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3 Titulo

Calidad de atencion farmacéutica y satisfaccion del cliente de la botica Innova
Farma, Huaral, 2023



4 Resumen

Se determind la calidad de atencidn farmacéutica y satisfaccion del cliente de la botica
Innova Farma, Huaral, 2023. La investigacion fue transversal descriptivo no
experimental, se aplicd una encuesta validada a una muestra de 148 usuarios. Se
encontrd una total satisfaccion: fiabilidad del 56.75%, Rho=0.713; seguridad del
52.70% con un Rho=0.673; elementos tangibles 36.49% y Rho= 0.689; calidad de
respuesta del 39.9% y Rho= 0.783: empatia del 46.62% y Rho= 0.751 y referente a la
variable satisfaccion del cliente se encontrd una correlacion elevada con Rho superior
a0.5. Se pudo concluir que al existir una elevada calidad de existe también una elevada
satisfaccion del cliente de la botica Innova Farma, Huaral,2023.

Palabras clave: calidad de atencidn, satisfaccion del cliente.



5 Abstract

The quality of pharmaceutical care and customer satisfaction of the Innova Farma
pharmacy, Huaral, 2023, was determined. The research was cross-sectional descriptive
non-experimental, a validated survey was applied to a sample of 148 users. Total
satisfaction was found: reliability of 56.75%, Rho = 0.713; security of 52.70% with a
Rho = 0.673; tangible elements 36.49% and Rho = 0.689; response quality of 39.9%
and Rho = 0.783: empathy of 46.62% and Rho = 0.751 and regarding the variable
customer satisfaction, a high correlation was found with Rho greater than 0.5. It could
be concluded that as there is a high quality of there is also a high customer satisfaction

of the Innova Farma pharmacy, Huaral, 2023.

Keywords: quality of care, customer satisfaction.



6 Introduccion

Antecedentes y fundamentacion cientifica

En México, Silva et al. (2021) estudiaron la relacion existente entre la calidad en
el servicio, y la satisfaccion del cliente encontrado una relacion significativa, del
servicio y satisfaccion (Rho = 0.820) y lealtad (Rho = 0.803) del cliente, concluyendo
gue a mejor atencion y servicio la calidad incrementa la rentabilidad y sostenibilidad

de la empresa.

En Per0- Apurimac, el autor Davila (2021) determiné la calidad de servicio y
satisfaccion de usuarios en un centro de salud. La calidad del servicio es considerada
en el nivel bajo con el 84%, por otro lado, las dimensiones cuentan con mejor
ubicacion, mostrandose en la categoria medio, siendo la confiabilidad el 54%, la
tangibilidad llega a un 36%, la seguridad cuenta con un 26% Yy la empatia un 36%.
Llegando a obtener un Rho = 0.265.

Huerta (2022) en su investigacion busco hallar la relacion entre el respecto a los
pacientes atendidos en el centro de salud mental, basandose en la metodologia que fue
descriptivo, correlacional y transeccional. La muestra fue constituida por 183 usuarios,
donde el 97.00% cree que la gestién administrativa es alta, y un 79.00% considera una
calidad del servicio es alta. Con Rho= 0.757 elementos intangibles, confiabilidad y

seguridad Rho=0.73; capacidad de respuesta Rho=0.79; empatia Rho=0.75.

Castillo (2022) determino la relacion entre la calidad de servicio con la
satisfaccion del usuario en un Hospital EsSalud-Huaraz. La metodologia fue
transversal-correlacional, se trabajo con 364 usuarios. El resultado obtenido alcanzé a
determinar que el 70.9% percibe buena calidad de atencion y estan satisfechos
Rho=0.609. La fiabilidad fue media Rho = 0.677; la capacidad de respuesta Rho =



0.782 media; seguridad media Rho= 0.721. Llegando a concluir que se hall6 una

relacion alta y y una calidad de atencion buena Rho=0.834.

Antecedentes nacionales

Huaman, C. y Valeriano, L. (2021), buscé evaluar la calidad de los servicios
debido a la atencion recibida en un establecimiento farmacéutico, la investigacion fue
cuantitativa, descriptivo y no experimental, Se trabajo con 269 aplicandoles una
encuesta y se encontré que la atencidén farmacéutica satisfactoria (72.5%), pero
prevalece la insatisfaccion en términos de satisfaccion del cliente (85.5%). En
conclusion, aunque la mayoria de los clientes informaron una experiencia positiva en
términos de atencion farmaceutica, existe un nivel significativo de insatisfaccion en

cuanto a la satisfaccion del cliente.

Pongo, J. y Azula, L. (2022) Propone que su objetivo de estudio buscé hallar la
relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. El estudio fue
descriptivo, correlacional. La cohorte de participantes fue de 354 clientes, quienes
respondieron a cuestionarios previamente validados y de alta confiabilidad. Fue
regular la calidad del servicio (45.7%), la satisfaccion (49.7%). Se obtuvo Rho= 0.96

positiva entre las variables estudiadas.

Caruajulca, R. y Vargas, R. (2020) Establece la relacion entre la calidad de
atencion farmacéutica y la satisfaccion de los clientes atendidos en una Botica. El
trabajo fue cuantitativo, no experimental, descriptivo, participaron 196 clientes se
emplearon dos cuestionarios La calidad de atencion fue excelente (59.7%) y la

satisfaccion alta (59.2%). se puede concluir que existe una correlacion positiva.



Calidad de atencion farmacéutica

Segin Kwan (2022), para evaluar la calidad de un bien o servicio recibido esta
estrechamente relacionada con su habilidad para analizar criticamente los atributos,
actitudes y experiencias asociados. Este proceso de evaluacion perceptual permite al
individuo determinar la excelencia del producto o servicio en cuestion.

También Pincay, Y.y Parra, C. (2020) afirma que el término calidad esta vinculado
directamente con la felicidad que sienten los usuarios al adquirir un producto o
servicio, lo cual se relaciona con las caracteristicas propias del mismo. La gestiéon de
calidad busca aumentar la satisfaccion del cliente y optimizar la eficiencia del grupo.
Este enfoque no solo aporta ventajas a los miembros de la entidad, sino también a la

sociedad en general.

Funciones del Farmacéutico

Segun Castillo, Rosales y Reyes. (2020) ElI &mbito de la farmacia institucional se
refiere al espacio fisico donde los medicamentos prescritos son entregados bajo la
supervision de un profesional quimico-farmacéutico. Este experto se enfoca en
cuestiones relacionadas con los medicamentos y asegura el cumplimiento de las BPA
y BPD. Su objetivo es optimizar la terapia farmacolégica del paciente y actla como
un vinculo importante entre el ambito asistencial y clinico, siguiendo las politicas
farmacéuticas. El servicio farmacéutico es fundamental ya que los pacientes acuden
aqui para obtener informacién méas detallada sobre posibles interacciones entre

medicamentos.

DIGEMID (2022) afirma que el quimico farmacéutico sigue siendo un experto en
medicamentos y desempefia un papel crucial en la promocion de la salud y el bienestar
de la sociedad. Su funcion incluye la promocion de buenas préacticas de dispensacién
y la educacion de los pacientes sobre el uso adecuado de los medicamentos, la

prevencion de inadecuadas prescripciones, el seguimiento del cumplimiento del



tratamiento por el paciente, la prevencion de errores de dosificacion y la minimizacion
de los efectos adversos. Ademds, puede estar involucrado en la revision de
interacciones medicamentosas y en proporcionar orientacion sobre la seleccidn
adecuada de medicamentos en funcién de las necesidades individuales de los

pacientes.

Gestion del Medicamento

Romero J. (2021) en su investigacion afirma que la Atencion Farmacéutica es una
variable que busca garantizar el tratamiento adecuado del paciente. Su objetivo es
promover el uso responsable de los medicamentos, asegurando que se logre el efecto
deseado y estando alerta ante posibles efectos secundarios. En el &mbito de la salud
publica, los expertos en quimica farmacéutica tienen la responsabilidad de entender
las necesidades de los pacientes y prevenir eventos adversos relacionados con los

medicamentos.

Fecha de vencimiento

DIGEMID (2021) sostiene que el profesional especializado en quimica farmacéutica,
quien es considerado un experto en medicamentos, sera responsable de verificar la
prescripcién médica, teniendo en cuenta las regulaciones vigentes y la fecha de
caducidad de la receta. Es importante destacar que la receta debe llevar la firma de un
médico autorizado para ejercer esa funcion, segun lo establecido por el Ministerio de
Salud (Minsa).

Tiempo de espera de entrega

Canassa, D. y Ramos, C. (2019). tiempo en el que una persona espera en una fila para
recibir un servicio o atencion médica. Los clientes o pacientes acuden con expectativas
especificas, buscando satisfacer sus necesidades a través del servicio que se les brinda,

el cual incluye tanto una atencion de calidad como un trato adecuado.



Accesibilidad

Diedrich, L. y Dockweiler, C. (2021). Afirma que la asesoria farmacéutica es una parte
fundamental de la labor del quimico farmacéutico y esta dirigida a promover el uso
racional y seguro de los medicamentos por parte de la poblacion. Su objetivo principal
es brindar informacion y orientacion adecuada a los pacientes en relacion con el uso,
dosificacion, efectos secundarios, interacciones y cualquier otra pregunta o inquietud
relacionada con los medicamentos.

Seguridad del Paciente

Margusino, L. (2020) sostiene absolutamente, que el papel del quimico farmacéutico
en la prevencion y promocion de la salud es de suma importancia. Ademas de su
funcion en la gestion y administracion, los quimicos farmacéuticos desempefian un rol
esencial en garantizar el uso seguro y efectivo de los medicamentos, minimizando los
riesgos de resistencia a los medicamentos y los efectos secundarios. EI enfoque en el
uso adecuado y racional de los medicamentos es crucial para prevenir la resistencia
antimicrobiana y otros problemas relacionados con el uso excesivo o inadecuado de

medicamentos.

Satisfaccion del cliente

Aliaga, R. (2019) Son las caracteristicas adecuadas que cubren las expectativas del
cliente. Esto incluye una calidad técnica adecuada y una infraestructura adecuada que
proporciona una sensacion de bienestar. Si no se garantiza la plena satisfaccion del
usuario, es imposible alcanzar una excelencia en la prestacion de servicios de calidad.
Ademas, en su investigacion Huayhuapuma (2022) explica que la "evaluacion
postadquisicion™ se refiere al juicio, valoracion o actitud que una persona muestra
después de realizar una compra o de experimentar las diferentes formas de interaccién

entre los consumidores y el producto en cuestion.



Caracteristicas de servicio al cliente

Da Silva, D. (2021) menciona varias caracteristicas importantes del servicio al cliente.
Una de ellas es la empatia, que consiste en satisfacer las necesidades del cliente y
responder de manera rapida y efectiva a sus preguntas para aumentar su satisfaccion y
lealtad.

Otra caracteristica es la capacidad de responder agilmente a los clientes en tiempo real
para resolver problemas y dar seguimiento al servicio prestado. También se destaca la
importancia de brindar una experiencia personalizada y priorizar la atencién segun el

estado de cada cliente.

Cumplimiento de expectativas del Cliente

Rodriguez, Y. (2020) afirma que la satisfaccion del comprador esta intrinsecamente
vinculada a las expectativas que este tenga sobre un determinado producto o servicio.
Ademas, la satisfaccion del cliente relacionado con los costos asociados al proceso de
adquisicién del producto o servicio. Y si no cumple con las expectativas, el usuario

experimentara una sensacion de insatisfaccion.

Calidad del producto

Rodriguez, Y. (2021) es importante cuando se trata de la percepcion del valor y la
disposicion a realizar una compra. Por lo tanto, la opinion que cada individuo tiene
sobre un comerciante desempefia un papel crucial a la hora de tomar la decision de

adquirir un servicio o producto.

Justificacion de la investigacion

Asegura brindar informacién adecuada, oportuna, e importante de las
dimensiones a tomar en cuenta para mejorar la satisfaccion del cliente durante el acto

de atencion farmacéutica.



Metodoldgica, bridamos un cuestionario validado que puede servir para otras
investigaciones venideras, asi mismo la metodologia empleada busca relacionar dos

variables importantes de la calidad de tencion y mejora de la satisfaccion del cliente.

Socialmente servirad para que las entidades involucradas como la DIGEMID y
los duefios de los establecimientos farmacéutico tomen en cuenta los resultados

encontrados y establezcan medidas para mejorar la satisfaccion de los usuarios.

Problema
¢Cual es la relacion entre la Calidad de atencion farmacéutica y satisfaccion del cliente

en la botica Innova Farma, Huaral, 2023?



Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables

L i i Ti
Definicion conceptual de | DImensiones . po de
la variable Indicadores escala de
(factores) medicién
Calidad de atencion | Fiabilidad - ofertas del establecimiento
farm_aceutlca: a  calidad - Facilidad de expresion del
consiste  en  aquellas
caracteristicas de producto personal
que se basan en las - Tiempo de atencién
necesidades del usuario, N
logrando la satisfaccion al oportuno
recibir el producto o | Seguridad - Confianza en el personal
;%2’1';'0' (Rodriguez Y, - Atencion amable y cortes
' - Conocimiento del personal
Elementos - Instalaciones oportunas Ordinal
tangibles - Equipos y materiales
modernos
- Nivel de conocimiento del
personal
Calidad de - Espera e espacios
respuesta confortables.
- Servicio rapido
- Problemas resueltos con
premura.
Empatia - Individualizacion de la

atencion
Horario adecuado

Preocupacion por el cliente




Satisfaccion del cliente: Es | Nivel de - Servicio
cuando los requisitos del | satisfaccion

: - Cortesia Ordinal
cliente se han acordado )
con el mismo y éstos han - Precios
sido cumplidos. - Productos

(Huayhuapuma, 2022).

Hipotesis

La relacién es significativa entre la Calidad de atencidn farmacéutica y satisfaccion

del cliente en la botica Innova Farma, Huaral,2023.

Objetivos

Objetivo General

Determinar la relacién entre la calidad de atencién farmacéutica y satisfaccion del

cliente en la botica Innova Farma, Huaral,2023.




Objetivos Especificos

1)

2)

3)

4)

5)

6)
7)

Determinar fiabilidad segun la calidad de atencion recibida en la botica Innova
Farma, Huaral,2023.

Determinar seguridad segun la calidad de atencidn recibida en la botica Innova
Farma, Huaral,2023.

Determinar los elementos tangibles segun la calidad de atencidn recibida en la
botica Innova Farma, Huaral,2023.

Determinar la calidad de respuesta segun la calidad de atencidn recibida en la
botica Innova Farma, Huaral,2023.

Determinar la empatia segun la calidad de atencion recibida en la botica Innova
Farma, Huaral,2023.

Determinar la satisfaccion del cliente de la botica Innova Farma, Huaral,2023.
Determinar la relacion de las dimensiones de calidad de atencion con la

satisfaccion estudiantil de los usuarios de la botica Innova Farma, Huaral,2023.

10



7 Metodologia

a) Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion:

Es basica y correlacional debido a que persigue la expansion del entendimiento, sin
abordar soluciones directas. Se dedica a estructurar métodos y conceptos, apoyandose
en teorias y razonamientos. Las variables se teorizan, no resuelven problemas

aplicados (Vargas, 2019).

Disefio de investigacion:

Es descriptivo busca dar a conocer las caracteristicas de las variables a estudiar y
correlacional porque busca la influencia de una variable sobre otra (Herndndez y
Mendoza, 2018).

ov1
M r
ovz2
Donde:
M : Muestra
oVv1 : Calidad del servicio.
oVv2 : Satisfaccion del cliente.
r : relacion entre variables

11



b)  Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

Una poblacién es un grupo de individuos, elementos, situaciones o fenémenos que
satisfacen criterios especificos definidos por el investigador y que son el foco de
atencion (Arias y Covinos, 2021). Usuarios que acudieron a la botica Innova Farma,

Huaral, durante julio-agosto del 2023. Se alcanzd una poblacion de 240 personas.

Criterios de Inclusion
e Clientes que acuden exclusivamente a comprar medicamentos.

e Mayores de 18 afios.

Criterios de Exclusion
e Clientes que no firmen el consentimiento informado o con dificultades
comunicativas.

e Fichas con datos incompletos.

Muestra
Se empleo la férmula de muestra proporcional para poblaciones finitas, que es la
siguiente:

N+Zat+p=q
n= _
e2x(N—-1)+Za*+p=q

240 = 1.96% % 0.50 * 0.50
(0.05)2x (1440 — 1) + 1.962 + 0.50 = 0.50

n=148

12



Donde:

Z =1.96 (nivel de confianza 95%)
E = 5% (error estandar).

p = 50% probabilidad a favor.

g = 50% probabilidad en contra.

n = muestra

Técnica de muestreo
Sucasaire (2022) considera que el muestreo no probabilistico, que se eligen muestras

con condiciones y caracteristicas compartidas para garantizar representatividad.

c)  Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnicas

Se emplea como técnica la encuesta empleados para adquirir datos esenciales, implica
interrogar a encuestados para recolectar informacion. Como método, involucra
técnicas diversas en un proceso investigativo, creando un objeto de estudio. No hay
respuestas correctas. Es vital su claridad y concision, sin necesidad de presencia fisica
del investigador. La brevedad es crucial para evitar respuestas inexactas y las
preguntas deben ser simples para respuestas eficientes (Hernadndez-Sampieri y
Mendoza, 2018).

Instrumentos

Segun Arias (2020) considera que el cuestionario, es una herramienta comun en
investigaciones, consta de preguntas numeradas con opciones de respuesta.

Se empled la encuesta de Ramos, F. (2022), la misma que estuvo dividida en las

secciones:

13



l. Calidad de atencién farmacéutica

1. Satisfaccion del cliente

d) Confiabilidad y validez del instrumento
La encuesta empleada ya estuvo validada previamente por Ramos (2022). Referente a
la confiablidad estd relacionada con la similitud de resultados obtenidos tras su

aplicacion (Hernandez, et al., 2014). Calificada en una escala Likert.

La confiabilidad obtenida mediante el alfa de Cronbach fue de 0.84, siendo una

confiabilidad muy alta.

e)  Procesamiento y analisis de la informacién

Los resultados fueron tabulados en una hoja Excel y se proces6 empleando SPSS
version libre, asi mismo lo encontrado se expuso en tablas y figuras (Valderrama,
2015).

14



8 Resultados

N FIABILIDAD
160 148
140
120 100
100 84
80
56.76
60
20 35
24 16.22 23.65
20 2 1.35 3 2.03 l B l
0 —_— —_— — —
n % n % n % n % n % n %
Totalmente en En desacuerdo Nide acuerdoni Deacuerdo @ Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA TOTAL

Figura 1. Dimension fiabilidad segin la calidad de atencién.

La figura 1, encontramos que de los 148 clientes de la botica Innova Farma referente
a la dimensidn fiabilidad se mostr6 que el 1.35% estuvieron totalmente desacuerdo, el
2,03% en desacuerdo, 16.22% ni de acuerdo ni desacuerdo, 23.65% de acuerdo,

mientras que el 56.76% estuvieron totalmente de acuerdo.
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B SEGURIDAD

160 148
140
120 100
100
78
80
52.70
60 45
40 30.41
16
10.81
20 3 2.03 6 4.05 I I
n % n % n % n % n % n %
Totalmente en En desacuerdo Nide acuerdo ni De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA TOTAL

Figura 2. Dimension seguridad segln la calidad de atencion.

La figura 2, se muestra que del total de encuestados de la botica Innova Farma referente
a la seguridad la percepcion fue que el 2.03% estuvieron totalmente desacuerdo, 4.05%
en desacuerdo, 10.81% ni de acuerdo ni desacuerdo, 30.41% de acuerdo, mientras que

el 52.70% estuvieron totalmente de acuerdo.
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ELEMENTOS TANGIBLES

160 148
140
120 100
100
80
54
60 41 42 36.49
40 27.70 28.38
20 4 2.70 7 4.73
0
n % n % n % n % n % n %
Totalmente en En desacuerdo Nide acuerdoni Deacuerdo @ Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA TOTAL

Figura 3. Dimension elementos tangibles segln la calidad de atencién.

La figura 3, encontramos que los usuarios mostraron que referte a los elementos
tangibles el 2.70% estuvieron totalmente desacuerdo, 4.73% en desacuerdo, 22.70%
ni de acuerdo ni desacuerdo, 28.38% de acuerdo, mientras que el 36.49% estuvieron

totalmente de acuerdo.
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Figura 4. Dimensidn calidad de respuesta segun la calidad de atencién

La figura 4, encontramos que los usuarios mostraron que referente a la calidad de
respuesta el 2.70% estuvieron totalmente desacuerdo, 3.38% en desacuerdo, 16.22%
ni de acuerdo ni desacuerdo, 38.51% de acuerdo, mientras que el 39.19% estuvieron

totalmente de acuerdo.
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Figura 5. Dimensién empatia segun la calidad de atencién.

La figura 5, encontramos que los usuarios referentes a la empatia refirieron que el
1.37% estuvieron totalmente desacuerdo, 2.03% en desacuerdo, 24.32% ni de acuerdo
ni desacuerdo, 25.68% de acuerdo, mientras que el 46.62% estuvieron totalmente de

acuerdo.
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Figura 6. Dimensidn satisfaccion del cliente
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La figura 6, encontramos que los usuarios referentes a la satisfaccion del cliente

atendido en farmacia, refirieron que el 2.70% estuvieron totalmente insatisfechos,

4.73% insatisfechos, 20.95% ni satisfecho ni insatisfecho, 30.41% satisfecho, mientras

que el 41.22% estuvieron totalmente satisfecho.
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Tabla 1
Medida de correlacion de Rho de Spearman entre cada dimension de la dimension de
calidad de atencidn y satisfaccion del cliente de la botica Innova Farma, Huaral,2023.

) ) Correlacion

Dimensiones de ] Significacion
) ) Correlacionado con: de )
calidad de atencion estadistica
Spearman

Fiabilidad Satisfaccion 0.713 P<0.01
Seguridad Satisfaccion 0.673 P<0.01
Elementos tangibles Satisfaccion 0.689 P<0.01
Calidad de respuesta Satisfaccion 0.783 P<0.01
Empatia Satisfaccion 0.751 P<0.01

Tabla 1. Se muestra la correlacion de Rho de Spearman, entre la calidad de atencién y
la satisfaccion del cliente, donde para la dimensidn fiabilidad Rho= 0.713, seguridad
Rho= 0.673, elementos tangibles Rho= 0.689, calidad de respuesta Rho=0.783 y para
empatia Rho=0.751, siendo todos los valores aproximados a la unidad por lo tanto
existe una relacién directa entre todas las dimensiones de calidad de atencion y la

satisfaccion de los clientes. Todos presentaron un nivel de significancia del p<0.01.
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9 Analisis y discusion

Los resultados encontrados referente a la calidad de atencion en los 148 usuarios
de botica Innova Farma, Huaral, 2023, mostro que en la dimension fiabilidad (tabla 1)
solo el 1.35% mostraron estar totalmente desacuerdo, también el 2,03% estuvo en
desacuerdo, también el 16.22% no estuvo ni de acuerdo ni desacuerdo, asi mismo el
23.65% mostro estar de acuerdo, finalmente el 56.76% estuvieron totalmente de
acuerdo. Por otro lado, en la dimensién seguridad manifestaron estar en total
desacuerdo un 2.03%, 4.05% estuvieron en desacuerdo, 10.81% no mostraron estar ni
de acuerdo ni desacuerdo, s6lo un 30.41% estuvieron de acuerdo, mientras que el
52.70% manifestaron estar totalmente de acuerdo (Tabla 2), asi mismo Davila (2021)
al estudiar la calidad de servicio y satisfaccion de usuarios en un Centro de Salud,
encontré una baja calidad del servicio 84%, confiabilidad media 54%, baja

tangibilidad 36%, la seguridad 26% y empatia un 36%.

En la dimensién elementos tangibles el 2.70% de los usuarios mostraron estar en
totalmente desacuerdo, sélo un 4.73% estuvieron en desacuerdo, también 22.70%
manifestaron estar ni de acuerdo ni desacuerdo, un 28.38% estuvieron de acuerdo,
mientras que un 36.49% manifestaron estar totalmente de acuerdo (Tabla 3). Por otro
lado, Pongo y Azula (2022) determind la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes, encontrando que las dimensiones tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, mantienen una relacion estrecha con el

nivel de satisfaccion de los clientes, con un Rho=0.966.

La tabla 4, relacionado a la calidad de respuesta de la atencién recibida en el
establecimiento farmacéutico la percepcién de algunos fue estar en total desacuerdo
2.70%, un 3.38% manifestd su desacuerdo, un 16.22% respondieron no estar ni de
acuerdo ni desacuerdo, un grupo estuvo de acuerdo 38.51%, y un grupo mayoritario
estuvieron en total acuerdo 39.19%, asi también Silva et al. (2021) en su estudio la
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relacién entre la calidad en el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente
encontr6 que a una mejor atencion y servicio al cliente, la calidad en el servicio
constituye una excelente herramienta para la rentabilidad y sostenibilidad de la
empresa.

Para la dimension empatia (tabla 5), relacionada a la atencién farmacéutica un
1.37% estuvieron en total desacuerdo, un 2.03% respondieron estar en desacuerdo,
otro grupo estuvo indiferente es decir un 24.32% ni de acuerdo ni desacuerdo, el
25.68% estuvo de acuerdo, un 46.62% mostrd estar totalmente de acuerdo. De la
misma manera Caruajulca y Vargas (2020) encontraron una elevada relacién entre la
calidad de atencion farmacéutica y la satisfaccion de los clientes, donde la seguridad,
empatia y Tangibilidad, mientras que Fiabilidad y Capacidad de Respuesta presentaron
una calidad buena.

Para la variable satisfaccion del cliente (tabla 6), los usuarios manifestaron su
total insatisfaccion s6lo un 2.70%, un 4.73% estuvieron insatisfechos, 20.95%
mostraron no estar ni satisfecho ni insatisfecho, un grupo 30.41% estuvieron
satisfechos, mientras que un 41.22% estuvieron totalmente satisfecho, de la misma
manera Huerta (2022) al estudiar la satisfaccion y calidad de servicio encontré una
calidad del servicio alta 79% con una confiabilidad y seguridad r=0.728; capacidad de
respuesta r=0.778; empatia r=0.746.
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

1. La fiabilidad segun la calidad de atencion recibida fue del 56.75%
(totalmente de acuerdo) y una satisfaccion Rho=0.713.

2. La seguridad segun la calidad de atencion recibida fue del 52.70%
(totalmente de acuerdo) y una satisfaccion elevada con un Rho=0.673.

3. Los elementos tangibles segun la calidad de atencion recibida, fue
totalmente de acuerdo 36.49% y una satisfaccion elevada con Rho=0.689.

4.  La calidad de respuesta segun la calidad de respuesta, se obtuvo una
percepcion del 39.9% y una satisfaccion buena con una Rho=0.783.

5.  En la dimension empatia segun la calidad de atencion recibida fue del
46.62% y una satisfaccion elevada con Rho= 0.751.

6.  Se llegd a encontrar que en todas las dimensiones de calidad d servicio
tuvieron una correlacion elevada con Rho superior a 0.5 por tanto se tendra

una elevada satisfaccién del cliente.
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Recomendaciones

1. Realizar estudios ms amplios relacionados a tiempo para emplear mayor
cantidad de datos y sean mas precisos.

2. Realizar estudios se evallen la relacion entre la satisfaccion de la atencién
y los factores sociodemogréficos y socioeconémicos.

3. A los representantes del establecimiento farmacéutico, tomar medidas

correctivas para mejorar la satisfaccion del cliente.
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13 Anexos
Anexo 1
Autorizacion de la institucién donde se va a realizar la recoleccién de los datos.
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Anexo 2

Ficha de recoleccién de datos (instrumento)

Calidad de atencion farmacéutica y satisfaccion del cliente de la botica Innova

Farma, Huaral, 2023.

Instrumento de evaluacion

ENCUESTA DE CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Valores para medir calidad de servicio
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Valores para medir satisfaccion del cliente
Totalmente insatisfecho Ni insatisfecho Satisfecho Totalmente
insatisfecho ni satisfecho insatisfecho
1 2 3 4 5
N° item Respuesta
1123 |4
CALIDAD DE SERVICIO
FIABILIDAD
1 El establecimiento cumplen con lo prometido a sus clientes.
2 El personal se desenvuelve adecuadamente durante el servicio brindado.
3 El personal concluyen bien el servicio en el tiempo prometido.
SEGURIDAD
4 El comportamiento de los empleados es confiable.
5 La atencidn recibida por el personal es amable y cortes.
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6 El personal demuestra tener los conocimientos suficientes.

ELEMENTOS TANGIBLES

7 Las instalaciones son modernas y atractivas.

8 Los equipos y materiales utilizadas para la atenciéon son modernos.

9 El personal presentan una apariencia pulcra.

CALIDAD DE RESPUESTA

10 El personal busca la comodidad del cliente durante su visita.

11 El personal brinda su atencién utilizando un tiempo adecuado.

12 El personal muestra predisposicion a ayudar a los clientes.

EMPATIA

13 La atencion recibida fue individualizada.

14 El horario de atencidn es adecuado y conveniente para el cliente.

15 El personal comprende las necesidades de los clientes.
SATISFACCION DEL CLIENTE

16 | Siente que recibe un buen servicio en el establecimiento farmacéutico

17 Le complace la cortesia de los empleados del establecimiento

farmacéutico
18 Estd satisfecho con los precios de los productos
19 El producto recibido logré satisfacer sus necesidades
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Anexo 3
Validacion de juicio de expertos y confiabilidad

l.- Informacién General:

Nombres y apellidos del validador: Cisneros Hilario Cesar Braulio
Fecha: 28-12-23

Nombre del instrumento evaluado: cuestionario

Autor del instrumento:

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su
opinidn sobre el instrumento de la investigacion titulada:

Calidad de atencion farmacéutica y satisfaccion del cliente de la

botica Innova Farma, Huaral, 2023.
El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinion respecto a cada
criterio formulado.
I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa)

Indicadores de Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
evaluacion del Bueno
instrumento Criterios cualitativos - (-9 | (0-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)
cuantitativos
Claridad ¢Esté formulado con lenguaje 17
apropiado?
Obijetividad ¢ Esta expresado con conductas 17
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 17
calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion logica del 19
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipotesis, dimensiones e 19
indicadores?
Propdsito ¢ Las estrategias responden al 19
propésito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de
teorias?
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Sumatoria parcial ‘ ‘ ‘105 76
Sumatoria Total | 181
Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.91

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en

el intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados
0,00-0,49 Validez Nula
0,50 -0,59 Validez muy baja
0,60 -0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80- 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podré ser considerado a partir de una calificacién aceptable.

a del Experto
ado académico

DNI: 40245434

l.- Informacién General:

Coeficiente de
Validez

181

= 0.95




Nombres y apellidos del validador: Torres Solano, Carol Giovanna
Fecha: 28-12-23

Nombre del instrumento evaluado: cuestionario

Autor del instrumento:

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su
opinidn sobre el instrumento de la investigacion titulada:

Calidad de atencion farmacéutica y satisfaccion del cliente de la

botica Innova Farma, Huaral, 2023.
El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinion respecto a cada
criterio formulado.
I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa)

Indicadores de Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
evaluacion del Bueno
instrumento Criterios cualitativos - (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)
cuantitativos
Claridad ¢Esta formulado con lenguaje 17
apropiado?
Objetividad ¢ Esté expresado con conductas 17
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 17
calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion légica del 19
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipdtesis, dimensiones e 19
indicadores?
Propdsito ¢ Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 105 76
Sumatoria Total | 181
Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.91

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento
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I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en

el intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados
0,00 -0,49 Validez Nula Coeficiente de
0,50 -0,59 Validez muy baja Validez
0,60 -0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80- 0,89 Validez buena 181 = LB
0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

/i/' S
Firma/‘ del Experto
Grado académico
DN!: 32945035

l.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: Leon Tello Tania Janeth
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Fecha: 29-12-23
Nombre del instrumento evaluado: cuestionario
Autor del instrumento:

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su
opinidn sobre el instrumento de la investigacion titulada:

Calidad de atencion farmacéutica y satisfaccion del cliente de la

botica Innova Farma, Huaral, 2023.
El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinion respecto a cada
criterio formulado.
I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa)

Indicadores de Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
evaluacion del Bueno
instrumento Criterios cualitativos - (-9 | (0-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)
cuantitativos
Claridad ¢Esta formulado con lenguaje 17
apropiado?
Objetividad ¢ Esta expresado con conductas 17
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 17
calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion logica del 19
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?
Consistencia ¢ Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipotesis, dimensiones e 19
indicadores?
Proposito ¢Las estrategias responden al 19
propésito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 105 76
Sumatoria Total | 181
Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.91

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento
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I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en

el intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

181

Intervalos Resultados
0,00 -0,49 Validez Nula
0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80- 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Coeficiente de
Validez

= 0.95

Nota: el instrumento podré ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

Firnd del Experto
Gradi| académico
DNI/41592319

ENCUESTA DE CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y SATISFACCION DEL CLIENTE:

fue calificada en una escala liker.



calidad de servicio

Totalmente en

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni

De acuerdo

Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
satisfaccion del cliente
Totalmente insatisfecho Ni insatisfecho Satisfecho Totalmente
insatisfecho ni satisfecho satisfecho
1 2 3 4 5
Anexo 4

Matriz de consistencia
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Problema Variables Hipotesis Objetivos metodologia
relacion entre la | Calidad de La relacion es | General Disefio: Basico
Calidad de atencion | atencion significativa Determinar la relacion | Tipo correlacional,
farmacéutica y | farmacéutica entre la | entre la calidad de corte transversal.
satisfaccién del Calidad de | atencion farmaceutica | Poblacion: 240
atencion y satisfaccion del clientes de, con una

cliente en la botica
Innova Farma,
Huaral, 2023?

Satisfaccion
del cliente.

farmacéutica y
satisfaccion
del cliente en
la botica
Innova Farma,
Huaral,2023.

cliente en la botica
Innova Farma,
Huaral,2023.

Obijetivos especificos:

1) Determinar la
relacion entre
gestion de
medicamentos y
cumplimiento de
expectativas del
cliente en la botica
Innova Farma,
Huaral, 2023.

2) Determinar la
relacion entre la
accesibilidad y
calidad del
producto en la
botica Innova
Farma, Huaral,
2023.

3) Determinar la
relacién entre la
seguridad del
paciente y la
atencion al cliente
en la botica Innova
Farma, Huaral,
2023.

muestra de 148.
Técnica: La Encuesta
Instrumentos:
cuestionario
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Anexo 6

Consentimiento informado

TITULO DEL ESTUDIO:

Calidad de atencion farmacéutica y satisfaccion del cliente de la botica Innova
Farma, Huaral, 2023

BACHILLER:
Castillo Aquifio Carlos
UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Yo (Nombres y Apellidos) ........ouuintiiiiiiiiieeeee e con
DNI.................. condomicilio en............ceiiiiiiiiiiiiiiii

A través del presente documento expreso mi voluntad de participar en la
investigacion aportando mi informacion a través de la encuesta que se me realizara,
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.

Huaral,....de................ del 2023



Anexo 7

Base de datos

Satisfaccion

19

18

17

16

Empatia

15

14

13

Calidad de
respuesta

12

11

10

calidad de atencion

Elementos
tangibles

Seguridad

Fiabilidad

no

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24

25

26
27
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40

41
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60
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64

65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
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83
84
85
86
87
88
89
90
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Anexo 8.

Confiabilidad del instrumento
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SUMATORIA DE VARIANZAS 9.37
k=19
VARIANZA DE LA SUMA DE LOS [TEMS 41.53
- S' 2 CONFIABILIDAD ALFA DE
B K l Z 9 CROMBACH
K -1 Xt <
0.82
Rango confiabilidad
0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54a0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 confiable
0.66a0.71 muy confiable
excelente
0.72 2 0.99 confiabilidad
confiabilidad
1 perfecta




Anexo 8

Formato de publicacion en repositorio.

USP

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS DE INVESTIGACION

1 Informacion del Autor

CASTILLO AQUINO, CARLOS MICHAEL 40007280

Apellidos y Nombres

2. Tipo de Documento de Investigacion
/| Tesis
3. Grado Acadeémico o Titulo Profesional '

| Bachiller / Titulo Profesional Titulo Segunda Especialidad Maestria |

4. Titulo del Documento de Investigacion

mihael_777 @hotmail.com

_DNI Correo Electrénico

Trabajo de Suficiencia Profesional ‘ Trabajo Académico Trabajo de Investigacion

Doctorado

CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA BOTICA
INNOVA FARMA, HUARAL, 2023.

5. Programa Académico

Facultad : Medicina Humana < o g
Linea de investigacion : Farmacia Clinica y Comunitaria. [S)lél::?rﬁﬁa MFeaTmmggo?oasigaFarmacia
Area : Ciencias Médicas, Ciencias de la Salud P 2 gia,

6. Tipo de Acceso al Documento

7 ‘ Abierto o Piblico * (info-eu-repo/semantics/openAccess) ‘ Acceso restringido * finfo. 2]

(*) En ceso de restringido sustentar motivo

A. Originalidad del Archivo Digital

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

o

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. ®
Lugsr Dis Mes Afio

Chimbote _30 04 2025

Huella Digital

Firma

UNIVERSIDAD SAN PEDRO | Repositorio Institucional Digital



Anexo 9

Reporte de similitud

CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y SATISFACCION DEL

CLIENTE DE LA BOTICAINNOVA FARMA, HUARAL, 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

25, 25, 14y

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

repositorio.usanpedro.edu.pe

Fuente de Internet

10%

[

hdl.handle.net

Fuente de Internet

Su

(]

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

2%

repositorio.unid.edu.pe /
Fuente de Internet %
repositorio.uroosevelt.edu.pe 1
5 | o
uente de Internet 0
H repositorio.uladech.edu.pe /
Fuente de Internet %
repositorio.upn.edu.pe /
Fuente de Internet %
Submitted to Universidad Andina del Cusco 1 %
0

Trabajo del estudiante

repositorio.usmp.edu.pe

Fuente de Internet
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<l%
es.slideshare.net ’
Fuente de Internet < %
Submitted to Universidad Tecnologica del 1
11 < %
Peru
Trabajo del estudiante
Submitted to Universidad Nacional del Santa <'
Trabajo del estudiante %
Submitted to Universidad Europea de Madrid =
Trabajo del estudiante %
Submitted to Universidad Manuela Beltran ’
14 : < %
Virtual
Trabajo del estudiante
www.foroaps.or
Fuente de Internetp g <1 %
Submitted to Universidad Catdlica de Santa
16 3 <l%
Maria
Trabajo del estudiante
www.cefar.co.cl '
Fuente de Internet < %
issuu.com ’
Fuente de Internet < %
repositorio.uch.edu.pe 4
Fuenpte de Internet p < %
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Excluir citas Apagado Excluir coincidencias <10 words

Excluir bibliografia Activo
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