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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el grado de relacion que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios que acuden a Boticas Rey
Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021. El Método utilizado fue el hipotético
deductivo, tipo basico, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo — correlacional, de corte
transversal y disefio no experimental. Se trabajoé con un cuestionario de 40 preguntas (20
para calidad del servicio y 20 para satisfaccion del usuario), el cual se aplico a 379 usuarios.
Los resultados respecto a la calidad segin dimensiones fueron: fiabilidad, regular (48.8%) y
bueno (29.6%); capacidad de respuesta, regular (49.3%) y bueno (30.1); seguridad, regular
(48.5%) y bueno (30.6%); empatia nivel regular (49.1%) y bueno (30.1%), y tangibilidad,
nivel regular (51.2%) y bueno (28.2%). La satisfaccion segiin dimensiones fue: fiabilidad
pocos satisfechos (42.2%) y satisfechos (36.7%); capacidad de respuesta poco satisfechos
(40.4%) y satisfechos (36.9%); seguridad, poco satisfechos (39.1%) y satisfechos (35.1%);
empatia, poco satisfechos (38.5%) y satisfechos (36.7%) y aspectos tangibles, poco
satisfechos (40.1%) y satisfechos (35.9%). En conclusion, la calidad del servicio en la cadena
de boticas Rey Pastor es de nivel regular (45.4%) y bueno (36.4%); asimismo los usuarios
se encuentran poco satisfechos (42.2%) y satisfechos (34.6%) con el servicio recibido.
Finalmente, la variable calidad del servicio esta relacionada de manera directa y positiva con
la variable satisfaccion de los usuarios, segin la correlacion de Spearman de 0.474
representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.000

siendo menor que el 0.01. Por lo que se acepta la hipdtesis principal

Palabras Clave: calidad del servicio — satisfaccion de los usuarios — Boticas Rey Pastor
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the degree of relationship that exists
between the quality of the service and the satisfaction of the users who come to Boticas Rey
Pastor in the context of Covid 19, Santa Anita 2021. The method used was the hypothetical
deductive, basic type , quantitative approach, descriptive level - correlational, cross-sectional
and non-experimental design. We worked with a questionnaire of 40 questions (20 for
service quality and 20 for user satisfaction), which was applied to 379 users. The results
regarding quality according to dimensions were: reliability, regular (48.8%) and good
(29.6%); responsiveness, regular (49.3%) and good (30.1); safety, regular (48.5%) and good
(30.6%); empathy, regular level (49.1%) and good (30.1%), and tangibility, regular level
(51.2%) and good (28.2%). Satisfaction according to dimensions was: reliability few
satisfied (42.2%) and satisfied (36.7%); little satisfied (40.4%) and satisfied (36.9%)
response capacity; security, little satisfied (39.1%) and satisfied (35.1%); empathy, little
satisfied (38.5%) and satisfied (36.7%) and tangible aspects, little satisfied (40.1%) and
satisfied (35.9%). In conclusion, the quality of service in the Rey Pastor pharmacy chain is
of a regular level (45.4%) and good (36.4%); Likewise, users are not very satisfied (42.2%)
and satisfied (34.6%) with the service received. Finally, the service quality variable is
directly and positively related to the user satisfaction variable, according to Spearman's
correlation of 0.474, representing this result as moderate with a statistical significance of

p=0.000, being less than 0.01. So the main hypothesis is accepted.

Keywords: service quality — user satisfaction — Boticas Rey Pastor
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INTRODUCCION

Segun informes de la OMS, la tendencia actual de toda institucion prestadora de servicios
de salud, es la satisfaccion del usuario, quien es cada dia mas exigente y apunta hacia un
servicio y producto de alta calidad, por lo que en esta era de pandemia del Covid-19 las
farmacias y boticas han tenido que esforzarse no solamente implementando nuevos servicios
y areas para poder brindar un mejor servicio, sino también capacitando mas a su personal en
temas de prevencion y contencion del Covid-19, y asi tratar de satisfacer a los usuarios, toda
vez que su permanencia en el mundo empresarial depende de la confianza y fidelidad de
ellos %78, En tal sentido, dada la preponderancia que reviste la calidad del servicio para la
permanencia de las empresas, el objetivo de la presente investigacion fue determinar la
relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios que acuden
a la cadenas de boticas Rey Pastor en el contexto Covid-19, en el distrito de Santa Anita,
2021, para que a partir de los resultados, los altos directivos puedan tomar decisiones de

mejora.

El trabajo se ha estructurado en cinco capitulos: El capitulo I, abarca el problema de
investigacion, los objetivos, la justificacion y limitaciones. En el capitulo II, se presenta el
sustento tedrico de las variables, que involucra a los antecedentes, las bases tedricas y las
hipotesis. En el capitulo III, se desarrolla es aspecto metodoldgico relacionado al método, el
tipo, enfoque y disefio de la investigacion. Del mismo, modo se describen la poblacion,
muestra, muestreo, las variables, su operacionalizacion y la descripcion de la técnica, los
instrumentos y el método de analisis estadistico. En el capitulo IV, se presentan los

resultados, la prueba de hipotesis y las discusiones considerando los antecedentes revisados.

15



Finalmente, en el capitulo V, se formulan las conclusiones, las recomendaciones y las
referencias bibliograficas.

Bajo esta estructura la presente investigacion pretende contribuir con informacion
actualizada para la toma de decisiones de los altos directivos de la empresa “Boticas Rey
Pastor”, a fin de que se brinde una mejor calidad de atencion y con ello la satisfaccion de sus

clientes.

16



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Segtin la Organizacion Mundial de la salud (OMS), a nivel mundial existen deficiencias en
la calidad de atencion a los pacientes; sin embrago, el problema se agudiza en los paises de
bajos y medianos ingresos, toda vez que cada afilo mueren entre 5,7 y 8,4 millones de
personas por causa de una deficiente calidad de atencion en salud, lo que representa hasta el
60% de las muertes anuales, mientras que el 40% de las muertes restantes estan relacionadas
a la falta de accesibilidad a un sistema de salud. La deficiente calidad de atencion en estos

paises conlleva pérdidas de productividad por valores de US$ 1,4 a USS$ 1,6 billones anuales

1

Otro problema relacionado a la “calidad de atencion” es la segmentacion y fragmentacion
de los sistemas sanitarios que caracteriza a los paises de la region, lo que obstaculiza el
acceso a servicios de atencion de salud de calidad, causando impactos negativos en la
satisfaccion de los usuarios y da lugar a un uso ineficiente de los recursos con la que disponen
los paises de baja capacidad econdomica. Del mismo modo, la satisfaccion del usuario en los
servicios farmacéuticos ha decrecido de manera preocupante en el mundo, debido a la

situacion de la Pandemia del Covid-19 7.

En el Pert el sistema sanitario fragmentado y segmentado complica brindar una atencion de
salud de calidad a los pacientes, la cobertura no garantiza ni el acceso, ni la calidad de
servicio en ninguno de los sistemas de salud lo que conlleva a la insatisfaccion por los

servicios de salud publica. Generalmente, los pacientes optan por usar servicios de salud



privados, siendo muy perjudicial para los mas vulnerables, como son la poblacion con menor

nivel educativo, con menor ingreso econdmico o los que padecen enfermedades cronicas *.

En ese sentido, las oficinas farmacéuticas en el contexto del COVID-19 se han convertido
en una especie de ente asistencial de primer nivel en la prestacion de servicios de salud,
siendo uno de sus roles principales la educacion sanitaria para la prevencion del Covid-19 y
la dispensacion de medicamentos con la debida informacién que coadyuva a una atencion
integral de salud, por la que estd involucrada a prestar un servicio de calidad basada en la
satisfaccion del usuario. Sin embargo, en pandemia la disponibilidad de medicamentos
esenciales y la asequibilidad es critico, por la falta de stock en las farmacias y boticas, con
precios sobrevalorados, sumado a ello la indolencia de los empresarios y la ausencia de
profesional quimico farmacéutico, agravando la situacion sanitaria de la poblaciéon mas
vulnerable econdmicamente y poniendo en riesgo la vida de muchos peruanos. Todo ello
genera insatisfaccion en la poblacion peruana por los servicios sanitarias que recibe, no

solamente en las instituciones publicas, sino también en las privadas >*°.

Cabe recalcar que la tendencia actual de toda empresa prestadora de servicios de salud
incluidas las oficinas farmacéuticas, es la “satisfaccion del usuario, quien es cada dia mas
exigente y apunta hacia un servicio y producto de alta calidad”, por lo que en esta era de
pandemia del Covid-19 las farmacias y boticas han tenido que esforzarse no solamente
implementando nuevos servicios y areas para poder brindar un mejor servicio, sino también
capacitando mas a su personal en temas de prevencion y contencion del Covid-19, y asi tratar
de satisfacer a sus clientes, toda vez que su permanencia en el mundo empresarial depende
de la confianza y fidelidad de ellos ®”¥. En ese sentido, dada la importancia que reviste la
calidad del servicio para la supervivencia de las empresas, el objetivo de la presente
investigacion fue determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la

satisfaccion de los usuarios que acuden a la cadenas de boticas Rey Pastor en el contexto



Covid-19, en el distrito de Santa Anita, 2021, para que a partir de los resultados los altos

directivos puedan tomar decisiones de mejora continua.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(Cual es la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 20217

1.2.2. Problemas especificos

1. ;Cual es la relacion que existe entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion de los
usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita

20217

2. ;Cual es la relacion que existe entre la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid

19, Santa Anita 2021?

3. (Cuadl es la relacion que existe entre la dimension seguridad y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 20217

4. ;Cual es la relacion que existe entre la dimension empatia y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 20217

5. (Cual es la relacion que existe entre la dimension tangibilidad y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 20217



1.3 Objetivos de la investigaciéon

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021.

1.3.2. Objetivos especificos

1. Determinar la relacion que existe entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021.

2. Determinar la relacion que existe entre la dimension capacidad de respuesta y la

satisfaccion de los usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19,

Santa Anita 2021

3. Determinar la relacion que existe entre la dimension seguridad y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021

4. Determinar la relaciéon que existe entre la dimension empatia y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021.

5. Determinar la relacion que existe entre la dimension tangibilidad y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021.
1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Teorica

Desde un enfoque tedrico, la investigacion mide el grado de relacion que existe entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios que acuden a boticas Rey Pastor

en el contexto Covid-19, por lo que el trabajo es un aporte tedrico para el desarrollo



de futuras investigaciones relacionadas al tema en otras cadenas de boticas y de esa

manera aportar a la comunidad cientifica en la linea de derecho y salud.

La justificacion teorica esta ligada al interés del investigador por profundizar los
enfoques teodricos que trata el fendmeno que se estudia, a fin de mejorar en el

conocimiento en una linea de investigacion 8.

1.4.2. Metodoldgica

Desde una mirada metodologica, la investigacion se realizo siguiendo los pasos de la
investigacion cientifica descriptiva-correlacional y aporta un instrumento validado por
expertos que serviran para medir la calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion
de los usuarios que acuden a una cadena de boticas. El instrumento fue sometido a
pruebas de confiabilidad antes de ser aplicadas, para asi tener la certeza de su utilidad
en otros trabajos de investigacion relacionados al tema, cuando la unidad de analisis

sea una oficina farmacéutica.

La justificacion metodoldgica se funda en la creacion de un nuevo instrumento para
recolectar o analizar datos, o se plantea una nueva metodologia que incluya otras

formas de estudiar una o mas variables 2.
1.4.3. Practica

Desde el punto de vista practico, la investigacion es un aporte para la empresa Rey
Pastor, toda vez que, los resultados sirven como fuente de informacion primaria para
que los altos directivos tomen decisiones sobre todo en la prestacion del servicio
farmacéutico de alta calidad y asi buscar la satisfaccion de sus clientes. Asimismo, los
resultados sirven como referencia para otras cadenas de boticas que desena mejorar su

calidad de servicio.



Una justificacion practica explica de qué forma los resultados de la investigacion

serviran para modificar o mejorar la realidad de la problematica detectada °.
1.5. Limitaciones de la investigacién
1.5.1. Temporal

La presente investigacion se desarrolld en el mes de diciembre del afio 2021; a pesar
de las circunstancias que atraviesa nuestro pais por la crisis sanitaria del Covid-19, el

periodo de tiempo fijado para la aplicacion de los instrumentos no ha sido postergado.

La delimitacion temporal se refiere al periodo o lapso de tiempo seleccionado para

desarrollar la investigacion '°.

1.5.2. Espacial

La investigacion fue realizada en los tres locales de la cadena de boticas Rey Pastor
del distrito de Santa Anita — Lima, lugar donde nos encontramos laborando

actualmente.

La delimitacion espacial es el area geografica y/o espacial en el que se va a ejecutar la

investigacion '°.
1.5.3. Recursos

Para el desarrollo de la presente investigacion, no hubo limitacion alguna, toda vez que

fue autofinanciada por las propias investigadoras.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1.Internacionales
Gutiérrez y Rodriguez, (2021) tuvieron como objetivo “evaluar la calidad de atencion
y la satisfaccion de los usuarios de la farmacia institucional del Hospital Teoéfilo Davila
de la ciudad de Machala para mejorar la calidad de esta”. La metodologia empleada
fue el método deductivo, de nivel descriptivo. El instrumento se basé en el modelo
SERVQUAL, en la etapa inicial se aplico 22 preguntas a los usuarios de la farmacia
del hospital Teofilo Davila, también, se calificd las percepciones con 22 preguntas
adicionales que estaban referidos a saber como habian recibido la atencion en la
farmacia. Para la calificacion de las expectativas y percepciones se utilizo una escala
tipo Likert. Los resultados mostraron que, la dimension de seguridad fue la de mayor
valor, lo que demuestra que los pacientes esperan que el servicio sea dado de manera
educada y les provea seguridad. En lo relacionado al cuestionario de percepciones, las
dimensiones que estuvieron por encima de la media, fue la de empatia, seguida de
seguridad, encontrandose por debajo de la misma capacidad de respuesta,

confiabilidad y aspectos fisicos !!.

Lopez y Rodriguez, (2020) tuvieron como objetivo “determinar el nivel de
satisfaccion de médicos que refieren pacientes del Hospital Nacional Rosales y de los
pacientes con enfermedades cronicas respecto a la Atencion Farmacéutica que se
brinda en la Farmacia Especializada de San Salvador”. Su método fue descriptivo, su
muestra 365 pacientes, divididos en los tres servicios que brinda la Farmacia, 9
médicos y 8 farmacéuticos. La técnica fue una encuesta, con escalas de medicion tipo

Likert de 5 niveles y el instrumento para los pacientes fue una adaptacion al modelo



SERVPERF, validado por métodos matematicos. Como resultado, los usuarios
presentaron niveles de satisfaccion altas, siendo: 82.8% de pacientes que reciben
Seguimiento Farmacoterapéutico, 84.4% que reciben Dispensacion de medicamentos
y Educacion sanitaria, un 67% los médicos y el 100% de competencias de los
farmacéuticos. No obstante, al 31% de los pacientes no se les ofrece el servicio de
Seguimiento Farmacoterapéutico, por lo que recomendaron que los farmacéuticos

obligatoriamente refieran a los pacientes a dicho servicio '%.

Alcivar, (2019) en su investigacion tuvo como objetivo “determinar la relacion entre
la satisfaccion de los usuarios y la calidad de los servicios de la Farmacia del Hospital
Guasmo Sur”. El método empleado fue los de Mixed Methods Research. La técnica
fue una encuesta validada por expertos con las dimensiones de Service Performance.
Como resultado obtuvo que, las ponderaciones de los elementos tangibles alcanzaron
0.37, seguridad 0.33, Fiabilidad 0.13, empatia 0.10 y capacidad de respuesta 0.7. Con
los resultados el autor elabor6 un plan de mejora para la atencion farmacéutica del
Hospital y asi contribuir al fortalecimiento de los procesos subjetivos y objetivos '°.
Choque, Peiiaranda y Sivila, (2019) tuvieron como objetivo “determinar el grado de
satisfaccion percibida del cliente interno y externo de las farmacias comunitarias
privadas de la Ciudad de Sucre 2019”. El método fue de estudio cuantitativo,
correlacional y de corte transversal. La muestra 53 farmacias de los diferentes distritos
de la ciudad de Sucre. La encuesta se aplico a los clientes internos por farmacia 'y 108
clientes externos mayores de 18 afios. Como resultados hallaron que la mayoria de los
clientes externos son del sexo femenino (61,11%), y sefialan como buena: la
localizacion y facilidad de acceso a la farmacia (53,7%), el horario de atencion
(59,26%), el trato y amabilidad del personal farmacéutico (56,48%); no obstante,

califican de regular la sala de espera (43,52%). La percepcion de los clientes internos



2.1.2.

respecto a la sala de espera fue buena en 41,51%, también la informacion que brinda
al cliente externo (49,06%). Concluyeron que, tanto los clientes externos como los

internos se sienten satisfechos con la atencion recibida 4.

Bofill, Lopez y Murguido, (2016) en una investigacion tuvieron como objetivo
“evaluar la calidad del servicio que brinda la farmacia reparto Iglesias de Matanzas
segin percepcion de los usuarios”. Fue un estudio descriptivo-correlacional. Su
muestra 150 usuarios obtenidas mediante un muestreo probabilistico y asistematico.
Los indicadores para medir la calidad del servicio se obtuvieron a partir de las
dimensiones establecidas en el modelo Service Perfomance. Las variables estudiadas
fueron las dimensiones del modelo y sus respectivos indicadores, identificados
mediante el criterio de expertos. Como resultados obtuvieron que, los indicadores
explicacion de posibles reacciones medicamentosas y disponibilidad de medicamentos
solicitados, fue con la mas baja evaluacion. Las dimensiones del modelo peor
evaluadas fueron las de fiabilidad y capacidad de respuesta. Concluyeron que, hay un
indicador con evaluacion de mal y cuatro de regular, lo que indica que hay problemas

en la valoracion de la calidad que tienen los clientes sobre la farmacia '°.
Nacionales

Caruajulca y Vargas, (2020) en su investigacion tuvieron como objetivo “determinar
la relacion entre la calidad de atencion farmacéutica y la satisfaccion del cliente en la
Botica Rocio, San Juan de Lurigancho, 2020”. Fue un estudio cuantitativo, descriptivo
y disefio no experimental. Su muestra 196 clientes a quienes se les aplico el
cuestionario de calidad de atencion farmacéutica y de satisfaccion al cliente. Como
resultados hallaron que existe relacion entre la calidad de atencion farmacéutica y

satisfaccion al cliente (p=0,00); del mismo modo, los clientes de botica Rocio



percibieron una calidad de atencion farmacéutica excelente (59,7%), y estaban muy
satisfechos (59,2%); por otra parte, en relacion a las dimensiones de la Calidad: en su
mayoria presentan calidad excelente en Seguridad (49,0%), Empatia (50,0%) y
Tangibilidad (50,0%), y una calidad buena en Fiabilidad (50,5%) y Capacidad de
respuesta (48,0%); y en la Satisfaccion al cliente, muy satisfechos en las dimensiones
Humanistica (55,2%), Tecnoldégica-Cientifica (54,1%) y Entorno (61,7%).
Concluyeron que, existe una relacion significativa entre la calidad de atencidon
farmacéutica y satisfaccion al cliente; ademas, la mayoria presentan una calidad de

atencion farmacéutica excelente y estaban muy satisfechos '°.

Ruiz y Santana, (2020) tuvieron como objetivo “determinar el nivel de satisfaccion
del usuario externo en relacion con la evaluacion de su expectativa sobre la calidad del
servicio recibido por la Farmacia del Policlinico PNP “Enrique Torres Gonzales”. El
disefio fue basico, descriptivo, bivariado y prospectivo. La muestra 450 usuarios, a
quienes se les aplico el instrumento Servqual validado, durante los meses de mayo a
Julio del afio 2019; los datos fueron procesados en el programa SPSS 24.0. Como
resultado hallaron que, de manera global el 70,48% de usuarios dieron su aprobacion.
En cuanto a las dimensiones: Proceso de dispensacion, con una aprobacion promedio
de 74,07%, siendo la mayor satisfaccion el Tiempo de espera (43,5%). Tangibilidad,
un promedio de 75,7%, siendo la Limpieza de la farmacia de mayor aprobacion
(43,1%). Fiabilidad, un promedio de 75,7%, siendo de mayor satisfaccion, Errores de
dispensacion (41,5%). La Empatia, un promedio de 64,03%, siendo el de mayor
satisfaccion la Atencion priorizada (35,8%). Seguridad, con un promedio de 64,03%,
siendo el de mayor satisfaccion el Trato sin discriminacion (46,4%). En conclusion,

comprobaron el nivel de satisfaccion del usuario externo en relacion con la calidad de

10



servicio, mediante el estadistico Anova para un factor, con una significancia p < 0.05,

de 0.164 V7.

Huerta y De Paz, (2019) en su estudio tuvieron como objetivo “evaluar la calidad de
servicio y su influencia en la fidelidad de los clientes que acuden a la Botica Inkafarma
en épocas de COVID-19 en el distrito de Comas-2020”. Fue un estudio descriptivo, de
nivel basico, no experimental, de corte transversal. Su muestra 367 clientes, a quienes
aplicaron la encuesta tipo un cuestionario. Como resultado obtuvieron que, la
percepcion de los clientes de la cadena de botica Inkafarma de Comas en los criterios
de tangibilidad, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia, se encontro
un 50% como totalmente de acuerdo y de acuerdo; de mismo modo para el criterio de
fidelizacion mas del 50% se muestran satisfechos por la atencion brindada.
Concluyeron que la calidad de servicio influye en la fidelidad de los clientes que
acuden a la Botica Inkafarma en épocas de COVID-19 en el distrito de Comas-2020,

al estar de acuerdo con los servicios que ofrecen '%.

Zavaleta, (2019) en su investigacion tuvo como objetivo “determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de un establecimiento farmacéutico privado del distrito del
Porvenir — Trujillo durante el mes de diciembre del 2018. Cuantifico el nivel de
satisfaccion con un cuestionario segun escala de Likert aplicado a 366 usuarios.
Determiné la correlacion que existe entre caracteristicas sociodemograficas: sexo,
edad, grado de instruccion y el nivel de satisfaccion y también correlaciond las
dimensiones de la calidad con la satisfaccion global. Como resultado obtuvo que, el
66% de encuestados fueron mujeres, el 52% de grupo etario 36 a 50 afios y el 40% con
grado de instruccion superior técnica. El nivel de satisfaccion global de los usuarios

en una escala de 1 al 5 fue de 4,43 (99% de usuarios totalmente satisfechos). No
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encontrd correlacion entre caracteristicas sociodemograficas: sexo, edad, grado de

instruccion y el nivel de satisfaccion !°.

Valle, (2019) en su estudio tuvo como objetivo “determinar la relacion entre la calidad
del servicio con la satisfaccion del usuario con la dispensacion de productos
farmacéuticos en el Centro de Salud Paijan, 2018”. Su método fue descriptivo
correlacional de corte transversal. Su muestra 149 usuarios a quienes les aplico los
cuestionarios PECASUSS del MPS-Colombia, 2010, para medir la calidad del servicio
y, el Servqual (P-E) para medir la satisfaccion de usuarios en sus dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Encontré que la
calidad del servicio fue percibida como Regular (57,7%) y la satisfaccion con la
calidad de la atencion a nivel general como Poco Satisfecho/a (67,1%). Respecto a la
satisfaccion con la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibilidad los usuarios se encontraron, en su mayoria, Poco Satisfechos (en 66,8%;
65,1%; 65,8%; 66,4% y 67,1% respectivamente). Concluyo que, la calidad de los
servicios esta relacionada significativamente con la satisfaccion del usuario a nivel
general y con sus dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y tangibilidad, en todos los casos se obtuvo una p<0,05 %,

Aquino, (2018) en su investigacion tuvo como objetivo “determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de atencion recibida en el servicio de
farmacia del policlinico Jestis Angel S.A.C. San Juan de Lurigancho - enero de 2017”.
Fue un estudio cuantitativo, descriptivo, de disefio no experimental de corte
transversal. Su muestra 348 usuarios de farmacia a quienes les aplico el cuestionario
SERVPERF. Como resultado obtuvo que: existe un predominio del nivel satisfecho
con un 45.97 %, y un 25.67 % insatisfecho con el servicio recibido. De manera

especifica, el 51% se encuentra satisfecho con la Fiabilidad, al igual que la Capacidad
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de respuesta (61.49%), la Empatia (53.4%) y Tangibilidad (47.36%); mientras que el
41% de usuarios califica la Seguridad de la atencién como insatisfecha. Concluyendo
en general que, los usuarios se muestran satisfechos con la calidad de atencion, no
obstante, el 38.51% manifiesta insatisfaccion. En lineas especificas, mas del 50%
perciben dificultades en la seguridad relacionado con la cortesia de los empleados y su
habilidad para transmitir confianza. Por otro lado, mas del 60% estan conformes con
la efectividad, empatia y la rapidez con la que son atendidos, asi como con los

ambientes, implementos y equipo con los que cuenta el servicio de farmacia °.

Montenegro, (2018) en su investigacion tuvo como objetivo “describir las opiniones
de satisfaccion de usuarios que acuden a farmacias y boticas de Chiclayo”. Para su
estudio tomd como base el concepto de satisfaccion del paciente y la atencion
farmacéutica de la Organizacion Mundial de la Salud - OMS, enfocandose
directamente en la atencion farmacéutica recibida, la dispensacion del medicamento y
el servicio recibido. La investigacion fue de enfoque cuantitativo y con método
descriptivo. La poblacion estuvo conformada por 420 usuarios de farmacias y boticas;
utilizd un cuestionario validado por el Dr. Pedro Armando en su tesis doctoral
“Desarrollo y validacion de cuestionarios de satisfaccion de pacientes con los servicios
esenciales de atencion farmacéutica en farmacias comunitarias". Hallo como resultado
que, el nivel de satisfaccion de los usuarios de farmacias y boticas es alto en la ciudad

de Chiclayo 2!

Barrientos (2018) en su investigacion tuvo como objetivo “determinar la relacion
entre la Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del servicio de farmacia del
Centro de Salud Caller - Los Olivos, 2018”. La metodologia fue de enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental, corte trasversal de nivel descriptivo

correlacional. La poblacion fue de 60. Utilizo la técnica de la encuesta, y el instrumento
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un cuestionario. Concluyo que, existe correlacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario del servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Caller-Los
Olivos, 2018 (p < 0.05, Rho Spearman = 0.852 correlacién muy alta). Significa que, a

mejor calidad de atencion, mejor satisfaccion del usuario 2.

Diaz y Vega, (2017) en su investigacion tuvieron como objetivo “determinar la
satisfaccion del cliente con la atencion brindada en una cadena de boticas del distrito
de Magdalena Del Mar, Lima 2017”. Fue un estudio descriptivo, de disefio
prospectivo, no experimental de campo, de corte transversal. La técnica una encuesta
aplicada a 363 usuarios. El instrumento fue disefiado segiin el modelo SERVQUAL
de la calidad de servicio con 22 preguntas, con 5 categorias de respuesta tipo Likert.
Los resultados fueron: el mayor numero de encuestados hombres (53.17%) y mujeres
(46.83%). La condicion del usuario: 71.63% usuarios y 28.37% acompaiiantes. El
nivel de educacion, el mas elevado fue Superior Técnico (31.40%) y segun el tipo de
usuario (55.37%) fue Continuador y (44.63%) eran nuevos. En general el 92.56%
estaban satisfechos con la atencion recibida, siendo la insatisfaccion muy baja (7.44%).
Segun las dimensiones, el nivel de satisfaccion fue muy alta en cada una, siendo el
valor mas bajo de satisfaccion con un 97.80% en capacidad de respuesta y empatia.

Concluyendo que existe un alto nivel de satisfaccion 2.
2.2. Bases tedricas
2.2.1. Calidad del servicio

Segtin la Organizacion Mundial de la salud (OMS), la calidad del servicio en salud
consiste en asegurar que cada usuario reciba el conjunto de servicios diagnosticos y

terapéuticos mas adecuados posibles para conseguir una atencion 6ptima, teniendo en
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cuenta todos los factores relacionados para lograr el mejor resultado con el minimo

riegos de salud y la maxima satisfaccion del paciente con el proceso 2.

Para Donabedian la atencion sanitaria tiene mayor o menor calidad en la medida que
sus cualidades se aproximen a los del prototipo. Asimismo, la define como “la forma
de atencion que se proyecta que va a maximizar el bienestar del usuario, una vez tenido
en cuenta el balance de ganancias y pérdidas que se relacionan con todas las partes del
proceso de atencion". El profesor Donabedian analiza la calidad del servicio desde tres

perspectivas 2*:

Calidad absoluta: aquella que fija el grado en que se ha conseguido restaurar la salud
del paciente, considerando el elemento técnico-cientifico. Concepto que se basa en la
relacion de salud-enfermedad, en el estado de la ciencia y la tecnologia. Por ello, recibe
el nombre de calidad cientifica, técnica o profesional 2.

Calidad individualizada: aquella en la que el usuario es quien define la calidad de
atencion de salud, en base a sus expectativas y valoracion sobre los costes, beneficios
y riesgos que implican la atencion. Esta perspectiva obligaria al usuario a estar
implicado en la toma de decisiones a partir de la informacion proporcionada por el
profesional de la salud, es decir, exige que el paciente sea quien decida sobre su
proceso de atencion, el profesional debe limitarse a informar para que el paciente y/o
familia decida **.

Calidad social: desde esta mirada se plantea valorar el beneficio o la utilidad netos
para toda una poblacion, la forma de distribucion del beneficio a toda la comunidad
procurando producir, al menor costo social, los bienes y servicios mas valorados por

la comunidad .
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Segun el Ministerio de Salud — MINSA, la calidad de atencion es fundamental en
toda institucion sea publica o privada, si hay alguna deficiencia se debe mejorar para
ofrecer un buen servicio a la ciudadania. Por ello se debe medir la calidad de atencion
de manera continua para priorizar un servicio con eficiencia y calidez, ya que la buena
calidad de atencion influye en la satisfaccion, y como consecuencia impacta en la

recuperacion de la salud del paciente y mejora la calidad de vida 232,

Aquino, M. refiriéndose a Otero y Otero, sefiala que “la calidad de servicio consiste
en satisfacer o superar las expectativas del usuario de manera racional”. Es valorar un
contexto frente a una observacion, seguida de mediciones sistémicas. Siempre requiere
un estandar minimo de observacion y una sefial para determinar si ese estandar fue

logrado o no de manera eficiente y eficaz °.
2.2.1.1. Calidad del servicio en las oficinas farmacéuticas

Para el Ministerio de Salud (MINSA), la calidad del servicio implica una serie de
operaciones que realizan los establecimientos de salud y los servicios médicos de
apoyo en el proceso de la prestacion del servicio, desde el enfoque técnico y humano,
para alcanzar los efectos deseados tanto por los proveedores como por los usuarios,
en términos de seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion de los usuarios *°.
Ademas, el MINSA, mediante la Resolucion Ministerial N° 351-2020-MINSA, ha
dispuesto una serie de medidas que los establecimientos farmacéuticos deben tener
en cuenta para la atencion oportuna y segura con productos farmacéuticos,
dispositivos médicos y productos sanitarios, durante la emergencia sanitaria del
Covid-19 . En ese sentido, las oficinas farmacéuticas, forman parte del sistema

sanitario desde el ambito privado, por la que estan involucradas a prestar un servicio

de alta calidad.
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Muchos autores sefialan que, la calidad del servicio es el maximo beneficio en salud
que se puede alcanzar con el conocimiento apropiado y el uso adecuado de la
tecnologia, toda vez que la mejoria de salud esperada por el paciente es atribuida a la
atencion médica integral. Por ello, resulta indispensable la calidad del servicio para
todo ser humano y debe ser practicado en todos los niveles de las instituciones
prestadoras de servicios de salud, esto se extiende a las oficinas farmacéuticas
(farmacias o boticas) que como centros asistenciales mas proximos a la comunidad
buscan atender, a usuarios innovadores y cada vez mas exigentes, toda vez que los
clientes de la modernidad buscan nuevas experiencias, nuevos servicios y ofertas,
para el bienestar de su salud. Por esta razon las farmacias y boticas deben prestar
servicios de alta calidad que incluya no solamente productos seguros, eficaces y de
calidad, sino también, una atencion oportuna y segura durante la emergencia sanitaria

declarada ante la existencia del Covid-19 .

2.2.1.2. Dimensiones de la calidad del servicio

Dimension 1: Fiabilidad

Esta dimension esta referida a la “capacidad para ejecutar exitosamente el servicio
prometido de forma fiable y con mucho cuidado”; es decir, sin cometer errores. Esta
categoria trata de medir la capacidad para desarrollar el servicio farmacéutico. La
eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio ya que con la eficiencia se logra el
objetivo de brindar el servicio de alta calidad con el menor coste posible logrando la
maxima satisfaccion del usuario, y la eficacia no es mas que, cuando el usuario
obtiene el servicio requerido haciendo uso de todos los equipos y materiales

necesarios para su prestacion 2627,
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Dimension 2: Capacidad de respuesta

Esta dimension esta referida a la “disposicion del personal para atender a los usuarios
de manera inmediata y oportuna cuando se lo soliciten, con una respuesta de calidad
y en un tiempo razonable” 227, En otras palabras, en las oficinas farmacéuticas se
debe ofrecer una atencion agil, ya que muchos usuarios suelen ser impacientes y
exigen una atencion rapida; para ello, las farmacias y boticas requieren automatizar
ciertos procesos, o en todo caso contar con personal técnico y/o profesional siempre

atento a prestar un servicio eficiente, oportuno y en un tiempo razonable.
Dimension 3: Seguridad

Esta dimension estd relacionada a la “evaluacion de la confianza que produce la
actitud del personal que brinda el servicio demostrando conocimiento, privacidad,
cortesia, habilidad para comunicarse e inspirar confianza” 2®?’. Dicho de otro modo,
la seguridad implica la actitud del personal en la prestacion del servicio, la cortesia y
su habilidad para transmitir confianza, el conocimiento técnico-cientifico suficiente
para absolver dudas o preguntas formuladas por los usuarios y asi lograr su

tranquilidad y reducir al minimo el porcentaje de error.
Dimension 4: Empatia

Esta dimension es la mas importante y esta referida a la “capacidad o interés que
tiene una persona para ponerse en el lugar del otro, para entender y atender de manera
optima la necesidad del otro”. Dicho de otro modo, representa el esfuerzo del
personal por entender la necesidad del usuario para comprender su situacion y
atenderlo mostrando en todo momento una actitud comunicativa, comprensiva,
solidaria y humana. Muchas veces a pesar de que las otras dimensiones puedan fallar,

con la sola presencia de este factor, la evaluacion de la calidad del servicio puede
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resultar positiva por parte del usuario 26,27,

Dimension 5: Tangibilidad

Esta dimension esta referida a los “aspectos fisicos que el usuario percibe de la
empresa. Involucra las condiciones y apariencia fisica de las instalaciones, equipos,
personal, material de comunicacion, limpieza de las areas y comodidad” 227, Dicho
de otra manera, esta dimension se relaciona con la apariencia fisica de las
instituciones, los materiales y equipos que se utiliza para comunicar al usuario, la
limpieza de los ambientes, la imagen y presentacion del personal, entre otros. En
muchas oficinas farmacéuticas se observa areas muy reducidas para atender al
usuario, a ello se suma el desabastecimiento de medicamentos en tiempos del Covid-
19, la falta de senalizacion del area de dispensacion, por la que las empresas deben
mejorar esta dimension, toda vez que influye en la decision de compra de los
usuarios.

Fiabilida
d

capacidad
Tangibilidad de

Calidad respuesta

del
servicio

Seguridad

Grafico 1. Dimensiones de la calidad, adaptado del modelo de Parasuram Berry y Zeithamml

2.2.1.3. Medicion de la calidad del servicio

Para medir la calidad del servicio, existen muchos modelos, pero los mas utilizados

son: el modelo SERVQUAL y SERVPERF, modelos que tuvieron sus inicios en los
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afios 1988 aproximadamente, disefiados por los maestros Parasuraman, Zeithaml y
Berry para la Universidad de Texas y posteriormente el SERVPERF una variacion
del SERVQUAL por Cronin y Taylor en 1994, que mide la calidad del servicio

solamente desde las percepciones %,

En la actualidad el modelo mas empleado para evaluar la calidad del servicio,
conocer las expectativas de los usuarios y su percepcion sobre el servicio recibido es
el SERVQUAL de Parasuram, Berry y ZeithamlIn. Este modelo mide lo que el usuario
espera (expectativas) de la institucion que presta el servicio en las cinco dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. De esta
manera, compara esa medicion con la estimacion de lo que el usuario percibe del
servicio recibido en esas dimensiones (percepcion). Con el resultado obtenido entre
las dos mediciones (la divergencia entre lo que el usuario espera del servicio y lo que
percibe del mismo) se plantea las acciones correctivas en aras de mejorar la calidad
del servicio ¥. Dicho de otro modo, para el modelo SERVQUAL la calidad del
servicio es la diferencia que existe entre las expectativas y percepciones de los
usuarios. Por ello, las empresas deben esforzarse en superar las expectativas del

usuario y con ello lograr una alta satisfaccion con del usuario %°.
El cuestionario SERVQUAL consta de tres partes:

En la primera, se pregunta al usuario sobre sus expectativas, en el cual opina sobre
lo que un servicio de farmacia debe ser. Esto implica formular 22 preguntas, donde
el usuario ubica en una escala de 01 a 07 el grado de expectativa para cada una de las

preguntas **. En el presente estudio las escalas de calificacion seran de 0 a 3.

En la segunda, se recoge la percepcion del usuario respecto al servicio que ha recibido

en el servicio de farmacia. Es decir, hasta qué punto considera que la farmacia/botica
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cumple con las caracteristicas descritas en los items de cada dimension: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad, mejor dicho hasta qué

punto la empresa cubre sus expectativas *°.,

La tercera parte, se sitia entre las dos anteriores y cuantifica la evaluacion de los
usuarios respecto a la importancia relativa de las cinco dimensiones, lo que permite

ponderar las puntuaciones obtenidas *°.

PERCEPCION

hd

Valoracion del servicio Valoracion de lo que se
recibido espera del servicio

P > E = SATISFACCION
P <E = INSATISFACCION

Gréfico 2: Gap Percepcion — Expectativas y Satisfaccion del Cliente 3
2.2.2. Satisfaccion del usuario

El Ministerio de Salud (MINSA), define a la satisfaccion del usuario como “el grado
de cumplimiento por parte de las instituciones, respecto a las expectativas y

percepciones del usuario en relacién a los servicios que ofrecen” %°.

Segun la Organizacion Mundial de la Salud, la calidad corresponde al uso eficiente
de los recursos materiales y humanos disponibles en una institucion, logrando la
mayor satisfaccion de los pacientes en su proceso de atencion, siempre con el minimo
riesgo para la salud de estos. De igual manera, menciona que este término

corresponde a que cada uno de los pacientes obtengan los tratamientos terapéuticos
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y diagnosticos apropiados para lograr una atencion optima e idonea, segun el tipo de
establecimiento sanitario, todo esto con el menor nimero de reacciones adversas a

medicamentos, procurando una mejor calidad de vida para el paciente '8,

Dicho de otro modo, la satisfaccion del usuario es una respuesta actitudinal y de
juicio de valor que el individuo construye producto de su conjuncién e interaccion
con el servicio recibido y se evalta con respecto al servicio médico prestado; llamese
servicio del profesional quimico farmacéutico, del médico, técnico de farmacia o
administrativa. En los servicios médicos, se toma mucho en cuenta el aspecto
humano (empatia), el cientifico (conocimientos), la capacidad de respuesta y los

aspectos tangibles (entorno) de los establecimientos de salud 1326,
2.2.2.1. Dimensiones de la satisfaccion del usuario
Dimension 1: Fiabilidad

Percepcion del usuario sobre la capacidad que tiene la empresa para cumplir de
manera exitosa con el servicio (expendio/dispensacion) de los productos

farmacéutico, dispositivos médicos y productos sanitarios 2.
Dimension 2: Capacidad de respuesta

Percepcion del usuario sobre la habilidad que tiene el personal de la botica para
atenderlo de manera rapida y oportuna en un tiempo razonable. Ademas, la
percepcion sobre la disponibilidad de productos y la permanencia del profesional
quimico farmacéutico en la botica para absolver sus dudas e inquietudes sobre los

medicamentos prescritos en su receta médica **¢.
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Dimension 3: Seguridad

Percepcion del usuario sobre la habilidad del personal que atiende en la botica para
inspirar confianza, percepcion sobre los conocimientos técnicos y cientificos del
personal cuando le brinda informacion, el tiempo que toma para explicar sobre la
farmacoterapia, sobre el respeto a su privacidad y confidencialidad de sus datos y la
existencia de mecanismos agiles para presentar quejas y reclamos cuando percibe un

mal servicio 26
Dimension 4: Empatia

Referida a la percepcion del usuario sobre la actitud que muestra el personal que lo
atiende en la botica, debiendo mostrar un trato amable, amigable, respetuoso y
comprensivo cuando le atiende y le explica sobre su tratamiento y los cuidados que
debe tener con su salud. Asimismo, se refiere a la percepcion sobre la tolerancia y

respeto del personal hacia los puntos de vista de su tratamiento 26.
Dimension 5: Tangibilidad

Referida a la percepcion del usuario sobre las instalaciones fisicas, materiales,
equipos y ambientes adecuados con las que cuenta la botica para prestar el servicio

de forma segura y eficaz *°.

La evaluacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario se podra medir
mediante la diferencia entre la percepcion (P) y expectativas (E) del usuario. Es decir,
por la diferencia de lo que espera el usuario al ser atendido en la botica y lo que

realmente recibe cunado es atendido (P — E).
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2.2.2.2. Niveles de la satisfaccion del usuario

Posterior a la utilizacion del servicio o compra del producto, los usuarios perciben

uno de estos tres grados de satisfaccion:

Insatisfaccion: se produce cuando el servicio o la funcionalidad del producto
adquirido no cumple a cabalidad con la expectativa del usuario.

Satisfecho: se produce cuando el servicio o la funcionalidad del producto adquirido
cumple a cabalidad con la expectativa del usuario.

Complacencia: se produce cuando el servicio o la funcionalidad del producto

adquirido rebaza con la expectativa del usuario.

Sobre la base del nivel de satisfaccion del usuario, se puede generar el grado de
lealtad hacia la empresa. Toda vez que, un usuario insatisfecho con el producto o
servicio estara condicionado a cambiar de proveedor o marca (lo que en términos
estratégicos constituye deslealtad). Del mismo modo, un usuario completamente
satisfecho le sera leal a la empresa; sin embargo, siempre esta condicionada a que
encuentre otro proveedor que le suministre un mejor servicio o una mejor oferta, lo
que se traduce (en lealtad condicional). No obstante, el usuario complacido se
mantendra leal a un servicio o proveedor porque siente un apego emocional que
supera considerablemente a una simple preferencia racional, que se traduce (en
lealtad incondicional). Es por esta razén que, las empresas modernas ambicionan
satisfacer a sus clientes solamente prometiendo lo que pueden ofrecer y luego otorgar

mas de lo que ofrecieron y lo que aguardaban sus clientes .
2.2.3. Cadena de Boticas

Es una categoria de establecimiento farmacéutico, destinada a la dispensacion y

expendio de los productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios
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al usuario final, funciona bajo la direccion técnica de un profesional quimico
farmacéutico quien responde por el cumplimiento de las buenas practicas ante las

autoridades sanitarias 3!

En ese sentido la cadena de boticas Rey Pastor, es un establecimiento farmacéutico
de categoria “botica” que brinda servicio de dispensacion de productos
farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios al por menor a la
poblacion del distrito de Santa Anita. Cuenta con 3 locales, brindando servicio de
dispensacion a mas de ocho mil usuarios diarios, por lo que resulta necesario realizar
una investigacion sobre la calidad de su servicio y la satisfaccion de los usuarios que
acuden a dicha empresa para que a partir de los resultados se tomen acciones

correctivas y se generen planes de mejora continua >,

2.2.4. Definicion de términos basicos

Calidad del servicio. - Es el conjunto de operaciones que realizan las oficinas
farmacéuticas, los establecimientos de salud y los servicios médicos de apoyo en el
proceso de la prestacion del servicio, desde el enfoque técnico y humano, para
alcanzar los efectos deseados tanto por los proveedores como por los usuarios, en

términos de seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion de los usuarios *°.

Expectativa del usuario. - Define lo que el usuario espera del servicio que brinda la
oficina farmacéutica. Esta expectativa se configura mentalmente por sus experiencias
pasadas, sus necesidades responsables, la comunicacion boca a boca e informacion

externa 2%,

Percepcion del usuario. — Define el como percibe el usuario que la oficina
farmacéutica cumple con la prestacion del servicio ofrecido %,

Satisfaccion del usuario. - Es el grado de cumplimiento por parte de las oficinas
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farmacéuticas, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en relacion a

los servicios que ofrecen 6.

Cadena de boticas. - Es una categoria de establecimiento farmacéutico, constituido
por mas de dos locales que pertenecen a una misma razon social y que estan
destinadas a la dispensacion y expendio de los productos farmacéuticos, dispositivos
médicos y productos sanitarios al usuario final, funciona bajo la direccion técnica de

un profesional quimico farmacéutico 3'.

SERVQUAL. - Susignificado en inglés “Service Quality”, y en espafiol calidad del
servicio. Es un Instrumento que define la calidad del servicio como “la brecha o
diferencia (P menos E) entre las percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios”

que reciben un servicio determinado 2.

Usuario. - Persona que acude a una oficina farmacéutica para recibir un servicio
farmacéutico de manera continua y con calidad, en el contexto de familia y

comunidad 2°.
2.3. Formulacion de hipétesis
2.3.1. Hipdtesis general

Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios que acuden a la cadena de boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa

Anita 2021.
2.3.2. Hipdtesis especificas

1. Existe una relacion significativa entre dimension fiabilidad y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021.
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2. Existe una relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19,

Santa Anita 2021

3. Existe una relacion significativa entre la dimension seguridad y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021.

4. Existe una relacion significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021.

5. Existe una relacion significativa entre la dimension tangibilidad y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021.

CAPITULO III: METODOLOGIA
3.1. Método de la investigacion

La investigacion se llevo a cabo a través del método hipotético-deductivo, toda vez que
partiendo de la observacion del fendomeno se plantearon las hipdtesis que luego fueron
comprobadas. Ademas, este método permitié separar cada una de las dimensiones del
tema para su mejor comprension, y permitio llegar a las conclusiones y definir las

recomendaciones.

El método hipotético-deductivo parte de una hipotesis inicial para llegar a conclusiones

particulares, que luego sern a su vez comprobadas experimentalmente 3.
3.2. Enfoque de la investigacion

La investigacion se desarrollo, mediante el enfoque cuantitativo, debido a que se ha

recurrido al conteo de datos y procesos matematicos para establecer la relacion que
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3.3

34.

existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios que acuden a boticas

Rey Pastor, y los resultados son expresados en forma numérica.

El enfoque cuantitativo se fundamenta en la recoleccion de datos para probar hipotesis,
con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias 3.
Tipo de investigaciéon

La presente investigacion es de tipo basico, toda vez que busca un nuevo conocimiento
respecto a la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a boticas Rey Pastor en el contexto Covid -19.

La investigacion bésica tiene como propdsito fomentar conocimientos y teorias .

Disefio de la investigacion

El disefio empleado fue la no experimental, de corte transversal y de nivel descriptivo-

correlacional.

Fue de disefio no experimental, porque solamente se basd en la observacion de los
fendmenos a investigar sin manipular de manera deliberada una variable para ver los

efectos en la otra.

Por otro lado, fue de corte transversal, ya que la recoleccion de los datos se realizo en
un determinado momento del tiempo para describir y analizar la relacion entre variables

en dicho momento.

El nivel de la investigacion fue descriptivo-correlacional, debido a que se describi6 los
fendmenos tal como ocurrieron in situ, y fue correlacional, debido a que el objetivo
general fue encontrar el grado de relacion que existe entre las variables “calidad de
servicio y satisfaccion del usuario que acude a boticas Rey Pastor”.
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En la investigacion no experimental “se observan los fendmenos o acontecimientos tal
y como se dan en su contexto natural, para luego analizarlos”. Es transversal cuando
“las variables se miden en una sola ocasion”. En el nivel descriptivo se observa y
describe el comportamiento del fendmeno in situ. En el estudio correlacional se busca

el grado de relacion entre la variable dependiente e independiente >*.
3.5. Poblacion, muestra y muestreo
3.5.1. Poblacién

La poblacion estuvo conformada por todos los usuarios que acudieron a los tres locales
de la cadena de boticas Rey Pastor, ubicada en calle B Mz I, Lote 10 de la urbanizacion

Productores de Lima en el Distrito de Santa Anita en el mes de diciembre del 2021.

El tamafio de la muestra fue determinado aplicando la siguiente formula:

Media aritmetica = x = ),

=| >

Doénde:
x = media aritmética
> = sumatoria
X = valores o datos que son el total de pacientes atendidos en un mes del afio (2021).
N = namero de elementos que para este caso sera un total de seis meses

Tabla 1. Poblacion de referencia:

Cantidad de usuarios atendidos en

Meses los tres locales de boticas Rey Pastor

en los primeros seis meses del 2021
Enero 3950
Febrero 3900
Marzo 3 000
Abril 3500
Mayo 3950
Junio 3 880
TOTAL 28180
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Teniendo como referencia la cantidad de usuarios atendidos en el primer trimestre
del afio 2021, para el presente estudio se tomara como referencia poblacional a 4,695

usuarios atendidos en un mes.
3.5.2. Muestra
La muestra de la presente investigacion sera obtenida aplicando la siguiente formula:

N xZa? xpx* q

n:EZ(N—1)+ Za? xp *q

Dénde:

N = Poblacion = 4695 (total de usuarios proyectados a ser atendidos en el mes de
diciembre del 2021.

n = Tamafio de la muestra = 379

Z = Fiabilidad al 95% (valor estandarizado de 1.96)

p = Probabilidad de éxito. Se asume p = 50% (0.5)

q = Probabilidad de fracaso. Se asume 1 —p = 50% (0.5)

E = Margen de error: 0.05; se considera este valor como margen de error porque
considero un nivel de confianza de 0.95 (95%).

Aplicando la formula, la muestra sera definida en 379 usuarios quienes evaluaran la

calidad del servicio y la satisfaccion en la cadena de boticas Rey Pastor.

3.5.3. Muestreo

Para el muestreo de la presente investigacion se utilizo la técnica del muestreo
probabilistico de tipo aleatorio simple, toda vez que cada uno de los integrantes de la

poblacion tuvieron la misma posibilidad de ser incluido en la muestra.

En los muestreos probabilisticos de tipo aleatorio simple “cada elemento de la

poblacion tiene la misma probabilidad de ser elegidos y que la eleccion de cada
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3.54.

elemento es independiente de cualquier seleccion previa”. Se utiliza en situaciones

donde la poblacién es de tamafio considerable *°.
Criterios de inclusion y exclusién

Criterio de inclusiéon

Usuarios atendidos en el mes de diciembre del 2021, en boticas Rey Pastor, previo
consentimiento informado y colaboracion voluntaria.

Usuarios de ambos sexos, mayores de 18 afios y menores de 69 afios que acudieron a
boticas Rey Pastor en el mes de diciembre del 2021.

Familiares de los usuarios mayores de 18 afios y menores de 69 afios que acompafiaron
al usuario de boticas Rey Pastor en el mes de diciembre del 2021.

Criterio de exclusion

Usuarios de ambos sexos menores de 18 afios y mayores de 69 afios que acudieron a
boticas Rey Pastor en el mes de diciembre del aiio 2021.

Usuarios atendidos en el mes de diciembre del 2021, en boticas Rey Pastor, que no

desearon participar de manera voluntaria en la investigacion.

Familiares de los usuarios mayores de 18 afios y menores de 69 afios que acompafiaron
al usuario de boticas Rey Pastor, que no desearon participar de manera voluntaria en

la investigacion.

3.6. Variables y operacionalizacion

3.6.1.

Variables

Variable 1: Calidad del servicio

Variable 2: Satisfaccion del usuario
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3.6.2. Operacionalizacion de las variables

Tabla 2. Operacionalizacion de las variables: Calidad del servicio y Satisfaccion del

usuario.
Variable | Definicion Dimension | Indicadores Escala de Niveles de
operacional es medicion rango
Vi: Es la opinion del 1 Atencion correcta y sin errores
Calidad | usuario sobre las | Fiabilidad | Atencion segin el horario de atencion Excelente
del expectativas que Atencién segun el orden de llegada Bueno
servicio tiene o espera al Atencién sin discriminacion Ordinal Regular
momento de ser Malo
atendido en 2 Atencion rapida
Boticas Rey Capacidad | Solucién inmediata a su problema o Excelente
Pastor en las de dificultad Bueno
dimensiones: respuesta | Ofrecimiento de alternativas adecuadas y Ordinal Regular
ﬁabl}ldad, eficaces Malo
capacidad de Disponibilidad de medicamentos
respuesta,
seguridad,
empatia y la 3 Confianza hacia el personal que le Excelente
tangibilidad, Seguridad | atendi6 Bueno
. mediante un Conocimientos solidos del personal que Regular
instrumento de le atendid Malo
4 categorias. e.a endio . Ordinal
Siguiendo el Tiempo suficiente para responder las
criterio de dudas o preguntas de los usuarios
calificacién de 3, Respeto por la confidencialidad y
2,1y0que discrecion en la atencion
corresponden a
las escalas de 4 Trato amable y respetuoso al usuario Excelente
Totalmente de Empatia | Comprension del usuario sobre su Bueno
acuerdo, De tratamiento y cuidados con su salud Regular
acuerdo, En Capacidad del personal para respetar sus Ordinal Malo
desacuerdo y ideas o puntos de vista
Totalmente en El personal entiende su estado de salud,
desacuerdo. Los y es comprensivo con su enfermedad
valores finales de
la variable seran: 5 Impacto visual de la botica Excelente
Excelente, Bueno, Sefializacion adecuada para ubicar la Bueno
Regular y Malo Tangibilid | potica Regular
ad Espacio adecuado, limpio y comodo para Ordinal Malo
atender al usuario
Apariencia adecuada del personal
V2: Es la opinion del 1 Satisfaccion con la atencion correcta y Muy
Satisfacc | usuario sobre el Satisfaccid | sin errores Satisfecho
ion del grado de ncon la Satisfaccion con la atencidn Segﬁn el Ordinal Satisfecho
usuario | satisfaccion que Fiabilidad | horario de atencion Poco
tienen sobre el Satisfaccién con la atencion segin el Satisfecho
servicio recibido orden de llegada NO.
en boticas Rey satisfecho

Pastor en las
dimensiones:

Satisfaccion con la atencion sin
discriminacion
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fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad,
empatia y la
tangibilidad,
mediante un
instrumento de
cuatro categorias.
Siguiendo el
criterio de
calificacion de 3,
2,1y0que
corresponden a
Excelente, Bueno,
Regular y Malo
Los valores
finales de la
variable seran:
Muy satisfecho,
Satisfecho, Poco
Satisfecho y Nada
Satisfecho.

2 Satisfaccion con la atencion rapida Muy
Satisfaccié | Satisfaccion con la solucion inmediata a Satisfecho
nconla | sy problema o dificultad Satisfecho
capacidad | Satisfaccién con el ofrecimiento de Poco
de alternativas adecuadas y eficaces Satisfecho
Tespuesta | gatisfaccién con la disponibilidad de NOA
medicamentos satisfecho
3 Satisfaccion con la confianza hacia el Muy
Satisfaccio | personal que le atendid Satisfecho
ncon la Satisfaccion con los conocimientos Satisfecho
seguridad | solidos del personal que le atendi6 Poco
Satisfaccion con el tiempo para Satisfecho
responder las dudas o preguntas NOA
Satisfaccion con el respeto por la satisfecho
confidencialidad y discrecion en la
atencion
4 Satisfaccion con el trato amable y Ordinal Muy
Satisfaccié | respetuoso al usuario Satisfecho
ncon la Satisfaccion con la comprension del Satisfecho
empatia | ysyario sobre su tratamiento y cuidados Poco
con su salud Satisfecho
Satisfaccion con la capacidad del Na.da
. satisfecho
personal para respetar sus ideas o puntos
de vista
Satisfaccion con le personal que entiende
su estado de salud, y es comprensivo con
su enfermedad
5 Satisfaccion con el impacto visual de la Ordinal Muy
botica Satisfecho
Satisfaccio | Satisfaccion con la sefializacion Satisfecho
nconla | 34ecuada para ubicar la botica Poco
tangibilida | gatisfaccion con el espacio adecuado, Satisfecho
d limpio y comodo para atender al usuario Na.da
satisfecho

Satisfaccion con la presentacion
impecable y uniforme del personal

3.7.1. Técnicas

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Fuente: elaboracion propia, adaptada a lo dispuesto por el MINSA mediante R.M. N°® 527-
2011/MINSA

En la investigacion cientifica, existe una serie de técnicas con sus respectivos

instrumentos para recolectar datos. El investigador selecciona la técnica e instrumento

dependiendo del tipo de investigacion y del método que va a emplear. En ese sentido,
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3.7.2.

para la presente investigacion, se utilizo la técnica de la encuesta y su instrumento el

cuestionario.

Descripcion de instrumentos

Para la recoleccion de la informacion se utilizd el cuestionario del modelo
SERVQUAL que permitié6 medir la calidad del servicio y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a boticas Rey Pastor en las cinco dimensiones de la calidad.

El instrumento esta dividido en dos secciones:

Con la primera seccion, se recogieron informacion sobre las expectativas que tenia el
usuario sobre el servicio que brinda la cadena de boticas Rey Pastor, los usuarios
respondieron las preguntas antes de usar el servicio. En tanto que, la segunda seccion,
estuvo destinada a recoger informacion sobre la percepcion del usuario sobre la
atencion recibida, significa que el mismo usuario que participo en la primera seccion,
también respondio las preguntas de la segunda seccion, pero después de haber hecho
uso del servicio. Por lo que ambas secciones del instrumento constan de 20 items

divididos en las 5 dimensiones:

Dimension 1: Fiabilidad, preguntas del 01 al 04

Dimension 2: Capacidad de respuesta, preguntas del 05 al 08

Dimension 3: Seguridad, preguntas del 09 al 12

Dimension 4: Empatia, preguntas del 13 al 16

Dimension 5: Tangibilidad, preguntas del 17 al 20.

El instrumento SERVQUAL fue adoptado por el MINSA en el afio 2011, y fue puesta

a disposicion de las instituciones prestadoras de servicios de salud publicos y privados
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3.7.3.

3.74.

para medir la calidad del servicio que ofrecen en base a la satisfaccion del usuario.
Pero cabe recordar que, la propuesta original proviene de Parasuraman A, Zeithaml V,
Berry L. A (1985) en su “Modelo conceptual de la calidad del servicio y sus

implicaciones para futuras investigaciones”.
Validacion

El instrumento fue adaptado, validado y autorizado por el MINSA, mediante
Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA, que a la fecha se viene utilizando a nivel
nacional para evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en los
establecimientos de salud tanto publicos como privados; sin embargo al haber sido
adaptado para la medicion de la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios que
acuden a la cadena de boticas Rey Pastor, se sometid a juicio de tres expertos quimicos
farmacéuticos especialistas en gestion de oficinas farmacéuticas, quienes atribuyeron

su validez y su aplicabilidad de los instrumentos en dicha empresa %°. (ver anexos 4).
Confiabilidad

Para la confiabilidad del instrumento se aplico la técnica estadistica de Alfa de
Cronbach y se aceptaron los valores con rango mayor a 0, 8 para cada instrumento.
Asi tenemos que, el instrumento para la variable “calidad del servicio” presenta un
valor de Alfa de Cronbach de 0,872 y el instrumento para la variable “satisfaccion del
usuario” presenta un valor de Alfa de Cronbach de 0,881, lo que demuestran que los

instrumentos tienen una alta confiabilidad, por lo tanto, son confiables y validos.

En las pruebas de fiabilidad interna se utiliza la técnica estadistica “Alfa de Cronbach”
y es aplicable para instrumentos con escalas tipo Lickert **. Respecto al rango de
valores de fiabilidad, “no existen reglas para el limite de confiabilidad, sin embargo;

muchos autores sefialan que el valor debe encontrase entre 0,70 y 0,90 3,
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Tabla 3. Confiabilidad calidad del servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

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

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach  elementos
,872 20

Tabla 4. Confiabilidad satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0

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

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach  elementos
,881 20

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

La recoleccion de los datos se realizé en los tres locales de la cadena de boticas Rey

Pastos, previa autorizacion del gerente general.

Los datos recolectados fueron trasladados al programa Microsof Excel 2016; luego se

verificaron la consistencia de estos, y se copiaron en un fichero del software estadistico

SPSS v 24.0 para el correspondiente analisis estadistico descriptivo e inferencial. La

estadistica inferencial se utilizo para la comprobacion de las hipotesis.

La correlacion de las variables se analizd mediante el estadistico “coeficiente de

correlacion de Pearson R y Sperman R” con un nivel de significancia en p<0,05.
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Para la concrecion de los objetivos, los resultados se presentan en tablas y graficos que

permiten una mejor comprension e interpretacion.
3.9. Aspectos éticos
La presente investigacion se desarrolld bajo los principios éticos universales de:

Autonomia: que consistio en el pleno respeto por el usuario de querer participar con
total libertad y autonomia en el llenado de los cuestionarios de acuerdo con sus propias

formas de pensar >°.

Consentimiento informado: consistio en informar a los usuarios, que se le aplicara una
encuesta para recopilar informacion sobre la calidad del servicio que reciben y su grado
de satisfaccion, para que a partir de los resultados se proponga planes de mejora en el

servicio que ofrece la cadena de boticas Rey Pastor *¢.

Beneficencia: la investigacion se realizo con el unico proposito de producir un beneficio
para los usuarios y la sociedad en general, toda vez que una alta calidad en los servicios
de salud impacta en la recuperacion de la salud de los pacientes y mejoran la calidad de

vida 3¢.

Justicia: como un principio de respeto a los derechos de todo usuario de no revelar su
identidad en trabajos de investigacion, por lo que los datos obtenidos en la encuesta se

guardaron con estricta confidencialidad *°.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 Resultados

4.1.1 Analisis descriptivo de resultados

Los resultados se presentan haciendo uso de tablas y graficos que permiten entender el
comportamiento de las variables, con su respectiva descripcion, producto del analisis

estadistico de los datos para cada uno de los objetivos.

Tabla 5. Distribucion de datos segiin la variable calidad del servicio.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 27 7,1
Regular 172 45,4
Bueno 138 36,4
Excelente 42 11,1
Total 379 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grifico 3. Distribucion de datos segiin la variable calidad del servicio.

Calidad del servicio

S0

Porcentaje

Malo Reglar Bueno Excelents
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: en la tabla 5 y grafico 3, podemos observar que el 7.1% presentan una calidad

del servicio en un nivel malo, el 45.4% un nivel regular, el 36.4% un nivel bueno y el 11.1%

un nivel excelente. Se puede evidenciar que en una mayor proporcion predomina el nivel

regular.
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Tabla 6. Calidad del servicio segiin dimension fiabilidad.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 22 5,8
Regular 185 48,8
Bueno 112 29,6
Excelente 60 15,8
Total 379 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 4. Calidad del servicio segiin dimension fiabilidad.

Fiabilidad

Porcentaje

Malo Regular Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: en la tabla 6 y grafico 4, podemos observar que el 5.8% presentan una calidad
del servicio en su dimension fiabilidad un nivel malo, el 48.8% un nivel regular, el 29.6% un
nivel bueno y el 15.8% un nivel excelente. Se puede evidenciar que en una mayor proporcion

predomina un nivel regular.
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Tabla 7. Calidad del servicio segiin dimension capacidad de respuesta.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 25 6,6
Regular 187 49,3
Bueno 114 30,1
Excelente 53 14,0
Total 379 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 5. Calidad del servicio segiin dimension capacidad de respuesta.

Capacidad de respuesta

Porcentaje

Malo Regular Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: en la tabla 7 y grafico 5, podemos observar que el 6.6% presentan una calidad
del servicio en su dimension capacidad de respuesta un nivel malo, el 49.3% un nivel regular,
el 30.1% un nivel bueno y el 14.0% un nivel excelente. Se puede evidenciar que en una mayor

proporcion predomina un nivel regular.
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Tabla 8. Calidad del servicio segiin dimension seguridad.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 30 7,9
Regular 184 48,5
Bueno 116 30,6
Excelente 49 12,9
Total 379 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 6. Calidad del servicio segiin dimension seguridad.

Seguridad

Porcentaje

Malo Regular Eueno Excelente
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: en la tabla 8 y grafico 6, podemos observar que el 7.9% presentan una calidad
del servicio en su dimension seguridad un nivel malo, el 48.5% un nivel regular, el 30.6% un
nivel bueno y el 12.9% un nivel excelente. Se puede evidenciar que en una mayor proporcion

predomina un nivel regular.
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Tabla 9. Calidad del servicio segin dimension empatia.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 27 7,1
Regular 186 49,1
Bueno 114 30,1
Excelente 52 13,7
Total 379 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 7. Calidad del servicio segiin dimensiéon empatia.

Porcentaje

Malo

Reqular

Empatia

Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: en la tabla 9 y grafico 7, podemos observar que el 7.1% presentan una calidad

del servicio en su dimension empatia un nivel malo, el 49.1% un nivel regular, el 30.1% un

nivel bueno y el 13.7% un nivel excelente. Se puede evidenciar que en una mayor proporcion

predomina un nivel regular.
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Tabla 10. Calidad del servicio segin dimensién tangibilidad.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 24 6,3
Regular 194 51,2
Bueno 107 28,2
Excelente 54 14,2
Total 379 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 8. Calidad del servicio segiin dimension tangibilidad.

Tangibilidad

B0

Porcentaje

Walo Regular Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: en la tabla 10 y grafico 8, podemos observar que el 6.3% presentan una calidad
del servicio en su dimension tangibilidad un nivel malo, el 51.2% un nivel regular, el 28.2%
un nivel bueno y el 14.2% un nivel excelente. Se puede evidenciar que en una mayor proporcion

predomina un nivel regular.
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Tabla 11. Distribucion de datos segun la variable satisfaccion del usuario.

Nivel Frecuencia Porcentaje
No satisfecho 24 6,3
Poco satisfecho 160 42,2
Satisfecho 131 34,6
Muy satisfecho 64 16,9
Total 379 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 9. Distribucion de datos segun la variable satisfaccién del usuario.

Satisfaccion del usuario

=0

Porcentaje

Mo satisfecho Paoco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: en la tabla 11 y grafico 9, podemos observar que el 6.3% presentan una
satisfaccion del usuario en un nivel no satisfecho, el 42.2% un nivel poco satisfecho, el 34.6%
un nivel satisfecho y el 16.9% un nivel muy satisfecho. Se puede evidenciar que en una mayor

proporcion predomina un nivel poco satisfecho.

Tabla 12. Satisfaccion del usuario segiin dimension fiabilidad.
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Nivel Frecuencia Porcentaje
No satisfecho 30 7.9
Poco satisfecho 160 42,2
Satisfecho 139 36,7
Muy satisfecho 50 13,2
Total 379 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 10. Satisfaccion del usuario segin dimension fiabilidad.

0

Porcentaje

Mo satisfecho

Fiabilidad

Poco satisfecho

Satisfecho Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: en la tabla 12 y grafico 10, podemos observar que el 7.9% presentan una

satisfaccion del usuario en su dimension fiabilidad un nivel no satisfecho, el 42.2% un nivel

poco satisfecho, el 36.7% un nivel satisfecho y el 13.2% un nivel muy satisfecho. Se puede

evidenciar que en una mayor proporcion predomina un nivel poco satisfecho.

Tabla 13. Satisfaccion del usuario segiin dimension capacidad de respuesta.
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Nivel Frecuencia Porcentaje

No satisfecho 23 6,1
Poco satisfecho 153 40,4
Satisfecho 140 36,9
Muy satisfecho 63 16,6
Total 379 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 11. Satisfaccion del usuario segin dimensién capacidad de respuesta.

Capacidad de respuesta

50

Porcentaje

Mo satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: en la tabla 13 y grafico 11, podemos observar que el 6.1% presentan una
satisfaccion del usuario en su dimension capacidad de respuesta un nivel no satisfecho, el
40.4% un nivel poco satisfecho, el 36.9% un nivel satisfecho y el 16.6% un nivel muy
satisfecho. Se puede evidenciar que en una mayor proporcion predomina un nivel poco

satisfecho.

Tabla 14. Satisfaccion del usuario segiin dimension seguridad.
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Nivel Frecuencia Porcentaje
No satisfecho 33 8,7
Poco satisfecho 148 39,1
Satisfecho 133 35,1
Muy satisfecho 65 17,2
Total 379 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 12. Satisfaccion del usuario segiin dimension seguridad.

Porcentaje

Mo satisfecho

Seguridad

Poco satisfecho

Satisfecho Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: en la tabla 14 y grafico 12, podemos observar que el 8.7% presentan una

satisfaccion del usuario en su dimension seguridad un nivel no satisfecho, el 39.1% un nivel

poco satisfecho, el 35.1% un nivel satisfecho y el 17.2% un nivel muy satisfecho. Se puede

evidenciar que en una mayor proporcion predomina un nivel poco satisfecho.

Tabla 15. Satisfaccion del usuario segiin dimensién empatia.
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Nivel Frecuencia Porcentaje
No satisfecho 22 5,8
Poco satisfecho 146 38,5
Satisfecho 139 36,7
Muy satisfecho 72 19,0
Total 379 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 13. Satisfaccion del usuario segun dimension empatia.

Porcentaje

Mo satisfecho

Empatia

Paco satisfecho

Satisfecho Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: en la tabla 15 y grafico 13, podemos observar que el 5.8% presentan una

satisfaccion del usuario en su dimension empatia un nivel no satisfecho, el 38.5% un nivel poco

satisfecho, el 36.7% un nivel satisfecho y el 19.0% un nivel muy satisfecho. Se puede

evidenciar que en una mayor proporcion predomina un nivel poco satisfecho.

Tabla 16. Satisfaccion del usuario segiin dimension tangibilidad.
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Nivel Frecuencia Porcentaje
No satisfecho 20 5,3
Poco satisfecho 152 40,1
Satisfecho 136 35,9
Muy satisfecho 71 18,7
Total 379 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 14. Satisfaccion del usuario segin dimension tangibilidad.

S0

Porcentaje

Mo satisfecho

Tangibilidad

FPoco satisfecho

Satisfecho IWluy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: en la tabla 16 y grafico 14, podemos observar que el 5.3% presentan una

satisfaccion del usuario en su dimension tangibilidad un nivel no satisfecho, el 40.1% un nivel

poco satisfecho, el 35.9% un nivel satisfecho y el 18.7% un nivel muy satisfecho. Se puede

evidenciar que en una mayor proporcion predomina un nivel poco satisfecho.

Tabla 17. Calidad del servicio segiin satisfaccion del usuario.
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Satisfaccion del usuario

N P M Total
0 0Cco ) uy
satisfecho  satisfecho Satisfecho satisfecho
Recuento 19 8 0 0 27
Mal
a0 % del total 5,0% 2,1% 0,0% 0,0%  7,1%
Recuento 5 84 67 16 172
Regular
% del total 1,3% 22.2% 17,7% 42%  45,4%
Calidad
del
. . Recuento 0 68 64 6 138
servicio
Bueno % del total 0,0% 17,9% 16,9% 1,6%  36,4%
Recuento 0 0 0 42 42
Excelente
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 11,1% 11,1%
Total Recuento 24 160 131 64 379
% del total 6,3% 42,2% 34,6% 16,9% 100,0%

Interpretacion: en la tabla 17, podemos observar que, al correlacionar la calidad del servicio con
la satisfaccion del usuario, se encontrd que del grupo que presenta una calidad del servicio en un
nivel malo, el 5.0% presenta una satisfaccion en un nivel no satisfecho y el 2.1% poco satisfecho.
En el grupo que presenta una calidad de servicio en un nivel regular, el 1.3% presenta una
satisfaccion en un nivel no satisfecho, el 22.2% poco satisfecho, el 17.7% satisfecho y el 4.2% muy
satisfecho. En el grupo que presenta una calidad de servicio en un nivel bueno, el 17.9% presenta
una satisfaccion en un nivel poco satisfecho, el 16.9% satisfecho y el 1.6% muy satisfecho. En el

grupo que presenta una calidad de servicio en un nivel excelente, el 11.1% presenta una satisfaccion

en un nivel muy satisfecho.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 18. Calidad del servicio en su dimension fiabilidad segun satisfaccion del usuario.
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Satisfaccion del usuario

N P M Total
0 0Co . uy
satisfecho satisfecho Satisfecho satisfecho
Recuento 16 6 0 0 22
Mal
alo % del total 4% 1.6% 0,0% 0,0%  5.8%
Recuento 8 95 70 12 185
Regular o 1o total 2.1% 25.1% 18.5% 32%  48.8%
Fiabilida
d Recuento 0 46 51 15 112
Bueno % del total 0,0% 12,1% 13.5% 40%  29.6%
Recuento 0 13 10 37 60
Excelente 401 total 0,0% 3.4% 2.6% 9.8% 15.8%
Total Recuento 24 160 131 64 379
% del total 6.3% 42.2% 34.6% 16,9% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: en la tabla 18, podemos observar que, al correlacionar la fiabilidad con la
satisfaccion del usuario, se encontrd que del grupo que presenta una fiabilidad en un nivel malo, el
4.2% presenta una satisfaccion en un nivel no satisfecho y el 1.6% poco satisfecho. En el grupo que
presenta una fiabilidad en un nivel regular, el 2.1% presenta una satisfaccion en un nivel no
satisfecho, el 25.1% poco satisfecho, el 18.5% satisfecho y el 3.2% muy satisfecho. En el grupo
que presenta una fiabilidad en un nivel bueno, el 12.1% presenta una satisfaccion en un nivel poco
satisfecho, el 13.5% satisfecho y el 4.0% muy satisfecho. En el grupo que presenta una fiabilidad
en un nivel excelente, el 2.6% presenta una satisfaccion en un nivel satisfecho y el 9.8% muy
satisfecho.

Tabla 19. Calidad del servicio en su dimension capacidad de respuesta segin satisfaccion

del usuario.
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Satisfaccion del usuario

N P M Total
0 oco . uy
satisfecho  satisfecho Satisfecho satisfecho
Recuento 19 6 0 0 25
Malo
% del total 5.0% 1.6% 0.0% 0.0%  6,6%
Recuento 5 90 77 15 187
Regular o/ 401 total 1.3% 23,7% 20,3% 40%  493%
Capacidad
de Recuento 0 52 49 13 114
respuesta
Bueno % del total 0,0% 13,7% 12,9% 34%  30,1%
Recuento 0 12 5 36 53
Excelente 4.1 total 0.0% 3.2% 1.3% 9,5%  14,0%
Total Recuento 24 160 131 64 379
% del total 6.3% 42.2% 34,6% 16,9% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: en la tabla 19, podemos observar que, al correlacionar la capacidad de respuesta
con la satisfaccion del usuario, se encontré que del grupo que presenta una capacidad de respuesta
en un nivel malo, el 5.0% presenta una satisfaccion en un nivel no satisfecho y el 1.6% poco
satisfecho. En el grupo que presenta una capacidad de respuesta en un nivel regular, el 1.3%
presenta una satisfaccion en un nivel no satisfecho, el 23.7% poco satisfecho, el 20.3% satisfecho
y el 4.0% muy satisfecho. En el grupo que presenta una capacidad de respuesta en un nivel bueno,
el 13.7% presenta una satisfaccion en un nivel poco satisfecho, el 12.9% satisfecho y el 3.4% muy
satisfecho. En el grupo que presenta una capacidad de respuesta en un nivel excelente, el 3.2%
presenta una satisfaccion en un nivel poco satisfecho, el 1.3% satisfecho y el 9.5% muy satisfecho.

Tabla 20. Calidad del servicio en su dimension seguridad segun satisfaccion del usuario.
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Satisfaccion del usuario

N P M Total
o 0Cco ) uy
satisfecho  satisfecho Satisfecho satisfecho
Recuento 21 8 1 0 30
Mal
O 0 del 5,5% 2,1%  03% 0,0%  7,9%
total
Recuento 3 100 69 12 184
Regular
% del 0,8% 26,4% 18,2% 3,2% 48,5%
S dad total
cgurida Recuento 0 44 53 19 116
Bueno el 0,0% 1,6%  14,0% 50%  30,6%
total
Recuento 0 8 8 33 49
Excelente
% del 0,0% 2,1% 2,1% 8.7% 12.9%
total
Total Recuento 24 160 131 64 379
% del 6,3% 42,2% 34,6% 16,9% 100,0%
total

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: en la tabla 20, podemos observar que, al correlacionar la seguridad con la
satisfaccion del usuario, se encontr6 que del grupo que presenta una seguridad en un nivel malo, el
5.5% presenta una satisfaccion en un nivel no satisfecho, el 2.1% poco satisfecho y el 0.3%
satisfecho. En el grupo que presenta una seguridad en un nivel regular, el 0.8% presenta una
satisfaccion en un nivel no satisfecho, el 26.4% poco satisfecho, el 18.2% satisfecho y el 3.2% muy
satisfecho. En el grupo que presenta una seguridad en un nivel bueno, el 11.6% presenta una
satisfaccion en un nivel poco satisfecho, el 14.0% satisfecho y el 5.0% muy satisfecho. En el grupo
que presenta una seguridad en un nivel excelente, el 2.1% presenta una satisfaccion en un nivel
poco satisfecho, el 2.1% satisfecho y el 8.7% muy satisfecho.

Tabla 21. Calidad del servicio en su dimension empatia segun satisfaccion del usuario.
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Satisfaccion del usuario

N P M Total
0 0Co . uy
satisfecho  satisfecho Satisfecho satisfecho
Recuento 19 8 0 0 27
Malo el 5.0% 21%  0,0% 0.0%  7.1%
total
Recuento 5 94 73 14 186
Regul
CBHAl o/ el 13% 248%  19.3% 3,7% 49.1%
) total
Empatia Recuento 0 51 48 15 114
Bueno o el 0,0% 13.5%  12.7% 4.0% 30.1%
total
Recuento 0 7 10 35 52
Excelente ) 0,0% 1.8%  2.6% 92% 13.7%
total
Total Recuento 24 160 131 64 379
% del 6.3% 422%  34.6% 16.9% 100,0%
total

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: en la tabla 21, podemos observar que, al correlacionar la empatia con la

satisfaccion del usuario, se encontré que del grupo que presenta una empatia en un nivel malo, el

5.0% presenta una satisfaccion en un nivel no satisfecho y el 2.1% poco satisfecho. En el grupo que

presenta una empatia en un nivel regular, el 1.3% presenta una satisfaccion en un nivel no

satisfecho, el 24.8% poco satisfecho, el 19.3% satisfecho y el 3.7% muy satisfecho. En el grupo

que presenta una empatia en un nivel bueno, el 13.5% presenta una satisfaccion en un nivel poco

satisfecho, el 12.7% satisfecho y el 4.0% muy satisfecho. En el grupo que presenta una empatia en

un nivel excelente, el 1.8% presenta una satisfaccion en un nivel poco satisfecho, el 2.6% satisfecho

y el 9.2% muy satisfecho.

Tabla 22. Calidad del servicio en su dimension tangibilidad segtin satisfaccion del usuario.
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Satisfaccion del usuario

N P M Total
0 0Cco . uy
satisfecho  satisfecho Satisfecho satisfecho
Recuento 16 8 0 0 24
Malo
% del total 4,2% 2,1% 0,0% 0,0% 6,3%
Recuento 8 89 82 15 194
Regular o e total 2,1% 23,5% 21,6% 40%  512%
Tangi
bilidad Recuento 0 52 38 17 107
Bueno % del total 0,0% 13,7% 10,0% 45%  282%
Recuento 0 11 11 32 54
Excelente
% del total 0,0% 2,9% 2,9% 8,4% 14,2%
Total Recuento 24 160 131 64 379
% del total 6,3% 42,2% 34,6% 16,9% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: en la tabla 22, podemos observar que, al correlacionar la tangibilidad con la
satisfaccion del usuario, se encontré que del grupo que presenta una tangibilidad en un nivel malo,
el 4.2% presenta una satisfaccion en un nivel no satisfecho y el 2.1% poco satisfecho. En el grupo
que presenta una tangibilidad en un nivel regular, el 2.1% presenta una satisfaccion en un nivel no
satisfecho, el 23.5% poco satisfecho, el 21.6% satisfecho y el 4.0% muy satisfecho. En el grupo
que presenta una tangibilidad en un nivel bueno, el 13.7% presenta una satisfaccion en un nivel
poco satisfecho, el 10.0% satisfecho y el 4.5% muy satisfecho. En el grupo que presenta una
tangibilidad en un nivel excelente, el 2.9% presenta una satisfaccion en un nivel poco satisfecho, el

2.9% satisfecho y el 8.4% muy satisfecho.

4.1.2 Prueba de hipotesis
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Hipotesis general

Ha: Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios que acuden a la cadena de boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa
Anita 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios que acuden a la cadena de boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19,

Santa Anita 2021.

Tabla 23. Prueba de correlacion segin Spearman entre la calidad del servicio y la

satisfaccion de los usuarios.

Calidad del Satisfaccion

servicio del usuario
Rho de Calidad del servicio  Coeficiente de 1,000 474"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 379 379
Satisfaccion del Coeficiente de 474" 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 379 379

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

Interpretacion: como se muestra en la tabla 23 la variable calidad del servicio esta
relacionada de manera directa y positiva con la variable satisfaccion de los usuarios, segun
la correlacion de Spearman de 0.474 representado este resultado como moderado con una
significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la

hipotesis principal y se rechaza la hipotesis nula.

Hipotesis especifica 1

Ha: Existe una relacion significativa entre dimension fiabilidad y la satisfaccion de los
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usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre dimension fiabilidad y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021.

Tabla 24. Prueba de correlacion segin Spearman entre la fiabilidad y la satisfaccion de

los usuarios.

Satisfaccion
Fiabilidad del usuario
Rho de Spearman Fiabilidad Coeficiente de 1,000 462"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 379 379
Satisfaccion del usuario  Coeficiente de 462 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 379 379

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

Interpretacion: como se muestra en la tabla 24 la dimension fiabilidad esta relacionada de
manera directa y positiva con la variable satisfaccion de los usuarios, segin la correlacion de
Spearman de 0.462 representado este resultado como moderado con una significancia
estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis especifica

1 y se rechaza la hipotesis nula.

Hipotesis especifica 2

Ha: Existe una relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la
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satisfaccion de los usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa

Anita 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa

Anita 2021.

Tabla 25. Prueba de correlacién segin Spearman entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion de los usuarios.

Capacidad de Satisfaccion

respuesta del usuario
Rho de Spearman Capacidad de respuesta Coeficiente de 1,000 421
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 379 379
Satisfaccion del usuario Coeficiente de 421" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 379 379

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

Interpretacion: como se muestra en la tabla 25, la dimension capacidad de respuesta esta
relacionada de manera directa y positiva con la variable satisfaccion de los usuarios, segin la
correlacion de Spearman de 0.421 representado este resultado como moderado con una
significancia estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la

hipotesis especifica 2 y se rechaza la hipotesis nula.

Hipotesis especifica 3
Ha: Existe una relacion significativa entre la dimension seguridad y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021.
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Ho: No existe una relacion significativa entre la dimension seguridad y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021.

Tabla 26. Prueba de correlacion segin Spearman entre la seguridad y la satisfaccion de

los usuarios.

Satisfaccion

Seguridad  del usuario

Rho de Seguridad Coeficiente de 1,000 ,506™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 379 379
Satisfaccion del Coeficiente de ,506" 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 379 379

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

Interpretacion: como se muestra en la tabla 26, la dimension seguridad esta relacionada de
manera directa y positiva con la variable satisfaccion de los usuarios, segun la correlacion de
Spearman de 0.506 representado este resultado como moderado con una significancia
estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis especifica

3 y se rechaza la hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 4
Ha: Existe una relacion significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021.

Tabla 27. Prueba de correlacion segiin Spearman entre la empatia y la satisfaccion de los

usuarios.
Satisfaccion
Empatia del usuario
Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 471
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 379 379
Satisfaccion del Coeficiente de 471 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 379 379

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

Interpretacion: como se muestra en la tabla 27, la dimension empatia esta relacionada de
manera directa y positiva con la variable satisfaccion de los usuarios, segun la correlacion de
Spearman de 0.471 representado este resultado como moderado con una significancia
estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis especifica

4 y se rechaza la hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 5
Ha: Existe una relacion significativa entre la dimension tangibilidad y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre la dimension tangibilidad y la satisfaccion de

los usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021.

Tabla 28. Prueba de correlacion segin Spearman entre la tangibilidad y la satisfaccion

de los usuarios.

Satisfaccion

Tangibilidad del usuario

Rho de Tangibilidad Coeficiente de 1,000 ,400™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 379 379
Satisfaccion del Coeficiente de ,400™ 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 379 379

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

Interpretacion: como se muestra en la tabla 28, la dimension tangibilidad esta relacionada de
manera directa y positiva con la variable satisfaccion de los usuarios, segin la correlacion de
Spearman de 0.400 representado este resultado como moderado con una significancia
estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis especifica

5y se rechaza la hipotesis nula.
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4.2. Discusion de resultados

Segun los resultados de los datos obtenidos en forma general, la calidad del
servicio en la cadena de boticas Rey Pastor es de nivel regular (45.4%) y bueno (36.4%);
asimismo los usuarios en su mayoria se encuentran poco satisfechos (42.2%) y satisfechos

(34.6%) con el servicio recibido.

La calidad del servicio en sus cinco dimensiones tiene un predominio de regular
y bueno siendo los resultados: dimension fiabilidad, nivel regular (48.8%) y bueno
(29.6%); dimension capacidad de respuesta, nivel regular (49.3%) y bueno (30.1);
dimension seguridad, de nivel regular (48.5%) y bueno (30.6%); dimension empatia con
nivel regular (49.1%) y bueno (30.1%) y en la dimension tangibilidad, nivel regular

(51.2%) y bueno (28.2%).

Respecto a la satisfaccion, segun dimensiones los usuarios se encuentran: con la
dimension fiabilidad pocos satisfechos (42.2%) y satisfechos (36.7%); con la dimension
capacidad de respuesta se encuentra poco satisfechos (40.4%) y satisfechos (36.9%); con
la seguridad, poco satisfechos (39.1%) y satisfechos (35.1%); con la empatia, poco
satisfechos (38.5%) y satisfechos (36.7%) y con los aspectos tangibles, poco satisfechos
(40.1%) y satisfechos (35.9%). Por lo tanto, se observa una correlacion entre ambas
variables, toda vez que mientras la calidad del servicio es de nivel regular los usuarios se
encuentran poco satisfechos, en tanto la calidad del servicio es bueno los usuarios se
sienten satisfechos. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman arroja
un valor de 0.474, lo que demuestra que ambas variables se correlacionan de manera

directa y positiva pero moderada.

Nuestros hallazgos lo corroboramos con los hallazgos de Alcivar (2019), en tanto

que obtuvo que los usuarios estaban poco satisfechos con las dimensiones de fiabilidad,
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empatia, seguridad y capacidad de respuesta, por lo que el autor tuvo que elaborar un plan

de mejora de la atencion farmacéutica.

Asimismo, apoyamos nuestro resultado en los hallados por Gutiérrez y Rodriguez
(2021), donde los usuarios calificaron con mayor puntaje la dimensioén de seguridad, la
empatia; encontrandose poco satisfechos con las dimensiones de capacidad de respuesta,

confiabilidad y aspectos fisicos.

Por otro lado, tenemos el estudio de Diaz y Vega (2017), donde hallaron que la
mayoria de los usuarios se encontraban satisfechos con la atencion recibida, siendo la
insatisfaccion muy baja. En todas las dimensiones de la calidad del servicio, los usuarios
estaban satisfechos, en tanto, solo en la capacidad de respuesta y la empatia estuvieron

con nivel bajo de satisfaccion.

Finalmente, nuestro estudio, se asemeja a la de Barrientos (2018), toda vez que el
autor determino que existe una relacion significativa entre la variable calidad de atencion
y satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro de Salud Caller - Los
Olivos, 2018, (p < 0.05, Rho Spearman = 0.852 correlacion muy alta). Significa que, a

mejor calidad de atencion, mejor satisfaccion del usuario.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

En términos generales:

1) Se concluye que la variable calidad del servicio esta relacionada de manera directa y
positiva con la variable satisfaccion de los usuarios, segun la correlacion de
Spearman de 0.474 representado este resultado como moderado con una significancia
estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis

principal y se rechaza la hipdtesis nula.

En términos especificos:

1) Existe una relacion directa y positiva entre dimension fiabilidad con la variable
satisfaccion de los usuarios, segun la correlacion de Spearman de 0.462 representado
este resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.000 siendo
menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 1 y se rechaza la

hipoétesis nula.

2) Asimismo, la dimension capacidad de respuesta esta relacionada de manera directa y
positiva con la variable satisfaccion de los usuarios, segun la correlacion de
Spearman de 0.421 representado este resultado como moderado con una significancia
estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis

especifica 2 y se rechaza la hipotesis nula.

3) Del mismo modo, la dimension seguridad esta relacionada de manera directa y
positiva con la variable satisfaccion de los usuarios, segin la correlacion de

Spearman de 0.506 representado este resultado como moderado con una significancia
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estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis

especifica 3 y se rechaza la hipotesis nula.

4) De igual forma, la dimension empatia esta relacionada de manera directa y positiva
con la variable satisfaccion de los usuarios, segin la correlacion de Spearman de
0.471 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica
de p=0.000 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 4

y se rechaza la hipdtesis nula.

5) Por ultimo, la dimension tangibilidad esta relacionada de manera directa y positiva
con la variable satisfaccion de los usuarios, segin la correlacion de Spearman de
0.400 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica
de p=0.000 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 5

y se rechaza la hipdtesis nula.
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5.2. Recomendaciones

1) Desde una mirada metodoldgica, se sugiere realizar mas estudios acerca de la calidad
del servicio y la satisfaccion de los usuarios que acuden a la cadena de boticas Rey

Pastor y otras cadenas de boticas, a fin de corroborar nuestros hallazgos.

2) Desde el punto de vista practico y organizacional; se sugiere evaluar de manera
periddica los procesos de atencion al cliente y la satisfaccion con el servicio que
reciben, a fin de tomar decisiones correctivas (si fuera necesario) apuntando a la

eficacia organizativa de la empresa.

3) Los resultados demuestran la necesidad de que los altos directivos de la empresa
Boticas Rey Pastor evaluen los indicadores especificos de Calidad de servicio con
la finalidad de efectuar las mejoras pertinentes que impactan en una mayor
satisfaccion de los usuarios que refirieron que la Calidad de servicio en la

institucion era de nivel regular por lo que se encuentran poco satisfechos.

4) Sugerimos mayor capacitacion al personal profesional quimico farmacéutico y
técnico en farmacia en temas de calidad del servicio, a fin de que sean mas

empaticos con los usuarios.
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2018/mecl182n.pdf
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6. ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DISENO
METODOLOGICO

(Cual es la relacion que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los usuarios que
acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto
Covid 19, Santa Anita 2021?

Determinar la relacion que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los usuarios que
acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid
19, Santa Anita 2021.

Existe relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion de los usuarios que acuden
a la cadena de boticas Rey Pastor en el
contexto Covid 19, Santa Anita 2021.

e ,Cuadl es la relacion que existe entre la
dimension fiabilidad y la satisfaccion de
los usuarios que acuden a Boticas Rey
Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita
20217

e Cudl es la relacion que existe entre la
dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios que acuden a
Boticas Rey Pastor en el contexto Covid
19, Santa Anita 2021?

e Cudl es la relacion que existe entre la
dimension seguridad y la satisfaccion de
los usuarios que acuden a Boticas Rey
Pastor en el contexto Covid 19, Santa Anita
20217

e  ;Cual es la relacion que existe entre la
dimension empatia y la satisfaccion de los
usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor
en el contexto Covid 19, Santa Anita
20217

e ,Cual es larelacion que existe entre la
dimension tangibilidad y la satisfaccion de
los usuarios que acuden a Boticas Rey
Pastor en el contexto Covid 19, Santa
Anita 2021?

e Determinar la relacion que existe entre la
dimension fiabilidad y la satisfaccion de los
usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en
el contexto Covid 19, Santa Anita 2021

e  Determinar la relaciéon que existe entre la
dimensién capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios que acuden a
Boticas Rey Pastor en el contexto Covid 19,
Santa Anita 2021

e Determinar la relacion que existe entre la
dimension seguridad y la satisfaccion de los
usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en
el contexto Covid 19, Santa Anita 2021

e Determinar la relaciéon que existe entre la
dimensioén empatia y la satisfaccion de los
usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor en
el contexto Covid 19, Santa Anita 2021

e Determinar la relacion que existe entre la
dimension tangibilidad y la satisfaccion de
los usuarios que acuden a Boticas Rey Pastor
en el contexto Covid 19, Santa Anita 2021

e Existe relacion entre dimension
fiabilidad y la satisfaccion de los
usuarios que acuden a Boticas Rey
Pastor en el contexto Covid 19, Santa
Anita 2021

e Existe relacion entre la dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los usuarios que acuden a Boticas
Rey Pastor en el contexto Covid 19,
Santa Anita 2021

e Existe relacion entre la dimension
seguridad y la satisfaccion de los
usuarios que acuden a Boticas Rey
Pastor en el contexto Covid 19, Santa
Anita 2021

e Existe relacion entre la dimension
empatia y la satisfaccion de los
usuarios que acuden a Boticas Rey
Pastor en el contexto Covid 19, Santa
Anita 2021

e Existe relacion entre la dimension
tangibilidad y la satisfaccion de los
usuarios que acuden a Boticas Rey
Pastor en el contexto Covid 19, Santa
Anita 2021

Variable 1:
Calidad del
servicio

Dimensiones:

o Fiabilidad

o Capacidad de
respuesta

e Seguridad

e Empatia

e Tangibilidad

Variable 2:
Satisfaccion del
usuario

¢ Fiabilidad

e Capacidad de
respuesta

e Seguridad

e Empatia

e Tangibilidad

Tipo de investigacion:
Basica

Método y disefio de la
investigacion

Método: hipotético-
deductivo

Diseiio: no experimental, de
corte transversal y de nivel
descriptivo correlacional.

Poblacién y Muestra

Poblacién: 8,697 usuarios
que acudieron a Boticas Rey
Pastor en el mes de diciembre
del 2021.

Muestra: 379 usuarios que
fueron seleccionados teniendo
en cuenta los criterios de
inclusion y exclusion.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2. Instrumentos
Encuesta para medir la calidad del servicio:

Estimado usuario, el objetivo de la presente encuesta es conocer su opinion sobre la calidad del servicio y su
satisfaccion con el servicio que ofrece la cadena de boticas Rey Pastor. La encuesta es de caracter anénimo, y las
respuestas son de tipo confidencial, asi que le agradecemos su sinceridad.

En primer lugar, califique las EXPECTATIVAS, que se refieren a cuan importante es para usted lo que espera
recibir al ser atendido en la cadena de boticas Rey Pastor. Marque con un aspa (X) en las columnas enumeradas
del 0 al 3, segun su criterio.

Considere 0 como la menor calificacion y 3 como la mayor calificacion

3 si tu respuesta es Totalmente de acuerdo

2 si tu respuesta es De acuerdo

1 si tu respuesta es En desacuerdo

0 si tu respuesta es Totalmente en desacuerdo

e Dimensiones Calificacién
0 1 2 3

Dimension 1: Fiabilidad

1 Que la atencion en la botica sea correcta y sin errores de principio hasta el final

2 Que la atencion sea respetando el horario establecido y publicado en la botica

3 Que la atiendan respetando su orden de llegada

4 Que le atiendan sin discriminacion alguna
Dimension 2: Capacidad de respuesta

5 Que le atiendan en forma rapida y en un tiempo razonable
Que el personal le solucione de manera inmediata algin problema o dificultad que
presenta al momento de comprar sus medicinas

7 Que, ante la falta de una medicina, le ofrezcan las alternativas correctas,
oportunamente

8 Que la botica cuente con todos los medicamentos que le recetd su médico
Dimension 3: Seguridad

09 Que el personal que le atienda le inspire confianza y seguridad

10 Que el personal de la botica cuente con conocimientos suficientes para responder
a las preguntas sobre los medicamentos

11 Que el personal le brinde el tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas

12 Que el personal respete su privacidad y confidencialidad durante su atencion
Dimension 4: Empatia

13 Que el personal le atienda con un trato amable y respetuoso

14 Que el personal le explique de manera clara y entendible sobre el tratamiento que
esta recibiendo y los cuidados que debe tener con su salud

15 Que el personal sea tolerante y respete sus ideas o puntos de vista sobre tu
tratamiento

16 Que el personal sea comprensivo con usted y entienda su estado emocional al
atenderlo
Dimension 5: Tangibilidad

17 Que las instalaciones fisicas de la botica sean visualmente atractivas

18 Que los avisos, letreros, carteles, sefalizaciones para ubicar la botica sean
adecuadas

19 Que la botica cuente con un espacio adecuado, limpio y comodo para atender a los
usuarios

20 Que el personal tenga una presentacion impecable y vista un uniforme adecuado

Fuente: Elaborado por el MINSA, aprobado por R.M. N° 527-2011/MINSA, adaptado por Chavarria M. A., y
Suasnabar A.M.
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Encuesta para medir la satisfaccion del usuario:

Estimado usuario, califique las PERCEPCIONES, que se refieren a como usted ha RECIBIDO el servicio

en la cadena de boticas Rey Pastor. Califique en la escala numérica de 0 a 3 punto, segun su criterio.

Considere 0 como la menor calificacién y 3 como la mayor calificacién

3 si tu respuesta es Muy satisfecha
2 si tu respuesta es Satisfecho
1 si tu respuesta es Poco satisfecha
0 si tu respuesta es No satisfecha
Ne Dimensiones Calificacién
1 2
Dimension 1: Fiabilidad
1 (La atencion en la botica fue correcta y sin errores de inicio hasta el final?
2 ¢(La atencion recibida fue conforme al horario de trabajo establecido y publicado en
la botica?
3 ;Le atendieron respetando su orden de llegada?
4 (Usted fue atendido sin discriminacion?
Dimension 2: Capacidad de respuesta
5 (Le atendieron en forma rapida y en un tiempo razonable?
6 (El personal le solucioné inmediatamente algin problema o dificultad que tuvo al
comprar sus medicinas?
7 (Ante la falta de un producto, le ofrecieron las alternativas correctas,
oportunamente?
8 (Existieron todos los medicamentos que le recet6d su médico?
Dimension 3: Seguridad
9 (El personal que le atendi6 le inspir6 confianza?
10 (El personal que le atendio, tiene conocimientos suficientes para responder a las
preguntas sobre los medicamentos?
11 (El personal le brindo el tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas?
12 (El personal respet6 su privacidad y confidencialidad durante su atencién?
Dimension 4: Empatia
13 (El personal le brindé un trato amable y respetuoso?
14 (El personal le explicé de manera clara y entendible sobre el tratamiento que esta
recibiendo y los cuidados que debe tener con su salud?
15 (El personal es tolerante y respeta tus ideas o puntos de vista sobre tu tratamiento?
16 (El personal fue comprensivo con usted y entendié su estado emocional al
atenderlo?
Dimension 5: Tangibilidad
17 (Las instalaciones fisicas de la botica son visualmente atractivas?
18 ;Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones para ubicar la botica son adecuados?
19 (La botica cuenta con un espacio adecuado, limpio y comodo para atender a los
usuarios?
20 (La presentacion del personal es impecable y viste uniforme adecuado?

Fuente: Elaborado por el MINSA, aprobado por R.M. N° 527-2011/MINSA, adaptado por Chavarria M. A., y

Suasnabar A.M.
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Anexo 3. Validacion de instrumentos por juicio de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGA

CONTEXTO COVID-19 - SANTA A ITA, 2021.

ON: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN A BOTICAS REY PASTOR EN EL

N° | DIMENSIONES! ITEMS | Pertinencia’ Relevancia® | Claridad® Sugerencias
VARIABLE 1: CALIDAD DEL SERVICIO (Expectativas)
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No Si No Si No
1| Que la atencién en la botica sea correcta y sin errores de principio hasta el final si Si si
2 | Que la atencién sea respetando el horario establecido y publicado en la botica Si Si Si
3 Que la atiendan respetando el orden de llegada Si Si Si
4 Que le atiendan sin discr alguna Si Si S1
DIMENSION 2: Capacidad de resy Si No Si No Si No
5 | Que le atiendan en forma rapida y en un tiempo razonable si si si
6 | Que el personal le de manera algin p o dificultad que presenta al momento de Si Si Si
comprar $us m
7 Que. ante la falta de un medicame: le ofrezcan las alternativas correctas v opor Si Si Si
-4 Que la botica cuente con todos los medicamentos que le recetd el médico Si Si Si
DIMENSION 3: Seguridad Si No No No
9 | Que el personal que le atienda le inspire confianza y seguridad Si si
10 | Que el personal cuente con conocimients ponder a las preg sobre los Si si Si
11 | Que el personal le brinde el tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas Si Si Si
12 [ Que el personal respete su privacidad y confi ialidad durante su atencidn si Si si
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No
13 | Que el personal le atienda con un trato amable y respetuoso si Si si
14 | Que el personal le explique de manera clara y entendible sobre el tratamiento que estd recibiendo y los Si si si
cuidados gue debe tener con su salud
15 | Que el personal sea y respete sus ideas o punios de vista sobre su i si Si si
16 | Que el personal sea comprensivo con usted y entienda su estado emocional al atenderlo si si Si
DIMENSION 5: Tangibilidad Si No Si No Si No
17 Que las instalaciones fisicas de la botica sean v 1 atractivas Si Si Si
18 Que los avisos, letreros, carteles, sefal para ubicar la botica sean adecuadas Si Si S
19 Que la botica cuenie con un espacio adecuado, limpio v comodo para atender a los usuarios Si Si Si
20 | Que el personal tenga una presentacion impecable y con uniforme adecuado Si Si si
N® VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO (F | | |
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No Si No Si No
1 La atenc en la botica fue correcta y sin errores de inicio hasta el final Si Si S
2 La atencibn fue dentro del horario de trabajo establecido v publicado en la botica Si Si Si
3 Le atendie :spetd su orden de llegada Si Si Si
4 Usted fue ido sin diseriminacidon Si Si S
DIMENSION 2: Capacidad de r Si No Si No No
5 Le atendieron en forma rdpida v en un tiempo razonable Si Si S
1] El personal le soluciond i di el probl o dificultad gue tuvo al comprar sus medi Si Si Si
i Ante la falta de un producto, le ofrecieron las alternativas correctas v op Si Si Si
-] Esusticron todos los medicame que le recetd ol médico Si Si S
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No No
9 El personal que le atendid le inspird confianza v seguridad Si Si Si
10 El personal que le atendid demostrd conocimientos suficientes al responder sus dudas sobre los Si Si S
El personal le brindo el tiempo suficiente para contestar sus dudas o pregunias Si Si S1
12 El personal respetd su privacidad y confidencialidad durante su atencién Si Si S
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No No
13 El personal le brindd un trato amable v respetuoso Si Si Si
14 | El personal le explicd de manera clara y entendible sobre el tratamiento que estd recibiendo v los cuidados si si si
que debe tener con su salud
15 El personal fue tol ¥ respeto sus ideas o puntos de vista sobre su i Si Si Si
16 El personal fue comprensivo con usted v 16 su estado emocional al atenderlo Si Si Si
DIMENSION 5: T ibili Si No Si No Si No
7 Las instalaciones fisicas de la botica son v 1 atractivas Si Si S1
18 | Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones para ubicar 1a botica son adecuados Si i Si
19 | La botica cuenta con un espacio adecuado, limpio y cémodo para atender a 10s usuarios $i Si Si
20 | La presentacién del personal es impecable y viste uniforme adecuado Si Si 81
Observaciones (precisar sl hay suficlencia): El instrumento tiene suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Elmer Oyarce Alvarado DNI: 43343965
Especialidad del validador: Magister en docencla universitaria y Quimico Farmacéutico
1L.Pertinencla: El item corresponde al concepto tedrico formulado

2.Relevancia: El item es apropiado para rep: al comp: od especifica del constructo,
3. Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando 10s items planteados son suficientes para medir la dimension
DOCUMENTOS ADJUNTOS:
1. Matriz de consistencia
2. Matriz operacional de variables

13 de septiombre del 2021,

MG ELMER OYARCE ALVARADO
CQFP 07664
DNI 43343965
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CERTIFICADD DE VALIDEZL

TIGACHIN: CALIDAD DEL SERVICH) ¥ SATI

FACCION DE LOS USUARIDS OUE ACUDEN A BOTICAS REY PASTOR

E CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

L CON

O COVID-IT - SANTA

Pertinencia’ Relevancia® Claridad’ | Sugerencias
i Mo Si Ne S No
1 Que b atenciion en la botica sea cormecia y sin emones de prncipio hasia el final X X X
2 Cue b atenciion sea respetando el horio esiablecido v publicado en lak X X X
] Chue b atiendan respetando <1 orden de llegads X X X
4 Qe ke atiendan sin discriminscian alguna X X X
DIMENSION 2: Capacidad de respucsta i Mo i No Si Mo
Qe be atiendan en forma répida v en un tiempo razorable X X X
& Que el persanal le solucione de mamers inmediats algin problema o dificultad que presenta al momenta de comprar sus X X X
medicamenios
i Chue. ante la falia de wn medicamenta, ke o an las aliemaiivas correcias v oporiunamente X X X
B Cue b hatica cuente con todos los medicamentos gue le recetd el médico X X X
DIMENSION 3: Seguridad Si Mo Si No Si No
a Qe el persanal que le atiends le mspire confianzs v seguridad X X X
10 Chse el personal cusme con conocimientos suficientes para responder a bis preguntas sobre los medicamentos X X X
11 Qe el persanal le brinde ¢] tiempe suficiente par contestar sus dudas o preguntas X X X
12 Que el personal respede su privacidad v confidencialidad duranie su atencidn X X X
DIMENSION 4: Empaiia Si Mo Si No Si No
13 Que el persanal le atienda con un trato amable y respetucso X X X
14 Cue el persanal le explique de manera clara y entendible sobre el tatamiemo que estd recibiendo y los ouidados gue debe tener con sy X X X
salud
15 Due el personal sea ioderanie v respeie sus sdeas o punics de visia sobre =1 imiamienio X X X
16 Chue el persanal sea comprensivo con usied v entiends su estado emocional al atenderlo X X X
DIMENSION 5: Tangibilidad i No i Mo Si Mo
17 Que b= instalaciones fisicas de b botica sean visualmente srsctivas X X X
18 Qe los avisos, letreros, carieles, seflalizaciones para wbicar la botica sean adecuadas X X X
19 Cue b bolica cwenic con un espacio adecuado, limpie v comodo pam atender a bos wsuarics X X X
21 Chue el perzonal fenga una present ) impecable v con uniforme adecuado X X X
N° | VARIABLE 3: SATISFACCION DEL USUARIO (Percepeiones) | | |
DIMENSION I: Fiabilidad Si No Si No Si No
1 La atencién en ka botica fise comecta y sin errores de inicio hasta el final X X X
2 La atencicm fue dentro del horario de trabajo eswblecido v publicada en b botica X X X
3 Le atendieron respetando cu onden de llegada X X X
4 Usted fue siendido sin discriminaciin X X X
DIMENSION 1: Capacidad de respuesta Si No i No i No
5 Le atendicron en forma ripida y en un tiempo meonable X X X
] El personal le sclucions distamente ¢l problema o dificulind que tuvo al comprar s medicamentos X X X
7 Ante la falin de un producio. Je ofrecieron las aliernatives comectas v oporbunanmsen X X X
8 Existieron todos los medicamenios gue le receid el médico X X X
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si Mo Si No
9 El personal que le aterdia le inspind confianza y seguridad X X X
10 El persanal que le atendié demosind conocimientos suficientes al responder sus dudas sobre los medicamentios X X X
11 El personal le brindo el tiempo suficiente para coniestar sus dudas o preguniass X X X
12 El personal respeio su privacidad y confide lidad duranie su atencion X X X
DIMENSION 4 paiia Si No Si No Si No
13 El persanal le brindd un iraio amable v respeiuoso X X X
14 ersonal le explicd de manera clam y entendible sobee el tralamienio que esta recibiendo ¥ los cuidados gue debe tener con su X X X
salud
15 El personal fise iolerante v respeto sus ideas o punios de vista sobre su imfamiento X X X
16 El personal fise compaensive con wsted v emendii su estado emocional ol stenderko X X X
DIMENSION 5: Tungibilidad Si No Si No Si No
17 Las msialaciones fisicas de la botica son visualmenie airacinvas X X X
18 Los avigos. betreros, caneles. sefializaciones para ubicar b botica son adecuados X X X
19 La hotica cuenta con un espacio adecuado. limpéo v cémoda para atender a los usiarios X X X
20 La presentaciin del personal e impecable v vistie unifiorme adecuado X X X

Ohservaciones {precisar s hay suficiencia): hay suficiencia
Owpiniiin de nplicabilidad: Aplicable [X |

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Abg. (LF. Mery Aquine €
L. Pertinencia: El tem corresponde al concepto ted formulada.

2 Relevancin: El iem es apropiado para representar al compors

ble después de corregir | |
DNI: 10355662

a del construcio,

de o dimension espe

Se entiende sin bz alguna el enunc

o exacto y direcio

encia, se dice suficiencia cuanda los items planteadas son suficientes para medir la dimensidn.
TS ADJUNTOS:
1. Matriz de consistenciy

X, Matriz operacional de varinbles

Firma del Experio Informa
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Mo aplicable | |

Especinlidad del validador: Magisier en salud ¥ Quimico Farmacéutico

13 de septiembre del 2021,




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGACTON: CALIDAD DEL SERVICIO ¥ SATISFACCION DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN A EOTICAS REY FASTOR EN EL CONTEXTO COVID-19 - SANTA
AMITA M2L

M | DIMENSIONES! ITELS Pertinencia® Relevancia® Claridad® Sangerencias

VARIABLE I: CALIDAD DEL SERVICTO (Expectativas)

DIMENSION 1: Fiabilidad 5 No 5i No 5 Npo

1 Que la aterciin en 1a botica sea comacta v sin errore: de principio hesta el final il il b

2 Crue Ia atercion ss2 respstando &l horario ssmhlecido v publicads en la botica | | M

3 Que la atiendan respetando &l orden da llegada | « M

4 Jue le abisndan sir discrimmacion 2lzues | | "
DIMENSION 2 Capacidad de respuesta S No S uti] Si No

3 Crue le atiendan en forma rapida v en m tismpo reonable

-] W_ummﬂlezom&mmmmgmmbm«ﬁﬂmﬁmmmﬂmmﬂ:nﬂqx‘mzl;s
medicamentos

T Crue, ants Ia f2ia dem medicamento, o offezcan ks altermativas comecs v oporunaments il il b

g Qe la batica cuerta con todos los medicamentos que le recetd &l madico + ) I’
DIMENSION 3: Sepmridad Si No Si Mo Si No

5} Crue el persomal que le atienda be mepire confiaren v sesuridad | ol ol

10 Que el parsonal coente con conocimientos suficientes pera respomder a las preguntzs sobre los medicamenta: | il il

11 Crue 8l persomal Ja brinds &l tismpo suficisnts pera cowtestar sus dudas o pregumas ol | |

2 | Qe el personal respete s privacidsd v confidencialidad duramte su atencion il il il
DIMENSION 4: Empatia S Ne i No S No

13 Crue gl persomal Je atienda com un trato 2mable v respetsoin il il b

4 %ﬂﬂp&mﬂl]eeﬂ:ﬁmd&mmdﬂa}'mﬂb}e!nhredlmmmimmuérﬂhi&ﬂuj‘]nsaﬁaﬁmqﬁdﬂemcmm | o o
salh:

15 el 522 tolermnte v 1 sus ideas o untos de vista sobre su tetamisetn | +| o
Que el personal se2 comprensivo con usbed v entienda = estade emecional 21 atenderlo | I M
DIMENSION & Tangibilidad Si Mo S Mo Si No

7 | Que las inswmlacionss fisicas de bz botica sean visualmente atractivas + ) I’

18 | Quelos avisos, letreros, carteles, sefializaciones para abicar la batica ssan adacuadas | < M

12 Qrue la botica cuette con wm expacio adacuzdo, limpio v comedo para atender a los wsuarios + ol o

pii] ue &l persomal tenza ure prasevtacion impecable v con wmiforme adscmeds + i o

M- | VARIABIF 2- SATISFACCION DEL USUARIO (Fercepcines)
DIMENSION 1- Fiabilidad 5i No 5i No 5i_ | No

1 La ziencion en 2 boticz fiuz comecta v sin erores de indcio hesta el final + | o
2 | Lazeencim fus dentro del horamic 8= mrabajo establecido v publicado en 1a betica 7| v 7
3 L atemdisron respetando s onden da legada il il b
4 Ulsted fiue stendido sin discriminacion 1 | ]
DIMENSION 1- Capacidad de respoesta 5 N 5 Mo Si No
3 Lz aiendsenon en forma rpids ¥ en m tiempo rezonsbls el L v
] El persomal Iz sobuciono mmedizamerse ol problen o Sificuled goe pove 2l conmpray s medicamersos Ll o o
T A=tz b» fala de un prociucts, le affeceres las alisrmiives comrectas v opormaamesie el w |
-] Egstieron todas les medicamenins que le recess el madico ] J +

DIMENSION 3 Sesuridad Si N S Mo Si No

o El 2l a2 le atendio le msparo confiars v semridad

10 El persomal e e arendio desuestrd conacimienos suficientes o respondsr sus dudas sobee bos medicamenos

11 El persomal lz brindo & nemipe seficierse pars contestar sus didss o presoemas

sfalsls
e Y Y
SI%%%

12 El persomal respend su prvacidad v confidenrialidsd dumnes su atencion

DIMENSION 4 Empana Si No S Mo Si No

13 El persomal Iz brindd m mrane amable v respercsa ] v W
14 El personal le expiics de mamera cla ¥ amerdible sobre &l raswmisn que ess recibisnds y o onidados que debe tener con 98 + b

anber]
15 | Elpersonsl fie polermere v repets s jdens o peemtos de viste sebee oo wareeienrs o] | +
16 | Elpersons! fi comprersine con nsted v entends gu estndp spacions] al mesderls o | +

DIMENSION & Ti il Si No S Na Si No
17 L jrapalnciomes Sajens de 1n bothcn som vivealsens sreactivas ] w o
12 | Lo evises, lemercs, cameles, sefinlizaciones pars ubicer 1 betica son adecmdss | |

+

19 Labotica cussts cos ur epacio adecade. lompio ¥ oommods per stender 2 log unsrion +] ol )
pi] Lz praveutacion del parsoeal o impecabis v vists umiforeos adecoedo ] i o
Observaciones (precisar si hay suficiencia): STHAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador, Dr, Juan Manuel Parreiio Tipian DNI: 10326579

Especialidad del validador: Doctor en Farmacia y Bioquimica, Magister en Educacion, Quimico-Farmacéutico y Especialista en Andlisis Bioquimicos.
L.Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2.Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo,

3. Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

DOCUMENTOS ADJUNTOS:

1. Matriz de consistencia

2. Matriz operacional de variables

15 de septiembre del 2021.

e

el Experto Informante
Dr. Jfan Manuel Parrefio Tipian
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Anexo 4. Confiabilidad de los instrumentos

Confiabilidad calidad del servicio

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de
Cronbac N de
h elementos
,872 20

Estadisticas de total de elemento
Media de escala si el Varianza de escala si

Alfa de Cronbach si

elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de el elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido
ltem1 51,25 137,145 ,511 ,865
Iltem2 50,80 141,432 ,395 ,869
ltem3 50,65 145,503 ,260 ,873
ltem4 51,30 135,800 ,615 ,862
ltem5 50,80 135,958 ,535 ,864
ltem6 51,50 136,789 ,676 ,860
ltem7 51,20 133,011 ,614 ,861
ltem8 50,60 147,411 179 ,876
Iltem9 51,25 138,092 ,498 ,866
ltem10 51,45 136,155 ,654 ,861
ltem11 51,10 136,411 ,615 ,862
ltem12 51,25 142,197 ,383 ,870
Iltem13 50,65 143,187 ,373 ,870
ltem14 50,65 144,555 ,266 ,874
ltem15 51,00 137,579 ,520 ,865
ltem16 50,75 136,303 ,553 ,864
ltem17 50,90 138,937 ,558 ,864
ltem18 50,80 142,379 311 ,873
ltem19 50,90 137,779 478 ,866
ltem20 50,55 140,787 478 ,867
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Confiabilidad satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de

casos
N
Casos Valido 20
Excluido® 0
Total 20

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de
Cronbac N de
h elementos
,881 20

Media de escala si el
elemento se ha

Estadisticas de total de elemento

Varianza de escala si el
elemento se ha

Correlacion total de

Alfa de Cronbach si el
elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida
Item1 52,80 148,274 ,382 ,879
Iltem2 52,65 143,608 ,499 ,875
Iltem3 53,00 139,158 ,749 ,867
ltem4 52,95 137,839 ,657 ,869
Iltem5 52,80 143,116 ,534 ,874
Iltem6 53,10 149,989 ,256 ,884
Iltem7 53,15 147,608 ,426 877
Iltem8 53,15 140,555 ,720 ,868
Iltem9 53,05 147,839 377 ,879
Iltem10 53,05 141,418 ,594 ,872
Iltem11 53,05 139,103 ,682 ,869
Iltem12 52,70 151,379 ,294 ,881
Iltem13 52,80 151,326 ,225 ,884
Iltem14 52,70 145,800 ,431 877
Iltem15 52,90 146,832 ,449 877
Iltem16 52,35 148,661 ,371 ,879
Iltem17 52,65 144,134 ,554 ,873
Iltem18 52,85 145,713 ,531 ,874
Iltem19 52,80 142,274 ,592 ,872
Iltem20 52,85 144,345 ,481 ,876
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Anexo 5. Carta de aprobacion del comitéde ética

Eﬁhﬁ COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA PARA LA

INVESTIGACTON
Universidad
Norbert Wiener
Lima, || de diciembre de 2021
Investigadona):

CHAVARRIA JADUE MERCEDES ANTONIETA
SUASMNABAR PORRAS ANGELA MILAGROS
Exp. N* 1243-2021

Cordiales saludos, en conformidad con el proyecto presentado al Coemité
Institucional de Etica para la investigacidn de la Universidad Privada Norbert Wiener,
titubado: “CALIDAD DEL SERVICI) ¥ SATISFACCION DE LOS USUARIOS ULE
ACUDEN A BOTICAS REY PASTOR EN EL CONTEXTO COVID-1Y - SANTA ANITA,
W27, el cual tiene como investigadores peincipales 8 CHAVARRIA  JADUE
MERUCEDES ANTOMETA v SUASMNABAKR PORRAS ANGELA MILAGROS.

Al respecto se informa lo siguiente:

El Comité Inatitucional de Etica para la investigacién de la Universidad Privada
Worbert Wiener, en sesidn vimal ha acordado la AFROBACION DEL PROYECTO de
investigacidn, para lo cual se indica lo siguiente:

I. La vigencia de esta aprobacién es de un abo a pamir de la emisidn de esie
documento.

2., Toda enmienda o adenda que requicra el Protocole debe ser presentado al
CIEl v no podird implementarla sin la debida aprobacidn,

3, Debe presentar 01 informe de avance cumplidos los 6 meses y el informe final
debe ser presentado al afo de aprobacitn,

4, Los trimites para su renovacibn deberdn iniciarse 30 dias antes de su
vencimicnto jumamente con el informe de avance correspondiente.

Sin otro particular, queds de Ud,

Alentarmentc

Yenny Marisol Bellido Fuenies
Presidenta del CIEL- UPNW
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Anexo 6. Formato de consentimiento informado:
CONSENTIMIENTO INFORMADO:

Declaro que he leido y comprendido la informacién proporcionada, he recibido
una explicacion satisfactoria sobre los procedimientos del estudio y su finalidad.

Se me ofrecié la oportunidad de hacer preguntas y se me ha respondido
satisfactoriamente, no he percibido coaccion ni he sido influido indebidamente a
participar o continuar participando en el estudio y que finalmente el hecho de
responder la presente encuesta expresa mi aceptacion a participar de manera
libre y voluntaria en el estudio. En mérito a ello proporciono la informacién
siguiente:

Firma: ()@, Sw
DNI: 45567845

Correo electrénico personal: suapoa@gmail.com

Titulo de la investigacion: “Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios
que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid-19, Santa Anita — 2021”

Investigador principal: Suasnabar Porras Angela Milagros
Versién del CI: 01
Fecha: 28/10/2021
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CONSENTIMIENTO INFORMADO:

Declaro que he leido y comprendido la informacién proporcionada, he recibido
una explicacion satisfactoria sobre los procedimientos del estudio y su finalidad.

Se me ofrecié la oportunidad de hacer preguntas y se me ha respondido
satisfactoriamente, no he percibido coaccioén ni he sido influido indebidamente a
participar o continuar participando en el estudio y que finalmente el hecho de
responder la presente encuesta expresa mi aceptacion a participar de manera
libre y voluntaria en el estudio. En mérito a ello proporciono la informacién
siguiente:

Firma: /ﬁ"/’:(,
DNI: 71440742

Correo electrénico personal: machavarriaj@gmail.com

Titulo de la investigacion: “Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios
que acuden a Boticas Rey Pastor en el contexto Covid-19, Santa Anita — 2021”

Investigador principal: Chavarria Jaque Mercedes Antonieta
Versién del CI: 01
Fecha: 28/10/2021
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Anexo 7. Autorizacion del gerente general de la cadena de boticas Rey Pastor

Lirna 07 de septiembre del 2021
Senor(a):
Sussnabar Porras Angela Milagros
Chavamia Jague Mercades Antoniets
Presente.
D nuestra consideracion:

Por medio de la presente comunicamos que se evalud v acepio la autorizacion
para &l desarrollo de trabajo de investigacion sobre:

“CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS QUE
ACUDEN A BOTICAS REY PASTOR EN EL CONTEXTO COWID-159 - SANTA
ANITA, 20217,

Para que se proceda a recoger |2 informacion solicitads en Boticas Rey Pastor
de Santa Anita, Lima a fin de continuar los procesos de fitulacion de Quimico
Farmaceufico que le solicita vuestra universidad Morbert Wiener.

Sin ofro particudar v agradeciendo |z stencion que sirve dispensar a la presenta
quedamos a ustedes.

Atentaments:

El:-:g pﬂ‘-i-tttu
Lot s 5 o
/ P ,f-'"

Gerente. Reynaldo Llantoy Femnandez
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Anexo 8. Informe de turnitin

Proyecto de Tesis: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS QUE
ACUDEN A BOTICAS REY PASTOR EN EL CONTEXTO COVID-19 - SANTA ANITA, 2021"

PROYECTO DE TESIS

i e . 10 O

P E D S r T FLIER TES e TN EEmas T P L RO

P

repositorio.unfv.edu. pe

Submitted o Universidad Cesar Vallejo

THLA BT,
ESTLUAWMMNTE

(=]

repamtcrlc.une.ndu.pﬂ-
Nndl. handle.net

whww intangiblecapital .org

- - - - O

WaARA Shideshare. et
cisbib.unmEem.edu. pe
cimfwonca org

rll-"[.-\li:-l'r-ulfl-.'llll.l-.'l autonoma.edu Ppe

repositono ulasamericas edu. pe

s slideshare.net

wWww . elcomercio. com
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