tipo escala Likert. Los resultados
encontrados fueron: 1,00 a 3, 00 (baja satisfaccion), 3,01 a 5,00 (satisfaccion
media) y 5,01 a 7,00 (alta satisfaccion), donde se constata que los usuarios
manifiestan tener un promedio adecuado de satisfaccion alta por la atencion que

perciben, asimismo ningin cliente manifiesta satisfaccion baja, 8,7% fue el
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2.2.

porcentaje de satisfaccion media y 91.3% de satisfaccion alta. En conclusion, se
confirma que la mayoria de los clientes manifiestan tener un mayor nivel de
satisfaccion, siendo los mismos de ambos géneros, y a la vez teniendo en cuenta las
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibilidad tuvieron un alto nivel de satisfaccion, destacando la empatia con un
91.9% de satisfaccion siendo este la dimension con mas alto porcentaje de

aceptacion. (27)

Bases Teoricas

2.2.1. Satisfaccion

Es el sentimiento que tiene una persona, en funcion de la atencion o cuidados que
recibe (28), en el ambito de la salud es la capacidad que tiene el paciente para
percibir y valorizar la atencion que se le brinda, la satisfaccion del paciente no se
limita a la calidad de atencion, sino que se fundamenta en las expectativas que tiene

el usuario (29).

La satisfaccion que tiene un usuario se encuentra en relacion con el servicio que
espera recibir, para que desde el ingreso a la botica pueda sentirse con los deseos y
animos de volver, por ello es indispensable que, dentro del proceso de atencion, se

le brinde todas las garantias y cuidados (30).

2.2.1.1. Nivel de satisfaccion
Es la variacion en el estado de animo, que puede tener una persona como resultado
de realizar una comparacion entre los rendimientos percibidos y comparados, en

relacion a lo que considera mejor para su persona (31).

Millones (32), expone que luego de realiza la adquisiciéon de un bien o de un

servicio, los usuarios experimentan tres niveles de satisfaccion
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Grafico 1. Niveles de Satisfaccion

Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas del
cliente.

Satisfaccion

Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las expectativas del
cliente.

Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente

Fuente. Tomado y adaptado de Millones (32)

Esto es reforzado por lo expuesto por Bazo (33) que indica que los niveles de

satisfaccion pueden determinar el éxito o fracaso de un negocio o empresa.

Teniendo como premisa ello, este cataloga los niveles de los clientes de la siguiente

manera (33):

o Cliente Insatisfecho: se le deja mucho tiempo en espera, existe un poco o nula
calidad en el producto o servicio, percibe una mala atencion durante su proceso
de compra, los precios son muy altos, se le tiene una mala atencién a sus
reclamos y no cumple con las garantias establecidas.

e C(liente satisfecho: obtuvo el producto o servicio necesario y a precio justo,
tuvo una buena atencion, el producto cumple con las garantias establecidas, se
siente escuchado ante una queja o reclamos, hay un seguimiento de servicio
post-venta que genera fidelidad y ante su buena experiencia existe la

posibilidad de que retorne.
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e C(liente encantado: recibi6 mas de lo que esperaba, ante su tan buena
experiencia recomienda su experiencia de manera inmediata, generando que su

posibilidad de retorno sea casi de inmediata y sin mirar a la competencia.

2.2.1.2. Calidad de atencion
La calidad de atencion de servicio se encuentra inmersamente relacionado a la

satisfaccion que se le brinda a un usuario, ante la adquisicion de un bien o servicio.

Segun Carro et al. (34) define a la calidad de atencion como un conjunto de
elementos y caracteristicas que posee un buen y servicio; y que se encuentre
estrechamente comprobado en su deber de satisfacer una necesidad ya establecida

o implicita.

Molina et al (35), define a la calidad “como la totalidad de funciones,
caracteristicas o comportamientos de un bien producido de un servicio prestado,

que les hace capaces de satisfacer las necesidades de los consumidores.”

2.2.1.3. Aspectos esenciales para la satisfaccion del cliente

e Accesibilidad: Al usuario se le debe brindar todas las condiciones y garantias
para que su permanencia en la botica sea de calidad, por ello es esencial que la
accesibilidad y el comportamiento de todo el personal de atencion sea con
carisma, empatia y todo el personal debe encontrarse en su puesto de servicio
(36).

e Facil explicacion: El personal de atencion tiene que desarrollar sus labores de
manera directa y clara, brindandole toda la informacion que requiera el usuario,
ademas de poder absolver cualquier tipo de duda o inquietud que se le puede
presentar, para ello es indispensable que el personal se encuentre capacitado y

entrenado de manera periodica (36).

28



Confort: Es la sensacion agradable que todos los usuarios de la botica deben
experimentar dentro y alrededor de las instalaciones, donde el personal de
atencion proporcione una atencion de manera inmediata, realizando el contacto
visual desde que ingresa el usuario ya sea solo o con algin familiar.
Involucrarse en el problema que tiene para poder solucionarlo de manera
correcta y en el menor tiempo posible (36).

Anticipacion: El personal de atencion, tiene que tener la capacidad de poder
anticiparse a la problematica que tiene el usuario, brindarle diversos tipos de
alternativas para sus requerimientos, realizar un proceso de comunicacion
fluida, mediante la cual pueda conocer sus necesidades y solucionarlo de
manera conjunta (36).

Calidad: Puede indicarse que se fundamenta en el bienestar que tiene una
persona por recibir algo singular, sus perspectivas y estudios han causado
controversias importantes para la conceptualizacion y los alcances del término
de la calidad en funcion a sus requerimientos (36).

Calidad de servicio: Se puede definir como el conjunto de caracteristicas que
tiene un producto o servicio, los cuales se desarrollan en funciéon a las

necesidades y requerimientos que tiene el usuario (37).

2.2.2.Modelo SERVQUAL

Parasuraman, Zeithalm y Berry en el afio de 1985 elaboraron el modelo de brechas
y la metodologia SERVQUAL, para medir la calidad de servicio, que durante los
ultimos afios sigue en plena vigencia y es aplicado en distintas actividades
econodmicas (36). La metodologia inicialmente estaba conformada por 10
dimensiones (Elementos tangibles, fiabilidad, credibilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, profesionalidad, comunicacion, cortesia, accesibilidad y comprension
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del cliente) y 97 items (38). Luego de la realizacion de diversos analisis de mejora
se llegd a la conclusion que solo deberia encontrarse conformado por cinco
dimensiones (Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia) los cuales se aplican de diversa manera a todos los procesos de calidad y

atencion en salud.

En el siguiente grafico se puede observar cada una de las dimensiones que tiene la

calidad en la atencion para el beneficio de todos los usuarios.

Grafico 2. Modelo SERQVUAL

Servicio Esperado (Perspectiva)

A

Fiabilidad

Seguridad

Modelo
SERQVUAL

Capacidad
de
respueta

|

Servicio Percibido (Percepcion)

Fuente. Elaboracion propia
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2.2.2.1. Dimensiones del Modelo SERVQUAL

v Elementos tangibles: Se refiere a los aspectos fisicos que son facilmente
verificados por el cliente y se encuentran en constante evaluacién, como son la
limpieza, orden, equipos nuevos, buen funcionamiento e iluminacion de todos
los activos. Todo el mobiliario de la botica tiene que encontrarse en perfecto
estado para el bienestar y satisfaccion del usuario (37).

v" Seguridad: Es el nivel de confianza y sentimiento que tiene el cliente con la
persona o empresa que lo atiende para que pueda solucionar todas sus dudas e
interrogantes, para ello es fundamental la empresa tenga una credibilidad y
honestidad dentro de la actividad econémica (37).

v Empatia: Es la capacidad de que tienen las personas de sentir, comprender las
emociones de las otras personas, para lo cual tiene que realizar un proceso de
identificacién, desarrollar una atencion individualizada, para ello es
indispensable que el personal tenga las cualidades necesarias para poder ayudar
(38).

v Capacidad de respuesta: Es la capacidad que debe tener todo el personal para
poder solucionar los problemas que se presenten en el menor tiempo posible,
facilitando y haciendo armoniosa la estancia del cliente en la botica (38).

v" Fiabilidad: Es el nivel de confianza, seguridad que debe mostrar toda empresa
como imagen institucional para los clientes, es fundamental para que mejore la

confianza en la botica (38).

2.3. Formulacion de hipotesis

2.3.1. Hipotesis General

Al ser un estudio de tipo descriptivo de una sola variable, no se tuvo hipotesis.
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2.3.2. Hipotesis Especificas
Al ser un estudio de tipo descriptivo de una sola variable, no se tuvo hipotesis

especificas.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

El método de investigacion que se aplico fue el método deductivo.

3.2. Enfoque de la investigacion

Se aplico el enfoque cuantitativo.

3.3. Tipo de investigacion

En la presente investigacion se utilizo la investigacion aplicada

3.4. Disefio de la investigacion
En la presente investigacion se aplico el disefio no experimental, observacional de tipo

transversal

3.5. Poblacion, muestra y muestreo
3.5.1. Poblacion:
En nuestra investigacion la poblacion estuvo constituido por todos los usuarios de
la cadena de boticas “Boticas Peru” de la avenida Pachacutec del distrito de Villa

Maria del Triunfo Lima -2021.

Criterios de Inclusion:

- Sexo Femenino y Masculino

- Personas mayores de 18 afios hasta los 65 afios

Criterios de Exclusion:

- Personas menores de 17 afos
- Personas mayores de 66 afios
- Usuarios que se negaron a ser participes de la encuesta realizada.

- Usuarios que presentaron cambios animicos al inicio de la encuesta.
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3.5.2. Muestra:
Estuvo conformada por 384 personas atendidas en la cadena de boticas “Boticas

Pert” de la avenida Pachacutec del distrito de Villa Maria del Triunfo Lima -2021.

3.5.3. Muestreo:

El tipo muestreo fue sistematico (probabilistico).

Para determinar su tamafio se utiliz6 la férmula para la estimacion de proporciones

para poblacién desconocida o infinita.

Z*xpxq
n=——-5—
e

Donde:

Z = 1,96 Para un nivel de confianza del 95% (Correspondiente con tabla de valores

de 7)
p = Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado=0,50
q = Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado = 1-p

Nota: cuando no hay indicacion de la poblacion que posee o no el atributo se asume

50% parapy 50% para q
e = Error de estimacion maximo aceptado=0,05
n = Tamafio de la muestra=384

Luego se necesitd una muestra minima de 384 personas atendidas en la cadena de
boticas “Boticas Peru” de la avenida Pachacutec del distrito de Villa Maria del
Triunfo Lima -2021, para garantizar un nivel de confianza del 95% con una

precision del 5%.
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La estrategia del muestreo sera detallada en el Anexo N°6

3.6. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Nivel de Satisfaccion

Conceptualizacion Operacional: Es el estado de animo que tiene una persona como

resultado de realizar una comparacion entre los rendimientos percibidos y comparados,

los cuales se encuentran en base a sus expectativas

Tabla 1. Matriz de operacionalizacion de la Variable 1

Dimensiones Indicadores Escala de
medicion

Escala valorativa
(Niveles o rangos)

-Trato afable y respetuoso al
usuario

-Comprension del usuario sobre la
medicacion que esta recibiendo.
-Respeta el punto de vista del
usuario.

-Comprension del personal hacia la
enfermedad o estado de salud del

Empatia .
usuario.

- Confianza hacia el personal que le
atendio

-Conocimientos solidos del
personal que le atendio.

Seguridad -Tiempo suficiente en la atencion
que se le brinda al usuario.
-Respeta la confidencialidad.

Ordinal

-Atencion correcta y sin errores
-Atencion de acuerdo al horario
establecido.

Fiabilidad | -Respeta el orden de llegada de los
usuarios.

-Atencion con respeto y sin
exclusion a nadie.

Muy insatisfecho (1)
Insatisfecho (2)
Poco satisfecho (3)
Satisfecho (4)

Muy satisfecho (5)
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Tangibilidad | -Tluminacién adecuada para el

-Impacto visual del servicio de
botica

-Sefializacion adecuada para ubicar
el servicio

servicio.

-Zona de espera con condiciones
Optimas para recibir una atencion
de calidad.

Capacidad de
respuesta.

-Atencion rapida

-Solucion inminente a su problema
o dificultad.

-Brinda opciones rapidas ante la
ausencia de un producto.

-Personal en su puesto de trabajo.

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

La técnica que se utilizod para el desarrollo de la investigacion fue una encuesta,
mediante el cual se obtuvo informacion confiable a través de un cuestionario, donde
se evaluo el nivel de satisfaccion por medio de la escala de Likert. El instrumento
(cuestionario) estuvo dirigido hacia los usuarios que requieren del servicio prestado
por parte del establecimiento de la cadena de boticas “Boticas Pert”. Para la
recoleccion de datos se encuesto de forma presencial (investigador y usuario), desde
los lunes a domingo de 9:00 a.m. hasta las 6:00 p.m., en un lapso de tiempo de 15
minutos por cada usuario, donde se tomaron las medidas correspondientes para

evitar la propagacion del COVID-19.

3.7.2. Descripcion
El instrumento se ha desarrollado en base a escalas pruebas, observaciones de
campo, fichas, entre otros, en nuestra investigacion utilizamos el modelo

SERVQUAL que esta compuesto por 20 preguntas en funcion a la escala de Likert
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3.8.

3.9.

para asi poder determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios. El instrumento
constd de 20 preguntas, cuatro preguntas a la dimension de Empatia, cuatro
preguntas a la dimension de Seguridad, cuatro preguntas a la dimension de
Fiabilidad, cuatro preguntas a la dimension de Tangibilidad y cuatro preguntas a la
dimension de Capacidad de respuesta; las cuales tuvieron la valoracion de: 5 Muy

satisfecho, 4 Satisfecho, 3 Poco satisfecho, 2 Insatisfecho, 1 Muy insatisfecho

3.7.3. Validacion
El cuestionario fue segun el modelo SERVQUAL el cual fue validado mediante

juicio de expertos, con amplia experiencia.

3.7.4. Confiabilidad
La confiabilidad de la investigacion se calcula y evalta para el instrumento de
medicion que se utilizo. Se realiz6 mediante una prueba piloto de 27 encuestados

que fue evaluado mediante el coeficiente Alfa de Cronbach. (Ver Anexo N°4)

Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento de la informacion, todos los cuestionarios de las personas
atendidas en la cadena de boticas “Boticas Pert” de la avenida Pachacutec del
distrito de Villa Maria del Triunfo, se registré en un archivo de Microsoft Excel

2019, para su posterior aplicacion en el programa estadistico SPSS version 25

Aspectos éticos

El presente estudio se realizo siguiendo las normas de responsabilidad, honestidad y

respeto por la autoria de cada uno de los libros, revistas, articulos, citados, ademas que

se brindo toda la informacion sobre la aplicacion de la encuesta a las personas atendidas

en la cadena de boticas “Boticas Perit” de la avenida Pachacutec del distrito de Villa

Maria del Triunfo.

37



PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
3.10.Resultados

Tabla 2. Nivel de satisfaccion en cadena de boticas "Boticas Pert" de la avenida

Pachacutec en la atencidon del usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 2021

Nivel N %

Medio 59 15,4
Alto 325 84,6
Total 384 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1. Nivel de satisfaccion en cadena de boticas "Boticas Pert" de la avenida

Pachacutec en la atencidon del usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 2021
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Nivel de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia realizado en programa SPSS 25

Interpretacion: En la Tabla 2 y Figura 1, respecto al nivel de satisfaccion se aprecia que
los usuarios encuestados manifestaron que la satisfaccion tiene mayormente un nivel

alto (84,6%); seguido del nivel medio (15,4%) acerca de la cadena de boticas “Boticas
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Pert”, de la avenida Pachacttec en la atencion del usuario. Villa Maria del Triunfo -

Lima 2021.

Tabla 3. Nivel de satisfaccion en la dimension de empatia de la cadena de boticas
"Boticas Pertt" de la avenida Pachacutec en la atencion del usuario. Villa Maria del

Triunfo - Lima 2021

Nivel N %
Bajo 0 0,0%
Medio 80 20,8%
Alto 304 79,2%
Total 384 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2. Nivel de satisfaccion en la dimensiéon de empatia de la cadena de boticas
"Boticas Pertt" de la avenida Pachacutec en la atencidén del usuario. Villa Maria del

Triunfo - Lima 2021
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Fuente: Elaboracion propia realizado en programa SPSS 25

Interpretacion: En la Tabla 3 Figura 2, referente al nivel de satisfaccion en la dimension

empatia se aprecia que los usuarios encuestados manifestan que la satisfaccion tiene
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mayormente un nivel alto (79,2%); seguido del nivel medio (20,8%) acerca de la cadena
de boticas “Boticas Pert’”, de la avenida Pachacttec en la atencion del usuario. Villa

Maria del Triunfo - Lima 2021.

Tabla 4. Nivel de satisfaccion en la dimension de seguridad de la cadena de boticas
"Boticas Pera" de la Avenida Pachacutec en la atencion del usuario. Villa Maria del

Triunfo - Lima 2021

Nivel N %
Bajo 0 0,0%
Medio 103 26,8%
Alto 281 73,2%
Total 384 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. Nivel de satisfaccion en la dimension de seguridad de la cadena de boticas
"Boticas Pera" de la Avenida Pachacutec en la atencion del usuario. Villa Maria del

Triunfo - Lima 2021
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Fuente: Elaboracion propia realizado en programa SPSS 25
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Interpretacion: En la Tabla 4 y Figura 3, en lo concerniente al nivel de satisfaccion en

la dimension seguridad se observa que los usuarios encuestados indican que la

satisfaccion tiene mayormente un nivel alto (73,2%); seguido del nivel medio (26,8%)

acerca de la cadena de boticas “Boticas Pera”, de la avenida Pachacttec en la atencion

del usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 2021.

Tabla 5. Nivel de satisfaccion en la dimension de fiabilidad de la cadena de boticas

"Boticas Peri" de la avenida Pachacutec en la atencion del usuario. Villa Maria del

Triunfo - Lima 2021

Nivel N %
Bajo 0 0,0%
Medio 116 30,2%
Alto 268 69,8%
Total 384 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4. Nivel de satisfaccion en la dimension de fiabilidad de la cadena de boticas

"Boticas Peri" de la avenida Pachacutec en la atencion del usuario. Villa Maria del

Triunfo - Lima 2021
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Fuente: Elaboracion propia realizado en programa SPSS 25
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Interpretacion: En la Tabla 5 y Figura 4, respecto al nivel de satisfaccion en la
dimension fiabilidad se evidencia que los usuarios encuestados manifiestan que la
satisfaccion tiene mayormente un nivel alto (69,8%); seguido del nivel medio (30,2%)
acerca de la cadena de boticas “Boticas Per”, de la avenida Pachacttec en la atencion

del usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 2021.

Tabla 6. Nivel de satisfaccion en la dimension de tangibilidad de la cadena de boticas
"Boticas Pertt" de la avenida Pachacutec en la atencidon del usuario. Villa Maria del

Triunfo - Lima 2021

Nivel N %
Bajo 0 0,0%
Medio 152 39,6%
Alto 232 60,4%
Total 384 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5. Nivel de satisfaccion en la dimension de tangibilidad de la cadena de boticas
"Boticas Pertt" de la avenida Pachacutec en la atencidon del usuario. Villa Maria del

Triunfo - Lima 2021
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Dimension 4: Tangibilidad

Fuente: Elaboracion propia realizado en programa SPSS 25
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Interpretacion: En la Tabla 6 y Figura 5, respecto al nivel de satisfaccion en la
dimension tangibilidad se observa que los usuarios encuestados indican que la
satisfaccion tiene mayormente un nivel alto (60,4%); seguido del nivel medio (39,6%)
acerca de la cadena de boticas “Boticas Perd”, de la avenida Pachacttec en la atencion

del usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 2021.

Tabla 7. Nivel de satisfaccion en la dimension de capacidad de respuesta de la cadena
de boticas "Boticas Pert" de la avenida Pachacutec en la atencion del usuario. Villa

Maria del Triunfo - Lima 2021

Nivel N %
Bajo 0 0,0%
Medio 117 30,5%
Alto 267 69,5%
Total 384 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6. Nivel de satisfaccion en la dimension de capacidad de respuesta de la
cadena de boticas "Boticas Pera" de la avenida Pachacutec en la atencion del usuario.

Villa Maria del Triunfo - Lima 2021
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Fuente: Elaboracion propia realizado en programa SPSS 25
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Interpretacion: En la Tabla 7 y Figura 6, respecto al nivel de satisfaccion en la
dimension capacidad de respuesta se observa que los usuarios encuestados indican que
la satisfaccion tiene mayormente un nivel alto (69,5%); seguido del nivel medio (30,5%)
acerca de la cadena de boticas “Boticas Pert””, de la avenida Pachacttec en la atencion

del usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 2021.
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3.10.1. Prueba de hipotesis
Al ser un estudio de nivel descriptivo de una sola variable, no se tuvo hipotesis

general ni especificos.

3.10.2. Discusion de resultados

Como objetivo general planteado se tuvo que evaluar el nivel de satisfaccion en la
cadena de boticas "Boticas Peru" de la avenida Pachacttec en la atencion del
usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 2021. Segun los resultados, el estudio
muestra que para que el cliente se encuentre satisfecho dentro del lugar de estudio.
La cadena de boticas “Boticas Per” mostré que las dimensiones mas resaltantes
fueron la empatia, que implica que tienen un trato individualizado con el
responsable de la compra y que ademas tratan de entenderlo, asi como la seguridad,
demostrando que muestran credibilidad y confianza. Por lo que se concluyo6 que el
84.6% de los usuarios manifestaron tener un alto nivel de satisfaccion y el 15.4%
manifestaron tener un nivel medio. Estos resultados se asemejan con lo encontrado
por Choque, et al., (18) quien obtuvo como resultados que los clientes tanto
externos como internos muestran satisfaccion por la atencion recibida con un
64.81%, frente a un 35.19% de usuarios que manifestaron tener un nivel medio de
satisfaccion. Estos resultados nos dejan notar, que lo que percibe el cliente para su
satisfaccion son multiples factores y que van a estar determinados por sus
expectativas, y que los servicios de salud deben desarrollar estrategias que
contribuyan tanto a elementos objetivos como subjetivos de calidad para lograr la

maxima satisfaccion que espera el cliente.

En relacion a la dimension de empatia en la cadena de boticas "Boticas Pert" de la
avenida Pachacutec en la atencion del usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 2021.

De acuerdo a la obtencion de los resultados, se determina que el nivel percibido en
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satisfaccion respecto a la empatia dentro de lugar de estudio segtin los encuestados
es de un nivel alto con un 79.2% y cumple con las expectativas de los usuarios,
mientras que el 20.8% manifestaron tener un nivel medio. El estudio se asemeja a
lo encontrado por Diaz y Yampi (27), donde concluy6 y se confirma que la mayoria
de los clientes manifiestan tener un mayor nivel de satisfaccion, siendo los mismos
de ambos géneros, y a la vez teniendo en cuenta las dimensiones de fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad tuvieron un alto nivel de
satisfaccion, destacando la empatia con un 91.3% de satisfaccion siendo este la
dimension con mas alto porcentaje de aceptacion, frente a un 8.7% de usuarios que
manifestaron tener un nivel medio de satisfaccion. Por lo que se incide que un
usuario al momento de elegir un establecimiento donde abastezcan medicamentos
busca encontrar temas tangibles como intangibles como buena atencion, ser

escuchados entre otros.

En relacion a la dimension de seguridad en la cadena de boticas "Boticas Pert" de
la Avenida Pachacutec en la atencion del usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima
2021. De acuerdo a la obtencién de los resultados, se determina que el nivel
percibido en satisfaccion respecto a seguridad dentro de lugar de estudio segun los
encuestados es de un nivel alto con un 73.2% y cumple con las expectativas de los
usuarios, frente a un 26.8% de usuarios que manifestaron tener un nivel medio de
satisfaccion. El estudio difiere con lo encontrado por Becerra, et al. (24) que
concluyé que en la época inicial de la pandemia los usuarios externos se
encontraban insatisfechos con respecto a la atencion que recibieron en el
establecimiento de atencion primaria, siendo la dimension de seguridad la que tuvo
un menor indice de insatisfaccion con un 58.3, evidenciando que el lugar de estudio

tiene aun mucho por trabajar y aplicar estrategias de mejora. Y a la vez coincide
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con un 41.7% de usuarios que manifestaron tener un nivel medio de satisfaccion.
Estos resultados nos dejan notar que el personal de la botica genera una alta
seguridad ya que consiguieron ganarse la confianza de cada usuario, respondiendo

y aclarando sus dudas.

En relacion a la dimension de fiabilidad en cadena de boticas "Boticas Perti" de la
avenida Pachacttec en la atencion del usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 2021.
De acuerdo a la obtencion de los resultados, se determina que el nivel percibido en
satisfaccion respecto a la fiabilidad dentro de lugar de estudio segtin los encuestados
es de un nivel alto con un 69.8%, lo que indica que la mayoria de las personas se
encuentran de acuerdo en que las boticas presentan una buena calidad de atencion
en el servicio, desde el inicio hasta el final, en que se respeta el turno establecido,
frente a un 30.2% que manifestaron tener un nivel medio. Sin embargo, estos
resultados difieren con lo concluido por Febres, et al (19), en el estudio realizado
obtuvo un porcentaje de 53.2% de insatisfaccion por parte de los usuarios y un
46.8% que manifestaron tener un bajo nivel de satisfaccion. Por lo cual, es
importante recalcar que el cliente requiere de coherencia de los servicios y siempre
esta buscando que se respeten los compromisos, asi como que las promesas que se

les ha realizado no queden de lado.

En relacion a la dimension de tangibilidad en cadena de boticas "Boticas Peru".
Segun los resultados este es una de las caracteristicas con nivel mas bajo de
satisfaccion entre los usuarios, pero no ello se tuvo como algo negativo, debido a
que igual se cumple con un estindar medianamente aceptable por parte de los
usuarios. Se determina que el nivel percibido en satisfaccion respecto a tangibilidad
dentro de lugar de estudio seglin los encuestados es de un nivel alto con un 60.4%

frente a un 39.6% con un nivel medio. El estudio no coincide con Paredes, (20) en
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su investigacion realizada respecto a elementos tangibles ya que obtuvo que un
40.5% de usuarios manifestaron tener un alto nivel de insatisfaccion, frente a un
34.5% que manifestaron tener un nivel bajo de satisfaccion, resultado comparable
con el obtenido en el presente estudio; por lo cual es importante que no se descuide
si bien los elementos tangibles no son un determinante sobre la satisfaccion de los

usuarios de las boticas es un elemento que siempre se debe tener en cuenta.

En relacion a la dimension de capacidad de respuesta en la cadena de boticas
"Boticas Peru" de la Avenida Pachacutec en la atencion del usuario. Villa Maria del
Triunfo - Lima 2021. De acuerdo a la obtencion de los resultados se determina que
el nivel percibido en satisfaccion respecto a la capacidad de respuesta dentro de
lugar de estudio seglin los encuestados es de un nivel alto con un 69.5% y cumple
con las expectativas de los usuarios, frente a un 30.5% de usuario que manifestaron
tener un nivel medio. El estudio se asemeja con lo encontrado por Paredes (20)
donde concluy6 afirmando la existencia de una relacion entre las variables calidad
de atencion y satisfaccion del usuario de manera significativa, donde concluyen
tener un alto nivel de satisfaccion con un 45.9% de usuarios, frente a un 40.5% que
manifiestan tener un nivel medio de satisfaccion. Estos resultados nos dejan notar
que los factores que se tuvieron en cuenta son; una atencion rapida y confiable, se
brind6 soluciones a los problemas y/o dificultades de salud por la que acuden a la
botica, se brind6 opciones rapidas ante la ausencia de un producto y disponibilidad

del personal para una atencion eficiente y eficaz.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Segun los instrumentos aplicados en el nivel de satisfaccion en cadena de boticas
"Boticas Perl" de la avenida Pachacutec en la atencion del usuario, Villa Maria del
Triunfo - Lima 2021, se obtuvo que el nivel de satisfaccion de los usuarios encuestados
manifesto una satisfaccion de nivel alto con un 84,6%. El estudio muestra que el cliente

se encuentre satisfecho la cadena de boticas "Boticas Peru" del lugar de estudio.

El nivel de satisfaccion en su dimension de empatia en la cadena de boticas "Boticas
Pert" de la avenida Pachacutec en la atencidén del usuario, Villa Maria del Triunfo -

Lima 2021, se determin6 con un nivel alto de satisfaccion respecto a la empatia.

El nivel de satisfaccion en su dimension seguridad de la cadena de boticas "Boticas
Pert" de la avenida Pachacttec en la atencion del usuario, Villa Maria del Triunfo -

Lima 2021, se determino con un nivel alto de satisfaccion respecto a la seguridad.

El nivel de satisfaccion en su dimension fiabilidad de la cadena de boticas "Boticas
Pert" de la avenida Pachacutec en la atencidén del usuario, Villa Maria del Triunfo -

Lima 2021, se determin6 con un nivel alto de satisfaccion respecto a la fiabilidad.

El nivel de satisfaccion en su dimension tangibilidad de la cadena de boticas "Boticas
Pert" de la avenida Pachacttec en la atencion del usuario, Villa Maria del Triunfo -

Lima 2021, se determin6 con un nivel alto de satisfaccion respecto a la tangibilidad.

El nivel de satisfaccion en su dimension capacidad de respuesta de la cadena de boticas
"Boticas Perl" de la avenida Pachacutec en la atencion del usuario, Villa Maria del
Triunfo - Lima 2021, se determind con un nivel alto de satisfaccion respecto a la

capacidad de respuesta.
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4.2. Recomendaciones

Se recomienda la realizacién de investigaciones o estudios futuros respecto a la
satisfaccion en el area farmacéutica, para poder comprobar y comparar los resultados
obtenidos, ya que la satisfaccion es tanto objetiva como subjetiva y es importante
seguir explorando este tema, de acuerdo con la realidad del sector.

Realizar un control y evaluacion periddica de la calidad en los establecimientos de
farmacias y boticas, el modelo SERVQUAL es una herramienta importante que va a
permitir encontrar las brechas del sector de manera que nos permita realizar acciones
preventivas y correctivas de ser el caso.

Realizar actividades de capacitacion constante a todo el personal que se encuentra
laborando tanto en boticas como en farmacias, de manera que se entienda la
importancia de la satisfaccion de los clientes, debido que es el principal eje de toda
la actividad del sector, por lo que es importante que se encuentre satisfechos tanto en

expectativas como en percepciones.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo de la Investigacion: Nivel de satisfaccion en cadena de boticas "Boticas Peru"
de la avenida Pachacutec en la atencion del usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima

2021

Formulacion Objetivos Hipaotesis Variables Disefio metodologico

del Problema
Problema Objetivo Hipotesis Variable 1 Tipo de investigacion
General General General .

Aplicada
Nivel de
(Cual es el Evaluar el nivel | Al ser un Satisfacciéon
nivel de de satisfaccion | estudio de tipo
satisfaccion en | en cadena de descriptivo de Método y diseifio de
cadena de boticas una sola la investigacion
boticas "Boticas Pera" | variable, no se
“Boticas Pert” | de la avenida tendra hipotesis
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Anexo 2: Instrumento

Cuestionario: Nivel de Satisfaccion

Estimado (a) usuario, el presente instrumento tiene como objetivo evaluar el nivel de

satisfaccion en cadena de boticas "Boticas Pert" de la avenida Pachacutec en la atencion del

usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 2021. Para la cual se le invita a leer atentamente

cada item, seleccione una de las alternativas y marcalo con un aspa (X) en un solo recuadro.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas ‘“buenas” o

“malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la

respuesta que vierta es totalmente reservada, se guardara confidencialidad y marque todos

los items.

1 2 3 4 5
Muy insatisfecho | Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho | Muy satisfecho
N | PREGUNTAS 234

Variable Independiente: Nivel de Satisfaccion

DIMENSION 1: Empatia

(Usted, considera, que el trato del personal de la botica fue con

1 . .
afabilidad, respeto y paciencia?
(Comprendio, la explicacion del personal de la botica, para el
2 tratamiento que recibira y los cuidados para su salud?
3 (Considera, que el personal de botica, es tolerante, y tiene la
capacidad de respetar los distintos puntos de vista del usuario?
4 (Considera, que el personal de botica, es comprensivo y amigable

con su enfermedad y estado de salud?

DIMENSION 2: Seguridad

5 (Cuando lo atiende el personal de botica, inspiran confianza?

6 (Considera que el personal de botica tiene 1 0s conocimientos
suficientes para solucionar todas sus dudas?

7 (Cuanto lo atiende el personal de botica, considera que le
brindan el tiempo suficiente para contestar sus dudas?

3 (Considera que cuando recibe atencion por el personal de botica

se respeta la confidencialidad?

DIMENSION 3: Fiabilidad

(Estéa de acuerdo con la calidad de atencion en el servicio, desde

? el inicio hasta el final?

10 (Cuando el personal de botica lo atiende respetan el turno
establecido?

11 (El personal de botica lo atiende de manera ordenada cuando es
su turno?

12 (Considera que la atencion por el personal de botica es sin

discriminacién y/o diferenciacidn, con respecto a otras personas?
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DIMENSION 4: Tangibilidad

(Considera que las instalaciones fisicas de la botica son

13 . .
visualmente atractivas?
(Se encuentra de acuerdo con la posicion de los avisos, letreros,
14 | carteles, senalizaciones; de la botica son adecuados para su
orientacion?
15 (Considera que la botica cuenta con la adecuada iluminacion
para su atencion?
16 (Considera que la zona de espera de la botica, tiene todas las

condiciones para recibir una atencion de calidad?

DIMENSION 5: Capacidad de respuesta

(Considera que la atencion del personal de botica, es de manera

1 . .
7 rapida, eficaz y eficiente?
18 (Considera que el personal de botica resuelve los problemas que
se presentan de manera inmediata?
19 (Cuando recibe atencion del personal de botica, ante la ausencia
de un producto, le brindan alternativas de manera inmediata?
20 (Cuédndo solicita la atencion del personal de botica, se

encuentran en su zona de trabajo?
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Anexo 3: Validez del instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Mivel de zatisfaccion en cadena de boticas "Boticas Pera" de la Avenida Pachacotec en la atencion del usuario. Villa Maria del Triunfo - Lima 20217

N® DIMENSIONES / items Pertinencia'| Relevancia® Claridad® Sugerencias
VARTABLE 1: Nivel de Satisfaccion
DIMENSION 1: Empatia Si No 5§ No si | No
1 |;Usted, considera, que el trato del personal de la botica fue ¥ ¥ ¥

con afabilidad, respeto v paciencia?
2 |iComprendio, la explicacion del personal de la botica,

para el tratamiento que recibird v los cuidados para su bt X i
salud?
3 |;Conszidera, que el personal de 1a botica, es tolerante, v tiene
la capacidad de respetar los distintos puntos de vista del X X X
usuaric?
4 |;Considera, que el personal de la botica, es comprenszivo v ¥ ¥ e
amigable con su enfermedad v estado de zalud?
DIMENSION 2: Securidad i No %i No %i No

5 |;Cuando lo atiende el perzonal de la botica, inspiran

confianza? % i %

i ;-_Cu:rns_idgraque el pe:.rsc:-nal de la I}min:?a tiene los= ¥ ¥ ¥
conocimientos suficientes para solucionar todas sus dudas?

T ;-_Cuél.t_ltc- lo aﬂem_ie el ﬂersonz_i] de la botica, conzidera gue ¥ ¥ ¥
lg brindan el ttempo suficiente para contestar sus dudas?

8 |;Considera gue cuando recibe atencidn por el personal de la ¥ ¥ %

lbotica se respeta la confidencialidad?

66



DIMENSION 3: Fiabilidad i MNao Si No g1 No
9 |;E=ta de acuerdo con la calidad de atencion fue correcta en el ¥ X v
zervicio, desde el nicio hasta el final?
10 |; Cuando el perzonal de la botica lo atiende respetan el turno X X v
eatablecido?
11 [;El personal de la botica lo atiende de manera ordenada x ¥ ¥
cuando ez su turno? g
12 |; Considera que la atencidn por el personal de la botica es sin
diseriminacion y/o diferenciacion, con respecto a otras X X X
personas?
DIMENSION 4: Tangibilidad 5i No 5i No | si | No
13 |; Considera que las instalaciones fisicas de la farmacia son X X 5
visualmente atractivas? ’
14 [; Se encuentra de acuerdo con la posicion de los avizos,
letreros, carteles, sefializaciones; de la botica son adecuados X X X
para su orientacion?
1% |; Conzidera que 1a botica cuenta con la adecuada iluminacion ¥ ¥ v
para su atetcion?
16 |; Conzidera que 1a zona de espera de la botica, tiene todas laz ¥ ¥ v
condiciones para recibir una atencidn de calidad?
DIMENSION 5: Capacidad de respuesta o No %5 No | Si | Mo
17 |; Conzidera que 1a atencion del perzonal de 1a botica, es de X X v
matnera rapida, eficaz v eficiente?
18 |; Considera que el personal de 1a botica resuelve los X ¥ v
problemas que se presentan de manera inmediatal
19 |;Cuando recibe atencion por parte del personal de la botica,
ante la ausencia de un producto, le brindan alternativas de X X X
manera inmediata?
20 [; Cuando solicita la atencion del personal de la botica, ze ¥ ¥ v

encusntra en zu zona de trabajo?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. ROJAS WISA OSCAR FAVIO
DNI: 29550129

Especialidad del validador: Dr. en Farmacia

*Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0 dimension
especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem es concizo,
exacto y directo

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

Lima, 28 de diciembre de 2021

Firma del Experto Informante.

No aplicable [ ]
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Mivel de zatizsfaccion en cadena de boticas "Boticas Peri" de la Avenida Pachacitec en la atencion del usuario. Villa Mara del Triunfo - Lima 20217

N® DIMENSIONES / items Pertinencial| Relevancia® Claridad® Sugerencias
VARIABLE 1: Nivel de Satisfaccion

1 |;Usted. considera que el trato del personal de la botica fue ¥ ¥ e
con afabilidad, respeto v paciencia?

2 |[Comprendio, la explicacion del personal de la botica,
para el tratamiento que recibird v los cuidados para su X X X
salud?

3 |;Considera. que el personal de la botica, es tolerante, v tiene
la capacidad de respetar los distintos puntos de vista del X X X
usuaric?

4 |;Considera, que el personal de la botica, es comprensivo v ¥ ¥ ¥
amigable con su enfermedad v estado de salud?

DIMENSION 2: Seguridad i No % No i | ™o

5 |;Cuando lo atiende el perzonal de la botica, inspiran ¥ ¥ W
confianza?

6 |[[Considera que el personal de la botica tiene los ¥ ¥ %
conocimientos suficientes para solucionar todas =us dudas?

T [ Cuanto lo atiende el personal de la botica, conzidera gue ¥ ¥ %
le brindan el tiempo suficients para contestar sus dudas?

8§ |;Considera que cuando recibe atencion por el personal de la ¥ ¥ e
lbotica se respeta la confidencialidad?
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DIMENSION 3: Fiabilidad S MNo S No 51 No
9 |;Esta de acuerdo con la calidad de atencion fue correcta en el ¥ X v
zervicio, desde el imicio hasta el final?
10 [; Cuando el personal de la botica lo atiende respetan el turno ¥ X v
establecido?
11 |;El perzcnal de la botica lo atiende de manera ordenada ¥ X v
cuando es su turno? :
12 |; Considera que la atencién por el personal de la botica es sin
discriminacion y/o diferencizcion, con respecto a otras X X X
personas?
DIMENSION 4: Tangibilidad % No % No si | N
13 |; Considera que las instalaciones fisicas de la farmacia son ¥ 5 v
visualmente atractivas? )
14 |;5e encuentra de acuerdo con la posicion de los avisos,
letreros, carteles, sefializaciones; de la botica son adecuados X X X
para su orientacion?
15 |;Considera que la botica cuenta con la adecuada ilominacion ¥ X v
jpara = atencion?
16 |;Conzidera que la zona de espera de la botica, tiene todas las ¥ ¥ v
condiciones para recibir una atencion de calidad?
DIMENSION 5: Capacidad de respuesta %i No i No | si | o
17 |; Considera que la atencion del perzonal de 1a botica, es de ¥ X v
manera rapida, eficaz v eficienta?
18 |; Conzidera que el personal de la botica resuelve los ¥ ¥ v
iproblemas que se presentan de manera inmediatal
19 | Cuando recibe atencion por parte del personal de la botica,
ante la ausencia de un producto, le brindan alternativas de X X X
manera inmediata?
20 |;Cuando zolicita 1a atencion del personal de 1a botica, ze ¥ ¥ v

enicuetitra en su zona de trabajo?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos v nombres del juez validador. Dt/ Mg: ...... NANEZ DEL PINO, DANIEL
DNI:-.. 23528875

Especialidad del validador:...QUIMICO FARMACEUTICO

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

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

Nota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando les items planteados son suficientes
para medir la dimension

...28 .de diciembre de 2021....,

Firma del Experto Informante.

No aplicable [ ]
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTREUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Mivel de zatiafaccion en cadena de boticas "Boticas Peri" de la Avenida Pachacotec en la atencion del usuaric. Villa Maria del Triunfo - Lima 20217

N® DIMENSIONES / items Pertinencial| Relevancia® Claridad® Sugerencias
VARIAEBLE 1: Nivel de Satisfaccion

1 |;Usted. considera que el trato del perzonal de 1a botica fue ¥ ¥ e
con afabilidad, respeto v paciencia?

2 |[Comprendio, la explicacion del personal de la botica,
para el tratamiento que recibird v los cuidados para zu X X X
salud?

3 |;Considera, que el personal de la botica, es tolerante, v tiene
la capacidad de respetar los distintos puntos de vista del X X X
usuaric?

4 |;Considera, que €l personal de la botica, ez comprensive vy ¥ ¥ ¥
amnigable con su enfermedad v estado de salud?

DIMENSION 2: Seguridad i No % No i | ™o

5 |;Cuando lo atiende el personal de la botica, inspiran ¥ ¥ W
confianza®

6 |[[Considera que el personal de la botica tiene los ¥ ¥ %
conocimientos suficientes para solucionar todas =us dudas?

T |[;Cuanto lo atiende el personal de la botica, conzidera que ¥ ¥ %
leg brindan el tiempo suficiente para contestar sus dodas?

8§ |;Considera que cuando recibe atencion por el personal de la ¥ ¥ e
lbotica se respeta la confidencialidad?
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DIMENSION 3: Fiabilidad

Si No Si No 5 | No
9 |;E=ta de acuerdo con l1a calidad de atencion fue correcta en el ¥ % v
servicio, desde el imicio hasta el final?
10 |;Cuando el personal de la botica lo atiende respetan el turno ¥ ¥ v
establecido?
11 |;El perzonal de la botica lo atiende de manera ordenada ¥ 5 v
cuando es su turno? E
12 |; Considera que la atencion por el personal de la botica es sin
discriminacién y/o diferenciacion, con respecto a otras X X X
personas’
DIMENSION 4: Tangibilidad % No 5 No < | No
13 |; Considera que las instalaciones fizicas de 1a farmacia son X X ¥
visualmente atractivas? ’
14 |; Se encuentra de acuerdo con la posicion de los avisos,
letreros, carteles, sefializacionss; de 1a botica zon adecuados X X X
nara su orientacion?
15 |;Considera que la botica cuenta con la adecuada ilominacion ¥ X v
para = atencion?
16 |;Conzidera que la zona de espera de la botica, tiene todas las X X v
condiciones para recibir una atencion de calidad?
DIMENSION 5: Capacidad de respuesta & No % No | =i | No
17 |; Conzidera gue la atencion del personal de la botica, es de ¥ X v
manera rapida, eficaz v eficienta?
18 |;Considera que el personal de la botica resuelve los ¥ X v
iproblemas que se presentan de manera inmediatal
19 | Cuando recibe atencion por parte del personal de la botica,
ante la auszencia de un producto, le brindan alternativas de X X X
manera inmediata?
20 |;Cuando zolicita la atencion del personal de la botica, ze ¥ ¥ v

enicuetitra en su zona de trabajo?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 existe suficiencia para la recoleccion de datos

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Elmer Ovarce Alvarado
DNI:... 43343965

Especialidad del validador Magister en Docencia Universitaria
IPertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.
"Relevancia: El item es apropiado para representar al components o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto v directo

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

29 de Diciembre del 2021

/\g

M. Efmer ﬂy#rﬂeﬂﬁrﬂmda
DNI 43343965

Firma del Experto Informante
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Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

Tabla 8. Confiabilidad del instrumento: variables y dimensiones

Variable/Dimension C?;Tbgih N° de elementos
Nivel de satisfaccion 0,858 20
Empatia 0,730 4
Seguridad 0,600 4
Fiabilidad 0,607 4
Tangibilidad 0,882 4
Capacidad de respuesta 0,702 4

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5: Aprobacion del Comité de Etica

W

Universidad
Norbert Wiener
RESOLUCION N° 153-2022-DFFB/UPNW
Lima, 06 de marzo de 2022
VISTO:

El Acta N° 116 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 CULQUI GALVEZ,
ESTEFANIA VICTORIA y MAQQUERA RAMOS, KATHERINE MELINA
egresado (a) de la Facultad de Farmacia y Bioquimica.

CONSIDERANDO:
Que es necesario proseguir con la ejecucién del proyecto de tesis,
presentado a la facultad de farmacia y bioquimica.

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

ARTICULO UNICO: Aprobar el proyecto de tesis titulado “NIVEL

DE SATISFACCION EN CADENA DE BOTICAS "BOTICAS PERU" DE LA

AVENIDA PACHACUTEC EN LA ATENCION DEL USUARIO. VILLA MARIA

DEL TRIUNFO-LIMA 2021" presentado por el/la tesista CULQUI

GALVEZ, ESTEFANIA VICTORIA y MAQQUERA RAMOS, KATHERINE
MELINA autorizandose su ejecucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

Decano (&) de la Facultnd de Farmacea y Bioquimics




Anexo 6: Formato de consentimiento informado

CORSENTIRIENTD IMFORRADD

nethicicnas Uriverided Privads Morbest Wiener

nvesligadoees Culqui Geabsez, Exiefania Viclora
Megquers Ramos, Katherine biefice

Tihulo Mol du madiningoion =n padans de botices “Eodicas Parlf de s Svends Pachscifes e e shenzon
d= usueric. Vil Karis dal Trigrdz - Lime 20217

Propasito del Estudic: Extamos imitando = usted = pariciper sn un e=tudio Bulsde: el de sefafeccidn en cadens
de boficas FBolias Penr” de ln Ssenidn Pachacifes en s mencion del waseric. ille Meee del Trum - Lims 2025, Est=
ex un estudio de=amolado por le bechiles=s en Farmacia y Bioguimica d= |a Universided Prveds Norberd Viener.
Culgui Gabiez, Exizfania Vicose ¢ Magquens Ramos, Keiterne Maing. B propdaito de este eshudio e usheer o nivel
de aatiziacoion d= loa uzusnioa qus son elendidoa en la cade=ne de bofica: Fobices Penr” de o feenida Pachecudes de
dizrito d= \ila Meria def Trusfo. Su secucicn eyudemipemiing conpoer el nivel de satirisccion de los ususios
el=ndidos con eempecin = los 22nvicios brindedos ded personal de |a cadens d= boficas Eolipes Peni™ de Iz svenids
Pachacifer del dirbrin die Villa Meris del Trismdo,

Procedimientos]
5 Lixled dacide padicipsr mn mxi= mxhudic s (e reslizees o siguisne:

= Ze eaplicerd el eshadio que 3= e reslizando y o mofvo de ln encueste.

= A cads ususnio 9= facillers la entrege del pon=entimiento informado pars eei eximie 2o dudes.
= [En gamc de no fimar el ponsenbmienks informado 5= pamens o sguisnt= ususno encuesinde.
= [En game d= firmar el consentmienio informado 5= procedens 8 reslizar |2 encussta,

Lo erpuests puede desoesr uncs 10 - 15 minutcs. Lo resufedes de los ususnios encuesisdo: 3= simacessmn respetsnds
|a pomfidencisidad y o snonimato.

Fiesgos:
Su parficipacion en & exudio carepe d= risago, ya que I aplicacion del insrumenin 3= reslizand ne=patnndo | medides

de biczegunided esinblecidss por ef Minsternc d= Salud enbe o COVID-10

Beneficing:
Usted ol reslizer |s sncuesis no ohiendré risgin bensficio ya que = de forma volunbens,

(Costos = incentives
Usted no debem peger nade por ke participasion. Igusimente, no recitied ningin incentiso econgmizo i medicamenios &
rambio de =y padfcipaciin.

Confidenciabdad:

Em rezpatnes | confidencisidsd de su padficipacion ya que nose b solicisnd sus deins perprales, Noaoios guesdsremes
ls informacion con codigoa y no con nombres. S los nesultndos d= este sxdudio =0m publicedos, no == mosieard ninguna
inforesecion que parmils 8 idenfiicacion de Usted. Sus sechivos no semn mosfrados & ninguae persons siens ol eshidia

Derechos del pasiente:

i uztmd = ziame incdmodo duramie & desamclio del cuesionenc del presente eshidic, podns setiesrss de dsie =n cusiquisr
memenic, © no padicioer & une parde del =viudio =in perjuicic siguno. S Sene slouna nguistud yo molestis, ro duds e
pe=quntnr gl personsl del eshudic. Pueds comusicare con Culoui Galver, Exlefania Viclons o Megguens Remos, Kathenine
Mefing; ol d=lsfonn =51 %60 571 367 / +51 530 506 513 0 ol comen imfleconsl S350 321 Ghmwiener mdupe |
MBI 00NER R mimneradu p o &l Domié que ualidd &l preseme eshudio, Dre. Yenny bl Belido Femrfies, Presidanis
de] Comite d= Elics de |3 Universidad Morberd 1Wizner, paes ke imsesfigecion de bs Unreeridsd Norbert Wiener, t=if. 70BSEE5
mrexn 3255, Cel +51 904 559 720 Emei: comite sbosffhawiener.adu pe

77



CORSENTIMIENTO

Spepio volustnsemente parficiper an este exhudic, comprendo que co=as pusd=n pazar =i paricipe en el propecin, tambics
enbiendo que pusdo decidie no paticipsr;, senque o heye scepisdo v que puedo rebreme de ssisdio =n cusiquier
momenic. Recibis® uns copis frmade de este comsenimiznio

DHL:
R 34
Irrvestigador: Irrvestigador:
Esteisnin Vichona Culgui Galvaz Ketherine ldeline Magquem Ramos
OHL: OHI:
THETZ58 THESE4G2
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Anexo 7: Informe del asesor de Turnitin

AMNALISIS TURNITIN CULQUI MAQQUERA

IWFfME DE ARG MALDAD

10. 9. Os 6

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERMET PUBLICACIORNES TRABA|OS DEL
ESTUDIANTE

FUENTEL PRLLARES

repositorio.uwiener.edu.pe

Fuemie de Inbermes

3%

hdl.handle.net

Fuerie de Inbernet

2%

repositorio.unjfsc.edu.pe

Fuemie de Inbermes

L

B OS8O B

Submitted to Universidad Macional de San
Cristobal de Huamanga

Irabajo oel estuduante

(L

repositorio.ucv.edu.pe

Fuerie oe Inbermet

(L

E

Submitted to Universidad Tecnologica del
Peru

Irabajo oel eshuniante

L

Submitted to Universidad Wiener

Irabajo oel eshuniante

(L
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Anexo 8: Estrategia de muestreo

Tabla 9. Cantidad aproximada de personas que asisten en la cadena de “Boticas Pert” en el

transcurso de los dias de semana

Dias Botica 1 Botica 2 Total
Lunes 200 250 450
Martes 180 230 410

Miércoles 150 200 350
Jueves 150 200 350
Viernes 200 250 450
Sabado 180 230 410

Domingo 180 230 410

Total 1240 1590 2830

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Referente a la cantidad aproximada de usuarios que asisten se puede

observar que durante una semana la Botica 1 recibe una cantidad de 1240 personas durante

su jornada de trabajos, mientras que en la Botica 2 tiene un ingreso total de 1590 personas.

Por lo que se infiere que durante una semana de trabajo dentro de las horas de jornada de las

boticas reciben un aproximado de 2830 personas.

Tabla 10. Promedio diario en porcentaje segun el total

Dias Botica 1 Botica 2 Total
Lunes 7.1% 8.8% 15.9%
Martes 6.4% 8.1% 14.5%
Miércoles 5.3% 7.1% 12.4%
Jueves 5.3% 7.1% 12.4%
Viernes 7.1% 8.8% 15.9%
Sabado 6.4% 8.1% 14.5%
Domingo 6.4% 8.1% 14.5%
Total 43.8% 56.2% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: Referente al promedio diario en porcentaje, se puede evidenciar que del total
de usuarios que asisten durante una semana en la Botica 1 el dia lunes asiste un 7.1% del
total de usuarios, mientras que en la Botica 2 asiste un 8.8% del total de usuario. El martes
en la Botica 1 asiste un 6.4%, mientas que en la Botica 2 asiste un 8.1%. El miércoles en la
Botica 1 asiste un 5.3%, mientas que en la Botica 2 asiste un 7.1%. El jueves en la Botica 1
asiste un 5.3%, mientas que en la Botica 2 asiste un 7.1%. El viernes en la Botica 1 asiste un
7.1%, mientas que en la Botica 2 asiste un 8.8%. El sdbado en la Botica 1 asiste un 6.4%,
mientas que en la Botica 2 asiste un 8.1% y el domingo en la Botica 1 asiste un 6.4%, mientas
que en la Botica 2 asiste un 8.1%. En total durante la semana la Botica 1 agrupa una asistente
del 43.8% del total de usuarios semanales, mientras que la Botica 2 concentra un 56.2% de

usuarios.

Tabla 11. Muestra

Dias Botica 1 Botica 2 Total
Lunes 27 34 61
Martes 24 31 55
Miércoles 21 27 48
Jueves 21 27 48
Viernes 27 34 61
Sabado 25 31 56
Domingo 24 31 55
Total 169 215 384

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Al conocer que la muestra minima a considerar dentro de la muestra es 384,
se saco una cantidad de personas a encuestar durante los dias de la semana. Esto con los
porcentajes obtenidos de la Tabla 10. Arrojando que el dia lunes se encuest6 a 27 del total
de usuarios de la Botica 1, mientras que en la Botica 2 se encuest6 a 34 personas. El martes

se encuesto a 24 del total de usuarios de la Botica 1, mientras que en la Botica 2 se encuestd
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a 31 personas. El miércoles se encuesto a 21 del total de usuarios de la Botica 1, mientras
que en la Botica 2 se encuesto a 27 personas. El jueves se encuestd a 21 del total de usuarios
de la Botica 1, mientras que en la Botica 2 se encuest6 a 27 personas. El viernes se encuestd
a 27 del total de usuarios de la Botica 1, mientras que en la Botica 2 se encuestdé a 34
personas. El sdbado se encuesto a 25 del total de usuarios de la Botica 1, mientras que en la
Botica 2 se encuesto a 31 personas. El domingo se encuest6 a 24 del total de usuarios de la

Botica 1, mientras que en la Botica 2 se encuest6 a 31 personas.

Tabla 12. Arranque de encuestas

Dias Botica 1 Botica 2

Lunes 5 7
Martes 3 5
Miércoles 1 6
Jueves 6 7
Viernes 3 4
Sabado 7 1
Domingo 3 6

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En una forma de mantener una forma aleatoria de encuestados se opt6 por
no encuestar a las primeras personas en algunos casos, sino que tener un punto de partida de
encuestados, con el fin de poder mantener respuestas muchos mas seguras y no dificultar el
libre transito y puedan realizar las compras los usuarios de manera regular. Por ello se optd
que el dia lunes en la Botica 1 se encuestd como primera persona, al quinto usuario que
asistio a dicho establecimiento y en la Botica 2 al séptimo usuario. El martes en la Botica 1
se encuestd como primera persona, al tercer usuario que asistio a dicho establecimiento y en
la Botica 2 al quinto usuario. EI miércoles en la Botica 1 se encuestdé como primera persona,
al primer usuario que asistio a dicho establecimiento y en la Botica 2 al sexto usuario. El

jueves en la Botica 1 se encuestd como primera persona, al sexto usuario que asistio a dicho
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establecimiento y en la Botica 2 al séptimo usuario. El viernes en la Botica 1 se encuesto
como primera persona, al tercer usuario que asistio a dicho establecimiento y en la Botica 2
al cuarto usuario. El sdbado en la Botica 1 se encuesté como primera persona, al séptimo
usuario que asistié a dicho establecimiento y en la Botica 2 al primer usuario. El domingo
en la Botica 1 se encuestd como primera persona, al tercer usuario que asistié a dicho

establecimiento y en la Botica 2 al sexto usuario.

Tabla 13. Personas aleatorias elegidas

Dias Botica 1 Botica 2

Lunes 7 7
Martes
Miércoles
Jueves
Viernes
Sabado

Domingo

0 N N NN N
N NN 999

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Adicional a lo expuesto en la Tabla 12, y en otra manera de seguir
manteniendo la aleatoriedad de las encuestas, las personas no fueron encuestadas de manera
seguida sino siguiendo un patron establecido. El lunes en el caso del Botica 1 se encuestd a
la séptima persona después de la persona de arranque y luego al séptimo usuario siguiente
(5+7=12+7=19...), siguiendo el mismo patron en la Botica 2, a excepcion de los dias martes

y domingo en la Botica 1, que ese dia se encuesto de 8 en 8§ a los usuarios.
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Anexo 9: Rangos de la variable y las dimensiones

Variable/Dimension #de ftems Min Max Bajo Media Alto

Empatia 4 4 20 49 10-15 16-20
Seguridad 4 4 20 4-9 10-15 16-20
Fiabilidad 4 4 20 4-9 10-15 16-20
Tangibilidad 4 4 20 4-9 10-15 16-20
Capacidad de respuesta 4 4 20 4-9 10-15 16-20

Nivel de satisfaccion 20 20 100 20-46 47-73 74-100




Anexo 10: Fotos de la recoleccion de datos
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