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4 Resumen

Se busco determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Botica San José,
Distrito EI Porvenir, Trujillo — 2024. El estudio fue basico, descriptivo, transversal, se
aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario, teniendo como
poblacién y muestra a 300 y 168 personas correspondientemente. La satisfaccion se
midi6 con el Modelo SERVPERF. Se encontrd una satisfaccion media 62%; con una
fiabilidad del 94% y capacidad de respuesta del 91%, el nivel de seguridad fue del
94%; empatia del 95 % y en tangibilidad del 98%. Concluyéndose que existe un

regular nivel de satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Satisfaccion, empatia, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad.



5 Abstract

The objective was to determine the level of satisfaction of users of the San José
Pharmacy, El Porvenir District, Trujillo, 2024. The study was basic, descriptive, and
cross-sectional. The study used a survey technique and a questionnaire as an
instrument. The sample size and population were 300 and 168, respectively.
Satisfaction was measured using the SERVPERF Model. The average satisfaction rate
was 62%; reliability was 94%, responsiveness was 91%, and the level of security was
94%; empathy was 95%, and tangibility was 98%. The conclusion was that user

satisfaction was fair.

Keywords: Satisfaction, empathy, security, responsiveness, reliability.



6 Introduccién
Antecedentes y fundamentacion cientifica

Abraham. (2018), estudio la satisfaccion del usuario en el Sanatorio
Avellaneda Santa Fé, encontrando una elevada satisfaccion, por otro lado, la

dimension empatia y la dimensién capacidad de respuesta fue de regular a malo.

Bustamante y Paredes, (2020), evaluaron la satisfaccion de los usuarios de una
farmacia de una clinica privada. Lima, se utilizd el modelo SERVQUAL, la
investigacion fue descriptiva, no experimental y observacional, se contdé con la
participacion de 200 pacientes; donde la satisfaccion segun dimension fue de 81,0%
para empatia, seguridad 70,8%, fiabilidad tiene 77,4%, confiabilidad 75,8%,
capacidad de respuesta el 72,8%, concluyendo que el 75,6% de los encuetados

mostraron estar satisfechos en las 5 dimensiones.

De acuerdo a Cruz y Salazar (2018), estudiaron la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios de consulta externa del Hospital de Emergencias Grau Es
salud. Lima, en Lima. Desarrollaron un tipo de investigacion de corte transversal, no
experimental y correlacional. participaron 157 usuarios, empleando el modelo
SERVQUAL modificada. Siendo entre sus principales resultados, que el 89.8%
muestran insatisfaccion. Concluyendo que la fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, también se encontrd una correlacion directa con la satisfaccion

de los usuarios del centro hospitalario.

Asimismo, Chavez (2020), evaluaron la satisfaccion y la calidad de servicio de
la farmacia del Hospital EI Esfuerzo (Trujillo- Pert), encontrando que la fiabilidad la
calificaron como buena, satisfaccion del servicio con aceptacion del 40,9%; capacidad
de respuesta también lo calificaron como buena, mostrando satisfaccion buen con la
seguridad 43,0%; empatia buena 51,7% y tangibilidad buena 40,6%. Por tanto, los

usuarios estuvieron satisfechos con la calidad de atencién del establecimiento.



Choque et al. (2019), estudiaron la satisfaccion de los usuarios de farmacias de
Bolivia; se cont6 con la participacion de 53 establecimientos farmacéuticos y 126
usuarios, donde el 61.11% fueron mujeres femenino, la mayoria estuvo satisfecho con
la ubicacion y facil acceso a los establecimientos (53,7%), horario de atencion al
publico (59,26%), trato amable (56,48%), sala de espera calificado como regular
(43,52%), informacion recibida (49,06%). Concluyendo que los usuarios de las

farmacias estuvieron satisfechos con la atencion recibida.

Por su parte, Maggi. (2018), evalu6 la atencién y su relacién con la satisfaccion
de los clientes del servicio de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro en
Ecuador; se conto con la participacion de 357 apoderados de los nifios, la investigacion
fue analitico y transversal. Se encontr0 que insatisfaccion en las dimensiones como
son la seguridad, fiabilidad, empatia y tangibilidad, por otro lado, la capacidad de
respuesta alcanzo satisfaccion del cliente, y la percepcion tuvo baja aceptacion, siendo
necesario capacitar al personal, para brindar seguridad al paciente y mejorar atencion

al cliente.

Nufiez. (2021), estudio los niveles de satisfaccion de clientes durante la
pandemia COVID -19 en C.S. Martinez, la investigacion fue cuantitativa y descriptiva,
contando con 84 casos de COVID-19, se utilizé la encuesta SERVQUAL que busco
medir los niveles de satisfaccion, encontrando una satisfaccion: 45% de fiabilidad,
capacidad de respuesta (34%), seguridad (70%), empatia (70%) y tangibilidad (86%).

Concluyendo que el 61% de usuario estuvieron satisfechos.

Rodriguez (2019), en su trabajo denominado: Satisfaccion y calidad de
servicios en la farmacia del hospital general Guasmo Sur, Guayaquil-Ecuador; la
investigacion fue descriptiva, correlacional y explicativo; se contd con 381 usuarios,
se aplicd un cuestionario. Se destaca que todos los elementos de la satisfaccion han
alcanzado puntuaciones bajas, concluyendo que los procesos subjetivos que deben ser
fortalecidos mediante el proceso de capacitacion al personal cumpliendo con tiempos

de atencién y evitando errores.



Véasquez & Huacon. (2021), estudiaron la satisfaccion y calidad de servicio y
de del cliente en establecimientos farmacéuticos en Guayaquil, Ecuador aplicando el
modelo SERVQUAL que abarca el analisis de 5 puntos el cual es el fundamento de la
interrelacion empresa — cliente; encontrandose satisfaccion del 88% referente a la

atencion recibida.

Marco tedrico

La calidad de servicio refiere a la percepcion durante la entrega de un servicio,
y logra la sostenibilidad del negocio, es decir hacer adecuadamente los procesos del
servicio, sin defectos acompafiado de una aptitud buena del personal (Quispe y
Terrones, 2021).

La calidad del servicio en una estrategia que busca la excelencia y
competitividad dentro de una empresa, siendo el objetivo de toda empresa que busca
la satisfaccion, logrando generar actividades dando una adecuada atencion al cliente
(Romero, Alfonso y Wong; 2020)

La satisfaccion del cliente es la medida del cumplimiento del servicio de
calidad, el mismo que se valora como efectividad, desde la vision del usuario
(Reategui, 2021).

La satisfaccion es la respuesta del usuario evaluando el cumplimiento de sus
expectativas y calidad de servicio. La satisfaccion es una necesidad de eficiencia y

competitividad (Nufiez y Santos, 2021).

La calidad en el servicio se transforma para cualquier establecimiento
comercial o de servicios de salud en una ventaja muy importante y perenne frente a los

probables competidores. el cumplir con las medidas que el usuario trae resulta de por



si beneficioso, puesto que ello incrementa la satisfaccion percibida por parte del
usuario y de esta forma se establece un lazo permanente o casi permanente que se
conoce como fidelidad o lealtad del cliente hacia la empresa (Nufiez Villavicencio y
Santos Lopez, 2021).

La atencién al cliente son actividades que se brindan antes, durante y después
del servicio al usuario, logrando la excelencia y cumpliendo las necesidades del
cliente, permitiendo aplicar encuestas, entrevistas, grupos focales (Vasquez y Huacon,
2021). Siendo las siguiente:

» Escucha activa: atendiendo sus problemas y resolviendo sus dudas e
inquietudes, demostrando un real interés en los pacientes que acceden al
servicio.

» Sociabilidad: es un factor que es importante para solucionar percances o
reclamos con el cliente, que puede tener 0 no la razon.

» Asistencia: se le debe de brindar al cliente la asistencia inmediata, a tiempo y
especializada.

» Cierre de ventas: con honestidad y ningun tipo de manipulacién al momento de
atencion.

» Entrega del producto o servicio: A tiempo y segun los acuerdos pactados.

Segun Diaz, (2018), la calidad del servicio, se evalia aplicando recursos
tedricos y matematicos. Modelos de evaluacion basados en atributos especificos y la
percepcion del cliente, el modelo ideal continGa siendo objeto de debate debido a la
subjetividad que argumenta, la calidad recibida y como es valorado por el cliente:

» Modelo de la imagen de Gronross: el fundamento de este modelo radica en
comparar la calidad de servicio que el cliente espera en relacion con lo que ha
recibido, este modelo considera la calidad técnica y funcional, asi como la
imagen propia de la empresa que la define como una corporacion organizada.

» Modelo de Servperf: permite cuantifica la calidad de la empresa objeto de

estudio, con el requisito de que brinde un servicio donde se dan a conocer las



valoraciones que brindan los usuarios relacionados a la experiencia del servicio
recibido y de esta forma analizar las respuestas para planear las estrategias
viables que beneficien a la empresa y a los usuarios que hacen uso de ella.

> Modelo Servman: este modelo mide la percepcion del usuario final, buscando
la relacion entre la causa y efecto de brechas interiores y exteriores.

» Modelo Servqual: permite realizar la medicion de la calidad del servicio que el
usuario ha recibido, de la cual se plantea cinco dimensiones concluyendo la
percepcion del usuario, siendo resultado de la diferencia de lo esperado con
relacion a lo obtenido.

Segun Bustamante, Zerda-Barreno, Obando, y Tello-Sanchez, (2019)
explicaron que SERVPERF es una alternativa al SERVQUAL para determinar la
calidad de servicio. Este modelo aplica un cuestionario de 22 preguntas referente a la
percepcion del desempefio por SERVQUAL. EI modelo SERVPERF mide

percepciones, siendo las siguientes:

» Tangibilidad: mide la situacion de las instalaciones fisicas, diversos equipos,
personal de tencion y materiales para la comunicacion.

> Fiabilidad: Habilidad para desempefiar un servicio fiable y cuidadoso.

» Capacidad de respuesta: Valora la voluntad y disposicion para dar un servicio
adecuado.

» Seguridad: Nivel de conocimientos y atencién mostrada por los empleados y
habilidades para mostrar credibilidad y confianza

» Empatia: Atencién individualizada que ofrecen los empleados a sus clientes.

Justificacion de la investigacién

Tedricamente se buscd aportar al sector salud con nuevas teorias y fundamento

sobre los factores de satisfaccion de los usuarios, y asi enriquecer con otros

conocimientos que sirven de base para estudios similares, con el mismo enfoque.



Metodoldgicamente, se empled la técnica confiable y valida lo que permite

obtener resultados confiables y sirvieron para su procesamiento e interpretacion

respectiva.

Socialmente nuestros resultados buscan ofrecer una mejora de la satisfaccion,

alcanzando el bienestar del usuario; contribuye a una 6ptima atencion de manera mas

efectiva la insatisfaccion terminan siendo parte de la opinién del usuario buscando

medidas para mejorar y logrando fidelizar a sus clientes.

Problema

¢Cual es el nivel de Satisfaccion del usuario que acude a la Botica San José, Distrito
El Porvenir, Trujillo — 2024?

Conceptuacion y operacionalizacion de las variables

Definicion conceptual Dimensiones ] Tipo de escala de
) Indicadores L
de la variable medicion

No discriminacion
Se respeta el horario de
atencion

Satisfaccion. Es el Se tiende a los usuarios

resultado de la Fiabilidad segin como llegan

interaccién de las Disponibilidad de historia

expectativas y clinica )

Ordinal

acontecimientos
relacionados a una
atencion en salud.
(Martinez y Pino,
2020)

Existen farmacos

recetados

Capacidad de

respuesta

Répida atencién

El tiempo de atencion es

rapida

Solucion de
problema de manera

inmediata




La atencion del personal
es priorizada

Seguridad

Atencion privada

Revision de
receta de manera

minuciosa

Absolucion de dudas de

manera inmediata

Confianza del personal

Empatia

Trato respetuoso y

amable

Absolucion de
inquietudes

Referido a su tratamiento

Personal informa
adecuadamente sobre los

medicamentos recetados

Personal respeta los
puntos de vista e ideas de

los usuarios

Se respeta el estado

emocional del usuario

Tangibilidad

Servicio de sefializacion

Personal con

vestimenta oportuna

Ambiente oportuno de

expendio de farmacos

Ambiente idoneo para
brindar atenci6n del

farmacéutico




Hipotesis
Por tratarse de un estudio no experimental descriptivo de una sola variable, no se ha
establecido una hipotesis respectiva.

Objetivos

Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden a la Botica San José,
Distrito El Porvenir, Trujillo — 2024.

Objetivos especificos

1.  Determinar el nivel de satisfaccion en el aspecto de fiabilidad percibida por
los usuarios que son atendidos en la Botica San José, Distrito EI Porvenir,
Trujillo — 2024.

2. Determinar el nivel de satisfaccion en el aspecto de la capacidad de respuesta
percibida por los usuarios que son atendidos en la Botica San José, Distrito
El Porvenir, Trujillo — 2024.

3. Determinar el nivel de satisfaccion en el aspecto de seguridad por los usuarios
que son atendidos en la Botica San José, Distrito EI Porvenir, Trujillo — 2024.

4.  Determinar el nivel de satisfaccion en el aspecto de empatia por los usuarios
que son atendidos en la Botica San José, Distrito EI Porvenir, Trujillo — 2024.

5.  Determinar el nivel de satisfaccion en el aspecto de tangibilidad por los
usuarios que son atendidos en la Botica San José, Distrito EI Porvenir, Trujillo
—2024.

10



7 Metodologia

a) Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion:

Es basica, porque buscé comprender fendmenos y principios fundamentales, sin
necesariamente tener una aplicacién inmediata o practica. Esta investigacién se centrd
en ampliar el conocimiento tedrico y proporcionar una comprension mas profunda de
los conceptos, contribuyendo al desarrollo de la ciencia y proporcionando una base
solida para investigaciones aplicadas en el futuro (OCDE, 2018).

Disefio de investigacion
Es descriptivo porque detalla la informacion encontrada, mas no establecer busca
establecer una relacion. Es transversal porque recolecta informacion en un solo

momento de la investigacion (Hernandez et al., 2016).

Disefio de investigacion es:

M =—> O,
Donde:
M: Usuarios del establecimiento farmacéutico.

O1: Observacion de la satisfaccion del usuario.

b) Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Poblacién conjunta de elementos con caracteristicas que son de interés por el
investigador (Ventura, 2017), y conformada por 300 usuarios que ha adquirido

medicamentos en la farmacia, durante un periodo.

Criterios de Inclusion
» Usuarios de la botica.
» Usuarios que brindan su consentimiento de participacion.

» Usuarios sin problemas de comunicacion.

11



Criterios de Exclusion
» Usuarios menores de edad.
» Encuestas mal llenadas o con vacios.

Muestra

Sub conjunto de la poblacion, en cantidad representativa que permita un adecuado

analisis estadistico (Hernandez et al., 2014). Se utiliz6 una ecuacién de poblacién

finita, y se obtiene 168 encuestados, para que la muestra sea representativa.
NxZ?xpxq

e2x(N—-1)+ Z?xpxq

n =

Donde:

N = Poblacion

Z = confianza (1.96)

p= proporcién esperada (0.5)
g= proporcion de fracaso (0.5)
e= error (0.05)

Técnica de muestreo
El muestreo hace referencia a la forma de como se estan seleccionando a los individuos
que participaran en la investigacion, el muestreo fue probabilistico ya que se empled

la formula para poblaciones finitas (Kinnear y Taylor, 1998).

c) Técnicas e instrumentos de investigacion
Técnicas
La técnica empleada fue la encuesta, que permite recopilar informacion mas rapida y

precisa (Hernandez et al., 2016).

Instrumentos
El cuestionario es un documento que tiene preguntas segun la escala de Likert, el
mismo que esta constituido por 27 preguntas, donde 1 punto es malo, 2 puntos es

regular, 3 puntos es bueno y 4 puntos es excelente.

12



d) Confiabilidad y validez del instrumento

Los instrumentos requieren ser validados, asi mismo mostrar confiabilidad, de tal
manera que las respuestas recogidas muestren valores reales y precisos. Se valido por
juicio de expertos, los mismos que son profesionales que tiene mucha experiencia en
esta linea de investigacion, por otro lado, el instrumento mostro6 validez de contenido,
es decir que el instrumento es el adecuado, el mismo que fue adaptado de Chavez
(2020).

e) Procesamiento y analisis de la informacion

Busca mostrar los resultados encontrados, los mismos que los representan en tablas, y
gréficos, aplicando procesos estadisticos que permita aceptar o rechazar nuestras
hipdtesis (Valderrama, 2015). Se empled el programa estadistico SPSS 26, con una
confiabilidad del 95%.

13



8

Resultados

Tabla 1
Aspectos sociodemogréficos de los usuarios encuestados

N° %

Edad
21-30 afos 25 15%
31-40 afos 39 23%
41- 50 afios 57 34%
Mas de 51 afios 47 28%
Sexo
Femenino 97 58%
Masculino 71 42%
Grado de instruccion
Analfabeto 13 8%
Primaria 20 12%
Secundaria 44 26%
Superior Técnico 47 28%
Superior Universitario 44 26%
Seguro
SIS 165 98%
SOAT 3 2%
Ninguno 0 0%
Otro 0 0%
Total 168

14



SIS ; 98%
a

100.00%
90.00%
80.00% Femeni‘no; 58%
70.00% Mds de 51 afios 7é%

60.00% - / 4 Masculino; 42%  Superior Técnico;
28%
|

Secundaria; éS%
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50.00%

40.00%

30.00%

20.00% Primaria; I yniversitario; 26%
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10.00% % SOAT; 2% —
0.00% Otro, 0%

Figura 1. Aspectos sociodemograficos de los usuarios encuestados

De la tabla y figura 1, el 34% tiene de 41 a 50 afios, el 28% mas de 51 afios. El 58%
son mujeres, y el 42% son hombres. Un 26% tienen estudios secundarios, 28% estudios
técnicos, otro 26% estudios universitarios. EI 98% de los usuarios encuestados tiene

como seguro SIS.

15



Tabla 2
Satisfaccion frente a la fiabilidad en el servicio

Niveles N° %
Muy alta 7 4
Alta 158 94
Regular 3 2
Baja 0 0
Total 168 100
No

® Muy alto
m Alta
W Regular

Baja

Figura 2. Satisfaccion frente a la fiabilidad en el servicio.

El 94% de los usuarios encuestados muestran una satisfaccion alta sobre la fiabilidad
que ofrece la farmacia en estudio, un 4% muestra un nivel muy alto y un 2% muestra

un nivel regular.

16



Tabla 3
Satisfaccion frente a la capacidad de respuesta en el servicio

Niveles N° %
Muy alta 153 91
Alta 15 9
Regular 0 0
Baja 0 0
Total 168 100
NO

M Muy alta
M Alta
M Regular

Baja

Figura 3. Satisfaccién frente a la capacidad de respuesta en el servicio

El 91% de los usuarios encuestados muestran un nivel muy alto de satisfaccion frente
a la capacidad de respuesta que ofrece la farmacia en el servicio que ofrece, y un 9%

muestran un nivel alto.
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Tabla 4
Satisfaccion frente a la seguridad en el servicio

Niveles N° %
Muy alta 158 94
Alta 7 4
Regular 3 2
Baja 0 0
Total 168 100
NO

® Muy alta
H Alta
W Regular

Baja

Figura 4. Satisfaccién frente a la seguridad en el servicio

El 94% de los usuarios tienen un nivel muy alto de satisfaccion sobre la seguridad que

muestra la farmacia en estudio sobre el servicio que ofrece.

18



Tabla 5

Satisfaccion frente a la empatia en el servicio

Niveles N° %
Muy alta 8 5
Alta 160 95
Regular 0 0
Baja 0 0
Total 168 100
NO

B Muy alta
H Alta
1 Regular

Baja

Figura 5. Satisfaccion frente a la empatia en el servicio

El 95% de los usuarios muestran un nivel alto de satisfaccion sobre la empatia que

ofrece el personal de la farmacia en estudio, y el 5% muestra un nivel muy alto.
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Tabla 6
Satisfaccion frente a la tangibilidad en el servicio

Niveles N° %
Muy alta 165 98
Alta 3 2
Regular 0
Baja 0 0
Total 168 100
NO

B Muy alta
H Alta
M Regular

Baja

Figura 6. Satisfaccién frente a la tangibilidad en el servicio

Sobre la tangibilidad, la totalidad de los usuarios encuetados muestran un nivel de

satisfaccion muy alto 98%.
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Tabla 7

Nivel de satisfaccion del usuario frente al servicio

Niveles N° %
Muy alta 104 62
Alta 64 38
Regular 0 0
Baja 0 0
Total 168 100
NO

M Muy alta
m Alta
M Regular

Baja

Figura 7. Nivel de satisfaccion del usuario frente al servicio

El 62% de los usuarios muestran un nivel muy alto de satisfaccion sobre la atencion y

servicio que ofrece la farmacia, y el 38% muestra un nivel de satisfaccion alto.
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9 Analisis y discusion

En relacion al objetivo general, “determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios que son atendidos en la Botica San José, Distrito El Porvenir, Trujillo — 2024,
de la tabla y figura 7, se ha logrado identificar que en su mayoria los usuarios sefialan
que se sienten satisfechos a nivel muy alto (62%), lo que indica que dicha farmacia
atiende de manera adecuada a los usuarios en cuanto al servicio, productos y consultas,
aspectos destacables, lo que indica que los usuarios tienen gusto por ser atendidos en
la farmacia y no se quedan con las dudas ante posibles problemas que se les presente.
Esto refuta con lo que sefiala Cruz y Salazar (2018), pues en su estudio encontraron
que el 89.8% se muestra insatisfaccion referente a la atencion que brinda la farmacia

en estudio.

El primer objetivo especifico sefiala “determinar el nivel de satisfaccion en el
aspecto de fiabilidad percibida por los usuarios que son atendidos en la Botica San
José, Distrito EI Porvenir, Trujillo — 2024; de la tabla y figura 2, encontrandose que
casi todo en su totalidad se muestran un nivel alto de satisfaccion relacionado a la
fiabilidad del servicio, pues consideran que el personal farmacéutico atiende de manera
adecuada a los usuarios, en el tiempo establecido, respetando el orden de llegada,
orientandolos en lo que necesiten, ademas de atenderlos sin inconvenientes ni trabas.
Un 94% se siente satisfecho a nivel alto, sobre la fiabilidad de la farmacia, admirando
su trabajo y atencidén. Ante dicho resultado se tiene a Chavez (2020), quien en su
estudio arrojo un valor de 40.9%, indicando que el servicio es bueno, ante todo, pero
con mejorar por implementar, mientras que Bustamante y Paredes, (2020), obtuvieron

77,4% en la dimensidn de fiabilidad, siendo la dimension con mayor satisfaccion,

En base al segundo objetivo especifico, “determinar el nivel de satisfaccion en
el aspecto de la capacidad de respuesta percibida por los usuarios que son atendidos
en la Botica San Joseé, Distrito EI Porvenir, Trujillo — 2024, de la tabla y figura 3, se
ha obtenido que un 91% de satisfaccion muy alto, y un 9% con satisfaccion alta, lo que

indica que el personal ha sido capaz de atender al usuario de manera adecuada y rapida,
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sin tomarse mucho tiempo, y priorizando el servicio. Lo que coincide con estudio de
Maggi (2018), quien asegura que la mayoria de los usuarios presenta de manera alta el
nivel de satisfaccion respecto al servicio que brinda la farmacia, y para Abraham,
(2018), no hay satisfaccién en la capacidad de respuesta de su investigacion.

Sobre el tercer objetivo especifico, “determinar el nivel de satisfaccion en el
aspecto de seguridad por los usuarios que son atendidos en la Botica San José, Distrito
El Porvenir, Trujillo — 2024, de la tabla y figura 4, se encontré que el 94% de los
usuarios se sienten satisfechos a nivel muy alto, dado que sefialan que el personal de
la farmacia realiza una atencion donde respeta su privacidad, revisa su receta de
manera minuciosa y explica sobre el uso de la misma, solucionan sus problemas o
dificultades que se les pueda presentar, lo que hace que inspiren confianza en su
personay en el servicio. Esto difiere del estudio de Maggi (2018), quien sefiala que se
debe capacitar todo el personal, dado que el servicio del hospital no brinda la seguridad

al paciente y con deficiente atencidn en la dimension calidez en el trato.

Respecto al objetivo especifico, “determinar el nivel de satisfaccion en el
aspecto de empatia por los usuarios que son atendidos en la Botica San José, Distrito
El Porvenir, Trujillo — 2024, de latabla y figura 5, se ha encontrado un 95% de usuarios
con un alto nivel de satisfaccion, indicando que el personal farmacéutico lo trata con
amabilidad, respecto y paciencia; se muestran interesados en solucionar las dudas del
usuario, brindan indicaciones claras sobre el uso de los medicamentos y sobre las
referencias de otros similares y sus denominaciones; asimismo muestran solidaridad y
comprension ante una duda o dificultad. Esto difiere del estudio de Chavez (2020),
quien sefiala que menos de la mitad, el 42.3% consideran que la empatia es buena,

mostraron un nivel de satisfaccion con el servicio de manera regular.

Respecto al objetivo especifico “determinar el nivel de satisfaccion en el
aspecto de tangibilidad por los usuarios que son atendidos en la Botica San José,
Distrito EI Porvenir, Trujillo — 2024, de la tabla y figura 6, se tiene que la totalidad de

los usuarios muestran un nivel de satisfaccion en lo tangible, a nivel muy alto (98%),
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pues aseguran que la farmacia tiene adecuadamente letreros, flechas de sefalizacion;
el personal viste de manera adecuada, sintiéndose a gusto en su lugar, dado que ha
orinado. Similitud con Nufiez Bustamante (2021), que midié la satisfaccion
relacionando la tangibilidda y expectativas encontrando un 86%. La tangibilidad es
importante sin embargo muchas empresas u organizaciones no lo consideran

importante, por lo que muchos usuarios lo califican a nivel bajo.
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10

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

1. La satisfaccion de los usuarios, fue 62% nivel muy alto y 38% alto.

2. El nivel de fiabilidad se encontré el 94% de satisfaccion alta y un 2%
muestra un nivel regular.

3. Ladimension capacidad de respuesta, mostré un nivel muy alto 91%, y un
9% un nivel alto de satisfaccion.

4. La dimension seguridad, presentaron una satisfaccion muy alta 94% y un
4% muestran un nivel alto.

5. La dimensién empatia, mostrdé una satisfaccion alta (95%) y el 5% muy
alto.

6. La tangibilidad, alcanzé una satisfaccion del 98% mostrd un nivel de

satisfaccion muy alto.
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Recomendaciones

1)

2)

La farmacia en estudio, con el fin de mejorar ain mas sus servicios deben
desarrollar planes de acciones, que incorporen actividades que involucren al
personal, para que juntos cumplan con las metas de superacién y mejoras, es
por ello que deben proponerse en desarrollar charlas o capacitaciones que
involucren desarrollar méas las capacidades y habilidades del personal frente a

los usuarios.

Como institucion, deben mostrar ante los usuarios un servicio de calidad, por
ello deben monitorear la calidad del servicio y la satisfaccion, pues esto va a
permitir identificar las debilidades que existen y disminuirlas implementado

fortalezas que ayuden a mejorar el servicio.
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13  Anexos
Anexo 1

Autorizacioén de la institucion donde se va a realizar la recoleccion de los datos

TRUJILLO-EL PORVENIR, 2 DE NOVIEMBRE DE 2024

Solicito: permiso para realizar trabajo de
Investigacion.
SENOR ADMINISTRADOR Y PROPIETARIO DE: BOTICA “SAN JOSE”
Q.F. HERMIN AVALOS MEREGILDO

Yo, Santos Marcos Alvarado Campos,
Identificado con DNI N°18119295, con

Domicilio en calle 8 de Septiembre N°1830
Del distrito de Florencia de Mora. Ante Ud.
me presento y expongo:

Que teniendo la posibilidad de realizar mi proyecto de tesis para optar mi titulo al grado
Quimico farmacéutico de “UNIVERSIDAD SAN PEDRO”, solicito a Ud. Consentimiento y permiso
para tal ejecucién en su establecimiento sobre una encuesta intitulada “SATISFACCION DEL
USUARIO QUE ACUDE A LA BOTICA SAN JOSE, DISTRITO EL PORVENIR, TRUJILLO — 2024,
en donde toda la informacién proporcionada por los usuarios se mantendrd confidencial; asi
como también el analisis de respuesta al que se utilizara Gnicamente con fines académicos.

Agradeciéndole.

Atentamente.

L ——

SANTOS MARCOS ALVARADO CAMPQOS

e, BACHILLER EN FARMACIA Y BIOQUIMICA



EL PORVENIR, 3 DE NOVIEMBRE DE 2024

TRUJILLO - PERU

REPRESENTANTE LEGAL.
ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO

BOTICA, SAN JOSE

A la autoridad universitaria.

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes para informarles que, el bachiller:

ALVARADO CAMPOS SANTOS MARCOS del programa de estudios de FARMACIA
Y BIOQUIMICA DE LA UNIVERSIDAD SAN PEDRO, ha Sido ACEPTADQO su
solicitud; teniendo el permiso y consentimicnto para rcalizar la recoleecion de los datos
a través de una encuesta que realizard desde ahora y el tiempo que estime conveniente en
los meses que quedan del afio en curso. Asi mismo indicar se nos informd de forma clara
y detallada sobre el propdsito y naturaleza del estudio e interesante investigacion, asi
como también la confidencialidad al que, se utilizara como lo sefiala en su solicitud; con
fines académicos.

Saludos muy cordiales.

Q.F. HERMIN AVALQS MEREGILDO
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Anexo 2
Ficha de recoleccion de datos (instrumento)

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL USUARIO QUE
ACUDE A LA BOTICA SAN JOSE, DISTRITO EL PORVENIR, TRUJILLO

—2024.
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO.:.
1. Condicién del encuestado USUATIO (8)..vvveoerveeeereeesereeenee
Acompafiante.........cccooeeevneenne. 2

2. Edad del encuestado en afios | \

MasCUliNO......oovvveei
FEMENINOD. ...

NI

4. Nivel de estudio Analfabeto
Primaria........ccccoeevveeiie e,
Secundaria ......ccooeeeeiesie s
Superior Técnico.......
Superior Universitario

|o1|.|>|oo|r\>E|

5. Tipo de seguro por el cual se atiende
SIS .o

Califique segiin LA IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencion recibida
por la farmacia en estudio. Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1]12]3]4]5]6]7
FIABILIDAD

¢El personal de farmacia le orient6 y explicé de
manera clara y adecuada sobre la receta médica?

7 |¢La farmacia atiende en el horario programado?

¢En la farmacia se atiende respetando la programacion
y el orden de llegada?

¢Su historia clinica se encontré disponible para su
atencion?

10 | ¢(Usted encontrd los medicamentos que le recetaron?
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

11

¢La atencion por parte del personal de farmacia fue
répida?

12

¢Cual es el tiempo que se demoran en promedio para
atender a los usuarios?

13

¢Se brinda atencién inmediata ante un posible problema
o dificultad que se presenta?

14

¢La atencidn en farmacia es priorizada por el personal?

SEGURIDAD

15

¢Se respetd su privacidad durante su atencion en la
farmacia?

16

¢El personal de la farmacia revisa de manera minuciosa
la receta médica?

17

¢El personal de la farmacia le brindo el tiempo
necesario para contestar sus dudas o preguntas?

18

¢El personal que le atendio le inspird confianza?

EMPATIA

19

¢El personal de farmacia le tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?

20

¢El personal de la farmacia que le atendid mostrd
interés en solucionar su problema de salud?

21

¢Usted recibe informacion adicional sobre los
medicamentos recetados?

22

¢El personal de la farmacia muestra capacidad para
respetar las sugerencias u opiniones que brinda?

23

¢El personal de la farmacia comprende su estado
emocional cuando es atendido?

ASPECTO TANGIBLE

24

¢Los carteles, letreros y flechas (sefializacion) le
parecen adecuados para orientar a los pacientes a la
farmacia?

25

¢El personal de la farmacia utiliza la vestimenta
adecuada para la atencion?

26

¢La farmacia cuenta con un ambiente adecuado para el
expendio de los medicamentos?

27

¢La farmacia muestra sus ambientes limpios vy
cdmodos?
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Confiabilidad del instrumento

Confiabilidad del cuestionario de satisfaccion

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.850 22
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Anexo 4

Matriz de consistencia logica

San José, Distrito
El Porvenir,
Trujillo — 2024?

Satisfaccion

atendidos en la Botica San José, Distrito El
Porvenir, Trujillo — 2024.
2.Determinar el nivel de satisfaccion en el aspecto
de la capacidad de respuesta percibida por los
usuarios que son atendidos en la Botica San
José, Distrito El Porvenir, Trujillo — 2024.
3.Determinar el nivel de satisfaccion en el aspecto

de seguridad por los usuarios que son atendidos

un trabajo netamente

descriptivo

Problema Variables Objetivos Hipdtesis Metodologia
Objetivo general Tipo de Investigacion:
Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios Es basica
que acuden a la Botica San José, Distrito El Disefio de
) _ Porvenir, Trujillo — 2024. Investigacion:
¢Cual es el nivel o
) B o ) Es transversal descriptivo
de Satisfaccion Objetivos especificos L
) ] ) ) B con enfoque cuantitativo.
del usuario que 1.Determinar el nivel de satisfaccion en el aspecto .
) o . _ _ Poblacion y Muestra:
acude a la Botica ] de fiabilidad percibida por los usuarios que son | No aplica por tratarse de
Variable Estuvo representado por

300 usuarios mensuales
atendidos y al aplicar la
formula de muestreo
aleatorio  simple  se
obtiene el valor de 168,
muestra representativa

Técnica e Instrumento

de recoleccién de datos:
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en la Botica San José, Distrito ElI Porvenir,
Trujillo — 2024.

4.Determinar el nivel de satisfaccion en el aspecto
de empatia por los usuarios que son atendidos
en la Botica San José, Distrito ElI Porvenir,
Trujillo — 2024.

5.Determinar el nivel de satisfaccion en el aspecto
de tangibilidad por los usuarios que son
atendidos en la Botica San Jose, Distrito El

Porvenir, Trujillo — 2024.

Se us6 como técnica de la
encuesta; el instrumento

fue cuestionario.
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Anexo 5

Consentimiento informado

TITULO DEL ESTUDIO:

SATISFACCION DEL USUARIO QUE ACUDE A LA BOTICA

SAN JOSE, DISTRITO EL PORVENIR, TRUJILLO - 2024.
BACHILLER:

Alvarado Campos Santos Marcos
UNIVERSIDAD SAN PEDRO

A través del presente documento expreso mi voluntad de participar en la
investigacion aportando mi informacion a través de la encuesta que se me
realizard, he sido informada en forma clara y detallada sobre el propdsito y
naturaleza del estudio asimismo indicar que mi participacion es
VOLUNTARIA; ademas, confio en que la investigacion se utilizara
adecuadamente, asegurandome la COMPLETA confidencialidad.

Por lo tanto, acepto participar en la siguiente investigacion.

TRUJILLO,....de................ del 2024
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Anexo 6

Base de datos

Elementos
tangibles

Seguridad

3
- 8
S 8
2 S
S 7
g2
(@)

Fiabilidad

Caracteristicas
sociodemograficas

6

7

5
6
6

6
6
6

6
6
5
5
5
6
7
5
7
6
7
7
5
7

5 5
6

6
6

6
6
5

6
7
6
6
6
6
6
6
7

6
6
6
7
6
6
6
6
6

Ed Se estud segur F F F F F

16 555 5|6

5
4
4
3
2

17 7 6 6 6|6

155 5 6 6|6

17 6 7 7 7|6

28
56
37
52
48
2

16 55 6 6|6

17 6 6 6 6 6

4

17 7 7 7 6|6

5
4

26 6 6 7 7|5 5 5

17 6 5 5 5|6

5
4

9

16 5 7 6 5|7

34
45

16 57 6 7|6

5
4

17 6 6 6 6|7

30
36
55
3

17 6 6 6 5|6

3
5
5
4
4

17 6 6 6 6|6

17 6 6 5 6|5

8

17 6 6 6 6|6

33
37

155 5 6 6|6

10

11
12
13
14
15
1

6

17
18
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Anexo 7

Formato de publicacion en repositorio.

USP

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS DE INVESTIGACION

informacién del Autor

| Alvarado Campos Santos Marcos | 18119295 marcos_alvarado_2@hotmail.com
~ Apellidos y Nombres = DHI ~ Correo Electrénico
Tipo de Documento de Investigacion
| Tesis Trabajo de Suficiencia Profesional | i Trabajo Académico Trabajo de Investigacion

X | | | |
Grado Académico o Titulo Profesional '
| Bachiller x | Titulo Profesional | Titulo Segunda Especialidad { Maestria | | Doctorado

Titulo del Documento de Investigacion

Satisfaccion del usuario que acude a la botica
San José, Distrito el Porvenir, Trujillo - 2024.

|
5. Programa Académico i

Farmacia y Bioquimica

Tipo de Acceso al Documento

| Abierto o PUblico * (info: P | | Acceso restringido * (info:: epo/; jes/restri cess) (%)

{*) En caso de restringido sustentar motivo

A. Onglnaildad del Archivo Digital

Por el presente dejo constancia que el archivo digital que entrego a la Universidad, es la version final del trabajo de
investigacién sustentado y aprobado por el Jurado Evaluador y forma parte del proceso que conduce a obtener el grado
académico o titulo profesional.

B. Otorgamiento de una licencia CREATIVE COMMONS 5

El autor, por medio de este documento, autoriza a la Universidad, publicar su trabajo de investigacion en formato digital
en el Repositorio Institucional Digital, al cual se podra acceder, preservar y difundir de forma libre y gratuita, de manera
integra a todo el documento. ©

Lugar Dia Mes Ano
Chimbote 28 04 2025
=
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B
a
]
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>
==
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2 Ley N* 30035. Ley que regula el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacién de Accesa Abiertoy [0.S. 006-2015-PCM.

3 Si el autor eligi el tipo de acceso abierto o publico, otorga a (a Universidad San Pedro una licencia no excluusiva, para que se puada hacer arreglos de forma en la obra y difundir en el Repasitorio
Digital. Derechos de Autar y Propiedad intelectual de acuerdoy en el Marco de la Ley 822,

4. En caso de que el autor efija la segunda opcién, unicamente se publicard fas datos del autor y resurnen de la obra, de acuerdo a ladirectiva N” 004-2016-CONCYTEC-DEGC (Nurmerales 5.2y 6.7) que norma

el funcionamiento del Repasitoria Nacional Digital
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facilitan la difusion de informacién, recursos educativas, obras artisticas y cientificas, entre otros. Estas licencias también garantizan que el autor obtengael crédito por su obra.
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Anexo 8

Reporte de similitud

SATISFALCH OM DEL USUARIO QUE ACUDE A LA BOTICA SAN
JOSE, DISTRITD EL PORVENIR, TRUJILLD - 2024,

[ za s THfe R TR ]

29. 27. .

IRDICE OE S FUEMTES OE INTERMET  PLUHLELSCWIRES

TRAEFAISL DEL
ELTUENTE

FUEMTRE ksl

hdl_handle_met

Fusmie de Inbamel

O

repositorio.usanpedro.edu. pe

Fusm e < Inkamed

5x

Submitted to Universidad Nacional de Trujillo

Trabags Sl awiod it

4.

repositono.ucy.edu.pe

Fusm e < Inkamed

2%

repositorio.uroosevelt. edu.pe

Fusm e < Inkamed

1

repoasitono.uwiener.edu.pe

Fusmie S Intamel

1

www.coursehero.com

Fusmie de Inbamel

1

repositorio.upla.edu.pe

Fusmie S Intamel

1

repositario unap.edu pe

Fusmie de Inbamel

1

repasitario.ug.edu.ec

Fusm e < Inkamed E‘- {1 I:H:'

Submitted to BENEMERITA UNIVERSIDALD {1
%

AUTONOMA DE PUEBLA BIBLIOTECA

Trabaps cel @ wiod e

51



[ oo <1
B oo <1
m .rfﬁfjf.i.l.ﬁf.'.ﬁ"uuh'mu"JE {1 w
B e <1
E I'l-l-:'lgfilllﬂ;.:i:-.uladéL'l.Edu.pe {1 “
17 e <1
1= I <1
BB researcheatenet <1
! Submitted to Universidad Catdlica Baliviana {1 w
"San Pablo”
E ﬁﬁﬂﬁﬁfif.}u"mEm'Edu'pE "-"-1 w
22 I <1
. :'flpl:::nflil'cl'nﬂﬁ-uneml.edu.ec {1 “
B [chosioncuptedape 3™
2 <1

apirepositorio unh_edu. pe

52



B <1
' ,"fﬂf:'f,i,tﬂ,'ﬁ'”a"'di”a'e'ﬂ”'pe "-'51%
E Irl-f-:lf::;:liillmﬂnrl!:::-.ui-:r11.eﬂu.pE {1%
29 <1
E Irff::::liillmﬂ"rl!:i:-.uln.EL:Iu.E-.’_ {1%

Exuir ot 5 PR Exchair ool re Hereias

Exxuir bibhopralis

53



54



55



	1  Palabra clave
	2 Constancia de Originalidad
	3  Título
	4 Resumen
	5 Abstract
	6 Introducción
	7 Metodología
	8 Resultados
	9    Análisis y discusión
	10 Conclusiones y recomendaciones
	11    Agradecimientos
	12 Referencias bibliográficas
	13   Anexos

