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4 Resumen

El proposito de esta investigacion es evaluar el grado de satisfaccion percibido por los
usuarios que visitan la farmacia CRUZYPHARMA en La Esperanza, Trujillo, en 2022.
El enfoque de la investigacion fue de tipo descriptivo, no experimental y transversal,
con un disefio basico y un enfoque cuantitativo. Se implementd una encuesta
compuesta por 22 preguntas distribuidas en cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. La encuesta se administr6 a una
muestra de 67 usuarios seleccionados al azar. Los resultados revelaron que el nivel
general de satisfaccion percibido por los usuarios de la Farmacia Cruzypharma fue del
30.75% de alta satisfaccion, 60.6% de satisfaccion media y 8.65% de baja satisfaccion.
En cuanto a las dimensiones especificas, se observo que la fiabilidad obtuvo un 68.7%
de satisfaccion media, la capacidad de respuesta un 56.7% de satisfaccion media, la
seguridad un 61.2% de satisfaccion media, la empatia un 61.2% de satisfaccion media
y la tangibilidad un 55.2% de satisfaccion media. Estos resultados sugieren la
necesidad de mejorar las capacitaciones del personal en cuanto a la prestacion de

servicios de calidad en una farmacia.

Palabras claves: percepcion del usuario, satisfaccion, calidad, atencion personalizada
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5 Abstract

The purpose of this research is to evaluate the degree of satisfaction perceived by users
who visit the CRUZYPHARMA pharmacy in La Esperanza, Trujillo, in 2022. The
research approach was descriptive, non-experimental and transversal, with a basic
design and a quantitative approach. A survey was implemented consisting of 22
questions distributed across five dimensions: reliability, responsiveness, security,
empathy and tangibility. The survey was administered to a randomly selected sample
of 67 users. The results revealed that the general level of satisfaction perceived by
Cruzypharma Pharmacy users was 30.75% high satisfaction, 60.6% medium
satisfaction and 8.65% low satisfaction. Regarding the specific dimensions, it was
observed that reliability obtained 68.7% average satisfaction, responsiveness 56.7%
average satisfaction, security 61.2% average satisfaction, empathy 61.2% average
satisfaction and tangibility 55.2% average satisfaction. These results suggest the need

to improve staff training regarding the provision of quality services in a pharmacy.

Keywords: user perception, satisfaction, quality, personalized attention
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6 Introduccién

Antecedentes y fundamentacion cientifica

Briones, (2018) realizd un estudio con el proposito de “evaluar la satisfaccion
de los usuarios externos en relacion con la calidad de la atencién en consulta externa™.
Este estudio utilizd6 enfoques -cuantitativos, descriptivos no experimentales,
transversales y de correlacion, en los cuales participaron 200 usuarios. Como parte de
los resultados, se llevaron a cabo conferencias dirigidas a los participantes. Al concluir,
se observo que el 43.50% de las personas consideraba que los bafios estaban en
desorden, mientras que el 42.5% pensaba que estaban desorganizados. Se llego a la
conclusion de que, de acuerdo con la hipotesis, las relaciones entre conceptos se

confirmaron al considerar las dimensiones que impactan en los servicios.

En su investigacion desarrollada en el Hospital Avellaneda Santa Fe 2018 en
la ciudad de Avellaneda, Abraham (2018) tuvo como objetivo evaluar la percepcion
de los usuarios acerca del servicio recibido durante su internacion en el Sanatorio
Avellaneda durante el periodo de marzo a mayo de 2018. La metodologia empleada se
caracterizO por ser un estudio transversal, observacional y cuantitativo. Entre los
métodos utilizados se incluyo una encuesta aplicada a 182 personas de diversas edades,
abarcando jovenes, adultos y adultos mayores. La mayoria de los encuestados expreso
satisfaccion con el estado fisico de las instalaciones. En lo que respecta a la fiabilidad,
ninguno de los usuarios indicd un nivel de satisfaccion por debajo de la media. En
cuanto a la capacidad de respuesta de la institucion, aproximadamente la mitad de los
usuarios manifestd estar por encima del nivel de satisfaccion, mientras que alrededor
de un tercio se mostré insatisfecho. En relacién con la empatia del personal de la
institucion, se observd que 44 usuarios estan muy satisfechos, 19 estan satisfechos y

solo 3 expresaron estar poco satisfechos.

Maggi (2018) llevo a cabo un estudio en Ecuador con el proposito de evaluar
la satisfaccion de los usuarios en relacion con la atencion y calidad de los servicios de

emergencia pediatrica en el Hospital General de Milagro. La metodologia utilizada fue



SERVQUAL, que incluye cinco dimensiones: fiabilidad, tangibilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. El disefio de la investigacion fue transversal, con la
recopilacion de datos realizada en agosto de 2017 y una muestra de 357 nifios
representativos. Los resultados indicaron que los usuarios expresaron insatisfaccion en
las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, seguridad y empatia en los servicios de
emergencia pediatrica del hospital. Respecto a la capacidad de respuesta, se considero
parcialmente satisfecha, ya que tanto las expectativas como las percepciones
recibieron calificaciones bajas. Se sugirieron diversas estrategias, como mejorar la
limpieza, evaluar deficiencias, establecer indicadores de desempefio, implementar el
triaje Manchester y proporcionar capacitacion a todo el personal. En resumen, el
servicio no brindaba una seguridad total al paciente, y se observo que la atencion

carecia de calidez en el trato.

En su tesis ejecutada en las cadenas de boticas en Lima Metropolitana, Orellana
(2019) se propuso determinar el impacto de la implementacion de procedimientos de
servicio en la satisfaccion de los usuarios de una cadena de boticas en Lima
Metropolitana. El estudio se estructuro en niveles aplicado e interpretativo, utilizando
métodos ex post facto y un disefio no experimental. El pablico objetivo consistié en
1,000 usuarios mayores de 18 afios que visitan la cadena de boticas en el Distrito de
Comas, y la muestra comprendié a 278 clientes. La medicion de las variables se llevo
a cabo mediante un cuestionario de 28 preguntas, utilizando una escala de Likert con
multiples opciones de respuesta. Los resultados fueron analizados y sometidos a
pruebas de hipotesis mediante el coeficiente de correlacion de Spearman, dada la
naturaleza cualitativa de las variables estudiadas. La conclusion extraida fue que los
datos recopilados y sometidos a prueba demostraron que la aplicacion del
procedimiento de atencidn tiene un impacto significativo en la satisfaccion de los

usuarios de una cadena de boticas en Lima Metropolitana.

Chavez y Violeta (2020) llevaron a cabo una investigacion en las boticas
DUOFARMA del distrito de San Juan de Lurigancho, Lima, con el objetivo de
identificar la relacién entre el compromiso de los trabajadores y la satisfaccion de los

usuarios en septiembre de 2020. Utilizaron una metodologia no experimental,



descriptiva y transversal, con enfoque cuantitativo. La poblacién objetivo fue de 3250
individuos, seleccionando una muestra de 344 participantes. La recopilacion de datos
se realiz6 mediante encuestas sobre el compromiso y la satisfaccion, con una buena
confiabilidad evaluada mediante una prueba piloto con un coeficiente de Cronbach de
0.735. El anélisis de resultados utilizando el estadistico Rho de Spearman mostr6 un
valor P menor a 0.05, evidenciando suficiente respaldo estadistico para rechazar la
hipétesis nula. En conclusidn, se establecié una correlacion entre el compromiso del
personal y la satisfaccion de los usuarios en las boticas DUOFARMA de San Juan de
Lurigancho en septiembre de 2020, destacando la relacion significativa entre el vigor,

la dedicacion y la satisfaccion.

Mendieta (2020) llevo a cabo una investigacion en Trujillo titulada en el
servicio de farmacia del Centro de Salud Melvin Jones; cuyo objetivo principal fue
determinar la satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia en dicho centro
durante ese mes. La investigacion, clasificada como prospectiva, descriptiva simple,
observacional y de corte transversal, incluy6 a 540 usuarios, seleccionando al azar a
70 participantes con criterios especificos. Se utilizd una encuesta con un cuestionario
basado en el modelo SERVPERF, compuesto por 22 preguntas y respuestas en la
escala Likert. Los resultados indicaron una alta satisfaccion, especialmente en las
dimensiones de fiabilidad, seguridad y empatia (100%), asi como en capacidad de
respuesta (96%) y tangibilidad (99%). En conclusion, se determiné que el servicio de
farmacia satisfizo las necesidades de los usuarios, generando un elevado nivel de

satisfaccion en junio de 2020.

Bricefio (2020) en su investigacion hecha en boticas en el Centro Histérico de
Trujillo, se propuso como objetivo principal identificar la relacion entre la
dispensacion de medicamentos y la satisfaccion de los usuarios que acuden con
prescripcion médica en algunas boticas del Centro Histérico de Trujillo durante el
periodo de mayo a junio de 2020. El estudio adoptd un enfoque no experimental con
un disefio descriptivo, correlacional y transversal. Se llevaron a cabo dos cuestionarios
en las instalaciones de las boticas, encuestando a un total de 378 usuarios. En la

evaluacion de la satisfaccidn, utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman, se



obtuvieron los siguientes valores: 0.543 para la preparacion y seleccion de productos
en relacion con la satisfaccion de los usuarios, 0.658 para los registros en relacion con
la satisfaccion de los usuarios, y 0.708 para la entrega de productos e informacion en
relacién con la satisfaccion de los usuarios. En conclusién, se establecié que la
dispensacion de medicamentos y la satisfaccion de los usuarios guardan una relacién

significativamente alta, evidenciada por un coeficiente de correlacion de 0.812.

La evaluacion de la satisfaccion del usuario es una herramienta fundamental
para medir la efectividad en la prestacion de servicios y determinar en qué medida se
logra el objetivo principal de proporcionar servicios de calidad que satisfagan las
necesidades y expectativas de los usuarios. Este proceso implica recopilar y analizar
las percepciones, opiniones y experiencias de los usuarios con respecto a los servicios
recibidos. Mas alld de simplemente cumplir con las expectativas, se trata de
comprender como la calidad percibida se alinea con las expectativas del usuario y

codmo estas percepciones impactan en su experiencia global (Rey Martin, 2000).

La satisfaccion del usuario no solo es un indicador de la calidad de los servicios
prestados, sino que también desempefia un papel clave en la retencion de clientes y la
construccion de una reputacion positiva para la entidad o empresa que ofrece esos
servicios. Al evaluar la satisfaccidon del usuario, se pueden identificar areas de mejora,
implementar cambios positivos y adaptar estrategias para garantizar que las
expectativas del usuario se encuentren alineadas con la realidad del servicio ofrecido.
Este proceso no solo se centra en la eficiencia y eficacia del servicio, sino también en
la creacion de experiencias positivas que generen confianza y fidelidad por parte de
los usuarios. Ademas, la evaluacion de la satisfaccion del usuario no es estética; es un
proceso continuo que permite a las organizaciones adaptarse a las cambiantes
necesidades y expectativas de los usuarios, promoviendo asi una mejora constante en
la calidad de los servicios proporcionados. En resumen, la evaluacién de la satisfaccién
del usuario no solo es un indicador de rendimiento, sino también una herramienta

valiosa para impulsar la excelencia en la prestacion de servicios (Rey Martin, 2000).



Los beneficios que una empresa obtendra al lograr la satisfaccion del cliente

incluyen:

1. La fidelidad del cliente, lo que se traduce en ventas futuras.

2. La propagacion del boca a boca positivo, lo que resulta en la adquisicion de
nuevos clientes de forma gratuita.

3. Una cuota especifica en el mercado.

Las compafiias inteligentes se esfuerzan por satisfacer a sus clientes al
comprometerse Unicamente con lo que pueden cumplir y superar las expectativas
establecidas. Esto se debe a que el nivel de satisfaccion del cliente es un indicador
clave para medir la lealtad hacia una empresa (Huaman y Morales, 2022. pp19-22).

Las responsabilidades vinculadas al servicio al cliente abarcan un conjunto
integral de acciones y actividades orientadas a satisfacer y superar las expectativas de
los usuarios en todas las etapas del proceso de atencion. Desde el momento previo a la
prestacion del servicio hasta las interacciones durante y despues de la entrega del
mismo, cada punto de contacto representa una oportunidad valiosa para brindar un

servicio excepcional (Vasquez & Huacon, 2021).

La esencia de un excelente servicio al cliente radica en la capacidad de evaluar
y reconocer de manera precisa las necesidades auténticas de los usuarios. Esto implica
no solo comprender las necesidades evidentes, sino también identificar aquellas que
pueden ser menos evidentes, pero igualmente cruciales para la satisfaccion del cliente.
En este sentido, las técnicas empleadas para lograr estos objetivos, como entrevistas,
encuestas, grupos focales y otros métodos de investigacion, se convierten en

herramientas fundamentales (Huaméan y Morales, 2022).

Las entrevistas permiten una interaccion mas directa, donde se puede
profundizar en las expectativas y experiencias de los clientes de manera personalizada.
Las encuestas proporcionan una vision cuantitativa y generalizada de las percepciones
del cliente, mientras que los grupos focales facilitan la exploracién de opiniones y

preferencias en un entorno mas interactivo. La combinacion de estas técnicas ofrece



una comprension holistica de las necesidades cambiantes de los clientes (Vasquez
Villafuerte & Huacdn Castro, 2021).

Es importante destacar que la adaptabilidad es clave en la gestion de las
responsabilidades relacionadas con el servicio al cliente. Las expectativas vy
preferencias de los clientes pueden evolucionar con el tiempo, y las organizaciones
que son capaces de identificar proactivamente estos cambios pueden mantener una
ventaja competitiva significativa. La busqueda continua de soluciones efectivas y la
atencion a los comentarios del cliente son elementos esenciales para proporcionar un
servicio al cliente excepcional y construir relaciones duraderas con la clientela. En
resumen, la excelencia en el servicio al cliente se logra mediante un enfoque proactivo
y adaptable que va mas alla de las expectativas del usuario. (Vasquez Villafuerte &
Huacon Castro, 2021).

Segun Gavancho y Arcos, (2021) presentan algunas actividades como:

> Saber escuchar atentamente al usuario para atender y responder
adecuadamente a sus dudas, sobre todo demostrar un interés genuino en los
usuarios que se acercan al establecimiento para su atencion.

> Demostrar empatia es fundamental para resolver las quejas de los clientes,
ya sean justificadas o no, en relacion con los servicios proporcionados.
Estas quejas pueden estar asociadas a problemas técnicos o al uso de algin
producto. La clave estd en comprender y abordar las preocupaciones del
cliente de manera compasiva, independientemente de la naturaleza justa o
injusta de la queja.

> Ofrecer asistencia en cuanto al uso del servicio ofertado por medio de una
adecuada comunicacion con el personal que lo atiende.

> Cerrar el proceso de las ventas con toda honestidad, esforzandose por
cumplir con las expectativas generadas previamente.

> Entregar el servicio post venta a tiempo y de forma adecuada.

Segun Vésquez y Huacdn, (2021) indica que es ampliamente reconocido que

brindar un excelente servicio puede marcar una gran diferencia entre su negocio y los



competidores, lo cual puede influir en la preferencia de los clientes en funcion de su
percepcion del servicio recibido. Por lo tanto, la calidad del servicio es de suma

importancia.

Ademas, segln Paredes (2021), los servicios se caracterizan por ser
intangibles, lo que implica que no poseen una presencia fisica palpable, carecen de
olor o sabor. Estos son inherentemente indivisibles, ya que suelen ser percibidos en su
totalidad y no se pueden dividir facilmente en partes observables. Ademas, la
naturaleza heterogénea de los servicios los hace variar en su entrega, ya que cada
interaccion puede ser Unica y adaptada a las circunstancias especificas del momento.
Por ultimo, Paredes destaca que los servicios son efimeros y no se pueden almacenar,
lo que resalta su caracter temporal y la importancia de la experiencia en el momento

de la prestacion del servicio.

El Modelo SERVPERF se presenta como una alternativa al SERVQUAL en la
evaluacion de la calidad del servicio, destacando su enfoque especifico en la
evaluacion del rendimiento del servicio, de ahi su nombre, que proviene de "SERVice
PERFormance”. Aunque comparte las mismas dimensiones e items que el
SERVQUAL, la principal diferencia radica en que se centra exclusivamente en 22
afirmaciones vinculadas a las percepciones del desempefio en lugar de abordar tanto

las expectativas como las percepciones (Huaman, 2017).

Este modelo, fundamentado en el SERVQUAL pero limitado a las
percepciones, busca proporcionar una perspectiva mas directa y practica sobre la
calidad del servicio al centrarse en como los clientes perciben el desempefio real
durante su interaccion con un servicio especifico. Al prescindir de la evaluacion de
expectativas, el SERVPERF se centra en la evaluacion de la experiencia del cliente y

en qué medida el servicio cumplié o super6 sus percepciones previas.

Las dimensiones del modelo SERVPERF, derivadas del SERVQUAL pero

centradas Unicamente en las percepciones, incluyen aspectos cruciales como la



confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y la tangibilidad. Al
analizar estas dimensiones desde la perspectiva de las percepciones del cliente, el
modelo busca proporcionar una evaluacion mas precisa y especifica del rendimiento
del servicio, permitiendo a las organizaciones identificar areas de mejora con mayor
claridad y ajustar estrategias para satisfacer las necesidades y expectativas reales de

los clientes. Estas dimensiones son las que siguen:

1. Tangibilidad: Relacionados a los espacios fisicos, infraestructura, recurso

huma de una empresa.

2. Confiabilidad se refiere a la habilidad para llevar a cabo los servicios de
forma consistente y minuciosa, eliminando la incertidumbre asociada con las

expectativas de los clientes.

3. Capacidad de respuesta: dar una pronta solucion rapida a los problemas y

reclamos de los usuarios.

4. Seguridad: Se logra al generar en el usuario confianza y credibilidad para
poder confiar en la institucion la cual le va garantizar las soluciones a sus

problemas

5. Empatia: Poder entender lo que el usuarios siente para poder ponernos en su

lugar y lograr proponer soluciones .

La puntuacion SERVPERF se calcula sumando todas las puntuaciones de
percepcion de los clientes, expresada como SERVPERF =}’ Pj. En otras palabras, esta
puntuacion se obtiene sumando las evaluaciones individuales de los clientes sobre el
desempefio del servicio. Cuanto mas elevada sea la suma resultante de estas
percepciones y sus respectivas puntuaciones, mayor serd la indicacion de la calidad

del servicio segun la perspectiva de los clientes.



Este enfoque en la acumulacion de las percepciones de los clientes proporciona
una medida global que refleja la calidad percibida del servicio en su totalidad. Cada
evaluacion individual contribuye a esta puntuacion global, permitiendo asi una
comprension mas completa de como se percibe y valora el servicio en conjunto. Un
resultado mas alto en la puntuacion SERVPERF indica una mayor satisfaccion y
percepcién positiva de los clientes con respecto al rendimiento del servicio ofrecido.
Este enfoque cuantitativo facilita la evaluacion comparativa de diferentes servicios o
la medicién del rendimiento a lo largo del tiempo, lo que resulta fundamental para las
organizaciones que buscan mejorar y mantener altos estandares de calidad en la

prestacion de servicios. (Huaman, 2017, pp 27-28).

Justificacion de la investigacion

La justificacion de esta investigacion se fundamenta tanto tedrica como
metodologicamente, con el objetivo de ampliar el entendimiento en los
establecimientos farmacéuticos acerca de la percepcion de la satisfaccion del usuario.
Este enfoque tedrico se sostiene en la premisa de que la satisfaccion del usuario no ha
sido considerada adecuadamente como un elemento crucial para mejorar la salud
publica. La investigacion busca llenar este vacio en el conocimiento al destacar la
importancia de la satisfaccion del usuario en el contexto de los establecimientos

farmacéuticos.

Desde una perspectiva metodoldgica, la eleccion de la técnica de investigacion
y el uso de un instrumento validado y confiable reflejan el compromiso con la
obtencién de resultados precisos y libres de sesgos. Esta rigurosidad metodoldgica
asegura la calidad de los datos recopilados, proporcionando una base solida para la

interpretacion de los resultados y la formulacién de conclusiones significativas.

La justificacidn social de esta investigacidn se evidencia en el impacto positivo
que puede tener en los establecimientos farmacéuticos y en la comunidad en general.
Al mejorar la percepcion de la satisfaccion del usuario, se contribuye a la oferta de un

servicio de mayor calidad. Esto no solo resulta en una experiencia de compra mas



positiva para los usuarios, sino que también puede impulsar el crecimiento y el
desarrollo econémico y social de la comunidad. La calidad del servicio ofrecido no
solo es crucial para la satisfaccion del usuario, sino que también tiene un impacto mas

amplio en términos de empleo y prosperidad econémica en la region.

En resumen, la justificacion de esta investigacion abarca dimensiones tedricas,
metodoldgicas y sociales, destacando su importancia tanto para el avance del
conocimiento en el &mbito farmacéutico como para la mejora de la calidad de servicio

y el bienestar comunitario.
Problema

¢Cudl es el nivel de percepcion de la Satisfaccion del usuario que acude a la
Farmacia Cruzypharma, La Esperanza, ¢Trujillo - 20227

Conceptuacion y operacionalizacion de las variables

o : . Tipo de
Definicion conceptual | Dimensiones )
) Indicadores escala de
de la variable (factores) L
medicion
. . Ofrecer asistencia sin
Satisfaccion. Como L
discriminacion
lo menciona Proporcionar asistencia de
(Cérdova, 2021). La acuerdo a como llegue el
_ g paciente
satisfaccion del Fiabilidad Ofrecer asistencia sin
usuario, en este caso, equivocaciones
referido como Contar con procesos _
_ establecidos para presentar Ordinal
paciente, ha .
reclamaciones
demostrado  ser un Disponibilidad de farmacos
indicador  importante solicitados
que ayuda a evaluar la A§|stenC|a rapida y ef|C|_ente
B ) Tiempo de espera reducido
prestacion de | Capacidad de Solucin inmediata a sus
servicios. Comprender | respuesta problemas o dificultades
qué variables influyen Personal que prioriza su
atencion

10



en esta satisfaccion

implica expandir el

Respeto a su privacidad

Revision detallada de la receta
para asegurar un buen servicio

conocimiento - general | eqyridad Suficiente tiempo para
sobre las responder sus preguntas y
caracteristicas, dudas
. Personal nera confianz
intereses y ersonal que genera confianza
_ Trato amable y respetuoso en

percepciones de los todo momento
pacientes, asi como la Personal preocupado por
calidad del servicio resolyer todas sus inquietudes
brindado. Esto permit relacionadas con el

ri . Esto permite .

o _ Empatia me_dmarr_1ento _
disefiar estrategias que Brindar informacion adecuada
promuevan el Personal capacitado para

. . r r opinion
bienestar, mejoren los espeta OP, ones
_ o Comprension del personal
ingresos financieros y hacia el estado emotivo del
tengan influencia en paciente
los comportamientos o Sefializacion cIar_a_para
. . ; d encontrar el servicio
Intenciones futuras de | rangibilidad Personal uniformado
los usuarios. Ambiente apropiado para la

dispensacion
Hipotesis

H1: El nivel de percepcidn de la satisfaccion es buena para los usuarios que acuden a

la farmacia CRUZYPHARMA, La Esperanza, Trujillo - 2022.

Objetivos

Objetivo general

Determinar el nivel percepcion de la satisfaccion de los usuarios que acude a la

farmacia CRUZYPHARMA, La Esperanza, Trujillo- 2022.




Objetivos especificos

1.

Determinar el nivel de percepcion de la satisfaccion en el aspecto de fiabilidad
percibida por los usuarios que acude a la farmacia CRUZYPHARMA, La
Esperanza, Trujillo- 2022.

Determinar el nivel de percepcion de la satisfaccion en el aspecto de la
capacidad de respuesta percibida por los usuarios que acude a farmacia
Cruzypharma, La Esperanza, Trujillo- 2022.

Encontrar el nivel de percepcidn de la satisfaccion en el aspecto de seguridad
por los usuarios que acude a la farmacia Cruzypharma, La Esperanza, Trujillo-
2022.

Obtener el nivel de percepcion de la satisfaccion en el aspecto de empatia por
los usuarios que acude a la farmacia Cruzypharma, La Esperanza, Trujillo-
2022.

Determinar el nivel de percepcion de la satisfaccion en el aspecto de
tangibilidad por los usuarios que acude a la farmacia Cruzypharma, La

Esperanza, Trujillo- 2022
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7 Metodologia

a) Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion:

La investigacion es basica, en virtud de su capacidad para ampliar la comprension del
fendmeno estudiado, aportando valiosos conocimientos que serviran como base para
investigaciones subsiguientes. Este enriquecimiento del entendimiento no solo
beneficia el ambito académico, sino que también se proyecta hacia el bienestar de la
sociedad en general. Al profundizar en el conocimiento de determinados fenomenos,
se abren nuevas oportunidades para desarrollar soluciones, estrategias y politicas que
contribuyan al progreso y la mejora en diversos aspectos de la vida social. Por ende,
la investigacion basica no solo tiene un impacto inmediato en la expansion del
conocimiento, sino que también establece cimientos solidos para iniciativas futuras

que promuevan el bienestar colectivo (Rodriguez, 2020, s/p).

Disefio de investigacion

Es de naturaleza descriptiva, ya que se presenta una descripcion detallada de los
resultados obtenidos mediante los instrumentos de recoleccion de informacion, como
la ficha de recoleccion y el cuestionario. En este contexto, el enfoque del estudio no
busca establecer relaciones de causa y efecto entre variables. Siguiendo la clasificacion
de Hernandez et al. (2014), se caracteriza como un estudio transversal, dado que los
datos recopilados se analizaran en un periodo de tiempo especifico. Ademas, se clasifica
como prospectivo, segun la tipologia de estudio definida por Hernandez et al. (2014),
ya que implica la recoleccién de datos a medida que se desarrollan, siguiendo a un

grupo de individuos que comparten similitudes en relacion al objeto de estudio.

La investigacion graficada seria la siguiente:

Myﬁol
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Donde:
M: Grupo de estudio formado por usuarios de farmacia Cruzypharma.
O1: Observacidn satisfaccion del usuario.

b) Poblacion, muestra y muestreo

La poblacién se define como un conjunto integral de individuos, maquinas,
mediciones, juicios u observaciones que el investigador selecciona con el propésito de
examinar un fendmeno especifico (Arias, et al., 2016). En este contexto, la poblacién
en consideracion comprende a todos los usuarios que visitan la farmacia Cruzypharma,
ubicada en La Esperanza, Trujillo. Esta farmacia atiende aproximadamente 75 usuarios
diariamente, lo que se traduce en un total mensual de alrededor de 2250 atenciones.
La eleccion de esta poblacion especifica se basa en la relevancia de entender las
dinamicas y percepciones de los usuarios en el contexto de los servicios
proporcionados por la farmacia, contribuyendo asi a la comprension mas amplia del

fendmeno en estudio..
Criterios de inclusion
» Usuarios mayores de 18 afos
» Usuarios que sepan leer y escribir
» Usuarios que hayan aceptado a formar parte del proyecto.

Criterios de exclusion

» Usuarios menores de 18 afos

» Usuarios con discapacidad mental

» Usuarios que no firmaron el consentimiento informado
Muestra

En cuanto a la muestra, se hace referencia al grupo mas reducido de elementos

seleccionados de la poblacién general. Este subconjunto esta compuesto por
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individuos que comparten caracteristicas comunes y que seran los participantes clave
para la aplicacion y desarrollo de los instrumentos utilizados en la investigacion. La
muestra se elige estratégicamente para representar de manera significativa las
caracteristicas esenciales de la poblacion mas amplia, permitiendo asi obtener
resultados y conclusiones que se pueden extrapolar al conjunto general. La seleccién
cuidadosa de esta muestra especifica es fundamental para garantizar la
representatividad y la validez de los resultados obtenidos en el estudio. (Baena, 2017).
La muestra que se estudiara en el presente trabajo se obtendra mediante la aplicacién
de la formula para muestras aleatorias de tipo finitas de la siguiente forma:
Z%?.p.q.N
“(IN—D(E) +Z2p.q

n

Donde:

n=Tamafio muestral

N =Poblacion = 1050

Z =Nivel de confiabilidad = 1,65

p =Probabilidad favorable = 0,5

g =Probabilidad desfavorable = 0,5
E =Error =10 % =0,10

Al desarrollar la formula nos indica que el nimero de muestra es de 67 usuarios.
La muestra permitira representar a toda la poblacion y sobre la cual se realizara las

conclusiones y recomendaciones.
Técnica de muestreo:

Segun la clasificacion propuesta por Kinnear y Taylor (1998), existen dos categorias
principales de muestreo: el probabilistico y el no probabilistico. En el muestreo
probabilistico, cada individuo dentro de la poblacién tiene una probabilidad igual de
ser seleccionado, lo que implica que todos los elementos tienen una oportunidad

equitativa de formar parte de la muestra.
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Ahora, centrandonos en el muestreo no probabilistico, este enfoque difiere al permitir
que la probabilidad de seleccion de cada elemento no sea conocida o no sea la misma
para todos. En lugar de utilizar un método aleatorio y equitativo, el muestreo no
probabilistico se basa en criterios especificos, como la conveniencia, el juicio del
investigador o la accesibilidad de los elementos. Este método ofrece flexibilidad, pero
puede presentar desafios en términos de representatividad, ya que la eleccion de los
participantes no sigue un proceso aleatorio. Aunque el muestreo no probabilistico
puede ser mas practico en ciertos contextos, es fundamental reconocer y considerar

sus limitaciones al interpretar los resultados de la investigacion
c) Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnicas

El estudio desarrollara la técnica de la encuesta, la cual se basa en la interrogacion
directa de participantes conocidos como encuestados, con el objetivo de recopilar
informacion clara respecto a las variables. A su vez sera necesaria la técnica de la
observacion, apelando a la competencia visual del investigador para el conocimiento
de la informacion (Naupas, Valdivia, Palacios y Romero, 2018), para luego ser
analizada, y obtener resultados que nos indique el nivel de satisfaccion de los usuarios
de la farmacia CRUZYPHARMA.

Instrumentos

Cuestionario de la satisfaccion del usuario que esta constituido por 22 preguntas con

una escala de Likert, segln se indica:

Puntaje Niveles
1 puntos.  Malo
2 punto. Regular
3 punto. Bueno
4 puntos.  Excelente
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d) Confiabilidad y validez del instrumento

La confiabilidad de un instrumento se refiere a la consistencia en los resultados que se
obtienen al aplicarlo a la poblacion en estudio, como sefialan Hernandez et al. (2014).
Ademas, segin Oviedo y Campo (2005), la confiabilidad y la seguridad del
instrumento estan vinculadas con la aceptacion de los resultados, dependiendo de la
confiabilidad del propio instrumento. Para asegurar la validez y confiabilidad del
instrumento que se utilizara en esta investigacion, se llevara a cabo un proceso de
validacién que incluira el juicio de expertos y la validacion de contenido. Este enfoque
busca garantizar que el instrumento sea adecuado y efectivo para medir la satisfaccion
de los usuarios en el contexto especifico de una farmacia. Es importante destacar que
este instrumento ha sido adaptado de un estudio previo realizado por el Ministerio de
Salud en 2012, donde se evalud el nivel de satisfaccion en una farmacia, lo que
proporciona una base sdlida para la validez del instrumento en el presente contexto de
investigacion. Este proceso de adaptacion y validacion contribuira a la fiabilidad y

utilidad del instrumento en la recoleccion de datos para el estudio actual.

e) Procesamiento y analisis de la informacion

La funcion crucial del analisis estadistico en una investigacion ha sido destacada por
Valderrama (2015), ya que los datos recopilados necesitan ser procesados de manera
efectiva para poder validar o refutar las hipétesis planteadas. El procesamiento de
datos se llevara a cabo utilizando tablas y graficos, los cuales seran herramientas
fundamentales para visualizar y comprender el cumplimiento y el nivel de aceptacion
en el area de estudio a lo largo del tiempo. Este enfoque analitico proporciona una base
solida para la interpretacion de resultados, permitiendo a los investigadores extraer
conclusiones significativas y tomar decisiones informadas basadas en la evidencia
derivada de los datos recabados. La aplicacion de técnicas estadisticas adecuadas en
este proceso contribuira a la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos en la

investigacion.
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8 Resultados

Construccion de las escalas de valoracion o baremacion
Para determinar los valores de las dimensiones estudiadas procedemos a construir
nuestra escala de valoracion, una vez realizado el proceso mediante el programa

estadistico SPSS V.23.0 tenemos los siguientes resultados:

Tabla 1

Medicion de la dimension fiabilidad, percibida por los pacientes que se atienden en la

farmacia Cruzypharma.

Minimo Maximo
Bajo 5 10
Medio 11 15
Alto 16 20

Se encuentra que existe un maximo de 20 encuestados en la dimension fiabilidad y
muy bajo minimo de 5 en los usuarios.
Tabla 2

Medicion de la escala de la dimension capacidad de respuesta percibida por pacientes

gue se atienden en la farmacia Cruzypharma.

Minimo Maéaximo
Bajo 4 8
Medio 9 12
Alto 13 16

Se encontrd que un maximo de 16 de encuestados en la dimension capacidad y muy

bajo minimo de 4 en los usuarios.
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Tabla 3
Escala de valoracién para la dimensién seguridad percibida por los pacientes que se

atienden en la farmacia Cruzypharma.

Minimo Méaximo
Bajo 4 8
Medio 9 12
Alto 13 16

Se observa que un maximo de 16 encuestados en la dimension seguridad y muy bajo

minimo de 4 en los usuarios.
Tabla 4

Escala de valoracion para la dimension empatia percibida por los pacientes que se

atienden en la farmacia Cruzypharma.

Minimo Maximo
Bajo 5 10
Medio 11 15
Alto 16 20

Se observa que un maximo de 20 encuestados en la dimensién empatia y muy bajo

minimo de 5 en los usuarios.
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Tabla s

Escala de valoracion para la dimensién tangibilidad percibida por los pacientes que

se atienden en la farmacia Cruzypharma.

Minimo Méaximo
Bajo 4 8
Medio 9 12
Alto 13 16

Se observa que un maximo de 16 pacientes encuestados en la dimension empatia y

muy bajo minimo de 4 en los usuarios.

"Después de completar la elaboracion de la escala de valoracion para diversas
dimensiones, se procedio a la evaluacion de los niveles de satisfaccion en todas sus

facetas, dando como resultado lo siguiente:

Tabla 6

Nivel de satisfaccion de los pacientes que se atienden en Farmacia Cruzypharma

SATISFACCION DEL USUARIO N %
BAJA 6 8.65
MEDIA 40 60.6
ALTA 21 30.75
TOTAL 67 100

"Como se evidencia, la satisfaccion general percibida por los usuarios atendidos en la
Farmacia Cruzypharma, se distribuye de la siguiente manera: un 8.65% indica un nivel

bajo, el 60.6% refleja un nivel medio y un 30.75% muestra un nivel alto.

Tabla 7
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Nivel de satisfaccion en el aspecto de fiabilidad percibida por los pacientes que se

atienden en la farmacia Cruzypharma.

0,
Nivel N 0
Bajo 5 7,5
Medio 46 68,7
Aspecto de fiabilidad
Alto 16 23,9
Total 67 100,0

En cuanto a la fiabilidad percibida por los usuarios frente a la intervencion de la
farmacia Cruzypharma, los niveles de satisfaccion se distribuyen de la siguiente
manera: un 7.5% indica un nivel bajo, el 68.7% refleja un nivel medio y un 23.9%

muestra un nivel alto.
Tabla 8

Nivel de satisfaccion en el aspecto de la capacidad de respuesta percibida por

pacientes que se atienden en la farmacia Cruzypharma.

Nivel N %
Bajo 7 10,4
Capacidad Medio 38 56,7
respuesta Alto 22 32,8
Total 67 100,0

Los datos revelan los niveles de percepcién del usuario en relacion con la capacidad
de respuesta experimentada en la farmacia Cruzypharma, siendo los siguientes: un
10.4% indica un nivel bajo, el 56.7% muestra un nivel medio y un 32.8% demuestra

un nivel alto.

Tabla 9
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Nivel de satisfaccion en el aspecto de seguridad por los pacientes que se atienden en

la farmacia Cruzypharma.

Nivel N %
Bajo 4 6,0
Medio 41 61,2
Seguridad
Alto 22 32,8
Total 67 100,0

Se analizan los resultados asociados a la dimension de seguridad en la investigacion,
revelando que los usuarios que visitan la farmacia Cruzypharma en el distrito de La
Esperanza perciben que el 6.0% experimenta un nivel minimo de seguridad (bajo), el
61.2% se siente moderadamente seguro (medio) y el 32.8% se percibe altamente

seguro.
Tabla 10

Nivel de satisfaccion en el aspecto de empatia por los pacientes que se atienden en la

farmacia Cruzypharma.

0,
Nivel N /o
Bajo 4 6,0
Medio 41 61,2
Aspecto de empatia
Alto 22 32,8
Total 67 100,0

Se exponen los resultados relativos a la dimension de empatia percibida por los
usuarios que visitan la farmacia Cruzypharma en el distrito de La Esperanza. Los datos
indican que el 6.0% experimenta un nivel bajo de empatia, el 61.2% se sitGa en el nivel
medio, y el 32.8% se encuentra en el nivel alto. Estos hallazgos proporcionan una
vision detallada de cdmo los usuarios perciben la empatia ofrecida por la farmacia,

destacando las diferentes intensidades de esta dimension en su experiencia general.
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Tabla 11

Nivel de satisfaccion en el aspecto de tangibilidad por los pacientes que se atienden

en la farmacia Cruzypharma.

Nivel N %
Bajo 9 13,4
Medio 37 55,2
Tangibilidad
Alto 21 31,3
Total 67 100,0

Los resultados referentes a la dimension de tangibilidad, segin la percepcion de los
usuarios que visitan la farmacia Cruzypharma, revelan que el 13.4% experimenta un
nivel bajo, el 55.2% se sitda en el nivel medio, y el 31.3% percibe un nivel alto. Estos
datos proporcionan una vision detallada de como los usuarios evallan la tangibilidad
de los servicios ofrecidos por la farmacia, abarcando desde aspectos fisicos hasta su
presentacion general. La diversidad en estas respuestas destaca la variedad de

percepciones que los usuarios tienen sobre la tangibilidad en el entorno farmacéutico.
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9  Andlisis y discusion

El objetivo del presente trabajo fue determinar el Nivel de percepcion de la
satisfaccion del usuario que acude a la farmacia Cruzypharma, para lo cual se aplico

una encuesta a todos los usuarios que acudieron, encontrandose:

La tabla N°6 exhibe los resultados relativos a la satisfaccion del usuario, donde
el 60.6% se sitla en una satisfaccion de nivel medio, el 30.75% experimenta una
satisfaccion alta, y el 8.65% indica una satisfaccion baja. En el andlisis de Maggi
(2018), los encuestados demostraron una satisfaccion parcial. Ademas, en la
investigacion de Orellana (2019), al emplear el coeficiente de correlacion de
Spearman, se llegd a la conclusion de que la satisfaccion ejerce una influencia
significativa. Estos hallazgos resaltan la diversidad de niveles de satisfaccion entre los
usuarios, y las comparaciones con estudios anteriores ofrecen perspectivas adicionales

sobre el impacto de la satisfaccion en diversas investigaciones.

En la tabla N°7 se observa el nivel de satisfaccion en el aspecto de fiabilidad
teniendo que el 68.7 % se encuentra en e nivel medio, 23.9 % un nivel alto y 7.5 %
pertenece a un nivel bajo, Abraham (2018) menciona que: ningun usuario refirié una
satisfaccion por debajo del nivel medio respecto a la fiabilidad. Maggi (2018) obtuvo
en sus resultados que existe insatisfaccion respecto a la fiabilidad. Totalmente distinto
son los resultados de Mendieta (2020) que para la fiabilidad obtuvo la total opinion

favorable logrando obtener el 100 % en los resultados.

La tabla N°8 presenta los niveles de satisfaccion en relacion con la capacidad
de respuesta, con un 56.7% en el nivel medio, un 32.8% en el nivel alto y un 10.4% en
el nivel bajo. En comparacién con investigaciones anteriores, se observa que Abraham
(2018) reporta que la mitad de los usuarios se ubicd por encima del nivel de
satisfaccion, mientras que aproximadamente una tercera parte mostrd insatisfaccion,
revelando divergencias con nuestros resultados. Ademas, Maggi (2018) sugiere que la
capacidad de respuesta se considerd parcialmente satisfecha, con bajas valoraciones

tanto en expectativas como en percepciones. Por otro lado, Mendieta (2020) encontrd
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que la dimension de capacidad de respuesta obtuvo un 96%, mostrando discrepancias
con los resultados de nuestro estudio. Estas variaciones resaltan la importancia de
considerar contextos especificos y la diversidad de percepciones de los usuarios en

diferentes entornos.

En la tabla N°9, las opiniones sobre la satisfaccion en cuanto a la seguridad se
distribuyen de la siguiente manera: el 61.2% se encuentra en el nivel medio, el 32.8%
en el nivel alto y el 6% en el nivel bajo. Contrario a estos resultados, la investigacion
de Maggi (2018) sefiala insatisfaccion en relacién con la dimension de seguridad. En
cambio, Mendieta (2020) obtiene una respuesta muy favorable respecto a la seguridad,
logrando alcanzar el 100%. Estas discrepancias entre estudios resaltan la variabilidad
en las percepciones de los usuarios sobre la seguridad en diferentes contextos y
subrayan la importancia de considerar las particularidades de cada entorno de servicio

al interpretar los resultados de satisfaccion del usuario.

En la Tabla N°10 muestra los resultados de satisfaccion respecto a empatia en
la que el 61.2 % se encuentra en el nivel medio, el 32.8% esta en el nivel alto y 6 % en
el nivel bajo. Abraham (2018) de una muestra 182 personas se encuentra que de 44
usuarios se encuentran muy satisfechos respetos a la empatia dando esto 8.08 %.
Maggi, (2018) se encuentra resultados desfavorables, ya que, mostraron que existia
insatisfaccion respetos a la dimension de empatia. Mendieta, (2020) reporta el 100 %

ubicado los resultados dentro de una alta satisfaccion.

En la tabla N° 11 se tiene la respuesta en las opiniones de la tangibilidad,
obteniendo 55.2% en el nivel medio, 31.3 en el nivel alto y el 13.4 % al nivel bajo.
Maggi (2018) reporta resultados negativos por lo que el paciente refleja su
insatisfaccion. Mendieta (2020) encuentra un resultado del 99 % para la dimension de
tangibilidad.
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10

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

La satisfaccion general de los usuarios que visitan la Farmacia
Cruzypharma en La Esperanza, Trujillo durante el afio 2022 se dividio en
tres categorias: un 30.75% reportd una satisfaccion alta, un 60.6% indico
una satisfaccion media y un 8.65% manifest6 una satisfaccion baja.

La satisfaccion de los usuarios en cuanto a la fiabilidad percibida en la
Farmacia Cruzypharma, ubicada en La Esperanza, Trujillo, durante el afio
2022, se distribuyé de la siguiente manera: un 23.9% indic6 una
satisfaccion alta, un 68.7% manifestd una satisfaccion media y un 7.5%
reportd una satisfaccion baja.

La satisfaccion de los usuarios que visitan la Farmacia Cruzypharma en La
Esperanza, Trujillo, durante el afio 2022, en términos de la capacidad de
respuesta percibida, se distribuyé de la siguiente manera: un 32.8%
experimento una satisfaccion alta, un 56.7% manifestd una satisfaccion
media y un 10.4% reportd una satisfaccion baja.

La satisfaccion de los usuarios que visitan la Farmacia Cruzypharma en La
Esperanza, Trujillo, durante el afio 2022, en términos de la seguridad
percibida, se distribuyé de la siguiente manera: un 32.8% experiment6 una
satisfaccion alta, un 61.2% manifestd una satisfaccion media y un 6.0%
reportd una satisfaccion baja.

La percepcion de empatia por parte de los usuarios que visitan la Farmacia
Cruzypharma en La Esperanza, Trujillo, durante el afio 2022, se reflejo en
los siguientes niveles de satisfaccion: un 32.8% manifesto una satisfaccion
alta, un 61.2% experiment6 una satisfaccion media y un 6.0% report6 una
satisfaccion baja.

"En relacion con la percepcion de tangibilidad, los usuarios que visitan la
Farmacia Cruzypharma en La Esperanza, Trujillo, en el afio 2022,

expresaron niveles de satisfaccidn distribuidos de la siguiente manera: un
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31.3% en la categoria alta, un 55.2% en la categoria media y un 13.4% en
la categoria baja.".

Recomendaciones

1. Los propietarios y directores de los establecimientos farmacéuticos en
forma general deben mejorar la calidad de sus servicios, capacitando
constantemente valores en toda la persona que trabaje en la botica o
farmacia; estableciendo un programa de capacitaciones con temas
especificos a fin de mejorar la satisfaccion del cliente.

2. La administracion y las direcciones técnicas de las farmacias y boticas
deben de asegurarse que sus pacientes salgan del establecimiento con los
medicamentos y servicios que han ido a solicitar, sin ningun tipo de
equivocacion, para lograr este objetivo se deberian utilizar las herramientas
informaticas de control.

3. Implementar un programa de motivaciones positivas, de forma regular
reconocer al personal que esta aprendiendo mas rapidamente la forma como
tratar al paciente que acude a la farmacia o botica.

4. Fomentar y estimular la realizacion de proyectos de investigacion que
aborden fendmenos sociales relacionados con el acto de dispensacion, que
constituye el nicleo central de todo el proceso de atencion al cliente en una
farmacia o botica. Este tipo de investigaciones contribuyen al entendimiento
profundo de las dinamicas y desafios que involucran la dispensacion de
productos farmacéuticos, permitiendo identificar areas de mejora y
desarrollar estrategias efectivas para optimizar la experiencia del cliente en

estos establecimientos.
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12 Anexos
Anexo 1

Autorizacion de la institucién donde se va a realizar la recoleccion de los datos

FARMACIA
* CRUZYPHARMA

RUC N° 20601713765

Trujillo, 15 de Agosto del 2022

CARTA DE ACEPTACION PARA TRABAJO DE INVESTIGACION

Bachiller

YEYSON NIC CONTRERAS CASTILLO

Es grato dirigirme a usted para saludarla muy cordialmente, a la vez hacer de su
conocimiento que de acuerdo al documento presentado en el cual solicita realizar el estudio
de investigacion sobre “Nivel de percepcién de la satisfaccién del usuario que acude a la
farmacia Cruzypharma, La Esperanza, Trujillo-2022”, a través de una encuesta a los usuarios
para la recoleccion de informacion, le autorizo realizar sus actividades en el periodo de

Agosto y Septiembre 2022.

Sin otro particular, me despido no sin antes reiterarle las muestras de mi especial

consideracién y alta estima personal.

ki, FALMACIA “Ci %
L A MALLL TN

izan A

Samue@uamanchay

MZ 23 LT 1, La Ezperanza.Trujillo
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Anexo 2

Ficha de recoleccion de datos (instrumento)

Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario

Se les recuerda que la informacion brindada seréd de caracter anonimo, por lo que, se

le pide total sinceridad.

Lea cuidadosamente cada item y marque con una “x” solo una alternativa, la que

mejor se adecue a su punto de percepcion.

Malo=1  Regular =2 Bueno=3  Excelente= 4

N -
. Items
4
DIMENSION: FIABILIDAD

1 | ¢Laatencidn brindada fue sin discriminacién?

2 | ¢Le atendieron segun orden de llegada?

3 | ¢Laatencion brindada fue sin errores?

4 | ;Los mecanismos de reclamos, son los adecuados?

5 | ¢Existencia de medicamentos recetados?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 | ¢Laatencién brindada fue rapida?

7 | ¢El tiempo de espera fue corto?

8 | ¢Brindan soluciones inmediatas a sus problemas o
dificultades?

9 | ¢El personal da prioridad a las personas vulnerables?

DIMENSION: SEGURIDAD

10 | ¢Considera que el personal respeta su privacidad durante
la atencion?

11 | ¢El personal, al momento de la atencion es muy minucioso
al leer su receta e indicaciones?
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12

¢El personal de farmacia que le atendid, le brind6 el tiempo

suficiente para contestar sus dudas o preguntas

13

¢Le inspira confianza, el personal que atiende en la botica?

DIMENSION: EMPATIA

14

¢El trato recibido fue, amable y respetuoso

durante la atencién?

15

¢Considera que el personal se asegura de que no tenga

alguna duda sobre su tratamiento que iniciard?

16

¢El personal le brinda informacion adicional beneficiosa

para el tratamiento?

17

¢El personal tiene la capacidad para respetar sus ideas o

puntos de vista?

18

¢El personal comprende su estado emocional durante la

atencion?

DIMENSION: TANGIBILIDAD

19

¢La botica esta correctamente identificada?

20

¢El personal esta con la vestimenta adecuada?

21

¢Cuenta con un ambiente adecuado para el expendio de

medicamentos?

22

¢Cuenta con una buena sefializacion para orientar a los

pacientes sobre la ubicacion de cada area?
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Anexo 3

Validacion de juicio de expertos y confiabilidad

Nivel de percepcion de la satisfaccién del usuario que acude a la Farmacia
CRUZYPHARMA, La Esperanza, Trujillo-2022

INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacién de la ficha de recoleccién se realizé por juicio de expertos, para lo cual participaron
3 expertos en el drea.

JUICIO DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos: llquimiche Salvador Fany Elizabeth. N2 Experto: 1. Grado Académico:
Magister
Fecha: 03 Agosto 2022

Teniendo como basa los criterios que a continuacién se presenta le solicitamos su opinion sobre
la ficha de recoleccién que se adjunta. Marque con una X (aspa) en Sl o NO en cada criterio segun
su opinién. Marque SI, cuando el item cumpla con el criterio sefialado o NO cuando no cumpla
con el criterio. Tenga a bien anotar sus observaciones y sugerencias en los espacios
correspondientes.

CRITERIOS S| NO OBSERVACIONES

1. Laficha de recoleccion recoge la informacion que permite X
dar respuesta al problema de investigacion.

2. Llaficha de recoleccion responde a los objetivos de la X
investigacion.

3. Laficha de recoleccion responde a la operacionalizacionde | X
la variable.

4. Laestructura de la ficha de recoleccién es adecuada.

5. Lasecuencia presentada facilita el llenado de la ficha de X
recoleccion.

6. Los items son claros y comprensibles para la recopilacion. X
El nimero de items es adecuado para la recopilacién.
Se deberia de incrementar el nimero de items en la ficha
de recoleccion.

9. Se debe eliminar algunos items en la ficha de recoleccién. X

Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento. n,_

evescoyem wecscocesce.

Fany Salvador
QUIMICO FARMACEUTICO
N8/ carpiss

ILQUIMICHE SALVADOR FANY
ELIZABETH
DNI N.2 40695757
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Nivel de percepcion de la satisfaccién del usuario que acude a la Farmacia

CRUZYPHARMA, La Esperanza, Trujillo-2022

INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacién de la ficha de recoleccién se realizé por juicio de expertos, para lo cual participaron

3 expertos en el drea.

JUICIO DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos: Maria Elizabeth Vasquez Sanchez. N2 Experto: 3. Grado Académico:

Magister
Fecha: 03 Agosto 2022

Teniendo como basa los criterios que a continuacién se presenta le solicitamos su opinién sobre
la ficha de recoleccién que se adjunta. Marque con una X (aspa) en Sl o NO en cada criterio segln
su opinién. Marque SI, cuando el item cumpla con el criterio sefialado o NO cuando no cumpla
con el criterio. Tenga a bien anotar sus observaciones y sugerencias en los espacios

correspondientes.

CRITERIOS Sl

NO

OBSERVACIONES

1. Laficha de recoleccién recoge la informacién que permite X
dar respuesta al problema de investigacién.

2. Laficha de recoleccién responde a los objetivos de la X
investigacion.

3. Laficha de recoleccion responde a la operacionalizacion de | X
la variable.

4. La estructura de la ficha de recoleccién es adecuada.

La secuencia presentada facilita el llenado de la ficha de X
recoleccion.

6. Los items son claros y comprensibles para la recopilacién.

El nimero de items es adecuado para la recopilacién.

Se deberia de incrementar el nimero de items en la ficha
de recoleccién.

9. Se debe eliminar algunos items en la ficha de recoleccién. X

Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento.

i 1
MARIA ELIZABETH VASQUEZ
SANCHEZ
DNI N.2 48058104
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Nivel de percepcion de Ia satisfaccién del usuario que acude a la Farmacia
CRUZYPHARMA, La Esperanza, Trujillo-2022

INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacion de la ficha de recoleccién se realizé por juicio de expertos, para lo cual participaron
3 expertos en el area,

JUICIO DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos: Luzgardo Cortez de la Cruz. N2 Experto: 1. Grado Académico: Magister
Fecha: 03 Agosto 2022

Teniendo como basa los criterios que a continuacion se presenta le solicitamos su opinion sobre
la ficha de recoleccién que se adjunta. Marque con una X (aspa) en Sl o NO en cada criterio segtin
su opinion. Marque SI, cuando el item cumpla con el criterio sefialade o NO cuando no cumpla
con el criterio. Tenga a bien anotar sus observaciones y sugerencias en los espacios
correspondientes.

CRITERIOS Sl NO OBSERVACIONES

1. La ficha de recoleccién recoge la informacion que permite X
dar respuesta al problema de investigacion.

2. La ficha de recoleccion responde a los objetivos de |a X
investigacion.

3. Laficha de recoleccién responde a la operacionalizacion de | X
la variable.

4. La estructura de la ficha de recoleccién es adecuada.

La secuencia presentada facilita el llenado de la ficha de X
recoleccion.

6. Los items son claros y comprensibles para la recopilacién.

El nimero de items es adecuado para la recopilacion.

8. Se deberia de incrementar el nimero de items en la ficha
de recoleccion.

9. Se debe eliminar algunos items en la ficha de recoleccion. X

Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento.

0 CORTEZ DE LA CRUZ
DNI N.2 40636060

Df. e
Wlofm De la Cnz
CNFP IR
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Anexo 4

Matriz de consistencia ldgica

Esperanza, Trujillo
- 20227

2022.

satisfaccion es mala para

los usuarios que acude a

la farmacia
Cruzypharma, La
Esperanza, Trujillo -
2022,

Problema Variables Objetivos Hipbtesis Metodologia
H1: El nivel de | Tipo de investigacion:
percepcién de la | La investigacion es de tipo basica no
satisfaccion es buena | experimental, en ella se busca
) ) para los usuarios que | estudiar el comportamiento de la
¢Cual es el nivel de ) ) ) )
B Calcular el nivel de |acude a la farmacia | variable de estudio, para luego ser
percepcion de la . ]
) B percepcion de la | Cruzypharma, La | analizada.
Satisfaccion  del _ » . o _ o
) satisfaccion ~ de  los | Esperanza, Trujillo - | Disefio de la investigacion:
usuario que acudea | _ o ) L
| Nivel de | usuarios que acude a la | 2022. El disefio de la investigacion es
la farmacia ) » _ ) o
Satisfaccion farmacia Cruzypharma, HO: EI  nivel de | transversal descriptivo.
Cruzypharma, La . B »
La Esperanza, Trujillo- |percepcion de la | Poblacion

Todos los usuarios que acuden a la
farmacia Cruzypharma, La Esperanza
dia

aproximadamente 75 atenciones, y

—  Trujillo que al realiza

mensual se atiende 2250.

Muestra
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La muestra permitird representar a
toda la poblacién y sobre la cual se
realizarda  las  conclusiones vy
recomendaciones. Al realzar el
célculo se obtiene 67 usuarios a ser
encuestados.

Técnicas

Encuesta: permite obtener
informacion sobre la variable de
estudios, para luego ser analizada, y
obtener resultados que nos indique el
nivel de satisfaccion de los usuarios
de la farmacia Cruzypharma.
Instrumentos

Cuestionario:  Conformado  por
preguntas que guardan relacion con

los indicadores de estudio.
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Anexo 5

Consentimiento informado

TITULO DEL ESTUDIO:

Nivel de percepcion de la satisfaccion del usuario que acude a la farmacia

Cruzypharma, La Esperanza, Trujillo — 2022
BACHILLER:

Contreras Castillo, Yeyson Nic
UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Yo (Nombres y ApPellidos) ...o.vvinniiiniiiiiiiie e
conDNI.................. con domicilio €n.........ooviiiiiiiiiiiii e
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 proposito 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 2022
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Anexo 6

Base de datos
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Anexo 7

Formato de publicacion en repositorio

@) USP
REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS DE INVESTIGACION

Informacion del Autor

CONTRERAS CASTILLO YEYSON NIC 76474525  Miccontrerasi6@gmail

.com
Apellidos y Nombres DNI Correo Electronico
Tipo de Documento de Investigacion
X Tesis Trabajo de Suficiencia Profesional Trabajo Académico Trabajo de Investigacion
Grado Académico o Titulo Profesional '
Bachiller X Titulo Profesional Titulo Segunda Especialidad Maestria Doctorado

Titulo del Documento de Investigacion

Nivel de percepci6n de la satisfaccion del usuario que acude a la farmacia Cruzypharma, La
Esperanza, Trujillo - 2022

Programa Académico

FARMACIA Y BIOQUIMICA

|

Tipo de Acceso al Documento

X Abvierto o Piblica * (infozeu-repo/ semantics/openAccess) Acceso restringido ! finfo:eu-repo/ semantics/ restrictedAccess) {*)

(") En caso de restringido sustentar motivo

>

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
académico o titulo profesional.

Otor i de una i ia CREATIVE COMMONS &

El autor, por medio de este documento, autoriza a la Universidad, publicar su trabajo de investigacion en formato digitat
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. ®

w

Lugar Dia Mes. Ano
Chimbote 13 01 2024

Huella Digital

Importante

+ Segin Resolucion de Consefo Directivo ' 633-2016-SUNEDU-CD, Regiamento del Registro Nacianal de Trabojus de fnvestigacion para aptar Gr:

i LeyN 30035 Ley que regulo ¢l Repasitorio Nacional Digital de Ciercio, Tecnologio & Innovacidn de Accesn Abierto y D.5. 008-2015-PM

3 Si el autor eligid el 1ipo de acceso ablerto o piblica, otorga a fa Universidad San Pedro una lizencio no exclusiva, para que se pueda kocer crreglos de forma en la obra y difundir en =l Repositorfo
Institutonul Digitul, Respetondo sizmpre lus Deseuios Je Autor y Propiedad Intetectual de acuerdo y €n et Morco de la Ley 322

¢« En caso de que el autor elia la sequnda opxion, dnicamente se pubilcard los dates del autor y resumen de lo obra, de ocverdo o lo directiva N- 004-2016-CONCYTEC.DEGC (Numerales 5.2 y 6.7) que corma
el funcicnamienta det Repositorio Nacional Digita!

5 Las licencias Creative Commons (CC) es un orgonizacion internacional sin fines de lucro que pone o disposicion de fos autores un conjunto de licencias fiexibles y de herramientas tecnologicos que
faciiean lo ifusién de informacian, recursas educativas, obras artsticos y cientificas, ntre otros. Estas liencias también Sorantizan que ef outor obtenga el crédito por su obra.

& Segin el ncisa 12,2, dei orticulo 12" del Reglamento dei Registro Nacional de Trabajos de Investigacién pora optar gradas acodémicos y titulas
escuslas de educacion superior tienen como obijgaciin registrar todos los trabajos de investigarion y proyectos, incluyendo los metadatos en sus repesitonios Institucionales precismdo si son w

5 restringido, fos cusl el Repositorio Digital RENATI, G través del Repasitoric ALICIA".

catémicas y Titulos Profesionales, art. 2, incise 82.

Nota. - En caso de falsedad en los datos, se procederd de acuerdo a ley (Ley 27444, are. 32, nim. 32.3)

UNIVERSIDAD SAN PEDRO | Repositorio Institucional Digital
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Anexo 8

Reporte de similitud emitida por vicerrectorado de investigacion

Nivel de percepcidon de la satisfaccion del usuario que acude
a la farmacia Cruzypharma, La Esperanza, Trujillo - 2022

INFORME DE ORIGINALIDAD

27« 22« 15 16x%

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Nacional de Truijillo 1 O(y
(]

Trabajo del estudiante

H

repositorio.usanpedro.edu.pe 3%

repositorio.ucv.edu.pe 3
Fuente de Internet %

(eposltoruo.UW|enenedu.pe 1cy
Fuente de Internet (1]
repositorio.uigv.edu.pe

Fuef)te de Internet g p 1 %

n repositorio.uladech.edu.pe 1
Fuente de Internet %

repositorio.uroosevelt.edu.pe 1
Fuente de Internet %
repositorio.ug.edu.ec 1 %
Fuente de Interne (!

repositorio.uma.edu.pe

en ie Internet
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