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Resumen

El trabajo tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin,
2022”. El método fue hipotético-deductivo, el tipo fue aplicada, de disefio no experimental,
transversal y nivel correlacional. la poblacion estuvo conformada por 1050 pobladores del distrito
de Lurin que asisten a la botica en estudio y la muestra por 282 personas. Como principales
resultados se evidencia que la calidad de servicio brindada por la botica Joem Farma II es alta con
un 85,1%, lo que generd que un 84,4% de los usuarios que asisten a la misma botica se sientan
satisfechos con el servicio que brinda, todo ello desde la opinion y percepcion de los encuestados.
La prueba de correlacion de Rho de Spearman obtuvo un valor de 0,000, indicando que existe
relacion entre las variables de estudio. Como conclusion se determind que existe una relacion
estadistica positiva moderada (Sig.=0,000; Rho=0,427) entre la calidad del servicio y satisfaccion

del usuario en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.

Palabras Claves: Calidad, Satisfaccion, Modelo SERVQUAL, Modelo JCAHO, Pandemia,

COVID-19, Botica.
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Abstract

The objective of the study was "To determine the relationship between service quality and
user satisfaction in the Joem Farma II pharmacy during the COVID-19 pandemic in Lurin, 2022".
The type of research was applied, hypothetical-deductive method and non-experimental design,
cross-sectional and correlational level. The population consisted of 1050 inhabitants of the district
of Lurin who attend the pharmacy under study and the sample consisted of 282 people. The main
results show that the quality of service provided by Joem Farma II is high with 85.1%, which
generated that 84.4% of the users who attend the pharmacy are satisfied with the service provided,
according to the opinion and perception of those surveyed. Spearman's Rho correlation test
obtained a value of 0.000, indicating that there is a relationship between the study variables. In
conclusion, it was determined that there is a moderate positive statistical relationship (Sig.=0.000;
Rho=0.427) between the quality of service and user satisfaction in the Joem Farma II pharmacy

during the COVID-19 pandemic in Lurin, 2022.

Key words: Quality, Satisfaction, SERVQUAL Model, JCAHO Model, Pandemic, COVID-19,

Drugstore.

xi
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Introduccion

Las farmacias, boticas u centro de venta de medicamento es aquel intermediario que existe
entre el cuerpo médico y el paciente, esto porque es ahi donde los usuarios van a adquirir los
medicamentos que le prescriben. Pero cuando un paciente asiste a uno de estos lugares no solo
espera encontrar los medicamentos recomendados, sino esperan recibir, de parte del equipo
farmacéutico, la mejor atencidon posible en conjunto con diversos elementos que componen un
servicio de calidad. El incumplimiento de esto podria afectar en la satisfaccion final del usuario.
Es por ello que se planted como pregunta investigacion ;Cudl es la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19

en Lurin, 20227

La investigacion se encuentra divida en 5 capitulos, en los que ahonda distintos temas desde
problematica de estudio, marco teorico en la que se recoge la tesis y resolucion de resultados;
siendo esta division de la siguiente manera: Capitulo I: el problema; Capitulo II: Marco tedrico;
Capitulo III: Metodologia; Capitulo IV: Presentacion y discusion de los resultados y por ultimo el

Capitulo V: conclusiones y recomendaciones.

Adicional a ello se estd expuesto toda la lista de referencias utilizadas dentro de la

investigacion, asi como anexos complementarios del estudio.

xii
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CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del problema

La pandemia originada por el SARS-CoV-2 ha cambiado por completo el sistema
sanitario. Las farmacias y boticas, como parte importante para hacerle frente a la pandemia, se
han tenido que mantener en primera linea y contrarrestar a la compleja situacién que provocod
el coronavirus, de manera que sigan demostrando su compromiso social, garantizando el
acceso a medicinas, tratamientos y acudir a los pacientes mas vulnerables (1). Dichos
establecimiento son el intermediario entre médicos y pacientes, debido a que los usuarios
acuden a estos locales a adquirir sus medicamentos recetados con la expectativa de encontrar
no solo el medicamento sino también tener un servicio de calidad (2), tales como: rapidez,
confiabilidad y eficiencia en atencion, todo esto en conjunto representa lo que se denomina
una calidad de servicio, todo ello hace que la farmacia y/o botica que no cumpla con dichos

factores puede repercutir en la satisfaccion de los consumidores (3).

A nivel mundial, a raiz de lo vivido por la pandemia COVID-19 generd que el sector
salud tenga una gran carga laboral en todos sus campos y puso en evidencias muchas

deficiencias en los sistemas de atencion de salud, siendo uno de ellos los centros de farmacias

13
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(4). En Espana, usuarios realizaron denuncias en 100 boticas debido a la mala atencidn y praxis
que estaban recibiendo de parte de los profesionales y/o duefios de los centros. Evidenciando
que para el farmacéutico le es mas dificil de fidelizar a los usuarios, debido a la gran oferta que
existe hoy en dia (5). En Argentina, se cerraron farmacias en zona de San Isidro y Belgrano,
debido a que clientes insatisfechos realizaron denuncias de dichos establecimientos, porque
consideraban que se encontraban atentando contra su salud, al realizar malas practicas del

servicio de farmacia (el alza de precios) y esconder medicamentos de primera necesidad (6).

A nivel nacional, a 72 dias del estado de emergencia el Instituto Nacional de Defensa
de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), reportd
usuarios que realizaron reclamos de las farmacias Inkafarma (9.1%) y Mifarma (43%) por
motivos de insatisfaccion por la pésima calidad del servicio que brindaron (7). INDECOPI, en
el 2021, registrdé 1043 reclamos por parte de clientes de las farmacias y/o boticas: Inkafarma,
Mifarma y Boticas Arcangel, debido al servicio que brinda, siendo el comun entre todos los
reclamos la mala atencion del parte del encargado del lugar y la nula gestion de resolucion de
consultas y/o problemas (8). Todo lo anterior, pone evidencia que un centro de farmacia o
botica debe cubrir varios factores para poder tener a los usuarios satisfechos respecto al servicio

que brinda, para conseguir mejorar la calidad de atencién que brinda (9).

La satisfaccion del usuario respecto a la atencion que recibe es un indicador utilizado
regularmente para calcular la calidad de servicio que se brinda en un lugar, conocer ello
permitird saber el nivel de calidad del servicio que brindan en la institucion (10). Ante lo
expuesto, se tiene como finalidad determinar la relacion entre calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la botica Joem Farma II de Lurin, en el contexto del Covid-19 en el

2022.

14
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1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema General
(Cudl es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la botica

Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022?

1.2.2. Problemas especificos
1. (Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la dimension fiabilidad en la botica
Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022?
2. (Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la capacidad de respuesta en la
botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 20227
3. (Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la dimension seguridad en la botica
Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022?
4. (Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la dimension empatia en la botica
Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022?
5. (Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la dimension tangibilidad en la
botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 20227
6. (Qué relacion existe entre el nivel de satisfaccion del usuario y la dimension
funciones centradas en el paciente en la botica Joem Farma II durante la pandemia
COVID-19 en Lurin, 20227
7. (Qué relacion existe entre el nivel de satisfaccion del usuario y la dimension funciones
centradas en la organizacion en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-

19 en Lurin, 20227

15
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1.3. Objetivo de la investigacion

1.3.1. Objetivo general
“Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la

botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022

1.3.2. Objetivos especificos

1. Identificar la relacion entre la calidad de servicio y la dimension fiabilidad en la
botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.

2. Precisar la relacion entre la calidad de servicio y la dimension capacidad de respuesta
en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022

3. Establecer la relacion entre la calidad de servicio y la dimension seguridad en la
botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.

4. Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la dimension empatia en la botica
Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.

5. Identificar la relacion entre la calidad de servicio y la dimension tangibilidad en la
botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.

6. Establecer la relacion entre el nivel de satisfaccion del usuario y la dimension
funciones centradas en el paciente en la botica Joem Farma II durante la pandemia
COVID-19 en Lurin, 2022.

7. Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion del usuario y la dimension
funciones centradas en la organizacién en la botica Joem Farma II durante la

pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.

16
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1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Teodrica

Esta investigacion busca actualizar los conocimientos respecto a las teorias
relacionadas con la calidad del servicio de centros de distribucion de medicamentos (farmacias
y/o boticas) fundamentadas mediante la teoria del modelo sanitario Joint Commission on
Accreditation of Fealthcare Organizations (JCAHO) y también actualizar los conocimientos
respecto al nivel de satisfaccion de usuarios de dichos establecimientos y para ello se hara uso
del modelo SERVQUAL (Quality Service) Por lo que se indagard en ambas teorias y los
resultados de aplicacion de estas contribuirdn con lo ya encontrado respecto a estudios
similares de boticas y farmacias a nivel nacional e internacional. También el trabajo tiene la
intencion de beneficiar al lugar de estudio con los resultados que se van a obtener pudiéndose

utilizar para diagnosticar a la botica y proponer mejoras, de ser necesarias.

1.4.2. Metodologica

Respecto a la contribucion metodologica, la investigacion aportara un nuevo
cuestionario utilizando como base la teoria JCAHO, esto servira para medir calidad de servicio
la botica en estudio, esto sera el aporte de la investigacion. El mismo que podra ser utilizado
como instrumento de evaluacion en boticas y/o farmacias de futuras investigaciones, una vez

que haya pasado las pruebas de validez de expertos y confiabilidad debida.

1.4.3. Practica

Esta investigacion se justifica de manera practica porque hay una real necesidad de
perfeccionar y optimizar la calidad de los servicios que permita tener satisfechos a los clientes,
no solo en la botica Joem Farma II sino a nivel nacional, siendo importante ello debido a la

coyuntura que se vivio y se vive por la COVID-19 que generaron situaciones que pusieron al

17
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limite los servicios de salud, entre ellas incluidas las boticas y farmacias que forman una parte

muy importante de los servicios de abastecimiento de medicamentos en la poblacion.

1.5. Limitaciones de la investigacion

Como principal limitante fue que un 85% de las personas que fueron encuestadas eran
del sexo femenino, lo que evidencia que el sexo femenino es que usualmente acude siempre a
los centros de farmacia y boticas, por lo que complicaria poder realizar una generalizacion de

resultados entre ambos sexos.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Rodriguez (11), en su investigacion tuvo como objetivo “evaluar la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios de la farmacia institucional del Hospital Tedfilo
Davila de la ciudad de Machala para mejorar la calidad de la misma”. La investigacion
estuvo basada bajo el método deductivo, enfoque cuantitativo y de disefio no experimental,
siendo de alcance correlacional. La poblacion de estudio estuvo conformada 6010 usuarios,
donde la muestra estuvo conformada por 361 personas que asisten al lugar de estudio. La
técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y la herramienta aplicada fue la encuesta
SERVQUAL, donde se analizo las expectativas(E) y percepciones(P) de atencion del lugar de
estudio y que tan satisfecho se encontraban los usuarios. Los resultados mas representativos
son respecto a la dimension Aspectos fisicos; 3,82(E) y 2,47(P); la dimension Confiabilidad;
4,00 (E) y 2,58(P); la dimension Capacidad de respuesta; 4,04 (E) y 2,66(P); la dimension
Empatia; 3,93 (E) y 3,57(P); la dimension Seguridad; 4,06 (E) y 3,12(P) y a la vez se obtuvo
como coeficiente de correlacion de Pearson (p<0,01) un valor de 0,479. Concluyendo que la

calidad de atencion que ofrece la farmacia del Hospital Teofilo Dévila se relaciona en forma
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positiva a la satisfaccion de los usuarios, indicando que se encontr6 una correlacion positiva

entre las variables.

Mestanza (12), en su investigacion tuvo como objetivo “determinar la relacion entre
la calidad del servicio de dispensacion de productos farmacéuticos con la satisfaccion del
usuario en tiempos COVID-19, en el Hospital de Viru, 2020 . Para el cual se utiliz6 una de
tipo correlacional, no experimental, descriptiva y de disefio transversal. La poblacion estuvo
conformada por los usuarios del servicio de dispensacion de productos farmacéuticos del lugar
de estudio y con una muestra de 134 personas. La técnica de recoleccion de datos utilizada
fue la encuesta y la herramienta fue un cuestionario de calidad de servicio y otro cuestionario
SERVQUAL. Teniendo como principales resultados que la calidad de servicio por parte del
lugar de estudio obtuvo un 3.0% como baja, un 50,7% como media y un 46,3% como alta;
mientras que la satisfaccion de los usuarios mostrd un nivel de insatisfaccion de 3,7%, que se
sentian poco satisfechos fueron un 59,7% y satisfechos estaban un 36,6%. También se realizo
la prueba de correlacion de Spearman con una fuerza de correlacion de 0,664 y un Sig. (0,05)
de 0.0001. Como conclusion se determind una existencia significativa [Sig. (0,05) = 0.0001]
de relacion en la variable calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del servicio de

dispensacion de productos farmacéuticos en tiempos COVID-19 del Hospital de Viru.

Monteza y Segovia (13), en su investigacion tuvieron como objetivo de “determinar
la calidad de atencion y satisfaccion al usuario atendido en la Botica Profarma en tiempos
de pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.”. El estudio fue correlacional-descriptivo,
cuantitativo y de corte transversal. Teniendo una poblacién de 2150 que fueron los usuarios
que acuden a la botica estudiada y una muestra de 300 personas ubicadas entre las edades de

18 a 50 afios que hayan sido atendidos en la Botica Profarma. La técnica de recoleccion de
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datos fue la encuesta y la herramienta utilizada fue el cuestionario SERVQUAL. Como
resultados se encontré que la dimension fiabilidad logr6é un 63,60% de satisfaccion de parte
de la muestra, mientras que la dimension seguridad mostr6 un 81,92%, la dimension empatia
un 64,47% y la de elementos tangibles obtuvo un 68,58%. Como conclusion general el estudio
pudo determinar una influencia significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de
usuarios, siendo la dimension seguridad la que mayor porcentaje de aceptacion y satisfaccion

obtuvo con un 81,92% por parte de los clientes de la botica.

Ayala (14), en su investigacion tuvo como objetivo principal “determinar la relacion
que existe entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario de la Farmacia
del Hospital de Huaycan 2020”. Como método de investigacion esta fue de nivel correlacional
y de tipo no experimental, con corte transversal e hipotético-deductivo. La poblacion estuvo
conformada por todos los usuarios que asisten al area de farmacia del hospital de Huaycéan y
cuya muestra estuvo comprendida por 40 personas luego de haber aplicado la muestra no
probabilistica por conveniencia. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y la
herramienta utilizada fue un cuestionario conformado por 38 preguntas. Donde se encontrd
como resultado que el nivel de calidad de atencidon percibida por los usuarios fue alto con un
87,5% y la satisfaccion del usuario también fue alto con un 87,5%. La dimension seguridad
obtuvo un 90% de aprobacion por parte de los encuestados, la dimension capacidad de
respuesta obtuvo un 77,5%, la dimension fiabilidad 87,5%, la dimension empatia 87,5% y por
ultimo la dimension tangible o tangibilidad obtuvo un 97,5% de satisfaccion por parte de la
muestra de estudio. Concluyendo y determinando que existe una relacion significativa entre
las variables de estudio calidad de atencion y satisfaccion del usuario con un sig. de 0,000 y

un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,599.
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Palacios (15), en su investigacion tuvo como finalidad “determinar los factores
asociados al nivel de calidad de los usuarios externos del Centro de Salud Tipo C Venus de
Valdivia, por medio de un cuestionario de satisfaccion que permitan conocer el nivel de
calidad permitiendo proponer un plan de mejora”. Como método de investigacion fue de tipo
exploratoria-concluyente y a su vez el método deductivo. La técnica de recoleccion de datos
fue la encuesta y la herramienta fue el cuestionario SERVQUAL el cual mide la calidad de
servicio; esto fue aplicado a personas que asisten al centro de salud, que un inicio fue una
poblacion 21467 personas, que luego de aplicar la formula de muestreo se obtuvo 378
personas a encuestar, siendo esta ultima la muestra de estudio. Como resultados mas
destacados fueron los aspectos tangibles que obtuvo un 26% de los encuestados indicaron
estar de acuerdo con lo ofrecido, mientras que un 74% no estaban de acuerdo, referente a la
empatia se evidencié un 70% de aprobacion por parte los usuarios, respecto al servicio
entregado fue positivo y la confiabilidad los usuarios se encontraban insatisfechos porque no
cumplian correctamente con el servicio ofrecido. Concluyendo y determinando que los
usuarios se sienten inconformes con el servicio brindado por el lugar de estudio, indicando
que no poseen una buena calidad de servicio, siendo uno de ellos la fiabilidad los cuales

mostraron insatisfaccion por parte de los encuestados.

Alcivar (16), en su investigacion tuvo como objetivo “determinar la relacion entre la
satisfaccion de los usuarios y la calidad de los servicios farmacéuticos en el Hospital General
Guasmo Sur”. La metodologia fue un estudio descriptivo, correlacional, exploratorio y
explicativo. La poblacion estaba conformada por 56100 usuarios que iban a la farmacia. Y la
muestra estuvo comprendida por 381 personas que iban al departamento de Farmacia de

Consulta externa del HGGS. Como técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y la
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herramienta fue el cuestionario SERVQUAL. Como principales resultados se evidencia que
la dimension elementos tangibles obtuvo un 37% de aprobacion por parte de la muestra, la
dimension seguridad obtuvo un 33%, la dimension fiabilidad obtuvo un 13%, capacidad de
respuesta 7% y Empatia solo un 10%. Concluyendo y aceptando la hipdtesis nula, donde
indicaba que no existia ninguna relacion entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de
los servicios farmacéuticos en el Hospital General Guasmo Sur y también encontrando que
los usuarios no se encontraban totalmente satisfechos y que debian mejorar algunos puntos
dentro del lugar de estudio, por lo que fue presentando un plan de mejora con el fin de

fortalecer y mejorar las debilidades encontradas dentro del lugar de estudio.

Valle (17), en su investigacion tuvieron 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”. El enfoque del estudio fue cuantitativo y
correlacional, observacional, con un disefio transversal y no experimental. La poblacion
estuvo conformada por usuarios del centro de salud y la muestra estuvo conformada por 149
usuarios. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y la herramienta fue el cuestionario
SERVQUAL. Teniendo como resultados la calidad del servicio era media regular (57,7%) y
los usuarios se sentian poco satisfechos (67,1%). Sintiéndose también pocos satisfechos en las
dimensiones fiabilidad (66,8%), capacidad de respuesta (65,1%), seguridad (65,8%), empatia
(66,4%) y tangibilidad (67,1%). Como conclusion, encontrd una relacion estadisticamente
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios (Sig. =0,000),

respecto al servicio que brinda el lugar de estudio.

Maiies (18), en su trabajo de investigacion tuvo como objetivo “diseriar y validar un

Modelo de Excelencia de la Unidad de Ensayos Clinicos del Servicio de Farmacia
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Hospitalaria”, todo esto con el fin de mejorar los procesos internos del lugar de estudio y a
su vez la satisfaccion del usuario. Como metodologia de estudio fue descriptivo, con corte
transversal y aplicado. La poblacion y muestra estuvo conformada por los ensayos clinicos
custodiados por el personal farmacéutico del lugar de estudio, los cuales se le aplico criterios
de inclusion y exclusion. Evidenciando en los resultados que en el transcurso de afos desde
el 2010 al 2016 indica que hay un alto indice de realizacién de ensayos clinicos, por lo cual
se gestiono6 un plan de mejora donde se iba a reorganizar al personal farmacéutico, asi como
una reestructuracion logistica y otros puntos mas. Concluyendo y evidenciando que la muestra
tiene una tendencia creciente con el pasar del tiempo debido a la actividad que desarrollan y
la complejidad de la misma. A su vez se realizé un Check List que tuvo como fin realizar un
analisis de la unidad de estudio; el cudl evidencio que, en las fases de pre y post-intervencion,
se observa una mejora de calidad de un 77,3%, favoreciendo esto no solo en el tema
organizacional, sino también a los usuarios que acuden al servicio de farmacia. Ademas,
indicar que “el Servicio de Farmacia ha realizado acciones correctivas para controlar los
errores de medicacion y mejorar la seguridad de los procesos, como la incorporacion de las
herramientas informaticas, el disefio y creacion de una infraestructura logistica, la definicién
de un circuito, mediante los procedimientos necesarios, y la mejora de la formacion del
personal ”, esto no solo se beneficia a nivel organizacional y sus funciones; sino también a los
clientes externos que acuden al area de farmacia del centro hospitalario, debido a que con esta
mejora generara una mejora los procesos y funciones centrados a los pacientes; generando que

se tenga un alto nivel de satisfaccion entre los usuarios (14).
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Calidad del servicio

Molina et al. (19) define a la calidad “como la totalidad de funciones, caracteristicas
o comportamientos de un bien producido de un servicio prestado, que les hace capaces de
satisfacer las necesidades de los consumidores” de una farmacia. Sin embargo, la calidad de
servicio (o atencion) depende de la provision de bienes o servicios que cada paciente y/o
usuario lo requiera, y esto estd mas alld de sus expectativas o mas alld de lo que imagina o

espera.

Por su parte Carro, et al. (20) indica que la calidad de atencion en salud son un
conglomerado de cualidades que presenta un bien y/o servicio y que se atestigua por cualidad

de la satisfacer la necesidad de toda persona que lo requiera.

Por su parte Magallanes y Quevedo (21) indicaron que cuando se utiliza el término
"calidad" en el sector salud en general, el usuario suele referirse a caracteristicas asociadas a
la atencidn médica, como eficiencia, cuidado y eficacia. En realidad, los programas de calidad
pretenden mejorar el rendimiento, los resultados y otros aspectos, asi como reducir los costes

de la institucion.

Zurita (22) indic6 que la calidad, en cierto modo, se mide en dos d&mbitos visibles, los
mismos con el que se mide el grado o nivel con el se prestan los servicios sanitarios a los

ciudadanos en general. Dichos elementos son:

La calidad técnica: Consiste en aplicar la ciencia y la tecnologia médicas de forma que
se maximicen los beneficios para la salud del usuario, sin ser necesariamente un paciente, al

tiempo que se minimizan los riesgos.
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La calidad Interpersonal: Es la interaccion social que se produce entre el usuario y el

proveedor de un servicio.

Gasca (23) adiciona un elemento mas para ser medida la calidad en salud:

Las Comodidades: Implica las caracteristicas fisicas y de limpieza del lugar donde se
presta el servicio, asi como la iluminacion y ventilacion minimas necesarias para que el

usuario se sienta comodo y privado.

2.2.1.1. La calidad de servicio farmacéutica

Direccion General de Medicamentos Insumos y Drogas-DIGEMID (24); indica que
tienen normas para la calidad de los servicios farmacéuticos; las mismas que toda botica y/o
farmacia deben tener y cumplir. Estas normativas deben estar apoyadas y practicadas por todo
el cuerpo farmacéutico en ejercicio, los mismo que son responsables de garantizar que se
brinde una calidad de servicio Optima y adecuada a cada paciente y/o usuario. La buena
practica farmacéutica es una herramienta eficaz para demostrar y dar entender que dentro de

la institucidn se tiene una buena calidad de atencion.

2.2.1.2. Modelo: Joint Commission on Accreditation of Fealthcare Organizations (JCAHO)

El modelo JCAHO se basa en un proceso de revision externa independiente y objetiva,
con estandares internacionales orientados a mejorar la seguridad y calidad de vida del usuario,
mediante la implementacion de la planificacion, disefio, medicion, analisis y mejora de los
procesos clinicos y de gestion, orientado a tener un liderazgo bien organizado y claro, para
obtener el maximo beneficio en salud. Este enfoque reconoce que, la mayoria de las
operaciones de atencion clinica, farmacéutica entre otros, involucran a mas de un

departamento o unidad, generando asi que se involucre todo el personal competente o
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encargado de cada area. Este enfoque también reconoce que la mayoria de los problemas
relacionados con la calidad de la atencidn y la gestion estan interrelacionados, por lo tanto,
los esfuerzos para mejorar estos procesos deben estar guiados por un marco integral de gestion
de la calidad y actividades de mejora dentro de la organizacion, bajo la supervision de un
grupo o comité de seguimiento con la finalidad de la mejora de la calidad y seguridad del

paciente (25).

2.2.1.3. Funciones centradas en el paciente

Asistencia al usuario: La mision principal de una organizacion de atencion médica o
farmacéutica; es cuidar a los pacientes. Es entregar la atencion mas conveniente ante las
necesidades unicas de cada paciente, y para ello se requiere un alto grado de coordinacion y
planificacion, donde las actividades mas basicas o esenciales, pueden ser utiles a la hora de

salvaguardar la vida de una persona.

Derechos del paciente: El modelo indica que los pacientes, al estar en su estado
mismo de enfermedad, goza de derechos que toda organizacion o institucion de salud debe
hacer valer y comunicar; dichos derechos estdn comprendidos desde la participacion tanto de
la paciente como de sus familiares en todo el proceso de atencion que se le brinde, y donde
ellos sean informados por el cuerpo médico sobre los métodos, diagnosticos, tratamientos,
medicamentos, entre otros, a usar para la mejoria de salud de la persona. Cabe decir que toda
participacion se puede realizar en la medida que lo deseen; pero sin que esto ponga en riesgo

o perjudique la salud del paciente.

Educacion al paciente: El educar al paciente como a su familia es un rol importante
dentro del modelo, genera una mayor participaciéon de todos los involucrados cuya unica

mision es la de mejorar la calidad de vida del paciente. Esto es importante porque permitira
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estar informados y con ello tomar buenas decisiones. La idea es que los profesionales de la
salud, en sus distintos campos de trabajo, generen espacios donde puedan educar de manera
eficiente y clara, no solo al paciente sino a los familiares para que todos se vean involucrados

en las decisiones que se toman (25).

2.2.1.4. Funciones centradas en la organizacion

Gestion y seguridad de las instalaciones: Las organizaciones de atencion médica
brindan instalaciones seguras, funcionales y de apoyo para pacientes, familias, personal de
salud y visitantes. Con este fin, y para el logro de los objetivos es que se requiere una gestion

eficaz de las instalaciones y del cuerpo de salud.

Formacion y cualificacion del personal: Una organizacion de atencion médica
necesita la combinacion adecuada de personas calificadas y competentes para cumplir su
mision y satisfacer las necesidades de sus pacientes. Los lideres organizacionales deberan
trabajar en conjunto para determinar la cantidad y el tipo de empleados necesarios y segun los
perfiles recomendados por los encargados de cada departamento y jefatura de area. Los
potenciales nuevos ingresantes son mejor reclutados, evaluados y contratados a través de un
proceso coordinado, eficiente y consistente. También es necesario documentar las habilidades,
conocimientos, formacion y experiencia laboral de todos los candidatos al puesto. Las
organizaciones de atencion médica deben brindar a los empleados oportunidades de
aprendizaje y de mejorar a nivel personal y profesional. Por esta razon, se debe brindar

capacitacion continua.

Gestion de la informacion: La atencion al paciente es una tarea compleja que depende

en gran medida de la comunicacion dirigida a los pacientes, los miembros familiares y otros
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profesionales de la salud. Los errores de comunicacion son una de las causas mas comunes de

accidentes de seguridad del paciente (25).

2.2.2. Calidad percibida en la atencion de salud

En la Ley N° 29344: Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud (26) deja
constancia que todo ciudadano que resida dentro de territorio peruano tiene por derecho ser
atendido con un servicio de salud de calidad, de manera oportuna y eficaz, y satisfaciendo las

necesidades que este requiera.

Por su parte el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (27), luego de 10 afios
de promulgada la Ley N° 29344, se reportaron, en los Gltimos afios, usuarios que se sentian
insatisfechos respecto a la calidad del servicio brindaban los centros de salud. Solo un 73,9%
de la poblacion se encuentra satisfecha con la calidad del servicio brindado dentro de
hospitales, clinicas y/o postas como son las areas de atencion y el area de farmacia, siendo el
Ministerio de Salud-MINSA vy el de los Gobiernos Regionales los que menos porcentaje de

satisfaccion tiene frente al resto de instituciones prestadoras de servicios de salud.

Jumpa (28) indica que la aproximacion del aseguramiento universal en salud de la
ciudadania peruana en su implementacion hace 10 afios, si bien ha sido fructifero referente a
la calidad brindada y la satisfaccion de los usuarios, aun hay mucho por mejorar sobre todo
en su capacidad de cobertura y la mala gestion que realizan las instituciones descentralizadas
respecto a los presupuestos solicitados al gobierno central o en su defecto, en el uso de dicho

presupuesto en la ejecucion de mejoras en salud dentro de su jurisdiccion.
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2.2.3. Satisfaccion del usuario
“La satisfaccion es una respuesta positiva que resulta del encuentro entre el

consumidor con un bien o servicio " (29).

Segiin Hammond (30) define a la satisfaccion del usuario o de un cliente como una
respuesta (esta puede ser positiva o negativa) de parte de los mismos usuarios sobre una marca,
producto, establecimiento, servicio en particular. Con el fin de tener una calificaciéon que
servird para poder mejorar el servicio y conocer que es lo que realmente busca un cliente y/o

usuario.

Lovelock y Wirtz (31) indican que, para tener al cliente y/o usuario satisfecho, el
proveedor del servicio y/o bien debe tener claro y entender que es lo que busca un cliente,
como lo utiliza lo que va a adquirir y de qué forma elige al proveedor que satisfaga su
necesidad. Esto no solo debe entenderse o centrarse con el bien o servicio brindado, sino que
el usuario busca el mejor servicio brindado, mejores instalaciones, personal capacitado y otros
factores que animan que su percepcion sea mucho mayor o sea cubierta versus a la expectativa
con la que iban al adquirir el bien, generando una satisfaccion alta y con la consigna que

regresaran en futuro.

En el ambito de salud y farmacia; Febres y Mercado (32) indican que “la satisfaccion
del usuario de farmacia es un indicador de calidad de atencion prestada en los servicios de
salud ”. El saber cudl es el nivel de satisfaccion que tienen tus usuarios, clientes y/o pacientes,
permite conocer cuales son las debilidades y fortalezas de tienen las instituciones de salud,
generando que se desarrollen mejoras dentro de los sistemas de salud con el fin de mejorar la

calidad de atencion que es muchas veces lo que los pacientes demandan.
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2.2.3.1. Modelo SERVQUAL

Martin (33) indica que el cuestionario o modelo SERVQUAL se utiliza para medir la
calidad del servicio que brinda una institucion y saber en qué nivel de satisfaccion se
encuentran los usuarios. La finalidad del modelo es medir la expectativa que pueda tener un
usuario sobre un bien y/o servicio versus la percepcion que este tenga al momento de ya

adquirir o consumir el bien y/o servicio.

El modelo cuenta o se maneja bajo cinco dimensiones y estos son:

e Confiabilidad o Fiabilidad: Se refiere a la capacidad y habilidad para brindar el servicio
prometido de manera confiable, precisa y a tiempo.

e Capacidad de respuesta: Es cuando la institucion esta lista para ayudar a los clientes y
brindar un servicio rapido. Esto requiere compromisos, ya que el cliente espera que se
cumpla con lo prometido, por parte de la empresa.

e Seguridad: Es el conocimiento y cuidado mostrado por los empleados de una empresa, y
su capacidad para infundir confianza, inspirar y credibilidad en los clientes; Sin peligro,
riesgo o duda.

e Empatia: Hace referencia a la atencion individual que las empresas prestan sobre sus
competidores. Esta seria la capacidad de los empleados de un establecimiento para
ponerse en el lugar de los clientes y observar los detalles, con el fin de que este se sienta
escuchado y a fin con la persona que lo esta atendiendo.

e Tangibilidad: Indica el aspecto de las instalaciones, equipos, personal y materiales de
comunicacion. Estos son factores que generan prestigio y confianza para los usuarios del
servicio o bien que desea adquirir. También se expresa a través de un comportamiento

cortés, buenas habilidades de comunicacion, servicios profesionales y buenos
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conocimientos técnicos, por parte de los trabajadores hacia los clientes, todo ello para que

confien sobre la calidad del servicio de la empresa (34).

2.2.4. La calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

La satisfaccion es el resultado del desempefio de la calidad de un servicio, y esto ha
sido comprobado empiricamente, por lo que la calidad (de servicio) se enmarca en una
evaluacion particular de diferentes sucesos, experiencias y/o vivencias que experimenta una
persona, mientras que la satisfaccion se enmarca como una valoracién general de la calidad

de servicio que se le brinda a un usuario (35).

2.3. Formulacion de hipdtesis

2.3.1. Hipotesis General
Hi: “Existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario

en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022

Ho: “No existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y satisfaccion del

usuario en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022”

2.3.2. Hipétesis Especificas
1. Existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y la dimension fiabilidad en la
botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.
2. Existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y la dimension capacidad de
respuesta en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.
3. Existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y la dimension seguridad en

la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.
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. Existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y la dimension empatia en la
botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.

. Existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y la dimension tangibilidad en
la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.

. Existe relacion estadistica entre el nivel de satisfaccion y la dimensién funciones
centradas en el paciente en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19
en Lurin, 2022.

. Existe relacion estadistica entre el nivel de satisfaccion y la dimensién funciones
centradas en la organizacion en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-

19 en Lurin, 2022.

33



34

CAPITULO III: METODOLOGIA
3.1. Método de la investigacion

El método de la investigacion fue hipotético-deductivo; debido a que se planted
hipdtesis a través de predicciones iniciales, las cuales fueron comprobadas con resultados

probados estadisticamente, para posteriormente buscar generalizar los datos (36).

3.2. Enfoque de la investigacion
El enfoque fue cuantitativo; debido a que se us6 métodos numéricos y cuantitativos

para poder resolver los objetivos propuestos (37).

3.3. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada (38).

3.4. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, debido a que el investigador no
realizd ninguna manipulacion entre las variables y solo se dedico a observar como se
relacionan entre ellas. Y de corte transversal, esto debido a que la investigacion fue aplicada,
procesada y analizada en un solo momento y tiempo determinado. Y el nivel fue correlacional
(39).
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3.5. Poblacion, muestra y muestreo
3.5.1. Poblacién

La poblacion estara conformada por 1050 pobladores del distrito de Lurin que asisten
a la botica Joem Farma II, dicha poblacion se tom6 de la media mensual de personas que
fueron atendidas por la botica en estudio en el afio 2021, informaciéon brindada por el

propietario de la botica.

e Criterios de inclusion:
» Habitantes de Lurin entre las edades de 18 y 44 afos.
» Personas que asisten a comprar a la botica de estudio.
» Personas que deseen participar dentro de las encuestas.
e Ciriterios de exclusion:
» Personas que sean menores de edad o que sean mayores de 45 afios.
» Personas que no deseen participar dentro de las encuestas.

» Personas que no pertenezcan al distrito de Lurin.

3.5.2. Muestra

La muestra estuvo constituida por 282 personas que asistieron a la botica de estudio.
Para determinar el tamafio de la muestra se utilizé la formula de proporciones de poblacion
conocida o finita.

3 N=xZ5*p+*q
Ce2x(N—1)+Z2xp*q

n

Donde:
N = 1050 personas (Tamafio de poblacion)

Z = 1,96 Para un nivel de confianza del 95% (Pardmetro estadistico)
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p = 0,50 (Probabilidad de éxito)

q = 0,50 (Probabilidad de fracaso)

e = Error de estimacién maximo aceptado=0,05

n = Tamafio de la muestra: 282 personas.

3.5.3.

Muestreo

36

Para realizar la eleccion de las personas a encuestar el muestreo serd de tipo

probabilistico aleatorio simple. Segtin Naupas, et al. (36) este tipo de muestreo se realiza en

base a bajo una eleccion de personas de manera aleatoria y al azar simple, pero siempre

teniendo en cuenta los criterios de exclusion e inclusion.

3.6. Variables y operacionalizacion

. Definicion Definicion . . . Escala de Escala
Variables . Dimensiones Indicadores ., .
conceptual operacional medicion valorativa
El modelo
JCAHO es un Asistencia a los
La calidad de modelo orientado usuarios
servicio (o a medir la calidad
atencion) del servicio
depende de la brindado al Funciones Derechos del
paciente. Dividido | centradas en el paciente
rovision de . . aciente i
P en 2 dimensiones: P Cal%d.ad de
bienes o Funciones servicio alta
servicios que centradas en .
; Educacion al Calidad de
Calidad de | ©@da paciente | pacientey paciente servicio
Servicio y/o usuario lo | Funciones Ordinal media
requiera, y centradas en
Lo paciente la Calidad de
esto esta mas servicio
, organizacion. Gestion y .
alla de sus X baja
Siguiendo el seguridad de las
expectativas o instalaciones
criterio de Funci
mas alla de 1 . unciones
s delo calificacion: 5, 4, centradas en la
que imaginao | 3 y 1 que organizacion
espera (18). corresponden a la For rpaciép y
cualificacion
escala de Muy de del personal
acuerdo, De
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acuerdo, No estoy

seguro, En
desacuerdo y Muy (_}estlon d.er la
informacion
en desacuerdo.
(25)
. Definicion Definicion . . . Escala de Escala
Variables . Dimensiones Indicadores s .
conceptual operacional medicion valorativa
Promesa del
personal
Comportamiento
del personal
Fiabilidad Tiempo de
servicio
Resolucion de
El cuestionario o
problemas
. ., modelo SERVQUAL
La satisfaccion C S
. se utiliza para medir omunicacion
del usuario o de )
y hace saber en qué
i Respuesta
un cliente como nivel de satisfaccion
una  respuesta R
Y se encuentra los Conocimientos
(esta puede ser | usuarios. Dividido en
positiva o 5 dimensiones: CapaCIdad Disposicion del
) L . personal
negativa) de | Fiabilidad, capacidad de respuesta
parte  de los de respuesta, Formas de pago
. . seguridad, empatia y
mismos usuarios . Cambi
tangibilidad. amplos y
sobre una marca, Siguiendo el criterio devoluciones Satisfecho
) ) producto, de calificacion: 7, 6, Confianza
Satlsfa0019n establecimiento, | 5,4,3,2y 1 que Ordinal Medianamente
del usuario . Seguridad en Satisfecho
servicio en | correspondena la
. escala de Totalmente . transacciones .
particular. Con Seguridad Insatisfecho
de acuerdo, De .
el fin de tener Cortesia
. » acuerdo, Estoy mas
una calificacion lucion d
de acuerdo que en Resolucion de
que servira para desacuerdo, No estoy dudas
poder mejorar el | de acuerdo ni en -
. Atencion
Servicio y | desacuerdo, o
individual
conocer que es Mas en desacuerdo
lo que realmente | I4¢ de acuerdo, En Servicio
. desacuerdo Empatia
busca un cliente Y P ]
. Totalmente en Comprension
y/o usuario (30).
desacuerdo;
. Horarios d
respectivamente (40) orarios de
atencion
Aspecto
Materiales
Tangibilidad
Limpieza
Distribucion
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

La técnica de recoleccion de datos utilizada fue la encuesta.

3.7.2. Descripcion de instrumentos

Los instrumentos utilizados para la recoleccion de datos fueron dos cuestionarios.

3.7.2.1. Cuestionario calidad de servicio - Modelo JCAHO
El cuestionario consta de 18 afirmaciones y tiene como finalidad medir el nivel de
calidad de servicio percibido en la botica de estudio (25). El instrumento est4 dividido en dos

dimensiones:

e Funciones centradas en el paciente — 10 items

¢ Funciones centradas en la organizacion — § items

La escala de medicion es de tipo Likert; con opciones de respuesta expuestas de la
siguiente manera: (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) No estoy seguro, (4) De

acuerdo y (5) Muy de acuerdo.

La variable sera medida en base a tres niveles:

e (Calidad de servicio alta — 18 a 42 puntos
e C(Calidad de servicio media — 43 a 66 puntos

e (Calidad de servicio baja — 67 a 90 puntos
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3.7.2.2. Cuestionario de satisfaccion del usuario - Modelo SERVQUAL
El cuestionario consta de 25 afirmaciones y tiene como finalidad medir el nivel de
satisfaccion del usuario en la botica de estudio (40). El instrumento estd dividido en cinco

dimensiones:

e Fiabilidad — items 5

e Capacidad de respuesta — items 5
e Seguridad — items 5

e Empatia —items 5

e Tangibilidad — items 5

La escala de medicion es tipo Likert; dividas de la siguiente manera: (1) Totalmente
en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Mas en desacuerdo que de acuerdo, (4) No estoy de
acuerdo ni en desacuerdo, (5) Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo, (6) De acuerdo, (7)

Totalmente de acuerdo.

La variable fue medida en base a tres niveles:

e Insatisfecho — 25 a 58 puntos.
e Medianamente satisfecho — 59 a 92 puntos.

e Satisfecho — 93 a 125 puntos.

3.7.3. Validacion
Los instrumentos planteados fueron puestos a evaluacion de tres expertos en el area de
farmacia de la Universidad Norbert Wiener, quienes revisaron y aprobaron los instrumentos

para luego ser aplicados. (Ver Anexo 3)
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3.7.4. Confiabilidad
Para medir la confiabilidad de los instrumentos, se realizd una prueba piloto de 40
participantes donde se le aplico los dos cuestionarios y sus resultados fueron sometidos a la

prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach (a) (41), teniendo los siguientes resultados

e Cuestionario calidad de servicio - Modelo JCAHO — o= 0,935

e Cuestionario de satisfaccion del usuario - Modelo SERVQUAL — a = 0,962

Por lo que se determina que la confiabilidad de los dos cuestionarios es positiva y esto
debido a que se encuentra en el rango de “Excelente” seglin la escala valorativa de la prueba

Alfa de Cronbach (42). (Ver Anexo 4)

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

Como punto de partida se realiz6 la aplicacion de los cuestionarios de satisfaccion del
usuario y calidad de servicio a los clientes que asistieron a la botica de estudio en el distrito
de Lurin en el afo 2022, la toma de datos fue de manera presencial y fisica, donde cada
encuestado hizo el llenado de ambos cuestionarios de manera independiente y segun su propio
juicio.

Todas las respuestas emitidas fueron recopiladas y colocadas en el programa
estadistico SPSS en su version 25, una vez ahi se realizo el procesamiento de datos, donde se
ejecutd la prueba de normalidad esto debido a que “muchos procedimientos estadisticos
dependen de la normalidad de la poblacion, de modo que recurrir a una prueba de normalidad
para determinar si se rechaza este supuesto constituye un paso importante en el analisis” (43).

Debido a que la muestra planteada estd por encima de 50 datos por recoger se hara uso de la
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prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov (44) y con ello se determind que las variables no

mostraban una distribucion normal (45). (Ver Anexo 9 y Anexo 10)

Ante lo hallado se dispuso a utilizar la prueba de correlacion de Spearman y que tiene
por regla de comprobacion de hipotesis que todo P-valor (Sig.) que sea > 0.05 indicaria que
no existe una correlacion entre las variables y todo P-valor (Sig.) que sea < 0.05, haria saber

la existencia de una correlacion entre las variables (46).

Cabe indicar que la redaccion fue realizada en el programa de Office Word 2019.

3.9. Aspectos éticos

La presente investigacion se desarrollo bajo los principios éticos universales de:

Autonomia: Se respeta la decision del usuario de querer participar con total libertad y

autonomia en el llenado de los cuestionarios.

Consentimiento informado: Se les informo a los usuarios a través de un documento
los objetivos de la encuesta y el motivo de recopilar informacion sobre la calidad del servicio
que reciben y su nivel de satisfaccion, asi como todo lo que implica la aplicacion del

instrumento. (Ver anexo 6)

Beneficencia: La investigacion se llevo a cabo con el tnico proposito de producir

algin beneficio para los usuarios y la sociedad en general que acuden a la botica.

Justicia: Se respeto los derechos de todos los usuarios encuestados, por lo tanto, no se
reveld la identidad en la exposicion de los resultados de la investigacion, manejandose y

guardando todos los datos de los participantes con estricta confidencialidad.
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Asimismo, el trabajo se realizara respetando la normativa Vancouver, donde se citara
y referenciaré toda la teoria expuesta, respetando las ideas intelectuales de cada autor. A su
vez, se respetara la normativa y guia de proyecto de investigacion y tesis de la Universidad

Norbert Wiener, donde se respetara el formato expuesto (47,48).
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
4.1. Resultados

4.1.1. Andlisis descriptivo de resultados

Tabla 1. Calidad de servicio de la botica Joem Farma II

Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Baja 4 1,4
Media 38 13,5
Alta 240 85,1
Total 282 100,0
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Porcentaje

CALIIjAD DE CALIDAD DE CALIDAD DE
SERVICIO BAJA SERVICIO MEDIA SERVICIO ALTA

Figura 1. Calidad de servicio de la botica Joem Farma II

Interpretacion:

Concerniente a la Tabla 1 y Figura 1, mostrd que los usuarios indicaron que la calidad
de servicio de la botica Joem Farma II es alta con un 85,1%, mientras que un 13,5% la calific6

como media y por ultimo un 1,4% indicaron que el servicio brindado era bajo.

Tabla 2. Calidad de servicio en su dimension: Funciones centradas en el paciente

Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Baja 0 0,0
Media 50 17,7
Alta 232 82,3
Total 282 100,0
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100
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CALIDAD DE SERVICIO MEDIA CALIDAD DE SERVICIO ALTA

Figura 2. Calidad de servicio en su dimension: Funciones centradas en el paciente

Interpretacion:

Referente a la Tabla 2 y Figura 2, mostrd que los usuarios indicaron que la calidad de
servicio de la botica Joem Farma II en su dimension: Funciones centradas en el paciente; es

alta con un 82,3% y un 17,7% indicaron que el servicio brindado era bajo.

Tabla 3. Calidad de servicio en su dimension: Funciones centradas en la organizacion

Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Baja 4 1,4
Media 31 11,0
Alta 247 87,6
Total 282 100,0
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Porcentaje

CALIDAD DE CALIDAD DE CALIDAD DE
SERVICIO BAJA SERVICIO MEDIA SERVICIO ALTA

Figura 3. Calidad de servicio en su dimension: Funciones centradas en la organizacion

Interpretacion:

Respecto a la Tabla 3 y Figura 3, mostrd que los usuarios indicaron que la calidad de
servicio de la botica Joem Farma II en su dimension: Funciones centradas la organizacion; es
alta con un 87,6%, mientras que un 11,0% la calific6 como media y por ultimo un 1,4%

indicaron que el servicio brindado era bajo.

Tabla 4. Satisfaccion del usuario

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 )7
Medianamente Satisfecho 42 14,9
Satisfecho 238 84,4
Total 282 100,0
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satisfecho

Insatisfecho

Figura 4. Satisfaccion del usuario

Interpretacion:

En relacion a la Tabla 4 y Figura 4, mostr6 que los usuarios indicaron que se
encontraban satisfechos con el servicio brindado en un 84,4%, mientras que un 14,9%
indicaron sentirse medianamente satisfechos y por ultimo un 0,7% indicaron sentirse

insatisfecho respecto al servicio que brinda la botica Joem Farma II.

Tabla 5. Satisfaccion del usuario en su dimension: Fiabilidad

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 13 4,6
Medianamente Satisfecho 38 13,5
Satisfecho 231 81,9
Total 282 100,0
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Porcentaje

Insatisfecho Medianamente Satisfecho
satisfecho

Figura 5. Satisfaccion del usuario en su dimension: Fiabilidad
Interpretacion:

Respecto a la Tabla 5 y Figura 5, mostr6 que los usuarios indicaron que se encontraban
satisfechos con el servicio brindado respecto a la fiabilidad en un 81,9%, mientras que un
13,5% indicaron sentirse medianamente satisfechos y por ultimo un 4,6% indicaron sentirse

insatisfecho respecto a la fiabilidad que brinda la botica Joem Farma II.

Tabla 6. Satisfaccion del usuario en su dimension: Capacidad de respuesta

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 0,7
Medianamente Satisfecho 29 10,3
Satisfecho 251 89,0
Total 282 100,0
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Figura 6. Satisfaccion del usuario en su dimension: Capacidad de respuesta

Insatisfecho

Interpretacion:

Referente a la Tabla 6 y Figura 6, mostr6 que los usuarios indicaron que se encontraban
satisfechos con el servicio brindado respecto a la capacidad de respuesta en un 89%, mientras
que un 10,3% indicaron sentirse medianamente satisfechos y por ultimo un 0,7% indicaron

sentirse insatisfecho respecto a la capacidad de respuesta que brinda la botica Joem Farma II.

Tabla 7. Satisfaccion del usuario en su dimension: Seguridad

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 4 1,4
Medianamente Satisfecho 53 18,8
Satisfecho 225 79,8
Total 282 100,0
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Figura 7. Satisfaccion del usuario en su dimension: Seguridad
Interpretacion:

En relacion a la Tabla 7 y Figura 7, mostr6 que los usuarios indicaron que se
encontraban satisfechos con el servicio brindado respecto a la seguridad en un 79,8%, mientras
que un 18,8% indicaron sentirse medianamente satisfechos y por ultimo un 1,4% indicaron

sentirse insatisfecho respecto a la seguridad que brinda la botica Joem Farma II.

Tabla 8. Satisfaccion del usuario en su dimension: Empatia

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 2 7
Medianamente Satisfecho 49 17,4
Satisfecho 231 81,9
Total 282 100,0

50



51

100

50

G0

Porcentaje

0

20

Insatisfecho Medianamente

satisfecho
Figura 8. Satisfaccion del usuario en su dimension: Empatia

Satisfecho

Interpretacion:

Concerniente a la Tabla 8 y Figura 8, mostré6 que los usuarios indicaron que se
encontraban satisfechos con el servicio brindado respecto a la empatia en un 81,9%, mientras
que un 17,4% indicaron sentirse medianamente satisfechos y por ultimo un 0,7% indicaron

sentirse insatisfecho respecto a la empatia que brinda la botica Joem Farma II.

Tabla 9. Satisfaccion del usuario en su dimension: Tangibilidad

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 0 0,0
Medianamente Satisfecho 47 16,7
Satisfecho 235 83,3
Total 282 100,0
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Porcentaje

Medianamente satisfecho Satisfecho

Figura 9. Satisfaccion del usuario en su dimension: Tangibilidad

Interpretacion:

52

Respecto a la Tabla 9 y Figura 9, mostr6 que los usuarios indicaron que se encontraban

satisfechos con el servicio brindado respecto a la tangibilidad en un 83,3%, mientras que un

16,7% indicaron sentirse medianamente satisfecho respecto a la tangibilidad que brinda la

botica Joem Farma II.
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4.1.2. Prueba de hipdtesis

Prueba de hipétesis general:

Hi: “Existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario

en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022”.

Ho: “No existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y satisfaccion del

usuario en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022”.

Tabla 10. Prueba de correlacion — Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Calidad de  Satisfaccién

servicio del usuario
Coeficiente de correlacion 0,427
Calidad de Sig. (bilateral) . 0,000
SE€rviClo
N 282
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 0,427
Satisfaccion del
usario Sig. (bilateral) 0,000
N 282

Interpretacion:

Se realizo la prueba de correlacion de Spearman (Rho<0,05) donde se encontrdé un
valor Sig. = 0,000, con fuerza de correlacion (Rho) = 0,427. Por ende, se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna, donde se determina que existe una relacion estadistica
positiva moderada entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario en la botica Joem

Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.
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Prueba de hipétesis especifica 1:

Hi: “Existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y la dimension fiabilidad

en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022”

Ho: “No existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y la dimension

fiabilidad en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022”

Tabla 11. Prueba de correlacion — Calidad de servicio y dimension fiabilidad

Calidadde . 4 iidad
SErviCio
Coeficiente de correlacion 0,444
Calidad de Sig. (bilateral) . 0,000
SE€rviClo
N 282
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 0,444
Fiabilidad Slg (b11atera1) 0,000
N 282

Interpretacion:

Se realizo la prueba de correlacion de Spearman (Rho<0,05) donde se encontrdé un
valor Sig. = 0,000, con fuerza de correlacion (Rho) = 0,444. Por ende, se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna, donde se determina que existe una relacion estadistica
positiva moderada entre la calidad del servicio y la dimension fiabilidad en la botica Joem

Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.
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Prueba de hipétesis especifica 2:

Hi: “Existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y la dimension capacidad

de respuesta en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022”

Ho: “No existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y la dimension
capacidad de respuesta en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin,

20227

Tabla 12. Prueba de correlacion — Calidad de servicio y dimension capacidad de respuesta

Calidad de Capg‘;‘dad
servicio
respuesta
Coeficiente de correlacion 0,370
Cahda-ld- de Sig. (bilateral) . 0,000
Servicio
N 282
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 0,370
Capacidad de
respuesta Sig. (bilateral) 0,000
N 282

Interpretacion:

Se realizo la prueba de correlacion de Spearman (Rho<0,05) donde se encontrd un
valor Sig. = 0,000, con fuerza de correlacion (Rho) = 0,370. Por ende, se rechaza la hipdtesis
nula y se acepta la hipotesis alterna, donde se determina que existe una relacion estadistica
positiva baja entre la calidad del servicio y la dimension capacidad de respuesta en la botica

Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.
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Prueba de hipétesis especifica 3:

Hi: “Existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y la dimension seguridad

en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022”

Ho: “No existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y la dimension

seguridad en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022”

Tabla 13. Prueba de correlacion — Calidad de servicio y dimension seguridad

Calidadde g\ 2dad
SErviCio
Coeficiente de correlacion 0,415
Calidad de Sig. (bilateral) . 0,000
SE€rviClo
N 282
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 0,415
Seguridad Sig. (bilateral) 0,000
N 282

Interpretacion:

Se realizo la prueba de correlacion de Spearman (Rho<0,05) donde se encontrdé un
valor Sig. = 0,000, con fuerza de correlacion (Rho) = 0,415. Por ende, se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna, donde se determina que existe una relacion estadistica
positiva moderada entre la calidad del servicio y la dimension seguridad en la botica Joem

Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.
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Hi: “Existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y la dimension empatia en

la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022”

Ho: “No existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y la dimension empatia

en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022”

Tabla 14. Prueba de correlacion — Calidad de servicio y dimension empatia

Calidad de ,
.. Empatia
SErviCio
Coeficiente de correlacion 0,502
Calidad de Sig. (bilateral) 0,000
SE€rviClo
N 282
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 0,502
Empatia Sig. (bilateral) 0,000
N 282

Interpretacion:

Se realizo la prueba de correlacion de Spearman (Rho<0,05) donde se encontrdé un

valor Sig. = 0,000, con fuerza de correlacion (Rho) = 0,502. Por ende, se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipdtesis alterna, donde se determina que existe una relacion estadistica

positiva moderada entre la calidad del servicio y la dimensién empatia en la botica Joem

Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.
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Prueba de hipétesis especifica 5:

Hi: “Existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y la dimension tangibilidad

en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022”

Ho: “No existe relacion estadistica entre la calidad del servicio y la dimension

tangibilidad en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022”

Tabla 15. Prueba de correlacion — Calidad de servicio y dimension tangibilidad

Calidadde .t iridad
SErviCio
Coeficiente de correlacion 0,355
Calidad de Sig. (bilateral) - 0,000
SE€rviClo
N 282
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 0,355
Tanglblhdad Slg (b11atera1) 0,000
N 282

Interpretacion:

Se realizo la prueba de correlacion de Spearman (Rho<0,05) donde se encontrdé un
valor Sig. = 0,000, con fuerza de correlacion (Rho) = 0,355. Por ende, se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna, donde se determina que existe una relacion estadistica
positiva baja entre la calidad del servicio y la dimension tangibilidad en la botica Joem Farma

II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.
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Prueba de hipétesis especifica 6:

Hi: “Existe relacion estadistica entre el nivel de satisfaccion del usuario y la dimension
funciones centradas en el paciente en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-

19 en Lurin, 2022”

Ho: “No existe relacion estadistica entre el nivel de satisfaccion del usuario y la
dimension funciones centradas en el paciente en la botica Joem Farma II durante la pandemia

COVID-19 en Lurin, 2022”

Tabla 16. Prueba de correlacion — Satisfaccion del usuario y dimension funciones centradas

en el paciente

Funciones
centradas en
el paciente

Satisfaccion
del usuario

Coeficiente de correlacion 0,410
Satlsfacc19n del Sig. (bilateral) . 0,000
usuario
N 282
Rho de Spearman
Funciones Coeficiente de correlacion 0,410
centradas en el Sig. (bilateral) 0,000
paciente
N 282

Interpretacion:

Se realizo la prueba de correlacion de Spearman (Rho<0,05) donde se encontrd un
valor Sig. = 0,000, con fuerza de correlacion (Rho) = 0,410. Por ende, se rechaza la hipodtesis
nula y se acepta la hipotesis alterna, donde se determina que existe una relacion estadistica
positiva moderada entre el nivel de satisfaccion del usuario y la dimension funciones centradas

en el paciente en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.
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Prueba de hipétesis especifica 7:

Hi: “Existe relacion estadistica entre el nivel de satisfaccion del usuario y la dimension
funciones centradas en la organizacion en la botica Joem Farma II durante la pandemia

COVID-19 en Lurin, 2022”

Ho: “No existe relacion estadistica entre el nivel de satisfaccion del usuario y la dimension
funciones centradas en la organizacion en la botica Joem Farma II durante la pandemia

COVID-19 en Lurin, 2022”

Tabla 17. Prueba de correlacion — Satisfaccion del usuario y dimension funciones centradas

en la organizacion

) ) Funciones
Satisfaccion centradas en
del usuario la
organizacion
Coecficiente de correlacion 0,461
Satlsfacc19n del Sig. (bilateral) . 0,000
usuario
N 282
Rho de Spearman
. : e 0,461
Funciones Coecficiente de correlacion
centradas en la Sig. (bilateral) 0,000
organizacion
N 282

Interpretacion:

Se realizo la prueba de correlacion de Spearman (Rho<0,05) donde se encontrd un
valor Sig. = 0,000, con fuerza de correlacion (Rho) = 0,461. Por ende, se rechaza la hipodtesis
nula y se acepta la hipotesis alterna, donde se determina que existe una relacion estadistica
positiva moderada entre el nivel de satisfaccion del usuario y la dimension funciones centradas

en la organizacion en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.
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4.1.3. Discusion de resultados

Dentro de los resultados se evidencia que la calidad de servicio brindada por la botica
Joem Farma II es alta con un 85,1%, lo que generd que un 84,4% de los usuarios que asisten
a la misma botica se sientan satisfechos con el servicio que brinda, todo ello desde la opinion

y percepcion de los encuestados.

Como objetivo e hipdtesis generales se determind que existe una relacion estadistica
positiva moderada (Rho = 0,427) entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario en la
botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022, ello se realiz6 mediante
la prueba correlacion de Spearman (p<0,05) donde se obtuvo un valor Sig. = 0,000. Estos
resultados tienen similitud con lo encontrado por Rodriguez cuyo estudio fue realizado en
Ecuador, concluye que la calidad de atencion que ofrece la farmacia del Hospital Tedfilo
Davila se relaciona en forma positiva con la satisfaccion de los usuarios, con un Sig.=0,01 y
un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,479 (11), también con lo encontrado por
Mestanza cuyo estudio realizado en la ciudad de Vira (Pert1) logro determinar la existencia
de una relacién significativa entre la variable calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
del servicio de dispensacion de productos farmacéuticos en tiempos COVID-19 del hospital
de estudio con un valor Sig.= 0.001 (12) y con Ayala que concluye, determinando que existe
una relacion significativa entre las variables de estudio calidad de atencion y satisfaccion del

usuario (Sig. = 0,000) y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,599 (14).

Como primer objetivo e hipotesis especifica se logréo determinar que existe una
relacion estadistica positiva moderada (Rho = 0,444) entre la calidad del servicio y la
dimension fiabilidad en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin,

2022, la comprobacion se hizo mediante la prueba correlacion de Spearman (p<0,05) donde
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se obtuvo un valor Sig. = 0,000. Este resultado difiere con lo encontrado por Palacios cuyo
estudio realizado en Ecuador concluyd y determind que los usuarios se sienten inconformes
con el servicio brindado por el lugar de estudio, indicando que no poseen una buena calidad
de servicio, siendo uno de ellos la fiabilidad los cuales mostraron insatisfaccion por parte de

los encuestados, esto porque no cumplian correctamente con el servicio ofrecido (15).

Respecto al segundo objetivo e hipdtesis especifica se determind que existe una
relacion estadistica positiva moderada (Rho = 0,370) entre la calidad del servicio y la
dimension capacidad de respuesta en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-
19 en Lurin, 2022, la comprobacion se hizo mediante la prueba correlacion de Spearman
(p<0,05) donde se obtuvo un valor Sig. = 0,000. Este resultado tiene similitud de relacion con
lo encontrado por Valle cuyo estudio realizado en la ciudad de Paijan, dejo como resultados
que los usuarios mostraban una calidad regular del servicio y ante ello se sentian poco
satisfechos respecto a dicho servicio. Ante ello encontré una Correlacion de Spearman
significativa (Sig. =0,000) entre la variable calidad del servicio y la dimension capacidad de
respuesta, donde se interpreta que a menos calidad de servicio que se brinda, menor también

serd la satisfaccion de los usuarios (17).

Referente al tercer objetivo e hipotesis especifica se determind que existe una relacion
estadistica positiva moderada (Rho = 0,415) entre la calidad del servicio y la dimension
seguridad en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022, la
comprobacion se hizo mediante la prueba correlacion de Spearman (p<0,05) donde se obtuvo
un valor Sig. = 0,000. Este resultado tiene similitud con lo encontrado por Monteza y Segovia

donde determind que existe una influencia significativa entre la calidad de atencion y la

62



63

satisfaccion de usuarios, siendo la dimension seguridad la que mayor porcentaje de aceptacion

y satisfaccion obtuvo con un 81,92% por parte de los clientes de la botica (13).

Como cuarto objetivo e hipotesis especifica se determind que existe una relacion
estadistica positiva moderada (Rho = 0,502) entre la calidad del servicio y la dimension
empatia en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022, la
comprobacion se hizo mediante la prueba correlacion de Spearman (p<0,05) donde se obtuvo
un valor Sig. = 0,000. Este resultado tiene similitud con lo encontrado por Mestanza cuyo
estudio realizado en Viru logré evidenciar que el servicio brindado era regular (50,7%) y por
ende los usuarios que asistian mostraban poca satisfaccion del servicio (51,5%), ante ello se
determin6 que existe una relacion directa entre las variables de estudio y adicional a ello se
evidencio la existencia de una relacion significativa entre la variable calidad de servicio y la

dimension empatia con un valor Sig.= 0.001 (12).

Ahora como quinto objetivo e hipdtesis especifica se determiné que existe una relacion
estadistica positiva moderada (Rho = 0,355) entre la calidad del servicio y la dimension
tangibilidad en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022, la
comprobacion se hizo mediante la prueba correlacion de Spearman (p<0,05) donde se obtuvo
un valor Sig. = 0,000. Este resultado difiere con lo encontrado por Alcivar donde concluye y
acepta la hipotesis nula, donde indicaba que no existia ninguna relacion entre la satisfaccion
de los usuarios y la calidad de los servicios que brindaba el lugar de estudio, también
encontraron que los usuarios no se encontraban totalmente satisfechos y que consideraban que
debian mejorar algunos puntos dentro del lugar, siendo uno de ello los elementos tangibles

que obtuvo solo un 37% de aprobacion por parte de la muestra (16).
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Y por ultimo se determind que la existe una relacion estadistica positiva moderada
entre el nivel de satisfaccion y las dimensiones funciones centradas en el paciente (Rho =
0,410) y funciones centradas en la organizacion (Rho = 0,461), la comprobacion se hizo
mediante la prueba correlacion de Spearman (p<0,05) donde se obtuvo en ambas correlaciones
un valor Sig. = 0,000. Estos resultados tienen similitud con lo encontrado por Maiies que
evidencio que las fases de pre y post-intervencion, se observa una mejora de calidad de un
77,3%, favoreciendo esto no solo en el tema organizacional, sino también a los usuarios que
acuden al servicio de farmacia. Ademas, indicar que “el servicio de farmacia ha realizado
acciones correctivas para controlar los errores de medicacion y mejorar la seguridad de los
procesos, como la incorporacion de las herramientas informaticas, el disefio y creacion de una
infraestructura logistica, la definicion de un circuito, mediante los procedimientos necesarios,
y la mejora de la formacion del personal”, esto no solo se beneficia a nivel organizacional y
sus funciones; sino también a los clientes externos que acuden al area de farmacia del centro
hospitalario, debido a que con esta mejora generara una mejora los procesos y funciones
centrados a los pacientes; generando que se tenga un alto nivel de satisfaccion entre los

usuarios (18).
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones
Primero: Se determind que existe una relacion estadistica positiva moderada
(Sig.=0,000; Rho=0,427) entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario en la

botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022.

Segundo: Se identifico que existe una relacion estadistica positiva moderada
(Sig.=0,000; Rho=0,444) entre la calidad del servicio y la dimension fiabilidad en la

botica Joem Farma II.

Tercero: Se precisé que existe una relacion estadistica positiva moderada
(Sig.=0,000; Rho=0,370) entre la calidad del servicio y la dimensién capacidad de

respuesta en la botica Joem Farma II.

Cuarto: Se establecid que existe una relacion estadistica positiva moderada
(Sig.=0,000; Rho = 0,415) entre la calidad del servicio y la dimension seguridad en la

botica Joem Farma II.
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Quinto: Se determind que existe una relacion estadistica positiva moderada
(Sig.=0,000; Rho=0,502) entre la calidad del servicio y la dimensidén empatia en la botica

Joem Farma II.

Sexto: Se establecid que existe una relacion estadistica positiva moderada
(Sig.=0,000; Rho=0,355) entre la calidad del servicio y la dimension tangibilidad en la

botica Joem Farma II.

Séptimo: Se determind que existe una relacion estadistica positiva moderada
(Sig.=0,000; Rho=0,410) entre el nivel de satisfaccion y la dimension funciones centradas

en el paciente de la botica Joem Farma II.

Octavo: Y, por ultimo, se identific6 que una relacion estadistica positiva
moderada (Sig.=0,000; Rho=0,461) entre el nivel de satisfaccion y la dimension centradas

en la organizacion de la botica Joem Farma II.

5.2. Recomendaciones

e Debido a que las farmacias y boticas son empresas del servicio de salud importantes,
se recomienda realizar evaluaciones periodicas para conocer las necesidades de los
clientes.

e También se recomienda medir su nivel de satisfaccion de manera que, de existir
debilidades en la calidad, se puedan corregir o mejorar rapidamente para que no afecte
la calidad.

e Se pide siempre que el personal a cargo siga generando confianza con los usuarios con

el fin de poder crear un vinculo siempre con el usuario
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El crear fiabilidad es algo imprescindible en el tema de salud, pues ello hara que tanto
la reputacion del profesional como del lugar se vea siempre en indices positivos.
Tener una buena capacidad de respuesta ante las necesidades de los usuarios es lo que
hara que se marque una diferencia entre el servicio que brinda una farmacia y/o botica
de otros establecimientos.

Siempre generar un sentido de empatia con los usuarios, porque ello hard que se
puedan mantener los buenos resultados que tienen hasta el momento.

Se recomienda siempre mejorar el tema de la tangibilidad de sus instalaciones, debido
a que muchas veces el usuario al ver un lugar con orden, limpio y con equipos actuales

genera una mayor confianza y muestra una perspectiva diferente hacia el exterior
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Anexo 1: Matriz de consistencia
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Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA BOTICA
JOEM FARMA II DURANTE LA PANDEMIA COVID-19 EN LURIN, 2022

Formulacion
del Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Diseiio metodologico

Problema
General

(Cual es la
relacion entre la
calidad de
servicio y la
satisfaccion del
usuario en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022?

Problema
Especificos

1. ;Qué
relacion existe
entre la calidad
de servicio y la
dimension
fiabilidad en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022?

2. (Qué
relacion existe
entre la calidad
de servicio y la
capacidad de
respuesta en la

Objetivo
General

“Determinar la
relacion entre la
calidad de
servicio y la
satisfaccion del
usuario en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022”

Objetivos
Especificos

1. Identificar la
relacion entre la
calidad de
servicio y la
dimension
fiabilidad en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022.

2. Precisar la
relacion entre la
calidad de
servicio y la
dimension
capacidad de

Hipatesis
General

Hi: “Existe
relacion
estadistica entre
la calidad del
servicio y
satisfaccion del
usuario en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022”

Ho: “No existe
relacion
estadistica entre
la calidad del
servicio y
satisfaccion del
usuario en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022”

Hipotesis
Especifica
1. Existe
relacion

estadistica entre
la calidad del

Variable 1
Calidad de Servicio
Dimensiones

Funciones centradas
en el paciente

Funciones centradas
en la organizacion

Variable 2

Satisfaccion del
usuario

Dimensiones

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Tangibilidad

Tipo de investigacion
Aplicada

Método y diseiio de
la investigacion

Método
Hipotético-deductivo
Disefio

No experimental,
transversal

Nivel
Correlacional

Poblacion, muestra y
muestreo

Poblacion

La poblacion estara
conformada por 1050
pobladores del distrito
de Lurin que asisten a

la botica en estudio.

Muestra

La muestra estara
constituida por 282
personas que asisten a
la botica de estudio.

Muestreo

Probabilistico —
aleatorio simple
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botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 20227

3. (Qué
relacion existe
entre la calidad
de servicio y la
dimension
seguridad en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 20227

4. :Que
relacion existe
entre la calidad
de servicio y la
dimension
empatia en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022?

5.¢Qué
relacion existe
entre la calidad
de servicio y la
dimension
tangibilidad en
la botica Joem
Farma II
durante la
pandemia

respuesta en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022

3. Establecer la
relacion entre la
calidad de
servicio y la
dimension
seguridad en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022.

4. Determinar
la relacion entre
la calidad de
servicio y la
dimension
empatia en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022.

5. Identificar la
relacion entre la
calidad de
servicio y la
dimension
tangibilidad en
la botica Joem
Farma II
durante la
pandemia

servicio y la
dimension
fiabilidad en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022.

2. Existe
relacion
estadistica entre
la calidad del
servicio y la
dimension
capacidad de
respuesta en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022.

3. Existe
relacion
estadistica entre
la calidad del
servicio y la
dimension
seguridad en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022.

4. Existe
relacion
estadistica entre
la calidad del
servicio y la
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COVID-19 en
Lurin, 20227

6. (Qué
relacion existe
entre el nivel de
satisfaccion del
usuario y la
dimension
funciones
centradas en el
paciente en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022?

7. i Qué
relacion existe
entre el nivel de
satisfaccion del
usuario y la
dimension
funciones
centradas en la
organizacion en
la botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022?

COVID-19 en
Lurin, 2022.

6. Establecer la
relacion entre el
nivel de
satisfaccion del
usuario y la
dimension
funciones
centradas en el
paciente en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022.

7. Determinar
la relacion entre
el nivel de
satisfaccion del
usuario y la
dimension
funciones
centradas en la
organizacion en
la botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022.

dimension
empatia en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022.

5. Existe
relacion
estadistica entre
la calidad del
servicio y la
dimension
tangibilidad en
la botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022.

6. Existe
relacion
estadistica el
nivel de
satisfaccion y la
dimension
funciones
centradas en el
paciente en la
botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022.

7. Existe
relacion
estadistica entre
el nivel de
satisfaccion y la
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dimension
funciones
centradas en la
organizacion en
la botica Joem
Farma II
durante la
pandemia
COVID-19 en
Lurin, 2022.
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Anexo 2: Instrumentos
CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO - MODELO JCAHO

Agradecemos pueda contestar las preguntas de la manera mas sincera posible, para a futuro poder
mejorar la calidad del servicio brindado por la botica durante la pandemia. Agradecemos su

colaboracion.

e ,Cuanto tiempo lleva acudiendo a esta botica?
a) Primera vez
b) Menos de un mes
c) Entre uno y seis meses
d) Entre seis meses y un afio
e) Mas de un afo

e ,Con qué frecuencia acude usted a la botica escogida?
a) Primera vez
b) Una vez a la semana
¢) Unavez cada 15 dias
d) Mas de una vez al mes
¢) Una vez cada seis meses

. Como considera usted que es la calidad de los servicios de la botica?

Senale del 1 al 5 el valor de la escala que mas se identifique con su opinién, donde expresara
su total acuerdo o desacuerdo con las afirmaciones sobre las actividades que realiza la botica

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

No estoy seguro
De acuerdo

Muy de acuerdo

Nk W =

AFIRMACIONES 1 2 3 4 5
Funciones centradas en el paciente
Asistencia a los usuarios

3. Laatencion que recibo del servicio de la

botica es adecuada

4. El farmacéutico siempre es agradable

conmigo en su atencion
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5. El farmacéutico esta dispuesto a contestar

mis preguntas

Derechos del paciente

6. El tiempo que se tarda en atenderle es el

necesario

7. El horario de atencion al publico es

suficiente

8. La sala de espera es adecuada

9. La zona de dispensacion de productos es de

facil acceso

Educacion al paciente

10. El farmacéutico me explica como debo

tomar mi medicacion

11. El farmacéutico me explica la accion y los

efectos de mi medicacion

12. El farmacéutico soluciona las necesidades

relacionadas con mi tratamiento

Funciones centradas en la organizacion

Gestion y seguridad de las instalaciones

13. La botica esta limpia.

14. Los espacios fisicos son adecuados.

Formacion y cualificacion del personal

15. El personal conoce sobre los medicamentos

que brinda.

16. El farmacéutico estd seguro de que mi

medicacion es correcta

17. El personal esta calificado para atenderme

Gestion de la informacion

18. Los precios de la botica son adecuados

19. La comunicacion del farmacéutico hacia mi

es adecuada.

20. El farmacéutico dedica el tiempo que

necesito.
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO - MODELO SERVQUAL

Agradecemos pueda contestar las preguntas de la manera mas sincera posible, para a futuro poder

mejorar los servicios ofrecidos de la botica durante la pandemia. En una escala del 1 a 5, exprese

su total acuerdo o desacuerdo con las afirmaciones sobre las actividades que realiza la botica.

Agradecemos su colaboracion.

1.

Fiabilidad

L.

A T o

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Mas en desacuerdo que de acuerdo

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo
Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

AFIRMACIONES | 2 3 4 5 6 7

Cuando el personal le promete hacer

algo en cierto tiempo, lo hace.

2. El comportamiento del personal de la
organizacion me inspira confianza.

3. El personal concluye el servicio en el
tiempo prometido.

4. A lahora que llego, se me realiza de
manera eficiente el servicio.

5. El personal me comunica si dispone de

Capacidad de respuesta

los medicamentos o para cuando los

dispondra.
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6. Los empleados de la botica son

capaces de dar respuesta inmediata a

las quejas que presento.

8. El personal de este local siempre esta

dispuesto a ayudarme.

10. La botica acepta como forma de pago

las tarjetas de crédito que poseo.

11. Cuando lo atiende el personal de

botica, inspiran confianza.

13. Cuando lo atiende el personal de
botica, considera que le brindan
el tiempo suficiente para contestar

sus dudas.

15. La botica maneja con disposicion

devoluciones y cambios de producto.

16. El personal de la botica ofrece una

atencion individualizada.
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18. El personal de botica es tolerante, y

tiene la capacidad de respetar los

distintos puntos de vista del usuario.

20. Los horarios de atencion son

convenientes.

21. Esta botica tiene un aspecto moderno.

23. La botica tiene limpios y atractivos el

area de atencion.

25. La 1iluminaciéon de la botica es

adecuada.
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Anexo 3: Validez del instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA BOTICA JOEM
FARMA Il DURANTE LA PANDEMIA COVID-19 EN LURIN, 2022

N DIMENSIONES / items Pertinencia'|Relevancia® Claridad® Sugerencias
VARIABLE 1: SATISFACCION DEL USUARIO
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No Si No si| No
1 [Cuando el personal le promete hacer algo N N N
en cierto tiempo. lo hace. i i .
2 [El comportamiento del personal de la x X N
rganizacion me inspira confianza. i i :
3 |El personal concluye el servicio en el
iempo prometido. X x X
4 |A la hora que llego, se me realiza de
Imanera eficiente el servicio. X & x
5 [El personal me comunica si dispone de los
: 4 . X X X
Imedicamentos o para cuando los dispondra
DIMENSION 2: 2. Capacidad de respuesta si No Si No si | No
6 [Los empleados de la botica son capaces de dar respuesta inmediata x % %
ja las quejas que presento. i . :
7 [El personal tiene mi ficientes para responder a mis
reguntas. X x X
8 I personal de este local siempre esta dispuesto a ayudarme. X 5 2 X
9 El personal de este local siempre esta disponible para atenderme. X X X
10 |La botica acepta como forma de pago las tarjetas de crédito que
X X X
poseo.
DIMENSION 3: Seguridad si No Si No | si| No
11 kuando lo atiende el personal de botica, inspiran confianza X X X
12 onsidera que ¢l personal de botica tiene los conocimientos x ‘ N
kuficientes para solucionar todas sus dudas ) ) )
13 [Cuando lo atiende ¢l personal de botica, considera que le
. A X X X
brindan cl tiempo suficiente para contestar sus dudas.
14 Considera que cuando recibe atencion por ¢l personal de la botica
= X X X
ke respeta la confidencialidad.
15 JLa botica mancja con disposicion devoluciones y cambios de
producto. - = N
IDIMENSION 4: Empatia st No st No | st | wo
10k personal de la botica ofrece una atencion individualizada. X X X
17 1 servicio de la botica se ajusta a mis necesidades. p 3 X
18 [El personal de botica es tolerante, y tiene la capacidad de respetar % % &%
os distintos puntos de vista del usuario. : 3 i
19 [El personal de botica es comprensivo y amigable con su x x x
knfermedad y estado de salud. - - -
20 JLos horarios de atencion son convenientes. X X X
IDIMENSION 5: Tangibllidad st No st No | st | No
21 Esta botica tiene un aspecto moderno. X X X
22 JLos matcriales como bolsas de compra, catdlogos, y otras cosas
hsociadas al servicio de esta botica le resultan visualmente x X X
tractivos.
23 F,a botica ticne limpios y atractivos ¢l arca de atencion. % X X
24 JLa distnbucion de la botica hace que sca facil encontrar lo que » . X
ccesitan 2 b )
25 |4 iluminacion de la botica es adecuada. X X X
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IVARIABLE 2: CALIDAD DE

SERVICIO
DIMENSION 1: Funclones centradas en el paclente st No st No | st | No

1 |La atencion que recibo del servicio de la botica es adecuada a = -
2 [El farmacéutico siecmpre s agradable conmigo cn su atencion % i W
3 [El farmacéutico esta dispucsto a contestar mis preguntas & i a
4 3] tiecmpo que sc tarda cn atenderle ¢s ¢l necesano = i <
& [El horario de atencion al piblico es suficiente i % %
6 |La sala de espera cs adecuada . . x
7 |JLa zona de dispensacion de productos s de ficil acceso . % %
8 [El farmacéutico me explica como debo tomar mi medicacion & i "
9 [El farmacéutico me explica la accion y los cfectos de mi y % %

Imedicacion :
10 [El farmacéutico soluciona las necesidades relacionadas con mi % % 5

ratamicnto )

DIMENSION 2: Funclones centradas en la organizacién st No Si No | SI No

11 |La farmacia esta limpia.

x x x
12 |Los espacios fisicos son adecuados. % . -
13 [El personal conoce sobre los medicamentos que brinda. " . .
14 [El farmacéutico esta seguro de que mi medicacion es correcta = % &
15 [El personal esta calificado para atenderme - : a
16 |Los precios de la botica son adecuados . & .
17 |La comunicacion del farmacéutico hacia mi s adecuada. B i %
18 [El farmacéutico dedica ¢l tiempo que necesito. W i &
Observaciones (precisar si hay sufidencia): HAY SUFICINECIA
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr: ...Marquez Caro, Orlando Juan

DNI..........09075930.......cccccummsmmrnsssenns

Especialidad del validad Metédol:

*pertinencia: £l item corresponde al concepto tedrico formulado

o ia: El item es para al °
dimension especifica del constructo

Iclaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunclado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficlentes / ¢ /

para medir la dimension

cenenn22ide. Jullo.......de 2022..... Firma del Experto Inf e
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TiTULO DE LA INVESTIGACION: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA BOTICA JOEM FARMA
Il DURANTE LA PANDEMIA COVID-19 EN LURIN, 2022

N DIMENSIONES / items Pertinencia'| Relevancia® Claridad® Sugerencias

VARIABLE 1: SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION I: Fiabilidad si

1 Cuando el personal le promete hacer algo
len cierto tiempo. lo hace.

2 |[El comportamiento del personal de la
rganizacion me inspira confianza.

3 [El personal concluye el servicio en el
iempo prometido.

4 |Ala hora que llego, se me realiza de
imanera eficiente el servicio.

5 [El personal me comunica si dispone de los
edicamentos o para cuando los dispondri

R
R R R
L Rl T I

DIMENSION 2: 2. Capacidad de respuesta Si

Z
e
2
=2
e
4
Z
=l

6 |Los empleados de la botica son capaces de dar respuesta inmediata
a las quejas que p

7 [El per | tiene c imi fici s para responder a mis
Ppreguntas.

El personal de este local siempre esta dispuesto a ayudarme.

R R R ]

9

E R Rl o ]
Bl R

El personal de este local siempre esta disponible para atenderme.

10 |La botica acepta como forma de pago las tarjetas de crédito que
poseo.

=
~
<

DIMENSION 3: Seguridad

]
Z
5

Si No | Si | No

11 cuando lo atiende ¢l personal de botica, inspiran confianza.

12 |Considera que ¢l personal de botica ticne los conocimicntos
ssuficicntes para_solucionar todas sus dudas

13 |Cuando lo atiende ¢l personal de botica, considera que e
brindan ¢l tiempo suficicnte para contestar sus dudas.

14 |Considera que cuando recibe atencion por el personal de la botica
is¢ respeta la confidencialidad.

| ==
PR

Bl

15 |La botica mancja con disposicion devoluciones y cambios de
jproducto.

”
"
”<

DIMENSION 4: Empatia

16 | personal de la botica ofrece una atencion individualizada.

17 |} servicio de la botica se ajusta a mis necesidades.

18 [El personal de botica cs tolerante, y tiene la capacidad de respetar
los distintos puntos dc vista del usuario

19 [El personal de botica s comprensivo y amigable con su
jenfermedad y estado de salud.

20 o5 horarios de atencién son convenicntes.

2 I B B I I 4

DIMENSION 5: Tangibilidad No Si No Si No

21 | Egta botica tienc un aspecto modemo.

bed
»
Y]

22 |Los matcnales como bolsas de compra, catalogos, y otras cosas
fasociadas al servicio de csta botica le resultan visualmente
latractivos.

)
”
<

23 |t 4 botica ticne limpios y atractivos ¢l drca de atencion. X X X

24 |La distnbucion de la botica hace que sca facil encontrar lo que
inccesitan.

25 |La iluminacion de la botica cs adecuada. X I X X




&9

IVARIABLE 2: CALIDAD DE
SERVICIO
DIMENSION 1: Funclones centradas en el paclente

Si No Si No | SI | No
1 |La atencion que recibo del servicio de la botica s adecuada X X X
2 [El farmacéutico siempre ¢s agradable conmigo en su atencion X X X
3 [El farmacéutico csta dispucsto a contestar mis preguntas X X X
3 | tiempo que sc tarda en atenderle es ¢l necesano X X x
& [El horario de atencion al pablico cs suficiente X X X
0 [La sala de espera cs adecuada X X X
7 |JLa zona de dispensacion de productos cs de ficil acceso X X X
8 [El farmacéutico me explica como debo tomar mi medicacion X X X
9  [El farmacéutico me explica la accion y los efectos de mi ;
& X X X

Imedicacion
10 [El farmacéutico soluciona las necesidades relacionadas con mi X X X

ratamicnto :

DIMENSION 2: Funclones centradas en la organizacién st No si No | st | Ne

11 |La farmacia csta limpia.

X X X
12 |Los espacios fisicos son adecuados. X X X
13 [El personal conoce sobre los medicamentos que brinda. X X X
14 [El farmacéutico esta seguro de que mi medicacion es correcta X X X
15 [El personal esta calificado para atenderme X X X
16 |Los precios de la botica son adecuados x ‘ x x
17 |La comunicacion del farmacéutico hacia mi ¢s adecuada X X X
18 [El farmacéutico dedica ¢l iempo que necesito. X X | x I
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: LEON APAC GABRIEL ENRIQUE.
DNI:07492254
Especialidad del validador: ESTADISTICA, METODOLOGIA.
Ipertinencia: £ item corresponde al concepto tedrico formulado. 0l.de agosto..de 2022,
. Elikem es para repr o °

dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dficultad alguna el enunciado del item, €3 conciso,
exacto y directo
Nota: Sufidencia, se dice suft cuando los items son suf .

para medir la dmensién

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

TITULO DE LA INVESTIGACION: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA BOTICA JOEM
FARMA Il DURANTE LA PANDEMIA COVID-19 EN LURIN, 2022

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia'|Relevancia® Claridad® Sugerencias
VARIABLE 1: SATISFACCION DEL USUARIO
DIMENSION 1: Fiabilidad si No si | No si| No
1 [Cuando el personal le promete hacer algo X X X
en cierto tiempo. lo hace. i
2 [El comportamiento del personal de la X X X
rganizacion me inspira confianza. 3
3 [El personal concluye el servicio en el
iempo prometido. X X X
4 |A la hora que llego, se me realiza de X X X
anera eficiente el servicio.
5 [El personal me comunica si dispone de los X X X
edicamentos o para cuando los dispondra B
DIMENSION 2: 2. Capacidad de respuesta si No si No si | No
6 |Los empleados de la botica son capaces de dar respuesta inmediata X X X
ja las quejas que presento. N
7 [Elp | tiene conocimi ficientes para responder a mis X X
reguntas.
8 Ikl personal de este local siempre esta dispuesto a ayudarme. X X
9 [ personal de este local siempre esta disponible para atenderme. X X
10 |La botica acepta como forma de pago las tarjetas de crédito que
, X X X
lposeo.
DIMENSION 3: Seguridad si No si No | si| Ne
11 \cyando lo atiende ¢l personal de botica, inspiran confianza. X X X
12 Considera que ¢l personal de botica tiene los  conocimientos X X x
ssuficicntes para_solucionar todas sus dudas g
13 |Cuando lo aticnde ¢l personal de botica, considera que le X x x
brindan ¢l tiempo suficicntc para contestar sus dudas. =
14 [Considera que cuando recibe atencion por el personal de la botica X X X
isc respeta la confidencialidad. "
15 |La botica mancja con disposicion devoluciones y cambios de
jproducto. X X X
DIMENSION 4: Empatia si N si N si No
16 |} personal de la botica ofrece una atencién individualizada. X X X
17 IE] servicio de la botica sc ajusta a mis necesidades. X X X
18 |El personal de botica es tolerante, y ticne la capacidad de respetar " 5
A , X X X
los distintos puntos de vista del usuario
19 |[El personal de botica s comprensivo y amigable con su X X x
jenfermedad y estado de salud. : :
20 |t os horarios de atencién son convenicntes. X X X
DIMENSION 5: Tangibilidad st | No | si | No | si| Neo
21 | Eta botica tiene un aspecto modemo. X X X
22 |Los mateniales como bolsas de compra, catalogos, y otras cosas
lasociadas al servicio de esta botica le resultan visualmente X X e d
atractivos.
23 |t a botica ticne limpios y atractivos ¢l arca de atencion. X >, 4 X
24 |La distnbucion de la botica hace que sca facil encontrar lo que X x x
inccesitan : : :
I 25 |L;| tluminacion de la botica ¢s adecuada. 3k I X X




IVARIABLE 2: CALIDAD DE
SERVICIO
DIMENSION 1: Funclones centradas en el paciente st No st No | st | No
1 |Laatencion que recibo del servicio de la botica s adecuada X X X
2 [El farmacéutico sicmpre es agradable conmigo en su atencion X X X
3 [El farmacéutico esta dispucsto a contestar mis preguntas X X X
4 [El iempo que sc tarda en atenderle ¢s ¢l necesano X X x
&  [El horario de atencion al pablico es suficiente X X X
0 |La sala dc cspera cs adecuada X X X
7 |La zona de dispensacion de productos cs de facil acceso X X X
8 [El farmacéutico me explica como debo tomar mi medicacion X X X
9 [El farmacéutico me explica la accion y los cfectos de mi x x X
cdicacion - - -
10 [El farmacéutico soluciona las necesidades relacionadas con mi X X X
ratamicnto i i ¥
DIMENSION 2: Funclones centradas en la organizacién st No st No | st | Neo
11 |La farmacia csta limpia. X X X
12 |Los espacios fisicos son adecuados. X X X
13 [El personal conoce sobre los medicamentos que brinda. X X X
14 [El farmacéutico esta scguro de que mi medicacion s correcta X X X
15 [El personal esta calificado para atenderme X X X
16 [Los precios de la botica son adecuados X X X
17 |La comunicacion del farmacéutico hacia mi es adecuada. X X X
18 [El farmacéutico dedica ¢l tiempo que necesito. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

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

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

DNI: 21873096

Especialidad del validador: DOCTOR EN SALUD

*pertinencia: £l item corresponde al concepto tedrico formulado.

- El item es para al o
dimensién especifica del constructo

Iclaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunclado del item, es conciso,
exacto y directo

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

23 de julio de 2022

No aplicable [ ]

Firma del Experto Informante
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Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

Tabla 18. Escala para el andlisis de confiabilidad y validez de un cuestionario

Valor Alfa de Cronbach Interpretacion
0a0,5 Inaceptable
0,5a0,6 Pobre
0,6 20,7 Débil
0,7a0,8 Aceptable
0,8a0,9 Bueno
09al Excelente

Nota. Cuadro tomado de Flores y Flores (39)

Tabla 19. Confiabilidad - Cuestionario calidad de servicio - Modelo JCAHO

N % Alfa de Cronbach N de elementos
Valido 40 100,0
Casos Excluido 0 0 0,935 20
Total 40 100,0

Tabla 20. Confiabilidad - Cuestionario de satisfaccion del usuario - Modelo SERVQUAL

N % Alfa de Cronbach N de elementos
Vilido 40 100,0
Casos Excluido 0 0 0,962 25
Total 40 100,0
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Anexo 5: Aprobacion del Comité de Etica

W

Universidad
Norbert Wiener
RESOLUCION N* 344-2022-DFFB/UPNW
Lima, 14 de diciembre de 2022
VISTO:

El Acta N° 318 donde la Unidad Revisora de Asuntos Eticos de la
FFYB aprueba la no necesidad de ser evaluado el proyecto por el Comité
de Etica de la Universidad que presenta el/la tesista PAICO COLLANTES,
NORA ADELAIDA y TORDOYA CANALES, MARIANA JHANNET egresado
(a) de la Facultad de Farmacia y Bioquimica.

CONSIDERANDO:

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

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

RESUELVE:

ARTICULO UNICO: Aprobar el proyecto de tesis titulado
“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
BOTICA JOEM FARMA Il DURANTE LA PANDEMIA COVID-19 EN LURIN,
2022" presentado por el/la tesista PAICO COLLANTES, NORA ADELAIDA
y TORDOYA CANALES, MARIANA JHANNET autorizandose su ejecucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

4 -~ Y
Dr. Rubén Eduardo Cueva Mestanza
Decano (e) de la Facultad de Farmacia y Bioquimica
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Anexo 6: Formato de consentimiento informado

Investigadores : PAICO COLLANTES, NORA ADELAIDA & TORDOYA CANALES,

MARIANA JHANNET

Titulo : CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA BOTICA
JOEM FARMA Il DURANTE LA PANDEMIA COVID-19 EN LURIN, 2022

Propésito del Estudio: Estamos invitando a usted a participar en un estudio llamado: “CALIDAD
DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA BOTICA JOEM FARMA II
DURANTE LA PANDEMIA COVID-19 EN LURIN, 2022”. Este es un estudio desarrollado por
investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener, FACULTAD DE FARMACIA Y
BIOQUIMICA, Escuela Académico Profesional de Farmacia y Bioquimica. El propo6sito de este
estudio es Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en
la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin, 2022. Su ejecucion
ayudara/permitira: conocer la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
en la botica Joem Farma II durante la pandemia COVID-19 en Lurin durante el afio 2022,
esta informacion ayudara a conocer como se esta realizando el servicio de atencion brindada
por los centros de boticas del lugar de estudio y si estan realizando de acuerdo con los
estandares y parametros establecidos respecto a la satisfaccion de los usuarios.

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

- La participacion en este estudio consistird en completar dos encuestas referentes los
conocimientos que usted ha experimentado respecto a la calidad del servicio brindado por la
botica y se encuentra satisfecho con el mismo.

La encuesta puede demorar unos 35 minutos. Los resultados de los dos cuestionarios se le
entregaran a Usted en forma individual o almacenaran respetando la confidencialidad y el
anonimato.

Riesgos:

Su participacion en el estudio no esta sujeto a ningun tipo de riesgo fisica o mental. Le encuestador
dispone de alcohol a su disposicion para su respectiva desinfeccion de manos y cuerpo, esto con
el fin de disminuir el riesgo de contagio de la COVID-19 tanto para su persona como para el
encuestador. Puede solicitar ello para su uso una vez culminado el llenado de los dos cuestionarios
entregados.

La negacion de participar o de llenar los cuestionarios no estara sujeto a ningun tipo de problema
legal o administrativo hacia su persona, recuerde que todo esto realizado con fines académicos y
de investigacion.

Beneficios:

Usted se beneficiara conociendo cudl es el nivel de satisfaccion que tiene respecto a la calidad del
servicio que brinda la botica que ha comprado su medicamento.
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Preguntas/Contacto: Para recibir toda esta informacion lo puede solicitar a las investigadoras que
le haga llegar sus resultados escribiéndole al siguiente correo electronico:

Debe saber que los resultados serdn procesados de manera totalmente anénima, por lo que se
expondra ningun tipo de caracteristica fisica (color de piel y fisionomia) o caracteristica mental
que pueda perjudicar su imagen como persona el procesamiento sera realizado de manera grupal
asi que no se podra expondra sus resultados de manera individual, muy independientemente de las
respuestas que haya colocado dentro de los cuestionarios.

Asi mismo puede comunicarse con el Comité de Etica que valido el presente estudio,

Contacto del Comité de Etica: Dr. Rubén Cueva Mestanza, Presidente del Comité de Etica de la
Universidad Norbert Wiener, para la investigacion de la Universidad Norbert Wiener, Email:
comité.etica@uwiener.edu.pe

Costos e incentivos
Usted no deberd pagar nada por la participacion. Igualmente, no recibird ningn incentivo
economico ni medicamentos a cambio de su participacion.

Confidencialidad:

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

Derechos del participante:

Si usted se siente incomodo durante el cuestionario, podra retirarse de éste en cualquier momento,
0 no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna inquietud y/o molestia,
no dude en preguntar al personal del estudio. Puede comunicarse con las Srta. PAICO
COLLANTES, NORA ADELAIDA - 989709436 & TORDOYA CANALES, MARIANA JHANNET -
933022180

CONSENTIMIENTO

He leido la hoja de informaciéon del Formulario de Consentimiento Informado (FCI), y declaro
haber recibido una explicacion satisfactoria sobre los objetivos, procedimientos y finalidades del
estudio. Se han respondido todas mis dudas y preguntas. Comprendo que mi decision de participar
es voluntaria y conozco mi derecho a retirar mi consentimiento en cualquier momento, sin que
esto me perjudique de ninguna manera. Recibiré una copia firmada de este consentimiento.

o
: (%@A

Participante: Investigador Investigador

Nombres: Tordoya Canales, Nombres: Paico Collantes,
Nombres Mariana Jhannet Nora Adelaida
DNI: DNI: 45462096 DNI: 44881091
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Anexo 7: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de los datos

Lima, 15 de diciembre del 2022

Estimado(a)

Johonatan Ricardo Curaca Rendon
Gerente General ‘
Botica JOEM FARMA 1T

PRESENTE:

Asunto: SOLICITUD PARA RECOLECCION DE DATOS.

Tenemos el agrado de dirigimos a Usted para saludarlo(a) y también extendemos
el saludo de la Facultad de Farmacia y Bioguimica de la Universidad Privada Norbert
Wiener, casa de estudio la cual pertenecemos.

Mediante la presente solicitamos vuestra autorizacion para que; nosotras, las
bachilleres en Farmacia v Bioquimica:

¢ Paico Collantes, Nora Adelaida
e Tordoya Canales, Mariana Jhannet

podamos realizar la recoleccion de datos del proyecto de tesis titulado: “CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA BOTICA JOEM FARMA 11
DURANTE LA PANDEMIA COVID-19 EN LURIN, 2022”7 en su respectiva
institucion y/o empresa.

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, nos despedimos de Usted, no
sin antes agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,
2
s N
Nora Adelaida Paico Collantes Mariana Jhannet Tordoya Canales
D.N.I: 44881091 D.N.I: 45462096

A s

* N
!3‘9‘““ P e

s et
50‘ M JOHONATA.%:E!&% or.;%cn RENDON
\55’ PROPIETARIO

w B
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Anexo 8: Informe del asesor de Turnitin

Reporte de similitud
NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
Informe final Paico Tordoya.docx Paico Collantes Tordoya Canales
RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
19555 Words 104122 Characters
RECUENTO DE PAGINAS TAMARIO DEL ARCHIVO
111 Pages 5.6MB
FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME
Sep 7, 2023 7:19 PM GMT-5 Sep 7, 2023 7:21 PM GMT-5

® 11% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

» 11% Base de datos de Internet « 3% Base de datos de publicaciones

- Base de datos de Crossref = Base de datos de contenido publicado de Crossr

@ Excluir del Reporte de Similitud

+ Base de datos de trabajos entregados » Material bibliogréfico
« Material citado « Material citado
» Coincidencia baja (menos de 10 palabras)  « Fuentes excluidas manualmente

+ Blogues de texto excluidos manualmente
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Anexo 9. Prueba de normalidad de Kolmogérov-Smirnov — Calidad de servicio

Variable — Dimensiones Sig.

Calidad de servicio 0,000

Funciones centradas en el paciente 0,000

Funciones centradas en la organizacion 0,000
Regla:

Sig. > 0,05 = Ho: “Las variables muestran una distribucion normal”

Sig. < 0,05 = Hi: “Las variables no muestran una distribucién normal”

Interpretacion:

98

De acuerdo con la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov (Sig.<0,05) la variable

calidad de servicio junto con sus dimensiones obtuvieron un valor en conjunto de 0,000, con

un nivel de significancia del 95%, por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la

hipotesis alterna, determinando que la variable y las dimensiones no muestran una distribucioén

normal.
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Anexo 10. Prueba de normalidad de Kolmogoérov-Smirnov — Satisfaccion del usuario

Variable — Dimensiones Sig.

Satisfaccion del usuario 0,000
Fiabilidad 0,000
Capacidad de respuesta 0,000
Seguridad 0,000
Empatia 0,000
Tangibilidad 0,000

Regla:

Sig. > 0,05 = Ho: “Las variables muestran una distribucion normal”

Sig. < 0,05 = Hi: “Las variables no muestran una distribucién normal”

Interpretacion:

De acuerdo con la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov (Sig.<0,05) la variable
satisfaccion del usuario junto con sus dimensiones obtuvieron un valor en conjunto de 0,000,
con un nivel de significancia del 95%, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipdtesis alterna, determinando que la variable y las dimensiones no muestran una distribucioén

normal.
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Anexo 11. Resultados de la dimension: Funciones centradas en el paciente

Preguntas Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 2 0,7%

0,
3.La atencion que recibo del servicio de la botica es EI:) 22:(?;1;2?130 156 ;:g;;
adecuada De acuerdo 156 55,3%
Muy de acuerdo 103 36,5%
Muy en desacuerdo 0 0,0%
4.El farmacéutico siempre es agradable conmigo en su En desacuerdo 8 2,8%
’ No estoy seguro 14 5,0%
atencion De acuerdo 146 51,8%
Muy de acuerdo 114 40,4%
Muy en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 4 1,4%
5.El farmacéutico esta dispuesto a contestar mis preguntas ~ NO estoy seguro 18 6,4%
De acuerdo 147 52,1%
Muy de acuerdo 113 40,1%
Muy en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 5 1,8%
6.El tiempo que se tarda en atenderle es el necesario No estoy seguro 32 11,3%
De acuerdo 174 61,7%
Muy de acuerdo 71 25,2%
Muy en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 7 2,5%
7.El horario de atencion al publico es suficiente No estoy seguro 35 12,4%
De acuerdo 171 60,6%
Muy de acuerdo 69 24,5%
Muy en desacuerdo 2 0,7%
En desacuerdo 15 5,3%
8.La sala de espera es adecuada No estoy seguro 41 14,5%
De acuerdo 165 58,5%
Muy de acuerdo 59 20,9%
Muy en desacuerdo 1 0,4%
En desacuerdo 8 2,8%
9.La zona de dispensacion de productos es de facil acceso ~ No estoy seguro 19 6,7%
De acuerdo 176 62,4%
Muy de acuerdo 78 27,7%
Muy en desacuerdo 4 1,4%

o,
10.El farmacéutico me explica como debo tomar mi I%I(l) i:ts(?;uszr;l?ro 180 gjgég
medicacion De acuerdo 145 51,4%
Muy de acuerdo 115 40,8%
Muy en desacuerdo 9 3,2%

0,
11.El farmacéutico me explica la accion y los efectos de mi I%I(l) iestss;uszr;l?ro }g 2:;;{:
medicacion De acuerdo 128 45,4%
Muy de acuerdo 111 39,4%
Muy en desacuerdo 9 3,2%
12.El farmacéutico soluciona las necesidades relacionadas En desacuerdo 8 2,8%
No estoy seguro 23 8,2%
con mi tratamiento De acuerdo 154 54,6%
Muy de acuerdo 88 31,2%
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Anexo 12. Resultados de la dimension: Funciones centradas en la organizacion

Preguntas Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 0 0,0%
. e En desacuerdo 2 0,7%
13.La botica esta limpia. No estoy seguro 2 7.8%
De acuerdo 143 50,7%
Muy de acuerdo 115 40,8%
Muy en desacuerdo 0 0,0%
0,
14.Los espacios fisicos son adecuados. EI:) i:fg;u;r;lio }g 2:2;{:
De acuerdo 164 58,2%
Muy de acuerdo 87 30,9%
Muy en desacuerdo 4 1,4%
0,
15.El personal conoce sobre los medicamentos que brinda. I%I(l) izfg;l;eer;io 107 2:8;{:
De acuerdo 153 54,3%
Muy de acuerdo 108 38,3%
Muy en desacuerdo 4 1,4%
16.El farmacéutico esta seguro de que mi medicacion es En desacuerdo 0 0,0%
correcta No estoy seguro 36 12,8%
De acuerdo 144 51,1%
Muy de acuerdo 98 34,8%
Muy en desacuerdo 0 0,0%
o,
17.El personal esta calificado para atenderme EI:) i:fg;u;r;lio g ?1):;;;
De acuerdo 152 53,9%
Muy de acuerdo 117 41,5%
Muy en desacuerdo 2 0,7%
0,
18.Los precios de la botica son adecuados I%I(l) iestsg;uszr;l?ro ;; 163’?8&
De acuerdo 151 53,5%
Muy de acuerdo 73 25,9%
Muy en desacuerdo 0 0,0%
19.La comunicacion del farmacéutico hacia mi es adecuada. En desacuerdo 0 3,2%
No estoy seguro 11 3,9%
De acuerdo 175 62,1%
Muy de acuerdo 87 30,9%
Muy en desacuerdo 5 1,8%
En desacuerdo 8 2,8%
20.EI farmacéutico dedica el tiempo que necesito. No estoy seguro 22 7,8%
De acuerdo 159 56,4%
Muy de acuerdo 88 31,2%
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Anexo 13. Resultados de la dimension: Fiabilidad

102

Preguntas Respuestas Frecuencia %

Totalmente en desacuerdo 8 2,8%

En desacuerdo 9 3,2%

Mas en desacuerdo que de acuerdo 0 0,0%

1.Cuando el personal le promete hacer . o
algo en cierto tiempo, o hace. No estoy’ de acuerdo ni en desacuerdo 56 19,9%
Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 2 0,7%
De acuerdo 118 41,8%
Totalmente de acuerdo 89 31,6%

Totalmente en desacuerdo 6 2,1%

En desacuerdo 11 3,9%

. Mas en desacuerdo que de acuerdo 0 0,0%
ié;ﬁ;ﬁﬁggﬁ?Ets(;i(rizlciir;zﬁide la No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 29 10,3%
’ Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 135 47,9%
Totalmente de acuerdo 101 35,8%

Totalmente en desacuerdo 2 0,7%

En desacuerdo 18 6,4%

3.El personal concluye el servicio en el Mas en desacuerdo que de acuerdo 0 0,0%
tiempo prometido No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 33 11,7%
’ Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 143 50,7%
Totalmente de acuerdo 86 30,5%

Totalmente en desacuerdo 2 0,7%

En desacuerdo 11 3,9%

4.A la hora que llego, se me realiza de Mis en desacuerdo qug I > 1.8%
manera eficiente el sérvicio No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 24 8,5%
’ Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 136 48,2%
Totalmente de acuerdo 104 36,9%

Totalmente en desacuerdo 0 0,0%

En desacuerdo 14 5,0%

5.El personal me comunica si dispone ~ Mas en desacuerdo que de acuerdo 0 0,0%
de los medicamentos o para cuando los No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 24 8,5%
dispondra. Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 150 53,2%
Totalmente de acuerdo 94 33,3%
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Anexo 14. Resultados de la dimension: Capacidad de respuesta
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Preguntas Respuestas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 8 2.8%
o,
6.Los empleados de la botica son En’ desacuerdo 16 5’706
capaces de dar respuesta inmediata a las Mas en desacuerdo que de acuerdo 0 0,0%
. No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 37 13,1%
quejas que presento. Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 140 49,6%
Totalmente de acuerdo 81 28,7%
Totalmente en desacuerdo 3 1,1%
. .. En desacuerdo 23 8,2%
7.El personal tiene conocimientos . o
suficientes para responder a mis Mas en desacuerdo que de acuerdo 0 0,0%
No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 23 8,2%
preguntas. Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 137 48,6%
Totalmente de acuerdo 96 34,0%
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 4 1,4%
8.El personal de este local siempre estd  Mas en desacuerdo que de acuerdo 0 0,0%
dispuesto a ayudarme. No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 40 14,2%
Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 135 47,9%
Totalmente de acuerdo 103 36,5%
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 2 0,7%
9.El personal de este local siempre estd Mas en desacuerdo que de acuerdo 5 1,8%
disponible para atenderme. No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 36 12,8%
Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 121 42,9%
Totalmente de acuerdo 118 41,8%
Totalmente en desacuerdo 5 1,8%
En desacuerdo 7 2,5%
10.La botica acepta como forma de Mas en desacuerdo que de acuerdo 0 0,0‘Voo
. e No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 32 11,3%
pago las tarjetas de crédito que posco. Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 118 41,8%
Totalmente de acuerdo 120 42,6%
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Anexo 15. Resultados de la dimension: Seguridad
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Preguntas Respuestas Frecuencia %

Totalmente en desacuerdo 0 0,0%

En desacuerdo 9 3,2%

11.Cuando lo atiende el personal de Mas en desacuerdo que de acuerdo 0 0,0%
botica, inspiran confianza. No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 37 13,1%
Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 124 44,0%
Totalmente de acuerdo 112 39,7%

Totalmente en desacuerdo 0 0,0%

12.Considera que el personal de botica En’ desacuerdo 8 2,8%
. . . Mas en desacuerdo que de acuerdo 0 0,0%

tiene los conocimientos suficientes para N . o
solucionar todas sus dudas o estoy de acuerdo ni en desacuerdo 50 17,7%
Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 130 46,1%
Totalmente de acuerdo 94 33,3%

Totalmente en desacuerdo 0 0,0%

13.Cuando lo atiende el personal de En desacuerdo 20 7,1%
botica, considera que le brindan el Mas en desacuerdo que de acuerdo 0 0,0%
tiempo suficiente para contestar sus No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 37 13,1%
dudas. Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 136 48,2%
Totalmente de acuerdo 89 31,6%

Totalmente en desacuerdo 0 0,0%

. . En desacuerdo 2 0,7%

14.Considera que cuando recibe .

., . Mas en desacuerdo que de acuerdo 0 0,0%
atencion por el personal de la botica se N 4 do i en d 4 34 12.1%
respeta la confidencialidad. N estoy, ¢ acuerdo ni en desacuerdo > 0

Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%

De acuerdo 157 55,7%

Totalmente de acuerdo 89 31,6%

Totalmente en desacuerdo 0 0,0%

En desacuerdo 26 9,2%

. . . . Mas en desacuerdo que de acuerdo 0 0,0%

15.La botica maneja con disposicion N f) do ni en d 4 71 2520,
devoluciones y cambios de producto. ° estoy’ ¢ acuerdo ni en desacuerco o
Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%

De acuerdo 115 40,8%

Totalmente de acuerdo 70 24,8%
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Anexo 16. Resultados de la dimension: Empatia
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Preguntas Respuestas Frecuencia %

Totalmente en desacuerdo 36 12,8%

En desacuerdo 0 0,0%
16.El personal de la botica ofrece una ~ Mas en desacuerdo que de acuerdo 140 49,6%
atencion individualizada. No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 99 35,1%
Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 2 0,7%

De acuerdo 8 2,8%

Totalmente de acuerdo 0 0,0%
Totalmente en desacuerdo 35 12,4%

En desacuerdo 0 0,0%
17.El servicio de la botica se ajusta a Mas en desacuerdo que de acuerdo 139 49,3%
mis necesidades. No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 98 34,8%
Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%

De acuerdo 6 2,1%

Totalmente de acuerdo 0 0,0%
Totalmente en desacuerdo 29 10,3%

0,

18.El personal de botica es tolerante, y En’ desacuerdo 0 O’Of
. . Mas en desacuerdo que de acuerdo 141 50,0%

tiene la capacidad de respetar los ) o
distintos puntos de vista del usuario No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 106 37,6%
’ Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 2 0,7%

De acuerdo 10 3,5%

Totalmente de acuerdo 0 0,0%
Totalmente en desacuerdo 40 14,2%

. . En desacuerdo 0 0,0%

19.E1 personal de botica es comprensivo ,,, o
amicable con su enfermedad v estado Mas en desacuerdo que de acuerdo 141 50,0%
ze salg d u y No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 89 31,6%
ud Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 36 12,8%

De acuerdo 0 0,0%
Totalmente de acuerdo 140 49,6%
Totalmente en desacuerdo 99 35,1%

En desacuerdo 2 0,7%

20 Los horarios de atencién son Mas en desacuerdo que de acuerdo 8 2,8%
coﬁvenien tes No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 0 0,0%
‘ Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 35 12,4%

De acuerdo 0 0,0%
Totalmente de acuerdo 139 49,3%
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Anexo 17. Resultados de la dimension: Tangibilidad
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Preguntas Respuestas Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 59 20,9%
En desacuerdo 0 0,0%
21.Esta botica tiene un aspecto Mas en desacuerdo que de acuerdo 127 45,0%
moderno. No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 75 26,6%
Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 0 0,0%
Totalmente de acuerdo 0 0,0%
Totalmente en desacuerdo 40 14,2%
22.Los materiales como bolsas de En desacuerdo 5 1,8%
compra, catalogos, y otras cosas Mas en desacuerdo que de acuerdo 126 44,7%
asociadas al servicio de esta boticale ~ No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 111 39,4%
resultan visualmente atractivos. Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 3 1,1%
Totalmente de acuerdo 0 0,0%
Totalmente en desacuerdo 39 13,8%
En desacuerdo 0 0,0%
23.La botica tiene limpios y atractivos ~Mas en desacuerdo que de acuerdo 132 46,8%
el area de atencion. No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 108 38,3%
Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 3 1,1%
Totalmente de acuerdo 0 0,0%
Totalmente en desacuerdo 30 10,6%
En desacuerdo 0 0,0%
24 La distribucion de la botica hace que Mas en desacuerdo que de acuerdo 117 41,5%
sea facil encontrar lo que necesitan. No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 132 46,8%
Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 59 20,9%
De acuerdo 0 0,0%
Totalmente de acuerdo 127 45,0%
Totalmente en desacuerdo 75 26,6%
En desacuerdo 0 0,0%
. ., . Mas en desacuerdo que de acuerdo 0 0,0%

25.La iluminacion de la botica es . o
adecuada. No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 0 0,0%
Estoy mas de acuerdo que en desacuerdo 40 14,2%
De acuerdo 5 1,8%
Totalmente de acuerdo 126 44,7%

106



107

Anexo 18. Sorteo de clientes por encuestar
Para la toma de datos se elabor6 el siguiente plan recoleccion de datos en el mes de diciembre del
ano 2022. Se sabe que la media mensual de clientes atendidos por la botica es de 1050 clientes,
eso quiere decir que de diariamente se atiende a 35 personas de lunes a domingo. Ante ello se
realizé un sorteo del 1 al 35 para determinar que clientes seran los seleccionados a participar en el
estudio. El sorteo para seleccionar al usuario a encuestar se realizé en Excel 2019 mediante la
formula=ALEATORIO.ENTRE(1;35). El plan consta en aplicar el cuestionario a las 282 personas
de la muestra en se realizo entre los dias 16 al 30 de diciembre del 2022, menos el dia 25 de
diciembre por ser dia festivo. Los dias de recoleccion seran de lunes a sdbado, con un promedio

de 22 personas por encuestar por dia.

Lunes Martes | Miércoles | Jueves Viernes Sabado | Domingo
14 15 16 15 16 17 18
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N° Lunes Martes | Miércoles | Jueves Viernes Sabado
19 20 21 22 23 24
1 3 1 1 2 1
2 5 3 2 4 5
3 6 4 3 5 6
4 7 6 4 6 10
5 8 9 5 8 11
6 9 10 8 9 12
7 12 11 9 13 13
8 14 12 10 14 14
9 15 14 11 16 15
10 16 15 13 17 17
11 20 17 18 18 19
12 22 18 19 19 21
13 23 20 21 21 22
14 24 21 23 22 26
15 25 22 25 23 27
16 27 23 26 27 28
17 28 26 27 29 29
18 29 27 28 30 30
19 31 28 30 31 31
20 33 31 32 32 33
21 34 32 34 34 34
22 35 35 33 35 35

Domingo
25
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N° Lunes Martes | Miércoles | Jueves Viernes
26 27 28 29 30
1 1 2 2 1 3
2 2 4 4 5 5
3 3 5 5 6 6
4 4 6 6 10 7
5 5 8 8 11 8
6 8 9 9 12 9
7 9 13 13 13 12
8 10 14 14 14 14
9 11 16 16 15 15
10 13 17 17 17 16
11 18 18 18 19 20
12 19 19 19 21 22
13 21 21 21 22 23
14 23 22 22 26 24
15 25 23 23 27 25
16 26 27 27 28 27
17 27 29 29 29 28
18 28 30 30 30 29
19 30 31 31 31 31
20 32 32 32 33 33
21 34 34 34 34 34
22 33 35 35 35 35

Sabado

31

Domingo
01/2023
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Anexo 19. Desarrollo en SPSS

- CALIDAD Y SATISFACCION.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

3 spss

Ventana  Ayuda

Utilidades  Ampliaciones

SEHEM e~ BHLAE B BH i0ld

Archivo Editar Ver Datos Transformar  Analizar

|Visible: 63 de 63 variables

CALID1 | & CALID2 il cALID3 | ol caLipd | il cauis | ol caupe | ol caLin7 | gl cauDs | il cAups | ol caLinio) 4l caupi1| 4l caLD12) il cALD13| il cALID14| ol cALID15 | il cALID16| 4l cALID17|

i

[Unicode:on |

[1BM SPSS Statistics Processor estd listo |
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SPSS - CALIDAD Y SATISFACCION.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - a X
Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

ELEL-TEE T [ W N-EFr

| Tipp | A | Decimales|  Etiqueta | Valores | Perdidos | C | Aneacisn |  Medida |  Rol
Al CALID1 Numeérico 8 0 1.¢Cuanto tiem__. {1, Primera .. Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
2 CALID2 Numeérico 8 0 2.¢Con queé fre_. {1, Primera .. Ninguno 8 = Derecha & Nominal N Entrada
3 CALID3 Numérico 8 0 3 La atencidn q_. {1, Muy en __ Ninguno 8 = Derecha d Ordinal '\ Entrada
4 CALID4 Numérico 8 0 4 El farmaceuti... {1, Muyen ... Ning.unu 8 = Derecha d Ordinal N Entrada
[ 5 CALIDS Numérico 8 0 5.El farmacéuti... {1, Muy en ... Ninguno 8 = Derecha i Ordinal “ Entrada
6 CALID6 Numérico 8 0 6.El tiempo que... {1, Muy en ... Ninguno 8 = Derecha d Ordinal “ Entrada
T CALID7 Numérico 8 0 7.El horario de ... {1, Muy en ... Ninguno 8 = Derecha il Ordinal “ Entrada
8 CALIDS Numérico '8 0 '8.Lasaladees... {1, Muy en ... Ninguno 8 = Derecha d Ordinal ™ Entrada
9 CALID9 Numérico 8 0 9 Llazonadedi. . {1, Muyen .. Ninguno 8 = Derecha il Ordinal N Entrada
10 CALID10 Numérico 8 0 '10.El farmacéut (1. Muy en . Ninguno 8 = Derecha | gf] Ordinal  Entrada
" CALID11 Numérico 8 0 11.El farmacéut... {1, Muy en ... Ninguno 8 = Derecha 4l Ordinal N Entrada
12 |cAUD12  Numérco |8 0 12.El farmacéut . {1, Muy en . Ninguno 8 = Derecha | gff Ordinal i Entrada
13 | CALID13 Numérico 8 0 13.La botica es... {1, Muy en ... Ninguno 8 = Derecha 4l Ordinal “ Entrada
14 CALID14 Numérico 8 0 14 Los espacio... {1, Muy en .. Ninguno 8 = Derecha il Ordinal  Entrada
| 15 |CALID15 Numérico 8 0 15.El personal ... {1, Muy en ... Ninguno 8 =Derecha il Ordinal "\ Entrada
| 16 CALID16 Numérico 8 0 16.El farmacéut... {1, Muy en ... Ninguno 8 = Derecha il Ordinal ™ Entrada
._ 1w CALID17 Numérico 8 0 17.El personal ... {1, Muy en .. Ninguno 8 = Derecha 4l Ordinal “ Entrada
18 CALID18 Numérico 8 0 18.Los precios ... {1, Muy en .. Ninguno 8 = Derecha il Ordinal “ Entrada
| 19 CALID19 Numérico 8 0 19.La comunic... {1. Muy en ... Ninguno 8 = Derecha 4l Ordinal “ Entrada
20 CALID20 Numeérico 8 0 20.El farmacéut... {1. Muy en .. Ninguno 8 = Derecha d Ordinal N Entrada
21 SATIS1 Numérico 8 0 1.Cuando el per... {1, Totalme... Ninguno 8 = Derecha 4l Ordinal “ Entrada
22 SATIS2 Numérico 8 0 2 El comporta_.. {1. Totalme... Ninguno 8 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
| 23 SATIS3 Numeérico 8 0 3.El personal c... {1, Totalme... Ninguno 8 = Derecha [I Ordinal “ Entrada
| 24 SATIS4 Numérico 8 0 4.Alahora que... {1, Totalme... Ninguno 8 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
25 SATISS Numérico 8 0 5.El personal m... {1, Totalme... Ninguno 8 = Derecha .[I Ordinal  Entrada
26 SATIS6 Numérico 8 0 6.Los emplead... {1, Totalme... Ninguno 8 = Derecha ol Ordinal ™ Entrada
27 SATIST Numérico 8 0 7.El personal ti... {1, Totalme... Ninguno 8 = Derecha 4l Ordinal ™ Entrada
28 SATIS8 Numérico 8 0 8 El personal d... {1, Totalme... Ninguno 8 = Derecha d Ordinal “ Entrada |
an lqi‘""" AL F33 o, T 0L . 4 T " Al o = " - i S i |}I_q

W e dalos  Vista de variables

I [lBM SPSS Statistics Processorestalisto | | [Unicode:ON | | | |
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