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RESUMEN

Objetivo: El propdsito de esta investigacion es identificar la relacion existente entre la calidad del servicio
y agrado de los usuarios que visitan el Establecimiento QF Farmacia Magistral. Metodologia: El estudio
es de naturaleza basica y emplea un método hipotético-deductivo. Se lleva a cabo mediante enfoque
cuantitativo, disefio no experimental y alcance correlacional transversal. La poblacion estd formada por
1200 clientes del establecimiento QF Farmacia Magistral, de los cuales se selecciond una muestra de 291
usuarios. Resultados: la dimension mejor valorada por los usuarios en cuanto a percepcion de servicio de
calidad es la competitividad, con un 74,6%, seguido de la dimension Informacion al usuario con el 64,9%
y la dimension Accesibilidad a los precios con el 43%. Asimismo, casi siempre percibe servicio de calidad
en la dimension Tiempo de formulacion con el 61,2% y el analisis de correlacion de Rho de Spearman es
p-valor= 0,000 < 0,05 y rho= 0,681. Conclusién: Se determina que existe una relacion directa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios que visitan el Establecimiento QF Farmacia Magistral,
Comas, Lima, Pert 2025. Asimismo, tho= 0,681 indica una relacion directa o positiva alta, es decir, a
medida que el servicio de calidad sea eficiente, el usuario sentird mayor agrado por el servicio.

Palabras clave: Servicio de calidad, competitividad, informacion al usuario, accesibilidad a los precios,

analisis correlacional.



ABSTRACT

Objective: The purpose of this research is to identify the relationship between service quality and user
satisfaction at the QF Farmacia Magistral establishment. Methodology: This study is basic in nature and
employs a hypothetical-deductive method. It is conducted using a quantitative approach, with a non-
experimental and a sectional correlational approach. The population consists of 1,200 users of the QF
Farmacia Magistral establishment, from which a sample of 291 was selected. Results: The dimension
most highly valued by users in terms of perceived service quality is competitiveness, with 74,6%, followed
by user information, with 64,9%, and price accessibility, with 43%. Likewise, they almost always perceive
quality service in the Formulation Time dimension with 61,2%, and the Spearman's Rho correlation
analysis is p-value = 0,000 < 0,05 and rho = 0,681. Conclusion: It is determined that there is a direct
relationship between service quality and the satisfaction of users visiting the QF Farmacia Magistral
Establishment, Comas, Lima, Peru 2025. Furthermore, rtho = 0,681 indicates a high direct or positive

relationship, that is, the more efficient the quality of service, the more satisfied the user will be with it.

Keywords: Quality service, competitiveness, user information, price accessibility, correlational analysis.



INTRODUCCION

La competitividad y eficiencia en los procesos laborales actuales impactan en la mejora del agrado de los
usuarios a través de modelos de medicion de calidad, como el modelo SERVQUAL, que evalua las
percepciones y expectativas de los usuarios. La politica de calidad se aplica segin los lineamientos
industriales y planes institucionales, fortaleciendo tanto las instituciones publicas como privadas en salud
mediante procesos participativos de mejora continua y evaluaciones estandar. Estas practicas permiten
identificar brechas en la atencion y facilitan la capacitacion constante del personal farmacéutico. Conocer
la opinion de los usuarios es fundamental, dado que el servicio de calidad en farmacias garantiza la
confianza y satisfaccion, especialmente en comunidades con dificil acceso. Por ello, el presente estudio

busca identificar los factores que afectan la percepcion de calidad y el agrado de los usuarios.

El capitulo 1, denominado "EI Problema", aborda la identificacion y formulacién del problema de
investigacion, incluyendo las preguntas planteadas, la justificacion del estudio y la relevancia de analizar
la relacion entre el servicio de calidad y el agrado de los usuarios. En el capitulo 2, "Marco Teorico", se
exponen y analizan los conceptos y teorias fundamentales que respaldan el estudio, proporcionando el

contexto necesario para comprender como el servicio de calidad influye en el agrado de los usuarios.

El capitulo 3, "Metodologia", detalla el disefio del estudio, el enfoque adoptado, la poblaciéon y muestra
seleccionadas, y los procedimientos para la recoleccion y analisis de datos, garantizando la validez y
confiabilidad de los resultados. El capitulo 4, "Resultados y Discusion", presenta el andlisis de los datos
obtenidos mediante encuestas, relacionandolos con el marco teodrico y destacando patrones y tendencias
relevantes identificadas en la investigacion. Finalmente, el capitulo 5, "Recomendaciones y
Conclusiones", ofrece propuestas basadas en los hallazgos del estudio, presenta las conclusiones generales
y subraya la importancia de la relacion entre la calidad del servicio y el agrado de los usuarios, ademas de

sugerir recomendaciones para aplicacion practica en este ambito.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) reveld que un tercio de la poblacion tiene
expectativas negativas de su sistema de salud en relacion al trato que reciben, los tiempos de espera; del
mismo modo, los paises en desarrollo y de ingresos medios reportan una calidad deficiente en la atencion
(1). Cada afio 5,7 a 8,4 millones de defunciones en paises con baja y media economia es consecuencia de
la atencion de salud deficiente, lo que representa el 15% del total de decesos en estas areas. Ademas, la
atencion sanitaria inadecuada provoca pérdidas de productividad que van desde 1,4 hasta 1,6 billones de
dolares estadounidenses anualmente. Se calcula que aproximadamente mil ochocientos millones de
individuos, que constituyen el 24% del mundo global, viven a entornos vulnerables donde resulta un reto

proporcionar atencion de salud bésica de alto nivel (1).

En un estudio realizado en 7 hospitales de Latinoamérica, se evaluaron un total de 3484 pacientes.
De estos, el 42,3% (1475 pacientes) expresaron satisfaccion, mientras que el 57,7% (2009 pacientes)
manifestaron insatisfaccion. En cuanto a las dimensiones que influyeron en la satisfaccion, los porcentajes
fueron los siguientes: fiabilidad del 32,5%, capacidad de respuesta del 24,52%, seguridad del 34,9%,
empatia del 38,1% y aspectos tangibles del 32,7% (2). El servicio de calidad sanitaria es un tema crucial

en muchos paises, especialmente en paises con baja y media economia (3,4).

Los progresos recientes en el aseguramiento y la cobertura sanitaria en Pert, los usuarios de los
servicios de salud continian manifestando insatisfaccion. Segun la Encuesta Nacional de Satisfaccion de
Usuarios de Salud (ENSUSALUD) del 2016, el nivel general de agrado de los usuarios de servicios de
consulta externa alcanzo el 73,9% a nivel nacional, lo que supone un incremento del 3,8% con respecto a

2014. Sin embargo, la satisfaccion en los establecimientos del Ministerio de Salud (MINSA) y los



Gobiernos Regionales fue del 66,7%, inferior tanto al promedio nacional como al de otras instituciones
sanitarias del pais (5).

En Perq, la importancia del trato interpersonal es altamente valorada, pero al mismo tiempo, es el
aspecto mas criticado en los hospitales publicos, ya que las evaluaciones dependen de la percepcion y las
expectativas de los usuarios. La atencion brindada en los hospitales del Ministerio de Salud es percibida
una deficiencia, consecuencia de los obstaculos en la calidad del servicio observadas en 2019 (6).

El servicio de emergencia para adultos del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins en Lima,
entre mayo y noviembre del 2019 se registraron ciento nueve reclamaciones en el libro de quejas. 47,7%
fue realizada por familiares de los enfermos, el 23,5% fue por la atencion inadecuada por parte de los
empleados y el 23% fueron por retrasos en la atencion (7).

Segun Montalvo et al. 2020, los pacientes del departamento de traumatologia del Hospital Santa
Rosa de Puerto Maldonado perciben la calidad del servicio como promedio y expresan una satisfaccion
parcial con respecto a los servicios que reciben (8).

Entre los principales retos que enfrentan los directivos de los centros de salud se encuentran la
cantidad minima de empleados, falta de suministros y medicinas, las instalaciones no adecuadas y las
limitaciones financieras. Son datos estadisticos de alto valor para los gestores y responsables de politicas
sanitarias, quienes asumiran la responsabilidad de decidir acciones informadas y apropiadas para
optimizar la calidad de los servicios y aumentar la satisfaccion del usuario (9,10).

El incremento en las quejas de los usuarios de QF Farmacia Magistral relacionadas con la calidad
del servicio. Estas quejas incluyen problemas como la demora en la atencion, la falta de conocimiento y
cortesia del personal y errores en la dispensacion de medicamentos. Estas deficiencias no solo afectan el
agrado del usuario, no solo afectan negativamente la imagen de la farmacia y comprometeria la salud de

los pacientes.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

(Cudl es la relacion entre el servicio de calidad y el agrado de los usuarios que acuden al

establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima, Perti 20257

1.2.2 Problemas especificos

(Como la dimension informacion al usuario influye en el agrado de los usuarios que acuden al
Establecimiento QF Farmacia Magistral?

(Como la dimension competitividad influye en el agrado de los usuarios que acuden al
Establecimiento QF Farmacia Magistral?

(Como la dimension accesibilidad a los precios influye en el agrado de los usuarios que acuden
al Establecimiento QF Farmacia Magistral?

(Como la dimension tiempo de formulacion influye en el agrado de los usuarios que acuden al

Establecimiento QF Farmacia Magistral?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar cudl es la relacion entre el servicio de calidad y el agrado de los usuarios que

acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral.



1.3.2 Objetivos especificos

Identificar qué relacion existe entre la dimension informacion al usuario con el agrado de los
usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral.

Identificar qué relacion existe entre la competitividad con el agrado de los usuarios que acuden
al Establecimiento QF Farmacia Magistral.

Identificar qué relacion existe entre la dimension accesibilidad a los precios con el agrado de
los usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral.

Identificar qué relacion existe entre la dimension tiempo de formulacion con el agrado de los

usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral.

1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1 Teorica

Mejorar la calidad en el servicio en QF Farmacia Magistral es fundamental para asegurar el agrado
y lealtad de los usuarios. Dado que las farmacias juegan un papel critico en el cuidado de la salud, una
mejora en el servicio no solo beneficiara a los clientes, sino que también contribuird a la salud publica en
la comunidad de Comas. Ademas, una mayor satisfaccion del cliente puede traducirse en un aumento en
la lealtad y las recomendaciones, lo que es vital para el crecimiento del negocio.

En una farmacia, experiencias positivas como un trato amable, un ambiente agradable y la solucion
rapida de problemas generan un impacto significativo en el agrado del cliente. En el contexto de la
investigacion, el agrado se produce cuando el servicio ofrecido por la farmacia no solo cumple, sino que

excede las expectativas de los clientes.



1.4.2 Metodologica

Se utilizé6 como herramienta un cuestionario en la obtencion de datos para las variables de estudio
en la QF Farmacia Magistral durante el afio 2025. Asimismo, se tomaran en cuenta el software Excel y el

sistema SPSS Version 25 para el andlisis estadistico en los resultados.

1.4.3 Practica

Mediante esta investigacion, se busco obtener informacion sobre el problema que ha afectado a
QF Farmacia Magistral en los ultimos periodos, especificamente en cuanto al servicio de calidad y el
agrado de los usuarios. Los resultados de la investigacion sirvieron para establecer conclusiones y

recomendaciones.

1.5. Delimitaciones de la investigacion

1.5.1 Temporal

El estudio se efectud de febrero 2025 a julio 2025. Este periodo de tiempo permitié evaluar el

estado actual del servicio de calidad y el agrado del usuario.

1.5.2 Espacial

El estudio se llevo a cabo en el establecimiento farmacéutico: Q.F. Farmacia Magistral, la misma
que tiene 26 sedes:

Sede 1: Jirén 7 de junio N° 436 — Pucallpa - Ucayali

Sede 2: Av. Mariscal Benavides N°1515 - San Vicente de Caiiete - Cafiete -Lima.

Sede 3: Av. 7 de abril N° 1826 - Punta Hermosa - Lima.

Sede 4: Av. Cuzco N° 03 Lote B - Tacna — Tacna - Tacna.

Sede 5: Jr. Carlos Augusto Salaverry N° 3830 - Los Olivos - Lima.

Sede 6: Av. Ejercito N° 302 - Lote 16-B - Yanahuara - Arequipa.

Sede 7: Av. Chulucanas SN cruce con Av. Sanchez Cerro N° S/N — 26 de octubre — Piura.



Sede 8: Av. Algarrobos, Asociacion de vivienda la Menacho II N°157-155 - El Agustino — Lima.
Sede 9: Mz-R. Lote 14 - Urb. Residencial Santa Rosa — Callao.

Sede 10: Calle Lima N° 492 - Ica.

Sede 11: Calle Caquetd N° 104 - Chincha Alta — Chincha — Ica.

Sede 12: Av. Independencia N° 277 — Huamanga — Ayacucho.

Sede 13: Av. Luis Gonzales N° 1390 Int. B — Lambayeque - Chiclayo.

Sede 14: Av. Grau N° 973 — Piura.

Sede 15: Mz. D 1. Lote. 12 - Urb. Los Pinos - San Juan de Lurigancho — Lima.

Sede 16: Av. Gran Chima N° 741 - San Juan de Lurigancho - Lima.

Sede 17: Av. Tupac Amaru N° 144 - Urb. La Merced — Comas — Lima.

Sede 18: Av. Angamos Este N° 785 — Surquillo — Lima.

Sede 19: Av. Petit Thouars N° 1996 — Lince — Lima.

Sede 20: Av. Nicolas de Piérola N° 471 — Lima.

Sede 21: Av. Victor Andrés Belaunde Oeste N° 312 Dpto. I - Urb. Huaquillay — Comas — Lima.
Sede 22: Av. Pedro Ruiz N° 780 — Chiclayo — Lambayeque.

Sede 23: Av. Nicolas de Piérola N° 836 - Urb. Primavera — Trujillo - La Libertad.

Sede 24: Calle Dos - Barrio Buenos Aires — Sullana — Piura.

Sede 25: Av. Antiinez de Mayolo N° 1381 - Urb. Los Pinares - Los Olivos - Lima.

Sede 26: Av. Arequipa Nro. 1512 — Lince — Lima.

Por convenir a la presente investigacion; ésta se realizo en las sedes ubicadas en: Av. Tupac Amaru N°
144 - Urb. La Merced — Comas -Lima. Y en la Av. Victor Andrés Belaunde Oeste N° 312 Dpto. I - Urb.

Huaquillay — Comas — Lima.

1.5.3 Poblacion o unidad de analisis

Usuarios en particular del establecimiento QF Farmacia Magistral durante el periodo de estudio
forman la poblacion de investigacion. Asi se sabe que diariamente se atienden 40 pacientes, haciendo un
total de 1200 en el periodo de estudio. Esta comunidad contiene a clientes recurrentes y nuevos usuarios.
Se realizo la seleccion utilizando un método de muestreo aleatorio con el fin de garantizar la aleatoriedad

del trabajo de investigacion.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. A Nivel Internacional

Salamatullah A, et al. 2022 cuyo objetivo fue “Evaluar la satisfaccion del paciente con los servicios
farmacéuticos del MINSA en Arabia Saudita”. Método; un estudio transversal de 5 hospitales del
Ministerio de Salud entre agosto y septiembre. Los datos de obtuvieron con un cuestionario firmado por
expertos y adaptado al contexto local, analizando las respuestas de 295 pacientes. La satisfaccion general
con los servicios farmacéuticos fue de 2,50 sobre 3. La limpieza en la sala de espera obtuvo la mayor
puntuacién 2,80, mientras que la informacién sobre almacenamiento de medicamentos fue la menos
satisfactoria 2,00. Los pacientes sin formacion académica y lo que frecuentaron por vez primera mostraron
satisfaccion mads alta que otros grupos, el estudio concluyé que los pacientes mostraron un alto nivel de

agrado con los servicios farmacéuticos recibidos (11).

Floril y Ortega 2022 llevaron a cabo un estudio para evaluar el servicio de calidad en hospitales
del sistema publico de salud y su impacto del agrado de los beneficiarios. Utilizaron el modelo SERVPERF
para medir el servicio de calidad a través de dimensiones como elementos tangibles, capacidad de
respuesta, empatia y seguridad. Encuestaron a 384 asegurados que utilizaron servicios médicos en
Guayaquil durante el primer trimestre de 2021, con un margen de error del 5%. El instrumento fue validado
con el coeficiente Alfa de Cronbach y el coeficiente de correlacion de Spearman para probar la hipotesis.
Entre las principales conclusiones del estudio: el 34% de encuestados estaban en desacuerdo o totalmente
en desacuerdo con el servicio de calidad, 31% no expresé acuerdo ni desacuerdo. Se encontrd una fuerte

relacion entre el servicio de calidad y el agrado del asegurado respecto al servicio médico recibido (12).



Zambrano 2021 en su investigacion tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre la calidad
del servicio asistencial del personal médico y satisfaccion de pacientes COVID-19 del Hospital General
en Babahoyo”. Se realizo un estudio no experimental, de tipo bdasico, correlacional-transversal y
cuantitativo, que involucroé a una poblacioén de 100 pacientes con COVID-19, con una muestra de 45. Se
aplico un cuestionario a los pacientes para evaluar el servicio de calidad y el agrado del usuario. Los
resultados mostraron una relacion significativa entre varias dimensiones del servicio de calidad y el agrado
de los pacientes. Se encontraron correlaciones significativas entre la fiabilidad, la capacidad de respuesta,
la seguridad, la empatia y los elementos tangibles con el agrado de los pacientes en el Hospital General
de Babahoyo. En general, se concluyé que el servicio de calidad del staff médico esta significativamente
relacionado con la satisfaccion de los pacientes, con un coeficiente de correlacion de Rho=0,524 y un

valor de p=0,000 (13).

Bautista 2021 llevo a cabo un estudio no experimental, transversal y cuantitativo para examinar la
relacion entre la calidad de atencion percibida y el grado en pacientes con COVID-19 en la unidad médica
municipal de Guayaquil. El estudio se centrd en 75 asistentes de consulta externa y emergencia, utilizando
la encuesta y el instrumento Servperf para evaluar el servicio de calidad recibida, junto con un cuestionario
del agrado del usuario validado por expertos y con evidencia de confiabilidad. Los hallazgos sugieren que
no hay una conexion significativa entre las variables analizadas, con un tamafio del efecto pequeno. En el
analisis descriptivo, se observo que las dimensiones de calidad de atencion, como los elementos tangibles,
la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, alcanzaron niveles elevados. Asimismo,
se concluye que el agrado del usuario también registr6 niveles altos en las dimensiones relacionadas con

el entorno y la interaccion humana (14).



Naspiran 2020 tuvo como objetivo “Conocer la calidad del servicio de salud y como este es
percibido por los usuarios en el Centro de Salud Guasmo”, a nivel mundial, la pandemia COVID-19 ha
impactado significativamente los sistemas de salud, aumentando la demanda de atencion médica. Por
consiguiente, es fundamental llevar a cabo evaluaciones y desarrollar estrategias para mejorar la
satisfaccion del usuario. Utilizando una metodologia cuantitativa, basica y descriptiva-correlacional, se
seleccion6 una muestra aleatoria y se aplicaron encuestas con cuestionarios validados por expertos,
adaptados al modelo SERVQUAL. La confiabilidad del estudio se verific6 mediante la prueba de Alfa de
Cronbach, mostrando buenos niveles de confiabilidad. Se concluye una correlacion positiva moderada
entre el servicio de calidad y el agrado del usuario con una valoracion de 0,465 y una asociacion
significativa bilateral de (p=0,000). En tal sentido se rechazé la hipotesis nula y se aceptd la hipotesis

general (15).

2.2.2. A nivel nacional

Arce y Aliaga 2023 tuvieron como objetivo “Establecer la relacion entre la calidad de atencion y
satisfaccion del usuario en un Servicio de Emergencia de un Hospital del Seguro Social”. Metodologia:
Se llevo a cabo un estudio transversal a 400 usuarios, en el Servicio de Emergencia del Seguro Social
ubicado en el sur peruano. Se evalu las variables, con cuestionarios SERVPERF instrumento desarrollado
por Feletti G, Firman D y Sanson-Fisher R. Los datos recopilados se organizaron y presentaron en tablas
y graficos. Respecto a las dimensiones del servicio de calidad, los porcentajes de pacientes que estuvieron
de acuerdo con la atencion recibida fueron: 49,25% para fiabilidad, 67% para la competitividad, 72,25%
para seguridad, 54,25% para empatia y 55,75% para los elementos tangibles. Ademas, el 50,25% de los
usuarios manifestd estar satisfecho. La relacion entre el servicio de calidad y el agrado del usuario se

analiz6o mediante el coeficiente de correlacion de Spearman, obteniendo un valor de 0,8590, el cual resulto
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estadisticamente significativo (p<0,05). En conclusion, se identifico una relacion positiva moderada y

estadisticamente significativa entre el servicio de calidad y el agrado del usuario (16).

Espinoza y Méndez 2022 determinaron el nivel de agrado con la atencidon odontoldgica percibida
por usuarios adultos en un Centro de Salud, Sullana. Este estudio fue de tipo basico, con un disefio
descriptivo, enfoque observacional, metodologia cuantitativa de corte transversal. Con una muestra de
139 usuarios de odontologia. Para medir las percepciones y expectativas de satisfaccion, se utilizo un
cuestionario SERVQUAL adaptado. Los resultados indicaron que 86,3% de los usuarios se mostro
satisfecho con la consulta odontoldgica, el 13,7% manifesto insatisfaccion. El mayor nivel de satisfaccion
se observo en la edad de 18 a 29 afos, con un 89,7%, y en las mujeres, con un 89,2%. Respecto a las
dimensiones del servicio de calidad, los porcentajes de satisfaccion fue 87,1% en fiabilidad, 87,8% en
capacidad de respuesta, 81,3% en seguridad, 86,3% empatia y 81,3% en aspectos tangibles. Concluyeron
que los usuarios adultos expresaron satisfaccion con la atencidon recibida. Se identificd una relacion
estadisticamente significativa entre el agrado y variables como el sexo, la edad y nivel educativo de los

participantes (17).

Delgado y Fernandez 2022 tuvieron como objetivo determinar la “Satisfaccion del paciente
oncologico en los cuidados de Enfermeria del Servicio de Emergencia. Instituto Regional de
Enfermedades Neoplasicas, Arequipa”. Metodologia: El estudio fue de tipo descriptivo, bésico, no
experimental, con enfoque cuantitativo y de corte transversal. La poblacion analizada consistio en 86
pacientes, se empled una encuesta como instrumento para la recoleccion de datos. Resultados: Respecto
al agrado de los pacientes oncologicos, el 81,61% manifesto alto agrado, 18,39% un nivel medio y hubo
ausencia de casos de bajo agrado. En la dimension tiempo de la atencion 67,82% expreso alto agrado,
27,59% agrado medio, el 4,60% bajo agrado. En cuanto al "Trato Humano", 75,86% reporto alto agrado,

24,14% agrado medio, y no se observo bajo agrado. En "Cuidados estandarizados", el 71,26% mostro
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satisfaccion alta, el 28,74% satisfaccion media, y no hubo casos de satisfaccion baja. Sin embargo, en
informacion al usuario solo el 41,38% presento satisfaccion alta, el 34,48% satisfaccion mediay el 24,14%
satisfaccion baja. Conclusiones: el agrado general de los pacientes oncologicos con los cuidados de
enfermeria en el servicio de emergencia fue predominantemente alta, con un porcentaje menor en el nivel
medio. Esto indica que el servicio de calidad y el trato humano fueron percibidos de manera favorable por

la mayoria de los encuestados (18).

Cachique et al. 2022 llevaron a cabo un estudio cuyo objetivo principal fue examinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de las usuarias del area de ginecologia y obstetricia en un
hospital especializado de nivel II-2. Esta investigacion se caracterizo por ser cuantitativa, observacional,
correlacional y de tipo transversal, utilizaron encuestas estructuradas basadas en el modelo SERVQUAL
para recopilar los datos. Los resultados indicaron una correlacion directamente proporcional entre el
servicio de calidad y sus dimensiones evaluadas. La dimension tangible obtuvo el 96,50%, 94% la empatia
y la capacidad de respuesta y la seguridad con 93,5% cada una, mientras que la fiabilidad alcanz6 un
92,5%. En conclusion, se encontrd una relacion altamente significativa entre el servicio de calidad y el

agrado de las usuarias del servicio de ginecobstetricia en el hospital (19).

Lagos y Katherine 2020 realizaron un estudio con el objetivo de determinar el grado de agrado de
los usuarios en funcidon de su percepcidn sobre los costos y la accesibilidad a medicamentos durante la
pandemia de COVID-19, en boticas y farmacias ubicadas frente al Hospital Regional de Ica, en el afio
2020. Material y método: bésico, disefio descriptivo-correlacional y naturaleza no experimental. La
muestra: 169 clientes de las boticas y farmacias situadas en la zona mencionada. Resultados: Se registro
que el 64,5% de los participantes correspondio al sexo femenino, el 62,1% poseia nivel educativo
secundario, y el 48,5% report6 ingresos mensuales comprendidos entre S/. 600 y S/. 1200. En cuanto al

nivel de agrado con respecto a los precios, un 76,9% manifestd un grado bajo de agrado, en contraste con
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un 23,1% que evidencid un nivel alto. Respecto a la accesibilidad de medicamentos, el 50,9% refiri6 haber
tenido acceso, frente al 49,1% que no lo logr6. En lo que concierne a la percepcion del costo de los
medicamentos, el 76,3% de los usuarios percibi6 los precios como elevados, mientras que solo un 23,7%
los consider6 dentro de un rango normal. Finalmente, entre los fArmacos identificados por los usuarios
como los que experimentaron un aumento significativo de precios durante la pandemia, destacan los
antibioticos, siendo la Azitromicina 500 mg tableta de elevado costo con 40,2%, seguida por la
Cefuroxima 500 mg tableta con un 17,8%. Conclusiones: se evidencia un bajo grado de satisfaccion en
los usuarios relacionado con la percepcion de los precios y la accesibilidad a medicamentos durante la
pandemia de COVID-19, en las boticas y farmacias ubicadas frente al Hospital Regional de Ica en 2020

(20).

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Servicio de calidad

La Real Academia Espafiola, define como la accion y efecto de servir, derivado del latin
"servitium" (21).

Organizacion y personal encargados de atender intereses o satisfacer necesidades tanto del publico
como de entidades oficiales o privadas. (21, 22).

Segun Gonzales IH (pag. 54), el personal jug6 un papel fundamental en la revolucion de la calidad

y la productividad, ya que la calidad de las personas tiene un impacto directo en la calidad del

trabajo realizado (23).

Ya que el proposito de una empresa es cumplir con las necesidades de los individuos, se puede
afirmar que el propdsito es lograr la excelencia total (23).

La calidad abarca tanto productos como servicios, asi como los procesos de manufactura,

capacitacion, gestion de informacién y administracion. Incluye la satisfaccion tanto de los clientes
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externos como internos, lo cual implica eficiencia y productividad. De esta forma, la calidad es crucial
para la supervivencia de las empresas, las personas, el sistema y la sociedad en general (23).

De acuerdo con la Norma ISO 9000, el concepto de calidad corresponde a la medida en que las
propiedades intrinsecas de un objeto (como un producto, servicio, proceso, persona, organizacion, sistema
o recurso) cumplen con las exigencias establecidas con anterioridad. (24).

La calidad est4 vinculada a la habilidad de un producto para satisfacer los deseos y necesidades de
los consumidores. La calidad de un producto es la capacidad para alinearse con las preferencias y
requerimientos de los clientes, concepto conocido como "adecuacion al uso" (25).

Escrig Tena AB (Pag.54), definen una opcidn estratégica como una guia para que los directivos
actiien de manera efectiva en un negocio determinado, con el objetivo de obtener ventajas competitivas al
satisfacer las necesidades de los clientes (26).

Segun Fisher y Navarro (P4g.54), un producto se conceptualiza como una agrupacion de acciones,
ventajas o elementos generadores de satisfaccion que se presentan para ser comercializados o que se
proporcionan dentro de intercambios mercantiles (27).

Pincay y Parra (P4g.54), definieron la calidad como una amplia gama de cualidades que se
aprecian, sean inherentes o adquiridos y pueden aplicarse a personas, productos, servicios o procesos. Esta
definicion permite diferenciar las caracteristicas y propiedades de un producto o servicio en comparacion
con otros existentes en el mercado (28).

Segun Duque (P4g.55), sostiene; el servicio al cliente es el establecimiento y la gestion de una
relacion de mutua satisfaccion de expectativas entre el cliente y la organizacion. Para ello se vale de la
interaccion y retroalimentacion entre personas, en todas las etapas del proceso del servicio. El objetivo

basico es mejorar las experiencias que el cliente tiene con el servicio de la organizacion” (29).
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Para Hernandez et al. (Pag.55), la calidad de servicio es un instrumento competitivo que requiere
una cultura organizativa, un compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de evaluacion y
mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la competencia como estrategia de
beneficio (29).

2.2.2. Modelos del servicio de calidad
2.2.2.1. El modelo servqual (Service quality)

El modelo SERVQUAL, de Parasuraman, Zeithaml y Berry, es ampliamente utilizado en la
academia debido a su amplia aceptacion en la literatura. Este modelo se fundamenta en el paradigma de
la desconfirmacion, similar al de Gronroos, y se disefi6 para evaluar la calidad del servicio percibida. Tras
investigaciones y evaluaciones exhaustivas, los autores crearon el instrumento SERVQUAL, que permite
cuantificar la calidad del servicio. Hasta la fecha, este modelo sigue siendo el mas empleado debido a su
efectividad para evaluar la percepcion de los consumidores respecto al servicio de calidad (30).
2.2.2.2. Modelo de las brechas

El modelo de brechas en el servicio de calidad es un enfoque que identifica puntos criticos donde
ocurren desviaciones, generando resultados no deseados para el cliente y afectando tanto la calidad como
la experiencia del servicio. Este modelo establece cinco brechas, clasificadas en dos grupos: brechas
relacionadas con el cliente y brechas asociadas a la empresa o proveedor del servicio (31).
2.2.2.3. El modelo servperf

El modelo Servperf permite evaluar el nivel de calidad del servicio ofrecido por la empresa al
recopilar las valoraciones del usuario sobre el servicio recibido. Esto permite desarrollar estrategias

efectivas que beneficien tanto a la empresa como al cliente (32).
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2.2.3. Dimensiones del servicio de calidad

2.2.3.1. Informacion al usuario

De acuerdo a la Real Academia Espafiola, la informacion es el conjunto de conocimientos el cual
permite ampliar o especificar los saberes previos sobre un tema en particular (33).

La informacién constituye una agrupacion organizada de datos elaborados que configuran un
mensaje con la capacidad de alterar el conocimiento del receptor, sea este una persona o un sistema (34).

La informacion se compone de un conjunto de datos que se monitorean y organizan para generar
un informe sobre un fendmeno o entidad especifica. Su rol principal es apoyar la resolucion de problemas
y la toma de decisiones, dado que el manejo adecuado de la informacion es fundamental para obtener
conocimiento (35).

2.2.3.2. Competitividad

La competitividad se conceptualiza como la aptitud de una persona u organizacion para destacarse
frente a sus rivales y alcanzar una posicion ventajosa en el mercado. Esto se logra al generar ventajas
competitivas, es decir, contar con factores que permitan destacarse y sobresalir entre las demas entidades
(36).

2.2.3.3. Accesibilidad a los precios

La accesibilidad se refiere a la capacidad de cierto publico objetivo para obtener un producto o
servicio especifico, teniendo en cuenta factores como el costo, la proximidad, la facilidad de uso y la
importancia. La viabilidad de un publico objetivo para adquirir un producto o servicio esta explicada. En
realidad, la accesibilidad constituye un reto para las marcas, ya que esté influenciada por factores como la

edad, el género, la ubicacion geografica o el estilo de vida (37).
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2.2.3.4. Tiempo de formulacion

De acuerdo a la Real Academia Espaiiola, el tiempo es una magnitud fisica que permite estructurar
la secuencia de eventos en pasado, presente y futuro. En el sistema internacional, la unidad de medida
para el tiempo es el segundo (38).

El tiempo, derivado de la palabra latina "tempus", es una medida fisica que se utiliza para
cuantificar la duracion o separacion entre eventos. Cada observador puede clasificar los eventos en pasado,
futuro y un grupo de eventos que no se consideran ni pasados ni futuros en relacién con otro evento en
particular (39).

2.2.4. Agrado de los usuarios

Este indicador evalua la calidad del vinculo entre los clientes y una marca, organizacion o servicio.
Para ello, se emplean metodologias como sondeos de satisfaccion, que permiten cuantificar dicho vinculo,
las empresas pueden obtener retroalimentacion cuantitativa y representativa sobre las percepciones del
publico. En esencia, la satisfaccion es un sentimiento que surge en el cliente después de adquirir un
producto o servicio. Si la experiencia no cumple con sus expectativas, el cliente se sentird insatisfecho

con la empresa o la marca (40).

2.3. Formulacion de hipotesis

2.3.1 Hipotesis general

Ha: Existe relacion significativa entre el servicio de calidad y el agrado de los usuarios que
acuden al establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima, Pert 2025.
Ho: No existe relacion significativa entre el servicio de calidad y el agrado de los usuarios que

acuden al establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima, Pert 2025.
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2.3.2 Hipotesis especificas

H1: Existe relacion significativa entre la informacion que recibe el usuario y el agrado de los
usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral.

Ho: No existe relacion significativa entre la informacion que recibe el usuario y el agrado de
los usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral.

H2: Existe relacion significativa entre la competitividad y el agrado de los usuarios que acuden
al Establecimiento QF Farmacia Magistral.

Ho: No existe relacion significativa entre la competitividad y el agrado de los usuarios que
acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral.

H3: Existe relacion significativa entre la accesibilidad a los precios y el agrado de los usuarios
que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral.

Ho: No existe relacion significativa entre la accesibilidad a los precios y el agrado de los
usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral.

H4: Existe relacion significativa entre el tiempo de formulacion y el agrado de los usuarios que
acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral.

Ho: No existe relacion significativa entre el tiempo de formulacion y el agrado de los usuarios

que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

Se empled el método hipotético-deductivo, inicia con el planteamiento de hipotesis o explicacion
inicial, derivar conclusiones especificas de ella y luego probarla mediante experimentos. Este proceso
incluye una etapa inicial de inferencia empirica que conduce a hipotesis iniciales, seguida de

experimentacion para validarlas (41).
3.2. Enfoque de la investigacion

El enfoque cuantitativo se fundamenta en la recopilacion de informacion numérica y su
procesamiento estadistico, con el objetivo de contrastar hipotesis mediante métodos objetivos (42).
3.3. Tipo de investigacion

Bésica, porque se origina en un marco tedrico que se mantiene a lo largo del estudio y su proposito
es aumentar el conocimiento cientifico sin relacionarlo con ninguna aplicacion practica (43).
3.4. Diseiio de la investigacion

No experimental, transversal-correlacional, no se altera intencionalmente las variables. En este
método, los fendmenos se observan en su contexto natural para su posterior analisis (44).
3.5. Poblacion, muestra y muestreo

3.5.1 Poblacion

Hernéndez et al. 2014 define como un conjunto de personas, objetos, fendmenos que pueden
presentar una caracteristica especifica que se va a investigar (45).

La poblacion estuvo compuesta por los usuarios que acudieron al Establecimiento QF Farmacia

Magistral, Comas, Lima, Pert 2025, durante el periodo de estudio.



3.5.2 Muestra
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La muestra corresponde a una porcion seleccionada de la poblacion que reune los atributos

esenciales de esta ultima cuando es analizada en su totalidad (46).

Para el calculo de la muestra, se aplic6 la formula disefiada para poblaciones finitas, basada en un

enfoque probabilistico, la cual se representa mediante:

H*E:*p*q

{T"'T—].} =+ 4+ Fi *p e q

Donde:

N = Poblacion

n = Muestra

Z = Fiabilidad = 1,96

P = Prevalencia estimada. Se utiliza p = 50% (0,5)
E = Precision 0,05 (5%)

Donde:

N = 1200 1.36 1.9 0.5 0,5 1152.48
11949 0.0025 3.841s 0.5 0.5 3.9579

n=291

Siendo la muestra de 291 encuestados.
Criterios de inclusion:

e Usuarios de ambos sexos.

e Usuarios que asisten minima una vez.

e Usuarios de 18 a 50 anos, inclusive.

e Usuarios que deseen participar de manera voluntaria.

281.2

e Las capacidades fisicas y cognitivas necesarias para brindar respuestas apropiadas a los elementos

planteados (como preguntas o tareas en un test).
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Criterios de exclusion:
e Usuarios que estén por debajo de la edad establecido.
e Usuarios que no hayan realizado al menos una visita.
e Usuarios que no deseen participar de forma voluntaria en este estudio.
e Pacientes con dificultades para comprender adecuadamente cada item.

e Limitaciones fisicas y cognitivas que les dificulten o impidan responder a los items.

3.6. Variables y operacionalizacion

Las variables de estudio es servicio de calidad y agrado de los usuarios que acuden al establecimiento QF

Farmacia Magistral - Comas, Lima, Peru 2025.



Tabla 1: Matriz de Operacionalizacion de la Variable Servicio de Calidad y Agrado del Usuario.

excede las
expectativas de los
clientes.

dimension, empatia.

Variables Definicién Definicion operacional Dimensiones Indicadores Esca.l a fie Es.cala valorativa
conceptual medicion (niveles o rangos)
Informacion al usuario. Informacion,
La calidad se construye Items 1,2,3,4 almacenamiento,
a partir de la reacciones adversas y
percepcion  de  los horarios de atencion.
clientes basado en Competitividad. Dificultad de la receta,
entender sus | La variable Calidad se Items 5,6,7,8 dudas del producto, valor
necesidades 'y  en|evaluard con las del producto y respuesta
. . . Nunca (1)
superar las | dimensiones: claras y precisas. Casi Nunca (2)
V1: expectativas informacion al usuario, | Accesibilidad a los Precio accesible de las . .
. . . . , . Ordinal En ocasiones (3)
Calidad relacionadas con el | competitividad, precios. formulas magistrales, .
L , o : . : Casi siempre (4)
servicio especifico. | accesibilidad a los Items 9,10,11,12 precio accesible de los Siempre (5)
Segun Gaffar, Pervin y | precios, tiempo de productos terminados, P
Mamut 2018, hay | formulacion. calidad de los productos,
relacion directa entre la promociones y descuentos
calidad del servicio y Tiempo de formulaciéon. | Entrega del producto,
el agrado del cliente Items 13,14,15,16 tiempo de atencion,
47). retrasos en la entrega y
tiempo de formulacion.
El agrado se produce
cuando el servicio
ofrecido por la .
V2: farmacia no solo I;Vaa\lfszlzbclzfgado s¢ Empatia. Confianza, amabilidad Ordinal Nunca (1)
Agrado cumple, sino que Items 17,18,19,20 empatia y consideracion. Casi Nunca (2)

En ocasiones (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

La encuesta se realizo en un lapso de 10 dias, en la jornada laboral, con una duracion estimada de
15 minutos por participante. Este proceso se adaptod a la disponibilidad del investigador y se dirigi6 a

pacientes mayores de 18 afios, sin distincion de género.

3.7.2 Descripcion de instrumentos|

Se utilizé un cuestionario validado de percepciones, compuesto por 20 enunciados basados en la
escala de Likert. Los usuarios indicaron su acuerdo o desacuerdo con cada respuesta mediante una escala
graduada del 1 al 5, donde 1 es baja puntuacion y 5 la mas alta, de acuerdo con las dimensiones del

cuestionario (48).

3.7.3 Validacion

Para medir la consistencia, el instrumento creado fue validado por 3 jueces expertos: Mg. Hugo
Gilberto Villanueva Vilchez, Dr. Jesus Collanque Pinto y Mg. Lauro Sécrates Pinedo Panduro; con base
en su experiencia, han evaluado el cuestionario sobre la calidad del servicio y agrado de los usuarios que
acuden al establecimiento QF Farmacias Magistral, Comas, Lima, Peru 2025, conforme a los criterios de

adecuacion, importancia y precision.
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3.7.4 Confiabilidad

Se utilizé un analisis estadistico basado en el coeficiente alfa de Cronbach. Este método permitid
confirmar la coherencia interna de los items y garantizd que el instrumento produzca resultados
consistentes en diversas situaciones. Siendo el resultado del Alfa de Cronbach: 0,943 lo que denota una

alta confiabilidad del instrumento.

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

El procedimiento se centrd principalmente en el acopio de datos, utilizando una encuesta, seguido
de un recuento de datos, su sintesis y analisis posterior. Para fundamentar este enfoque, se consultaron
estudios similares y referencias bibliograficas, se aplicaron tanto estadistica descriptiva como inferencial
para el andlisis de los datos. Asimismo, se emplearon el Excel como herramienta complementaria en
almacenar y organizar la informacion recopilada. En esencia, el proceso consistio en seguir una secuencia
de pasos definidos para medir las variables con los instrumentos adecuados.

Una vez recolectadas las muestras, se procedio al analisis de la informacion utilizando estadistica
descriptiva e inferencial. Para ello, se emplearon herramientas el Excel y principalmente, el SPSS. Los
resultados iniciales incluyeron graficos y tablas estadisticas, que permitieron realizar interpretaciones
basadas en los datos obtenidos. Todos estos procedimientos se ajustaron al tamafio de la muestra,
considerando formulas estadisticas como la media aritmética, frecuencias porcentuales y desviacion

estandar, las cuales fueron cruciales para determinar la muestra de una poblacion infinita.

3.9. Aspectos éticos

La investigacion se baso en criterios destinados a garantizar la calidad y objetividad del estudio,

teniendo en cuenta los aspectos:
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a) Rigor ético.

En el ambito ético, se consideraron los siguientes principios para garantizar la validez
metodologica y ética del estudio.

Autonomia: el principio de autonomia implica la voluntariedad plena de los participantes,
garantizandose su derecho a rechazar la colaboracion o retirarse del estudio en cualquier fase si perciben
vulneracion de sus derechos. En esta investigacion, los usuarios de servicios de salud ejerceran su facultad
de elegir libremente su participacion, formalizando dicha decision mediante la firma de un consentimiento
informado.

No maleficencia. Establece el deber de no causar dafio a otros, implica evitar deliberadamente
acciones que puedan resultar perjudiciales. Se priorizardn los beneficios, ya que no existe intencion de
perjudicar a los participantes, dado que el objetivo es Unicamente recopilar informacion sin llevar a cabo
experimentos en la poblacion analizada.

Justicia: el principio de justicia se aplicara eligiendo a la poblacion en funcidon de criterios de
inclusion y exclusion, garantizando que todos los usuarios tengan las mismas posibilidades de ser
seleccionados.

Beneficencia: la indagacion cientifica resultard provechosa para los cuadros gerenciales, ya que,
al disponer de hallazgos pertinentes sobre la cuestion analizada, los responsables organizacionales estaran
en condiciones Optimas para formular medidas de ajuste necesarias y robustecer intervenciones concretas

en sus areas de responsabilidad.
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B) Rigor Cientifico:

Confidencialidad: Se garantizard la privacidad de la informacion brindada por los participantes,
limitando el acceso tinicamente al equipo de investigacion y garantizando el anonimato.

Credibilidad u objetividad: la veracidad como principio fundamental se preservo desde el inicio
hasta la conclusion del estudio investigativo, asegurando asi la credibilidad de la informacién obtenida
mediante la implementacion de diversos instrumentos aplicados a los participantes de la investigacion.
Esto se logré mediante observaciones y conversaciones con los participantes, asi como mediante la
recoleccion de datos que los informantes reconocieron como una representacion auténtica de sus
pensamientos y sentimientos.

Confirmabilidad: hace referencia a la habilidad para establecer afirmaciones veraces con alto
grado de certidumbre sobre una temaética especifica, asi como a la imparcialidad durante los procesos
interpretativos y analiticos de los datos. Esta condicion se alcanza cuando diversos investigadores logran
reproducir el estudio original y obtienen resultados equivalentes. En el contexto de nuestra investigacion,
se priorizo6 el cultivo de la objetividad y la neutralidad respecto a la informacion recolectada, estableciendo
mecanismos para minimizar cualquier sesgo o predisposicion por parte del equipo investigador.

Auditabilidad: Se asegur6 la auditabilidad al proporcionar una descripcion detallada de los
procesos y la informacién recolectada, lo que permite a otros investigadores seguir el rastro de las

decisiones tomadas en este trabajo.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
4.1. Resultados

4.1.1. Analisis descriptivo de resultados

Tabla 2. Sexo de usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima,
Peru 2025.

Sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 87 29,9
Femenino 204 70,1
Total 291 100,0

Fuente: QF Farmacia Magistral, Comas, 2025

= Masculino
Femenino

70,1%

= Femenino

29,9%

Figura 1. Distribucion porcentual de sexo de usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima,
Peri 2025

Interpretacion: considerando la tabla 2 y figura 1 podemos asegurar que, del total de usuarios

encuestados, el mayor porcentaje fueron mujeres con el 70,1% y hombres con 29,9%.
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Tabla 3. Edades de usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima,

Peru 2025.

Edades Frecuencia Porcentaje
18 - 19 afios 13 4,5
20 - 29 anos 79 27,1
30 - 39 afios 96 33,0
40 - 50 afios 103 35,4
Total 291 100,0

Fuente: QF Farmacia Magistral, Comas, 2025

40.0
35.0 27,1%
30.0
25.0
20.0

15.0
10.0 4,5%

0.0

18 a 19 afios 20 a 29 afios 30 a 39 afios 40 a 50 afios

Figura 2. Distribucion porcentual de edades de usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas,
Lima, Peru 2025.

Interpretacion: considerando la tabla 3 y figura 2 podemos asegurar que, de la totalidad de usuarios
encuestados, el mayor porcentaje tienen entre 40 a 50 afios de edad con el 35,4%, seguido de 30 a 39 afos
de edad con el 33%, de 20 a 29 afios de edad con el 27,1% y en menor porcentaje con edades de 18 a 19

afos con el 4,5% de usuarios; siendo la edad promedio de 35,8 afios.
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Tabla 4. Servicio de calidad segiun usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral,

Comas, Lima, Peru 2025.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 2,1
Casi nunca 11 3,8
En ocasiones 26 8,9
Casi siempre 76 26,1
Siempre 172 59,1
Total 291 100,0
Fuente: QF Farmacia Magistral, Comas, 2025
70 A 59,1%
60
50 4
QL
£ 40 1
@
e
K3 30 4
20 A
10 A -
Nunca Casinunca En ocasiones Casi siempre  Siempre

Figura 3. Distribucion porcentual del Servicio de calidad segun usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia

Magistral, Comas, Lima, Peru 2025.

Interpretacion: en la tabla 4 y figura 3, el mayor porcentaje siempre percibe servicio de calidad con el

59,1%, seguido de casi siempre con 26,1%, en ocasiones el 8,9%, casi nunca el 3,8% y nunca percibe

servicio de calidad el 2,1% de usuarios.
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Tabla 5. Dimensiones del servicio de calidad segiin usuarios que acuden al Establecimiento QF

Farmacia Magistral, Comas, Lima, Peru 2025.

Casi En Casi .
. . Nunca . . Siempre Total
Dimensiones nunca ocasiones siempre

ni % n % n3 % n4 % ns % n %

Informacién al usuario 12 41 14 48 32 11,0 44 151 189 649 291 100

Competitividad 8 2,7 6 2,1 20 69 40 13,7 217 74,6 291 100
Accesibilidad a los 8 2,7 16 55 53 18,2 89 30,6 125 43,0 291 100
precios

Tiempo de formulacion 6 21 9 31 25 86 178 61,2 73 25,1 291 100
Fuente: QF Farmacia Magistral, Comas, 2025

100.0 M Siempre
90.0
¥ Casi
80.0 siempre
¥ En
70.0 ocasiones
M Casi nunca
80.0
s Nunca
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0 -
- 4.1% i R 7% 2, 7% 1%
0.0 - - = o . : - - -
Informacién al Competitividad Accesibilidad a los Tiempo de
usuario precios formulacion

Figura 4. Distribucion porcentual de dimensiones del servicio de calidad segun usuarios que acuden al Establecimiento QF
Farmacia Magistral, Comas, Lima, Pert 2025

Interpretacion: en la tabla 5 y figura 4, el mayor porcentaje siempre percibe servicio de calidad en la
dimension competitividad con el 74,6%, seguido de la dimensioén Informacién al usuario con el 64,9% y
la dimension Accesibilidad a los precios con el 43%. Asimismo, casi siempre percibe servicio de calidad

en la dimension Tiempo de formulacion con el 61,2%.
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Tabla 6. Agrado de los usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas,

Lima, Peru 2025.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Nunca 7 2.4
Casi nunca 6 2,1
En ocasiones 16 5,5
Casi siempre 37 12,7
Siempre 225 77,3
Total 291 100,0

Fuente: QF Farmacia Magistral, Comas, 2025

77,3%

50 +
45 A
40 H
35 +
30 +
25 A
20 +
15 4
10 o

Porcentaje

Nunca Casi nunca En ocasiones Casi siempre Siempre

Figura 5. Distribucion porcentual del agrado de los usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas,
Lima, Peru 2025

Interpretacion: segln la tabla 6 y figura 5 revela que, el mayor porcentaje siempre le agrada el servicio
con el 77,3%, seguido de casi siempre con 12,7%, en ocasiones el 5,5%, nunca el 2,4% y casi le agrada el

servicio con el 2,1% de usuarios.
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Tabla 7. Relacion entre el servicio de calidad y el agrado de los usuarios que acuden al

Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima, Peru 2025.

Agrado de los usuarios

Servicio de calidad  Nunca  Casi nunca E.n Casi siempre  Siempre Total
ocasiones

n % m % n3 % N4 % ns % n %

Nunca 6 2,1 0,0 0 0,0 0 0,0 0 00 o6 2,1

Casi nunca 1 03 2,1 1 0,3 0 0,0 3 1,0 11 3,8

0

6
En ocasiones 00 O 0,0 14 4,8 4 1,4 8 2,7 26 8.9
Casi siempre 0,0 O 0,0 1 0,3 27 9.3 48 16,5 76 26,1
0,0 O 0,0 0 0,0 6 2,1 166 57,0 172 59,1
6

2 2 16 5 37 13225 77 291 100,0

Siempre

N O o O

Total

Fuente: QF Farmacia Magistral, Comas, 2025

60.0 - 57,0% Agrado
Nunca
= Casi nunca
50.0 1 En ocasiones
Casi siempre
H Siempre
40.0

Porcentaje
(93]
o
o

20.0 16,5%

10.0 1

0.0 1<

Nunca Casi nunca En ocasiones Casi siempre Siempre
Servicio de calidad

Figura 6. Relacion entre el servicio de calidad y el agrado de los usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia
Magistral, Comas, Lima, Peru 2025

Interpretacion: en la tabla 7 y figura 6, el 57% siempre percibe servicio de calidad y siempre le agrada
el servicio, seguido del 16,5% que casi siempre percibe servicio de calidad y siempre le agrada el servicio,

asimismo, el 9,3% casi siempre percibe servicio de calidad y casi siempre le agrada el servicio.
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5.1.2. Prueba de hipotesis

Hipotesis general

Ha:  Elservicio de calidad se relaciona con el agrado de los usuarios del Establecimiento QF Farmacia
Magistral, Comas, Lima, Peru 2025.

Ho:  El servicio de calidad no se relaciona con el agrado de los usuarios del Establecimiento QF
Farmacia Magistral, Comas, Lima, Peru 2025.

Comprobacion de hipdtesis

Para aceptar la hipotesis general, se llevd a cabo la prueba de correlacion Rho de Spearman entre dos

variables ordinales, utilizando un nivel de significancia de 0,05.

Tabla 8. Prueba Rho de Spearman para relacion entre el servicio de calidad y el agrado de los

usuarios.
Agrado de los
Servicio de calidad usuarios
Rho de Servicio de calidad  Coeficiente 1,000 ,681™
Spearman p . ,000
N 291 291
Agrado de los Coeficiente ,681™ 1,000
usuarios p ,000
N 291 291

**_Correlacion significativa al 0,05 (bilateral).

Decision:

Dado que el p-valor es 0,000 menor que 0,05 y rho es 0,681 se rechaza Hy concluyendo que el servicio de
calidad se relaciona directamente con el agrado de los usuarios que acuden al Establecimiento QF
Farmacia Magistral, Comas, Lima, Peru 2025. Asimismo, rho= 0,681 indica una relacion directa o positiva
alta, es decir, a medida que el servicio de calidad sea eficiente, el usuario sentird mayor agrado por el

servicio.
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Hipdtesis especifica 1

Ha:  La informacién que recibe el usuario se relaciona directamente con el agrado de los usuarios que
acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima, Peru 2025.

Comprobacion de hipotesis

Para aceptar la hipdtesis especifica, se utilizo la prueba de correlacion Rho de Spearman con un nivel de
significancia de 0,05.

Tabla 9. Prueba Rho de Spearman para relacion entre la informacion que recibe el usuario y el

agrado de los usuarios.

Agrado de los
Informacion al usuario usuarios
Rho de Informacion al Coeficiente 1,000 587"
Spearman usuario p . ,000
N 291 291
Agrado de los Coeficiente ,587" 1,000
usuarios p ,000
N 291 291

**_ Correlacion significativa al 0,05 (bilateral).

Decision:

Puesto que el p-valor es 0,000 menor a 0,05 y rho es 0,587 se rechaza Ho, concluyéndose que la
informacion recibida por el usuario esta directamente relacionada con el agrado de los usuarios que acuden
al Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima, Pert 2025. Asimismo, rtho= 0,587 indica una

relacion directa o positiva moderada.
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Hipotesis especifica 2

Ha:  La competitividad se relaciona directamente con el agrado de los usuarios que acuden al
Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima, Pert 2025.

Comprobacion de hipotesis

Para aceptar la hipotesis especifica, se emple6 la prueba de correlacion Rho de Spearman con un nivel de

significancia de 0,05.

Tabla 10. Prueba Rho de Spearman para relacion entre la competitividad y el agrado de los usuarios.

Agrado de los
Competitividad usuarios
Rho de Competitividad Coeficiente 1,000 ,656™
Spearman p . ,000
N 291 291
Agrado de los Coeficiente ,656™ 1,000
usuarios p ,000
N 291 291

**_Correlacion significativa al 0,05 (bilateral).

Decision:

Dado que el p-valor es 0,000 menor que 0,05 y rho es 0,656 se rechaza Ho y se concluye que la
competitividad se relaciona directamente con el agrado de los usuarios que acuden al Establecimiento QF
Farmacia Magistral, Comas, Lima, Perta 2025. Asimismo, rho= 0,656 indica una relacion directa o positiva

alta entre ambas variables.
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Hipdtesis especifica 3

Ha:  La accesibilidad a los precios se relaciona directamente con el agrado de los usuarios que acuden
al Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima, Pera 2025.

Comprobacion de hipotesis

Para validar la hipotesis especifica se utilizé la prueba de correlacion Rho de Spearman con un nivel de
significancia de 0,05.

Tabla 11. Prueba Rho de Spearman para relacion entre la accesibilidad a los precios y el agrado de

los usuarios.

Accesibilidad alos ~ Agrado de los

precios usuarios
Rho de Accesibilidad alos  Coeficiente 1,000 ,596
Spearman precios p ) ,000
N 291 291
Agrado de los Coeficiente ,596™ 1,000
usuarios p ,000
N 291 291

**_Correlacion significativa al 0,05 (bilateral).

Decision:

Considerando que el p-valor es 0,000 inferior a 0,05 y rho es 0,596 se rechaza Ho y se determina que, la
accesibilidad a los precios se relaciona directamente con el agrado de los usuarios que acuden al
Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima, Pera 2025. Asimismo, rho= 0,596 indica una

relacion directa o positiva moderada entre ambas variables.
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Hipotesis especifica 4

Ha:  El tiempo de formulacion se relaciona directamente con el agrado de los usuarios que acuden al
Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima, Pert 2025.

Comprobacion de hipotesis

Para aceptar la hipotesis especifica, se realiz6 la prueba de correlacion Rho de Spearman con un nivel de

significancia de 0,05.

Tabla 12. Prueba Rho de Spearman para relacion entre el tiempo de formulacion y el agrado de los

usuarios.
Tiempo de Agrado de los
formulacion usuarios
Rho de Tiempo de Coeficiente 1,000 461
Spearman formulacion p . ,000
N 291 291
Agrado de los Coeficiente 4617 1,000
usuarios p ,000
N 291 291

**_Correlacion significativa al 0,05 (bilateral).

Decision:

Dado que el p-valor es 0,000 menor que 0,05 y rho es 0,461 se rechaza Hy y se concluye que, el tiempo
de formulacion se relaciona directamente con el agrado de los usuarios que acuden al Establecimiento QF
Farmacia Magistral, Comas, Lima, Peru 2025. Asimismo, rho= 0,461 indica una relacion directa o positiva

moderada entre ambas variables.
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5.1.3. Discusion de resultados

1.- En el objetivo general de la relacion entre el servicio de calidad y el agrado de los usuarios. Dado que
el p-valor es 0,000 menor que 0,05 y rho es 0,681 se rechaza Ho concluyendo que el servicio de calidad
se relaciona directamente con el agrado de los usuarios. Asimismo, rho= 0,681 indica una relacion directa
o positiva alta, es decir, a medida que el servicio de calidad sea eficiente, el usuario sentira mayor agrado
por el servicio. Similar a lo encontrado por Zambrano 2021 quién encontrd un coeficiente de correlacion

de Rho=0,524 y un valor de p=0,000.

2.- La dimension mejor valorada por los usuarios en cuanto a percepcion de servicio de calidad es la
competitividad, con un 74,6% que sefiala siempre percibir un buen servicio en este aspecto, lo cual indica
que el establecimiento destaca frente a otras opciones en el mercado. Lo que refuerza a lo encontrado por
Arce y Aliaga 2023 quiénes hallaron que el 67,00% consideraba que la competitividad es parte de la
calidad y del agrado del cliente.

3.- La dimension de informacion al usuario también presenta una valoracion positiva, con un 64,9% de
usuarios que siempre perciben calidad en este aspecto, lo que sugiere una adecuada comunicacion y
orientacion durante la atencidon. Lo que difiere a lo encontrado por Delgado y Ferndndez 2022 quienes
hallaron que el 41,38% consideraba que la informacion al usuario es parte de la calidad y del agrado del

cliente.

4.- La accesibilidad a los precios muestra una percepcion mas baja, con solo un 43% de usuarios que
consideran siempre recibir un servicio de calidad en este punto, lo que podria senalar la necesidad de
mejorar las estrategias de precios o comunicacion sobre ellos. Lo que difiere a lo encontrado por Lagos y
Katherin 2020 quienes hallaron que el 50,9% consideraba que la accesibilidad a los precios es parte de la

calidad y del agrado del cliente.

5.- En cuanto al tiempo de formulacién el 61,2% de los usuarios indica que casi siempre perciben un
servicio de calidad, lo que revela un buen desempeflo, aunque con margen para optimizar los tiempos de
atencion y formulacion. Lo que es similar a lo encontrado por Delgado y Fernandez 2022 quienes hallaron

que el 76,82% consideraba que el tiempo de formulacion es parte de la calidad y del agrado del cliente.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

1%. — En la relacion entre el servicio de calidad y el agrado de los usuarios que acuden al Establecimiento
QF Farmacia Magistral, Comas, Lima, Pert 2025. Dado que el p-valor es 0,000 menor que 0,05 y rho es
0,681 se rechaza Hy concluyendo que el servicio de calidad se relaciona directamente con el agrado de los
usuarios. Asimismo, rho= 0,681 indica una relacion directa o positiva alta, es decir, a medida que el

servicio de calidad sea eficiente, el usuario sentira mayor agrado por el servicio.

2% — En lo relacionado a la informacion que recibe el usuario y el agrado de los usuarios que acuden al
Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima, Pert 2025. Puesto que el p-valor es 0,000 menor
a 0,05 y rho es 0,587 se rechaza Ho, concluyéndose que la informacion que recibe el usuario se relaciona
directamente con el agrado de los usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas,

Lima, Perti 2025. Asimismo, rho= 0,587 indica una relacion directa o positiva moderada.

3% — En la competitividad que recibe el usuario y el agrado de los usuarios que acuden al Establecimiento
QF Farmacia Magistral, Comas, Lima, Pert1 2025. Dado que el p-valor es 0,000 menor que 0,05 y rho es
0,656 se rechaza Hoy se concluye que la competitividad se relaciona directamente con el agrado de los
usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima, Perti 2025. Asimismo,

rho= 0,656 indica una relacion directa o positiva alta entre ambas variables.

4, Respecto a la relacion entre la accesibilidad a los precios y el agrado de los usuarios que acuden al
Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima, Pert1 2025. Considerando que el p-valor es 0,000
inferior a 0,05 y rho es 0,596 se rechaza Ho y se determina que la accesibilidad a los precios se relaciona
directamente con el agrado de los usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas,
Lima, Pert 2025. Asimismo, rho= 0,596 indica una relacion directa o positiva moderada entre ambas

variables.

5. — En el tiempo de formulacion y el agrado de los usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia
Magistral, Comas, Lima, Peru 2025. Dado que el p-valor es 0,000 menor que 0,05 y rho es 0,461 se
rechaza Ho y se concluye que el tiempo de formulacion se relaciona directamente con el agrado de los
usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral, Comas, Lima, Perti 2025. Asimismo,

rho= 0,461 indica una relacion directa o positiva moderada entre ambas variables.
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5.2. Recomendaciones

1.- Se recomienda priorizar y fortalecer la calidad del servicio en todos sus componentes (como la
informacion al usuario, competitividad, accesibilidad a los precios y tiempo de formulacién), ya que existe
una correlacion alta y significativa con el agrado de los usuarios. Mejoras en la calidad del servicio
impactaran directamente en el agrado y fidelizacion de usuario del Establecimiento QF Farmacia
Magistral, lo cual también podria traducirse en una mayor recomendacion del servicio y crecimiento del

establecimiento.

2.- Se recomienda fortalecer la informacién al usuario dado que el 19,9% considera que, en ocasiones,
casi nunca y nunca es importante la informacién de usuario, pero tratando de la relacioén de los productos

farmacéuticos con la salud humana es importante ver estrategias comunicativas.

3.- Se recomienda mantener y potenciar la competitividad siendo la dimensién mejor valorada (74,6%
siempre), sin embargo, el 11,7% considera que se debe continuar fortaleciendo los aspectos que destacan

frente a otras farmacias: calidad del producto, trato al cliente y diferenciacion en el servicio personalizado.

4.- Se recomienda fortalecer la accesibilidad a los precios dado que solo el 43% de los usuarios considera
que siempre hay calidad en esta dimension y un 30,6% apenas la percibe como casi siempre, se recomienda
revisar la politica de precios, ofrecer promociones accesibles y comunicar claramente los beneficios y

costos de los productos magistrales.

5.- Se recomienda reducir los tiempos de formulacion, aunque el 61,2% de los usuarios indica que casi
siempre hay calidad en esta dimension, solo el 25,1% lo percibe siempre y el 13,8% en ocasiones, casi
nunca y nunca no lo percibe. Es recomendable optimizar los procesos internos, capacitar al personal
técnico y evaluar tecnologias o métodos que agilicen la elaboracion de formulas sin comprometer la

calidad.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de consistencia
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agrado de los usuarios que
acuden al Establecimiento QF
Farmacia Magistral?

dimension tiempo de
formulacion  con el
agrado de los usuarios
que acuden al
Establecimiento QF
Farmacia Magistral.

de formulacion y el agrado
de los usuarios que acuden
al  Establecimiento QF
Farmacia Magistral.

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO HIPOTESIS GENERAL VARIABLES DISENO
GENERAL METODOLOGICO
(Cual es la relacion entre el | Determinar cudl es la | Existe relacion significativa | VARIABLE 1:
servicio de calidad y el agrado | relacion entre el servicio | entre el servicio de calidad | SERVICIO DE METODO:
de los usuarios que acuden al | de calidady el agradode | y el agrado de los usuarios | CALIDAD Hipotético-Deductivo
establecimiento QF Farmacia | los usuarios que acuden | que acuden al
Magistral, Comas, Lima, Perti | al Establecimiento QF | establecimiento QF | DIMENSIONES:
20257 Farmacia Magistral. Farmacia Magistral, | Informacion al
Comas, Lima, Peru 2025. usuario
Competitividad
Accesibilidad a los
precios
Tiempo de
formulacion
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ENFOQUE:
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS VARIABLE 2: Cuantitativo
1. ¢(Cémo la dimension | 1. Identificar  qué | HI. Existe relacion | AGRADO DE LOS
informacion al usuario influye | relacién existe entre la | significativa  entre  la | USUARIOS TIPO y DISENO:
en el agrado de los usuarios que | dimension informacion | informacion que recibe el Basica, no
acuden al Establecimiento QF | al usuario con el agrado | usuario y el agrado de los | DIMENSIONES: experimental,
Farmacia Magistral? de los wusuarios que | usuarios que acuden al | Empatia Transversal
acuden al | Establecimiento QF
Establecimiento QF | Farmacia Magistral.
Farmacia Magistral.
2. (Como la dimension | 2. Identificar  qué | H2. Existe relacion
competitividad influye en el | relacién existe entre la | significativa  entre la
agrado de los usuarios que | competitividad con el | competitividad y el agrado
acuden al Establecimiento QF | agrado de los usuarios | de los usuarios que acuden
Farmacia Magistral? que acuden al | al Establecimiento QF
Establecimiento QF | Farmacia Magistral.
Farmacia Magistral.
3. (Como la dimension | 3. Identificar ~ qué | H3. Existe relacion
accesibilidad a los precios | relacion existe entre la | significativa  entre la NIVEL:
influye en el agrado de los | dimension accesibilidad | accesibilidad a los precios y Correlacional
usuarios que acuden al | a los precios con el | el agrado de los usuarios
Establecimiento QF Farmacia | agrado de los usuarios | que acuden al
Magistral? que acuden al | Establecimiento QF
Establecimiento QF | Farmacia Magistral.
Farmacia Magistral.
4. ;Como la dimension tiempo | 4. Identificar  qué | H4. Existe relacion
de formulacion influye en el | relacion existe entre la | significativa entre el tiempo POBLACION:

1200 usuarios




ANEXO 2: Instrumento
Cuestionario de la Variable Servicio de Calidad y Agrado del Usuario
Instrucciones:

Seleccione la respuesta segun su nivel de percepcion, valoracion o manera de pensar, para lo cual

dispone de 5 opciones clasificadas como se indica.

ftem Nunca Casinunca | En ocasiones | Casi siempre Siempre
Escala 1 2 3 4 5
tems Preguntas Valoracion
N° Informacion al Usuario 1 2 3 4 5
1 (El personal de la farmacia brind6 informacion

sobre el uso adecuado de las formulaciones?
(El personal de farmacia le informé

2 adecuadamente sobre el almacenamiento de los
productos?
3 (El personal de farmacia le inform6 sobre las

posibles reacciones adversas del producto?

(El personal de farmacia brind6 informacion

4 sobre los horarios de apertura y cierre del
establecimiento farmacéutico?
N° Competitividad 1 2 3 4 5
5 (El personal de la farmacia solucion6 alguna

dificultad sobre la receta médica?

6 (El personal de la farmacia solucion6 sus
dudas respecto al producto?
(Considera que la empresa ofrece productos

7 con mejor valor en comparacion con la
competencia?
(El personal responde de manera clara y
8 precisa a las consultas sobre medicamentos y
tratamientos?
N° Accesibilidad a los precios 1 2 3 4 5
9 (Considera que el precio de las féormulas

magistrales es accesible?




(Considera que los precios de los productos de

10 i i
marcas comerciales son accesibles?
11 (Considera que la calidad de los productos
justifica los precios?
LEl personal le informa de manera proactiva
12 sobre las promociones o descuentos que
pueden hacer mas accesible los precios?
N° Tiempo de formulacion
13 (La entrega del producto farmacéutico fue en
el tiempo indicado?
14 (El tiempo de atencion total fue el adecuado?
15 (Ha tenido retrasos en la entrega de sus
medicamentos por parte de la farmacia?
(El tiempo de formulacion de la farmacia es
16 mas rapido en comparacion con otras
farmacias que conoce?
N° Empatia
17 (El personal que le atendio le brind6
confianza?
18 (El personal de la farmacia atiende con
amabilidad, respeto y paciencia?
(Cree que el personal de la farmacia es mas
19 empatico en comparacion con el personal de
otras farmacias que ha visitado?
(El personal muestra respeto por su tiempo y
20 no lo hace sentir apresurado durante la

interaccion?
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ANEXO 3: Validez del instrumento

Certificado de validez de instrumento

“SERVICIO DE CALIDAD Y AGRADO DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN AL
ESTABLECIMIENTO QF FARMACIA MAGISTRAL, COMAS, LIMA PERU 2025

ftems

Dimensiones

VARIABLE 1: SERVICIO DE
CALIDAD

Pertinencia!

Relevancia®

Claridad’®

Sugerencias

NO

DIMENSION 1: INFORMACION AL
USUARIO

SI

NO

SI

NO

SI

NO

(El personal de la farmacia brind6
informacion sobre el uso adecuado de las
formulaciones?

(El personal de farmacia le informo
adecuadamente sobre el almacenamiento de
los productos?

(El personal de farmacia le informo sobre
las posibles reacciones adversas del
producto?

(El personal de farmacia brindo
informacion sobre los horarios de apertura y
cierre del establecimiento farmacéutico?

NO

DIMENSION 2: COMPETITIVIDAD

(El personal de la farmacia solucion6
alguna dificultad sobre la receta médica?

(El personal de la farmacia solucion6 sus
dudas respecto al producto?

(Considera que la empresa ofrece productos
con mejor valor en comparacion con la
competencia?

(El personal puede responder de manera
clara y precisa a las consultas sobre
medicamentos y tratamientos?

NO

DIMENSION 3: ACCESIBILIDAD A
LOS PRECIOS




(Considera que el precio de las formulas
magistrales es accesible?

10

(Considera que los precios de los productos
de marcas comerciales son accesibles?

11

(Considera que la calidad de los productos
justifica los precios?

12

(El personal le informa de manera proactiva
sobre las promociones o descuentos que
pueden hacer mas accesibles los precios?

NO

DIMENSION 4: TIEMPO DE
FORMULACION

13

(La entrega del producto farmacéutico fue
en el tiempo indicado?

14

(El tiempo de atencion total fue el
adecuado?

15

(Ha tenido retrasos en la entrega de sus
medicamentos por parte de la farmacia?

16

(El tiempo de formulacion de la farmacia es
mas rapido en comparacion con otras
farmacias que conoce?

VARIABLE 2: AGRADO DEL
USUARIO

NO

DIMENSION 5: EMPATIA

17

(El personal que le atendi6 le brindo
confianza?

18

(El personal de la farmacia atiende con
amabilidad, respeto y paciencia?

19

(Cree que el personal de la farmacia es mas
empatico en comparacion con el personal de
otras farmacias que ha visitado?

20

(El personal muestra respeto por su tiempo
y no lo hace sentir apresurado durante la
interaccion?

! Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.
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2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): existe la verdadera suficiencia en la elaboraciéon del
instrumento

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

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Hugo Gilberto Villanueva Vilchez
DNI: 06829911

Especialidad del validador: Magister en Docencia e Investigacion Universitaria

9 de marzo de 2025

P/

Firma del experto informante




Certificado de validez de instrumento

“SERVICIO DE CALIDAD Y AGRADO DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN AL
ESTABLECIMIENTO QF FARMACIA MAGISTRAL, COMAS, LIMA PERU 2025

ftems

Dimensiones

VARIABLE 1: SERVICIO DE
CALIDAD

Pertinencia'

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

NO

DIMENSION 1: INFORMACION AL
USUARIO

SI

NO

SI

NO

SI

NO

(El personal de la farmacia brind6
informacion sobre el uso adecuado de las
formulaciones?

(El personal de farmacia le informé
adecuadamente sobre el almacenamiento de
los productos?

(El personal de farmacia le informo sobre
las posibles reacciones adversas del
producto?

(El personal de farmacia brindé informacion
sobre los horarios de apertura y cierre del
establecimiento farmacéutico?

NO

DIMENSION 2: COMPETITIVIDAD

(El personal de la farmacia solucion6 alguna
dificultad sobre la receta médica?

(El personal de la farmacia soluciono sus
dudas respecto al producto?

(Considera que la empresa ofrece productos
con mejor valor en comparacion con la
competencia?

(El personal puede responder de manera
clara y precisa a las consultas sobre
medicamentos y tratamientos?

NO

DIMENSION 3: ACCESIBILIDAD A
LOS PRECIOS




(Considera que el precio de las formulas
magistrales es accesible?

10

(Considera que los precios de los productos
de marcas comerciales son accesibles?

11

(Considera que la calidad de los productos
justifica los precios?

12

(El personal le informa de manera proactiva
sobre las promociones o descuentos que
pueden hacer mas accesibles los precios?

NO

DIMENSION 4: TIEMPO DE
FORMULACION

13

(La entrega del producto farmacéutico fue
en el tiempo indicado?

14

(El tiempo de atencion total fue el
adecuado?

15

(Ha tenido retrasos en la entrega de sus
medicamentos por parte de la farmacia?

16

(El tiempo de formulacién de la farmacia es
mas rapido en comparacion con otras
farmacias que conoce?

VARIABLE 2: AGRADO DEL USUARIO

NO

DIMENSION 5: EMPATIA

17

(El personal que le atendi6 le brindé
confianza?

18

(El personal de la farmacia atiende con
amabilidad, respeto y paciencia?

19

({Cree que el personal de la farmacia es mas
empatico en comparacion con el personal de
otras farmacias que ha visitado?

20

(El personal muestra respeto por su tiempo
y no lo hace sentir apresurado durante la
interaccion?

X

X

! Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.
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2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

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

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin observaciones.



Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ x ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Jesus Collanque Pinto
DNI: 09401989

Especialidad del validador: Tematico

Firma del experto informante
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10 de marzo de 2025



Certificado de validez de instrumento

“SERVICIO DE CALIDAD Y AGRADO DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN AL
ESTABLECIMIENTO QF FARMACIA MAGISTRAL, COMAS, LIMA PERU 2025

ftems

Dimensiones

VARIABLE 1: SERVICIO DE
CALIDAD

Pertinencia!

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

NO

DIMENSION 1: INFORMACION AL
USUARIO

SI

NO

SI

NO

SI

NO

(El personal de la farmacia brind6
informacion sobre el uso adecuado de las
formulaciones?

(El personal de farmacia le informo
adecuadamente sobre el almacenamiento de
los productos?

(El personal de farmacia le informo sobre
las posibles reacciones adversas del
producto?

(El personal de farmacia brindo
informacion sobre los horarios de apertura y
cierre del establecimiento farmacéutico?

NO

DIMENSION 2: COMPETITIVIDAD

(El personal de la farmacia solucion6
alguna dificultad sobre la receta médica?

(El personal de la farmacia solucion6 sus
dudas respecto al producto?

(Considera que la empresa ofrece productos
con mejor valor en comparacion con la
competencia?

(El personal puede responder de manera
clara y precisa a las consultas sobre
medicamentos y tratamientos?

NO

DIMENSION 3: ACCESIBILIDAD A
LOS PRECIOS

(Considera que el precio de las formulas
magistrales es accesible?




10

(Considera que los precios de los productos
de marcas comerciales son accesibles?

11

(Considera que la calidad de los productos
justifica los precios?

12

(El personal le informa de manera proactiva
sobre las promociones o descuentos que
pueden hacer mas accesibles los precios?

NO

DIMENSION 4: TIEMPO DE
FORMULACION

13

(La entrega del producto farmacéutico fue
en el tiempo indicado?

14

(El tiempo de atencion total fue el
adecuado?

15

(Ha tenido retrasos en la entrega de sus
medicamentos por parte de la farmacia?

16

(El tiempo de formulacion de la farmacia es
mas rapido en comparacion con otras
farmacias que conoce?

VARIABLE 2: AGRADO DEL
USUARIO

NO

DIMENSION 5: EMPATIA

17

(El personal que le atendi6 le brindd
confianza?

18

(El personal de la farmacia atiende con
amabilidad, respeto y paciencia?

19

(Cree que el personal de la farmacia es mas
empatico en comparacion con el personal de
otras farmacias que ha visitado?

20

(El personal muestra respeto por su tiempo
y no lo hace sentir apresurado durante la
interaccion?

X

X

! Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.
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2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

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

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin observaciones
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Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir |[ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Pinedo Panduro Lauro Socrates
DNI: 43112184

Especialidad del validador: Industria Farmacéutica

04 de marzo del 2024

" o .
Lakro Sécrates Pinedo F
0. Quimico Farmaciutic; Mg.
X COEP N 18133

Firma del experto informante



ANEXO 4: Confiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de casos
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N %
Casos Valido 291 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 291 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,943 34




ANEXO 5: Aprobacién del Comité de Etica

kb

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA E INTEGRIDAD
Universs CIENTIFICA
IMorbers Wienser

CONSTANCIA DE APROBACION

Lima, 15 de mayo de 2025

[nvestigadorial
Himer Terrones Ramos
Exp. N* 0585-2025

e mi conskderacian:

Es grato expresarle mi cordial saludo v a la vez informarle que el Comité Institucional de
Etica e Integridad Cientifica de la Universidad Privada Morbern Wiener [CIEIC-LUFMNW]
evalud y APROBO los siguientes documentos:

& Prowoolo titlado: “SERVICHY DE CALIDAD Y AGRADN DE LOS
USUARIOS QUE ACUDENM AL ESTABLECIMIENTO QF FARMACIA
MAGISTRAL, COMAS, LIMA PERU 2025%con fecha 08M05/2024.

El cual tiene como investigador principal al Sr{a} Himer Terrones Ramaos.,

La APROBACION comprende el cumplimiento de las buenas practicas dicas, el balance

riesgoibeneficio, la calificacion del equipo de investigacion v la confidencialidad de los
datns, entre otros.

El investigador debera considerar los siguientes puntos detallados a contimsacicn:

1. La vigencia de la aprobacidn s de dos afios (24 meses] a partir de la emision
de este documento.

Z. Toda enmienda o adenda se deberd presentar al CIEIC-UPNW v no podra
implermentarse sin la dehida aprobacidn.

3. 5iaplica. la Renovacidn de aprobacidn del proyecto de investigacidn deberd
iniciarse reinia (30) dias antes de la fecha de vencimiemo, con su respectivo
informe de avance.

Es cuante informo a usted para su conocimiento v fines pertinentes.

Adentamente,

Mg, Angilca Kadfing Mindya Gl ol
Prasaiaiita
Comitd Insinaional die Etica & Integndaed Centilica
Universidad Privada Sorbem Wisnar

o
B .

Soy. Asvcpipa $40 - Sazis Braisic

Unerversiabed Provads Mot Yaimmr

Telitomn: JIH-5555 areme 3200 Coll. 381 -0 215
e cxpmpite prlies 5 gt e peervrds oe

60
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ANEXO 6: Formato de consentimiento informado

Titulo de proyecto de investigacion: “SERVICIO DE CALIDAD Y AGRADO DE LOS USUARIOS
QUE ACUDEN AL ESTABLECIMIENTO QF FARMACIA MAGISTRAL, COMAS, LIMA PERU
2025”.

Investigador: Himer Terrones Ramos.

Instituciéon(es): Universidad Privada Norbert Wiener (UPNW)

Estamos invitando a usted a participar en un estudio de investigacion titulado: “SERVICIO DE CALIDAD
Y AGRADO DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN AL ESTABLECIMIENTO QF FARMACIA
MAGISTRAL, COMAS, LIMA PERU 2025”. de fecha 21/03/2025 y versién.01. Este es un estudio
desarrollado por investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener (UPNW).

I.  INFORMACION

Proposito del estudio: El propoésito de este estudio es “Determinar cudl es la relacion entre el servicio de
calidad y el agrado de los usuarios que acuden al Establecimiento QF Farmacia Magistral”. Su ejecucion
ayudara a mejorar el servicio de calidad en el agrado de los usuarios.

Duracion del estudio (en meses): 6 meses.

N° esperado de participantes: 291.

Criterios de Inclusion y Exclusion:

Criterios de inclusion:

. Usuarios de ambos sexos.

. Usuarios que asisten minima una vez.

. Usuarios de 18 a 50 anos, inclusive.

. Usuarios que deseen participar de manera voluntaria.

. Las capacidades fisicas y cognitivas necesarias para brindar respuestas apropiadas a los elementos
planteados.

Criterios de exclusion:

. Usuarios que se encuentren por debajo del rango de edad establecido.

. Usuarios que no hayan realizado al menos una visita.

. Usuarios que no deseen participar de forma voluntaria en este estudio.

. Pacientes con dificultades para comprender adecuadamente cada item.

. Limitaciones fisicas y cognitivas que les dificulten o impidan responder a los items.

Procedimientos del estudio: Si usted decide participar en este estudio se le realizaran los siguientes
procesos:

° Responder las preguntas de la encuesta.

° Analisis de los datos obtenidos.

La encuesta puede demorar unos 10 minutos. Los resultados se le entregaran a usted en forma individual
y se almacenaran respetando la confidencialidad y su anonimato.

Riesgos: Su participacion en el estudio no presenta riesgo alguno durante o después del desarrollo del
proyecto.

Beneficios: Usted se beneficiara del presente proyecto de acuerdo a los resultados que se obtendran en la
investigacion.

Costos e incentivos: Usted no pagard ningiin costo monetario por su participacion en la presente
investigacion. Asi mismo, no recibird ningin incentivo econémico ni medicamentos a cambio de su
participacion.
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Confidencialidad: Nosotros guardaremos la informacion recolectada con codigos para resguardar su
identidad. Si los resultados de este estudio son publicados, no se mostrara ninguna informacién que
permita su identificacion. Los archivos no seran mostrados a ninguna persona ajena al equipo de estudio.
Derechos del paciente: La participacion en el presente estudio es voluntaria. Si usted lo decide puede
negarse a participar en el estudio o retirarse de éste en cualquier momento, sin que esto ocasione ninguna
penalizacion o pérdida de los beneficios y derechos que tiene como individuo, como asi tampoco
modificaciones o restricciones al derecho a la atencion médica.

Preguntas/Contacto: Puede comunicarse con el Investigador Principal
(Cel.962235449/ramoshimer@gmail.com).

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

Contacto del Comité Institucional de Etica e Integridad Cientifica: Dr. Raul Antonio Rojas Ortega,
presidente del Comité Institucional de Etica e Integridad Cientifica de la Universidad Privada Norbert
Wiener, email: comite.etica@uwiener.edu.pe

IL. DECLARACION DEL 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.

Nombre participante: Nombre investigador: Himer Terrones Ramos
DNI N°: DNI N°:46766580
Fecha: (dd/mm/aaaa) Fecha: (21/03/2025)



ANEXO 7: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de los datos

Lima, 02 de junio de 2025

Mg. Gina Isabel Aliaga Guerrero
Directora de EAP de Farmacia y Bioquimica
Universidad Privada Norbert Wiener

Yo, Antonio Ortiz Contreras identificado con DNI.&QQJ.f@;%.i...en calidad de Gerente General
de QF Farmacia Magistral, autorizo al Bachiller Himer Terrones Ramos de la Facultad de Farmacia
y Bioquimica de la Universidad Privada Norbert Wiener con codigo a2020103030 identificado
con DNI: 46766580, para que realice la recoleccion de datos en nuestras instalaciones con fines
exclusivamente académicos, en el marco de su proyecto de tesis titulado “SERVICIO DE CALIDAD
Y AGRADO DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN AL ESTABLECIMIENTO QF FARMACIA MAGISTRAL,
COMAS, LIMA PERU 2025"

Atentamente,

QF. Antonio Ortiz Contreras
Gerente General
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