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Titulo

Calidad de servicio de laFarmaciadel Centro de Salud de Bellavista segin percepcion

de los pacientes, La Esperanza-Trujillo, 2022



Resumen

El presente estudio tuvo como finalidad establecer € nivel de calidad de servicio dela
Farmacia del Centro de Salud de Bellavista segun percepcion de los pacientes, La
Esperanza-Trujillo, 2022. Siendo el problema respectivo ¢Cud es € nivel de calidad
de servicio de la Farmacia del Centro de Salud de Bellavista segun percepcién de los
pacientes, La Esperanza-Trujillo, 20227 La metodol ogia aplicada fue no experimental
de tipo transversal descriptivo. La muestra de estudio se conformo por 150 pacientes,
aquienes selesaplicd un cuestionario como instrumento de recol eccién de datos. Entre
sus principal es resultados se tiene que los pacientes encuestados son mujeres (85%),
solteras (69%), con trabajos independientes (87%), que pertenecen a sector urbano
(65%) y con estudio de nivel secundario (77%), ademas que todas sus dimensiones
evaluadas de la calidad de servicio (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibilidad) califican a nivel muy bueno; es por ello que se concluye que

lacalidad de servicio calificaanivel muy bueno.

Palabras claves: calidad de servicio, servicio personalizado, seguridad, empatia
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Abstract

The purpose of this study was to establish the level of quality of service of the
Pharmacy of the Bellavista Health Center according to the perception of the patients,
LaEsperanza-Trujillo, 2022. Being the respective problem, what isthe level of quality
of service of the Pharmacy of the Bellavista Health Center according to the perception
of the patients, La Esperanza-Trujillo, 2022? The applied methodology was non-
experimental of a descriptive cross-sectiona type. The study sample was made up of
150 patients, to whom a questionnaire was applied as a data collection instrument.
Among its main results is that the patients surveyed are women (85%), single (69%),
with independent work (87%), who belong to the urban sector (65%) and with a
secondary level study (77%). In addition, all its evaluated dimensions of service
quality (reliability, responsiveness, security, empathy and tangibility) qualify at avery
good level; that is why it is concluded that the quality of service qualifies at a very
good level.

Keywords. quality of service, personalized service, security, empathy
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I ntroduccién

Como antecedentes y fundamentacion cientifica, para este trabgo de
investigacion encontramos que:

Tora et a (2019), en su tesis titulada “La gestion del entorno comercial y su
relacion con la calidad del servicio al cliente en e mercado farmacéutico, Loja —
Ecuador”; su objetivo fue andlizar larelacion entre el entorno empresarial y la calidad
del servicio a cliente. El cuestionario se asistio a 204 empleados de la farmacia. Los
hallazgos demuestran que | os clientes generalmente tienen una percepcion positiva de
los aspectos tangibles del servicio, como la confiabilidad, la capacidad de respuestay
laempatia. Se concluye que quienes otorgaron una calificacién muy buenaal servicio
son indicativos directos de la relacion entre la gestion de las condiciones del entorno
y lacalidad del servicio a cliente.

Moro (2018) en su tesis titulada ““Analisis de la mejora continua de la calidad
de un Servicio de Farmacia certificado por la Norma ISO 9001 Evolucion de 8 afios™
en Madrid; realiz6 un estudio observacional descriptivo retrospectivo. Con un tamafio
de muestra de 125, €l estudio incluy6 a 1.800 médicos. Para |la recogida de datos se
utilizaron encuestas y los cuestionarios fueron las herramientas pertinentes. Se ha
determinado que una de las herramientas més importantes para € seguimiento de las
mejoras continuas es la definicion de indicadores precisos de la calidad y desempefio
de los procesos. Esta megora se puede medir por € grado de adecuacion a los
estandares de los indicadores de calidad y el estudio de tendencias de |os indicadores
de actividad.

Armas, y Chavez, (2021) en su articulo de investigacion “Calidad del Servicio
y Satisfaccion del Usuario del Servicio de Farmacia del Hospital Domingo
Olevagoya, Jauja 2018” (Ecuador); € objetivo fue determinar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario del servicio. Realizé € estudio
descriptivo y disefio asociado; la muestra del estudio estuvo conformada por 86

usuarios que utilizaron como instrumento un cuestionario. Dado que € coeficiente de



correlacion de Spearman es de 0,857 con un nivel de significacién de 0,05, se pudo
confirmar en sus hallazgos gque existe una relacion entre las variables de calidad del
servicioy lasatisfaccion del usuario del servicio. Se haestablecido lacorrelacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario; cuanto mayor sea la calidad del
servicio, mayor serala satisfaccion del usuario.

Castillo, Rosales y Reyes (2020) en su articulo de investigacion “Percepcion
de pacientes peruanos acerca de la calidad de los servicios farmacéuticos
hospitalarios”, en Perl; su proposito fue evaluar como se sentian los pacientes
peruanos sobre el estdndar de los servicios farmacéuticos hospitalarios. La poblacion
de estudio estuvo constituida por 286 pacientes que contestaron cuestionarios. Como
resultado, la calidad de los servicios de farmacia fue aceptable (51,5%); para algunos
hospital es encuestados, el promedio fue de 51,3%. El estudio Ilegd ala conclusion de
que existian diferencias entre los dos hospitales publicos estudiados en cuanto a la
calidad de los servicios de farmacia prestados a |os asegurados generales de salud,
segun la percepcion de los pacientes. Esto es significativo porque un hospital teniael

deber de brindar una excelente atencidn a paciente, mientras que el otro no.

Pantoja (2021), en su estudio titulado “Percepcion de la calidad de servicio en
los clientes de las boticas periféricas en la Asociacion los Portales del Norte, en €l
distrito de los Olivos, afio 2021 (Lima, Perl); disefid un estudio descriptivo
transversal simple, no experimental. Lamuestradel estudio estuvo conformada por 73
clientes a quienes se les llend € cuestionario. El estudio encontrd que, con base en
factores como la confianza o la empatia, la honradez, |a responsabilidad, la capacidad
de respuesta y la tangibilidad, los clientes de la farmacia en estudio otorgaron una
calificacion altaalacalidad del servicio: 68,5 %.

Rodriguez (2021) en su tesis “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente
de la Botica Rodriguez, Jaén- Cajamarca, 2020 (Lima, Peru), reaiz6 un estudio
descriptivo. La muestra del estudio estuvo compuesta por clientes de farmacias. Se

determind que existe unafuerte correl acion entre las variablesindicadoras delacalidad



de atencién y la satisfaccion del usuario del servicio; las calificaciones estan
directamente rel acionadas.

Chévez (2020), en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion de
usuarios que acuden al servicio de farmacia del Hospital El Esfuerzo, Trujillo 2019”
en Trujillo; realiz6 un estudio no experimental, transversal, descriptivo, correlacional;
trabg6 con un total 1123 usuarios. Los datos se recopilaron mediante técnicas de
encuesta, sirviendo |os cuestionarios como instrumento apropiado. De acuerdo con los
resultados, |os usuarios otorgaron al servicio una buena calificacion de confiabilidad
(40%) y estan satisfechos con é; una buena calificacion para € tiempo de respuesta
(43%); para seguridad (42%); empatia (51%); y para tangibilidad (51%). La
conclusion del estudio es que los usuarios estan contentos cuando la calidad de la

atencion se considera buena en todos | os aspectos.

Seguin Gil (2018), la calidad del servicio es un conjunto de caracteristicas
orientadas a ofrecer a los clientes servicios adecuados, flexibles, visibles, Utiles,
oportunos, seguros y confiables que los hagan sentir apreciados. Servicio

personalizado, completo y eficaz.

Pablo (2019) sugiere que hay tres componentes fundamentales que se deben tener en
cuenta cuando setratade lacalidad del servicioy el seguimiento del servicio a cliente
s se desea calidad. Uno de ellos es la identificacion de las necesidades del cliente, el
cliente toma la iniciativa en la identificacion de sus necesidades, principa mente sus
deseos, porque en realidad son los que determinan € éxito o el fracaso del producto o
servicio; por 1o que se puede decir que € cliente o usuario puede calificar el servicio
prestado. El segundo elemento es unarevision del ciclo de servicio. Actualmente, los
clientes compran servicios o celebran contratos a su propia discrecion y sin adherirse
a ninguna directriz especial. Un sistema de calidad, por otro lado, analiza el
comportamiento del consumidor buscando parametros y métricas. Cuando se trata del
componente de encuesta de servicio al cliente, enfatiza cuan crucial es medir los
niveles de satisfaccion del cliente para comprender su punto de vista y mejorar €l

servicio.



Armas, y Chavez (2021), sefidlaque por medio de método SERV QUAL se puede

evaluar la calidad de servicio de acuerdo a cinco € ementos:

a

Confiabilidad: Considerada como la capacidad de entregar un servicio como
se prometié sin falar. Estadimensién intentamedir |a capacidad de desarrollar
servicios. Laeficienciay laeficaciaen laprestacion de servicios son esenciales
porque solo cuando los clientes reciben los servicios que requieren se puede
realizar un uso eficiente y eficaz de los recursos.

Capacidad de respuesta: describe larapidez con laque los usuarios reciben |os
servicios.

Tangibilidad: Toma en cuenta elementos observables o palpables como €
aspecto delos edificios, maquinaria, personasy herramientas de comunicacion.
Seguridad: evaluacion de qué tan bien se prestan los servicios, qué tan
educados son los empleados y qué tan bien pueden inspirar confianza en los
clientes. Adicionamente, investiga sl los encargados del sistema poseen los
conoci mientos necesarios para responder alas consultas de |os usuarios.
Empatiac Comprueba si la atencidn a los usuarios es personalizada. La unidad
de servicio proporciona horarios de trabgo convenientes para todos sus
usuarios. El servicio de atencién a cliente es individualizado por parte del

personal de esta unidad de servicio.

Justificamos el presente estudio porque se busco generar nuevas teorias o

conocimiento sobre la calidad de servicio en establecimientos farmacéuticos con

el fin de aportar a los estudios existentes sobre sus resultados encontrados, asi

como servir de base parafuturos estudios que tengan el mismo enfoque de estudio.

Asi mismo se justifica metodol 6gicamente, pues se utilizé un estudio no

experimental de enfoque transversal descriptivo dado que se pretendi6 andlizar €

comportamiento delasvariablessinintervenir, por 1o que se aplicd un cuestionario

validado que nos permiti obtener lainformaci0n necesariaparaevaluar y calificar

lacalidad de servicio.



Y sejustifica socialmente, dado que con e presente estudio se pretende

mejorar la calidad de servicio de la farmacia en estudio con € fin de satisfacer

bien las necesidades de los pacientes, y asi contribuir asu bienestar fisico y moral.

Asimismo, esto va a permitir que e personal farmacéutico se sienta seguro de

trabajar y poder ofrecer un buen servicio, asi como mantener su trabajo y apoyar

a sus familias tanto econdmicamente como moral

Visto lo anterior se plantea e siguiente problema:

¢Cud es € nivel de caidad de servicio de la Farmacia del Centro de Salud de

Bellavista seglin percepcion de los pacientes, La Esperanza-Trujillo, ¢20227?

Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables

y respeto

Definicion conceptual de Dimensiones ] Tipo de escala
) Indicadores o
lavariable (factores) de medicion
Horario de atencion
adecuado
Atencidn segln orden de
Confiabilidad
llegada
Tiempo adecuado en la
Calidad de servicio. atencion
Con q Atencién sin
onjunto € discriminacion
caracteristicas Confianzaen el
orientadas a ofrecer a profesionalismo del
personal farmacéutico Ordinal
los clientes servicios Personal responde las
) uridad
adecuados,  flexibles, 9 Conwl_tas_ 0 dudas
Conocimientos para
visibles, atiles, despachar los
medicamentos
oportunos, uros
P 9 y Confidencialidad hacia
confiables quelos hagan los usuarios
Empatia Atencién con amabilidad




sentir apreciados. (Gil, Preocupacion por lasalud
del usuario
2018) Servicio individualizado

Comprension hacialos
usuarios

Servicio &gil y rapido

Prontitud ante la solucion

de problemas

Alternativas de

Capacidad de medicamentos

respuesta

Personal atento ante las
dudas e inconvenientes
del usuario

Limpiezade lafarmacia
Mobiliario de lafarmacia
en condiciones adecuadas
Lugar de esperade
atencioén es de facil
acceso

Presencia fisica adecuada
del personal farmacéutico

Elementos

tangibles

Por ser una investigacion de tipo descriptiva, no se formulan hipotesis, dado que
no se tiene certeza total con los resultados a lograr. (Hernandez, Fernandez, y
Baptista, 2014)

El objetivo genera es:

Establecer € nivel de calidad de servicio de la Farmacia del Centro de Salud de
Bellavista seguin percepcion de los pacientes, La Esperanza-Trujillo, 2022



L os objetivos especificos establecidos son:

- Identificar e perfil sociodemogréfico de los pacientes que acuden a la
Farmacia del Centro de Salud de Bellavista segun percepcion de los
pacientes, La Esperanza-Trujillo, 2022

- Cdificar € nivel de respuesta que brinda la Farmacia del Centro de Salud
de Bellavista seguin percepcion de los pacientes, La Esperanza-Trujillo,
2022

- ldentificar € nivel de atencion que brinda €l personal de la Farmacia del
Centro de Salud de Bdlavista segun percepcion de los pacientes, La
Esperanza-Trujillo, 2022.

- Cdificar e nive de tangibilidad de la Farmacia del Centro de Salud de
Bellavista seguin percepcion de los pacientes, La Esperanza-Trujillo, 2022



a)

b)

M etodologia
Tipoy disefio deinvestigacion
Tipo deinvestigacion

El tipo de investigacion es basica, dado que fundamenta en aspectos tedricos que se
pretende analizar y contextualiza a la redidad de estudio. (Hernandez, Fernandez, y
Baptista, 2014)

Disefio de investigacion

No experimental de tipo transversal descriptivo, dado que no se pretende manipular las
variables de estudio, y se analizardn de manera descriptiva los resultados. (Herndndez,
Fernandez, y Baptista, 2014)

Gréfico de disefio de investigacion es:

M —>3

Donde:
M: Grupo de estudio compuesto por pacientes.

O1: Observacion del grupo de estudio respecto ala calidad de servicio

Poblacion y muestra

Poblacion
Conformada por pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud

Bellavista, haciendo un total de 490 pacientes en un mes aproximadamente.

Criterios de inclusion
Todos los pacientes mayores de 18 afios de edad que acuden a la farmacia de

Centro de Salud Bellavista que deseen participar de la presente investigacion.



Criterios de exclusion
Pacientes menores de 18 afos

Pacientes o usuarios que se niegan ala encuesta.

Muestra

Para la seleccion de muestra, se aplico el muestreo aleatorio simple, paralo cua

se ha aplicado la siguiente formula:

N x Z; 7% pXxq
"TEXN-D T z,2xpxXq
Datos:
N= Poblaci6n total 490
Zo= Seguridad 95% 1.65
p = Probabilidad de éxito 50%
q = Probabilidad de Fracaso 50%
d = Error muestra 10%

o 490 x (1.65)(1.65) x (0.50)(0.50)
"= 0.10)(0.10) x (290 — 1) + (1.65)(1.65) x (0.50)(0.50)

n =150

Logrando una muestra de 216, la cual fue gjustada, y se obtuvo una muestra
menor de 150 usuarios.

Ajustar la muestra

N= POBLACION
Nn= muestra

n 216 =150
1+ n/N  1.4399651




C) Técnicaseinstrumentosdeinvestigacion

Técnicas
Encuesta segin SERQUAL permite obtener informacion mediante el uso de los items

en relacion alavariable de estudio y segun las dimensiones de estudio.

Instrumentos

Cuestionario: Conformado por preguntas de caracteristicas sociodemogréficasy de la
variable calidad de servicio en base a sus 5 dimensiones (Confiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta, empatiay tangibilidad). Dicho cuestionario se compone de 20
items, 4 items por dimension. La escaladel cuestionario es de tipo ordinal: Excelente,
bueno, regular, malo, deficiente. A cada nivel sele asignara un valor para evaluar en
base a puntgjes: Excelente (5), bueno (4), regular (3), malo (2), deficiente (1).

Para calificar tanto las dimensiones como la variable se ha utilizado puntges, siendo
el minimo de 20 y e maximo de 100. Los cuales se han divido segun Barobia (2017),
de la siguiente manera:

Puntaje Niveles

20 - 40 puntos Malo

41 - 60 puntos Regular
61- 80 puntos Bueno

81 - 100 puntos Muy bueno

d) Confiabilidad y validez del instrumento

El instrumento fue validado por evaluacion de expertos y validez de contenido. Esta
encuesta se modifico de acuerdo con la evaluacion de Maidana et al. (2018) sobre el
nivel de servicio en una farmacia de un hospita publico. Para determinar la
confiabilidad del instrumento se utiliza e coeficiente de confiabilidad alfa de
Cronbach. Se utiliza una muestra del 10% para probar la pertinencia de las preguntas,
y €l valor obtenido es de 0,776, lo que demuestra la adaptabilidad y suficiencia del

10



cuestionario. La herramientaincluye preguntas dicotémicas que valoran | as respuestas

proporcionadas a continuaci on.

€) Procesamientoy analisisdelainformacion

Para € procesamiento de datos, se hara mediante €l uso de tablas individuales, las
cuales se desarrollaran utilizando frecuenciay figura.
Se utilizo el programa Excel para e agrupar los resultados de la encuesta de manera

general por variable.
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Resultados

Perfil sociodemogr afico de los pacientes que acuden a la Farmacia del Centro

de Salud de Bellavista (CSB)

Tablal

Perfil sociodemografico de los pacientes que acuden a la farmacia

Factor N° %

Edad

18-30 afios 90 60%
31-43 afos 34 23%
44-56 anos 9 6%
57-69 afios 4 3%
70 amas afos 13 9%
Total 150 100%
Sexo

Femenino 128 85%
Masculino 22 15%
Totd 150 100%
Estado civil

Soltero 102 68%
Casado 8 5%
Divorciado 0 0%
Conviviente 36 24%
Viudo 4 3%
Total 150 100%
Procedencia

Urbano 98 65%
Urbano marginal 52 35%
Total 150 100%
Grado deinstruccion

Primaria 30 20%
Secundaria 116 7%
Superior 4 3%
Total 150 100%
Ocupacion

Dependiente 20 13%
Independiente 130 87%
Total 150 100%

12
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Figura 1. Perfil sociodemogréfico de los pacientes que acuden alafarmacia

Femenino; 85%

Soltero; 68%

Secundaria; 77%
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D|vorC|a(..u, _—

Independiente; 87%

Dependiente; 13%

. ik
Superior; 3%
=y I

Seguin se observa en la tabla y figura 1, la mayoria de los pacientes que acuden ala

farmaciadel CSB son mayormente de 18 a 25 afios (66%), seguido de 26 a 34 afos de

edad (25%), y en menor medida son de 35 afios a mas de52 afios.

El 85% de los usuarios que acuden alafarmacia del CSB son mujeres 'y solo el 15%

son hombres.

Se ha obtenido que el 68% son solteros, e 24% son conviviente, y solo un5% son
casados y e 3% son viudos; & 65% son del sector urbano, y €l 35% son del sector
margina. Y & 87% de los pacientes encuestados que acuden a la farmacia del CSB

son personas independientes, es decir tienen sus propios negocios, y € 13% son

dependientes.
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Resultados sobre calidad de servicio

Tabla 2
Nivel de confiabilidad que ofrece la farmacia de CSB

Niveles N° %
Muy bueno 85 57
Bueno 60 40
Regular 5 3
Malo 0 0
Total 150 100

Fuente: Aplicacion del cuestionario- julio 2022

3% ——am. ———— 0%

40%

= Muy bueno Bueno = Regular = Malo

Figura 2. Nivel de confiabilidad que ofrece lafarmacia de CSB

Respecto a nivel de confiabilidad que ofrece la farmacia del CSB, segun tabla y

figura 2, latotalidad de los pacientes encuestados sefialan que es muy bueno.
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Tabla3

Nivel de seguridad que ofrece la farmacia de CSB

Niveles N° %
Muy bueno 78 52
Bueno 46 31
Regular 26 17
Malo 0 0
Total 150 100

Fuente: Aplicacion del cuestionario- julio 2022

= Muy bueno = Bueno = Regular = Malo

Figura 3. Nivel de seguridad que ofrece lafarmacia de CSB

Segun tabla 'y figura 3, sobre € nivel de seguridad que ofrece la farmacia del CSB,
latotalidad de los pacientes encuestados sefialan que es muy bueno.

15



Tabla4
Nivel de empatia que ofrece la farmacia de CSB

Niveles N° %
Muy bueno 126 84
Bueno 24 16
Regular 0 0
Malo 0 0
Total 150 100

Fuente: Aplicacion del cuestionario- julio 2022

= Muy bueno Bueno = Regular = Malo

Figura 4. Nivel de empatia que ofrece la farmacia de CSB

Considerando €l nivel de empatia que ofrece € persona de lafarmaciadel CSB en
la tabla y figura 4, la totalidad de los pacientes encuestados sefidlan que es muy

bueno.
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Tabla5
Nivel de capacidad de respuesta que ofrece la farmacia de CSB

Niveles N° %
Muy bueno 58 39
Bueno 65 43
Regular 26 17
Malo 1 1
Total 150 100

Fuente: Aplicacién del cuestionario- julio 2022

= Muy bueno Bueno = Regular = Malo

Figura 5. Nivel de capacidad de respuesta que ofrece la farmacia de CSB

En base a nivel de capacidad que ofrece lafarmaciadel CSB en latablay figura5,
latotalidad de los pacientes encuestados sefialan que es muy bueno.
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Tabla6

Nivel de tangibilidad que ofrece la farmacia de CSB

Niveles N° %
Muy bueno 85 57
Bueno 22 14
Regular 28 19
Malo 15 10
Total 150 100

Fuente: Aplicacion del cuestionario- julio 2022

= Muy bueno Bueno = Regular = Malo

Figura 6. Nivel de tangibilidad que ofrece lafarmacia de CSB

En relacion a nivel de tangibilidad que presenta la farmacia del CSB en la tabla 'y
figura 6, latotalidad de |os pacientes encuestados sefialan que es muy bueno.
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Tabla7
Nivel de calidad de servicio que ofrece la farmacia de CSB

Niveles N° %
Muy bueno 129 86
Bueno 21 14
Regular 0 0
Malo 0 0
Total 150 100

Fuente: Aplicacion del cuestionario- julio 2022

= Muy bueno Bueno = Regular = Malo

Figura 7. Nivel de calidad de servicio que ofrece lafarmacia de CSB

De manera general calificando la calidad de servicio que ofrece la farmacia del CSB
en latablay figura 7, la totalidad de los pacientes encuestados |o consideran a nivel
muy bueno.
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Andlisisy discusion

De acuerdo al objetivo general, establecer e nivel de calidad de servicio de

la Farmacia del Centro de Salud de Bellavista seguin percepcion de los pacientes,
La Esperanza-Trujillo, 2022, de la tabla y figura 7; se ha obtenido que para la
totalidad de | os pacientes encuestados calificaanivel muy bueno, lo queindicaque,
para cas la totalidad de dichos pacientes, la farmacia ofrece un buen servicio y
brinda los medicamentos necesarios, asi como la atencion adecuada ante |os
reguerimientos de los mismos.
Esto es destacabl e, pues eso significa que la farmacia tiene una buena imagen ante
los pacientes, 1o que indica que los satisface con un buen servicio, generando
seguridad y confiabilidad. Lo que coincide con Pantoja (2021), quien, en su estudio,
concluy6 que la calidad de servicio es calificada como alta, representado por €l
68.5%, de acuerdo a sus dimensiones de confianza o empatia, fiabilidad,
responsabilidad, capacidad de respuestay tangibilidad.

En respuesta a primer objetivo especifico, identificar € perfil
sociodemogréfico de los pacientes que acuden ala Farmacia del Centro de Salud
de Bellavista seguin percepcion de los pacientes, La Esperanza-Truijillo, 2022, en la
tablay figura 1; se tiene que mayormente | os pacientes atendidos en dichafarmacia
tienen entre 18 a 25 afos (66%), son de género femenino (85%), en su mayoria
solteros (80%) que provienen del sector urbano (53%), ademés de ello, muestran
estudio de nivel secundario (77%), contando con un trabajo independiente (87%).
El perfil de los usuarios varia, es lo que hace diferente a cada personal, 1o que
muchas veces influye en sus exigencias con contar con un servicio de calidad,
coincidiendo con Armas, y Chavez, (2021), quienes aseguran que |os pacientes son
personas mayores, siendo mas del género femenino que son convivientes e
independientes.

Considerando e segundo objetivo especifico, calificar € nivel de respuesta que
brinda la Farmacia del Centro de Salud de Bellavista seguin percepcion de los
pacientes, La Esperanza-Trujillo, 2022; se considerd tomar en cuenta la
confiabilidad (tablay figura 2) y seguridad del servicio (tablay figura3), los cuaes
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califican anivel muy bueno. Esto se debe aquelaatencién que reciben es adecuada,
en e horario programado, respetando € orden de llegada, sin discriminarlos;
ademés de €ello el personal ha mostrado profesionalismo, 1o que inspira confianza,
son capaces de responder ante las consultas 0 dudas que se les presente, conocen de
los medicamentos que despachan, guardando también la confidencialidad de los
datos del usuario.

Dichos resultados coinciden con € estudio de Castillo, Rosales y Reyes (2020),
quienes aseguran que la calidad de servicio es calificada como alta, dado que en las
farmacias se ofrece un servicio confiable y seguro pese a encontrarse en un

establecimiento publico.

El tercer objetivo especifico, identificar € nivel de atencion que brinda el
personal de la Farmacia del Centro de Salud de Bellavista segin percepcion de los
pacientes, LaEsperanza-Trujillo, 2022; se halogrado evaluando €l nivel de empatia
(tablay figura 4) y capacidad de respuesta que muestra el persona (tablay figura
5), obteniendo que la atencidn se daanivel muy bueno.

Esto se hadado, porque los pacientes han sefidlado que € persona los trata con
amabilidad y respecto, se preocupan por su persona, brindandoles un servicio
adecuado y personalizado, que a su vez comprenden sus necesidades y dudas. Por
otro lado, sefialan que e servicio brindado es &gil y rapido, los atienden con
prontitud, ademés de ser atentos ante algun inconveniente que se les presente.

Concluyendo asi, que la farmacia cuenta con persona profesional que trabaja por
la institucion brindando un buen servicio, 10 que es positivo, pues se convierte en
un lugar agradable de trabagjo ademas de mantener satisfechos a los usuarios y/o
pacientes. Resultados que son sustentados también por € estudio de Chavez (2020),
quien aseguraque e personal farmacéutico eslabase parabrindar un buen servicio,
es por ello que los establecimientos farmacéuticos deben preocuparse por contar

con buen personal que sean valorados de manera positiva por 10s pacientes.

En respuesta al cuarto objetivo especifico, calificar e nivel de tangibilidad
delaFarmaciadel Centro de Salud de Bellavista segin percepcion de |l os pacientes,

LaEsperanza-Trujillo, 2022, de latablay figura 6; setiene, que paralatotalidad de
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los usuarios esta califica a nivel muy bueno, 1o que indica que la farmacia se
mantiene limpia, cuenta con buen mobiliario donde ubican los medicamentos,
ademas de tener un buen lugar de espera, y contar con unabuena presenciapor parte
del personal farmacéutico.

La presencia de la farmacia es muy importante, pues es laimagen que proyectan a
publico a atender, si esta es buena, 10s usuarios 0 pacientes se sentiran seguros y
confiables con € servicio; coincidiendo con Chavez (2020), quien en su estudio
concluy6 que el nivel de tangibilidad es considerado como muy bueno, dado que

cuenta con un lugar limpio y dividido adecuadamente dentro de sus instalaciones.
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Conclusionesy recomendaciones

Conclusiones

La calidad de atencion que brinda €l establecimiento de salud alos pacientes o
usuarios que acuden a servicio de Farmacia lo califica como muy bueno
(86%), lo que indica que €& profesionalismo con la que dispensa la
Farmacéutica se ve reflgjado en los resultados.

El perfil sociodemografico resalta mayormente por la edad entre los 18 y 25
anos (60%); en cuanto al género resalta el género femenino (85%); en € estado
civil, son los solteros los de mayor participacion (68%). En cuanto a grado de
instruccion un 77% tienen secundaria y proceden de la zona urbana (68%),
teniendo como perfil ocupacional como independientes en e contexto laboral
(87%).

Sobre la capacidad de respuesta que da € servicio de Farmacia de
establecimiento se puede afirmar que en € calificativo de muy bueno y bueno
son en su totalidad 123 (82 %) usuarios los que aprueban su satisfaccion en
esta dimension lo que dice a la larga que siempre encuentran solucion a sus
dudas que pudieran tener en el dmbito del uso de los medicamentos.

En cuanto aladimension de elementos tangibles |os resultados nos dice que en
calificativo de muy bueno (57%) usuarios aprueban a este factor, pero hay un
28% nos dicen que alin hay €lementos materia de correccion que podria pasar
desde lailuminaciéon, ubicacion, limpieza, entre otros, que deben ser evaluados

y corregidos.
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Recomendaciones

Se sugiere en vista de los resultados obtenidos que € establecimiento
considere que | os porcentaj es negativos obtenidos en € proceso materia
de la investigacion deben ser corregidos para satisfaccion futura del
usuario externo e interno.

Que siempre se tenga a paciente como prioridad en la atencion y que
todas las acciones que se implementen tengan como finalidad la

satisfaccion del como objetivo final en el componente Salud.
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Anexos

Anexo 1

Autorizacion de lainstitucion donde se va aredizar |arecoleccion de los datos

oy : ;
. perL | Ministerio
| de Salud

At de la umdad, ln paz v ¢l desarrollo™

La Esperanza, 27 de Junio del 2022

CARTA DE ACEPTACION PARA TRABAJO DE INVESTIGACION

Bachiller

Mixy Yesenia Cerna Sanchez

Es grato dirigirme a usted para saludarla muy cordialmente, o Ia vez hacer de su
conocimiento que de acuerdo ol documento presentado en el que solicita realizar el
estudio de investigacidn sobre la  Calidad de servicio de lo Farmacia del centro de
salud de Bellavista segiin percepcién de los pacientes, La Esperanza — Trujille 2022,
a través de una encucsta a los usuarios para la recoleccidn de informacidn, le AUTORIZO
REALIZAR sus actividades en el periodo de Julio del 2022,

Sin otro particular, me despido no sin antes reiterarle las muestras de mi estima
personal.

Adle,

. T ]

oG] vicust De L Caz Trado
x. e s



Anexo 2

Ficha de recoleccién de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD BELLAVISTA

CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

Edad: 18-25( ) 26-34( ) 3543 ( ) 44-51 () De52amés

Sexo: Masculino[ | Femenino [

Estado civil: soltero[ | casado[ | divorciado[ | conviviente[ | viudo[ ]
Procedencia: Urbano |:| Urbano marginal |:|

Grado deinstruccién: Primaria[l Secundaria[l Superior |:|

Ocupacion: Dependiente |:| Independiente|:|

Indicaciones. La encuesta es de caracter anbnimo, y las respuestas son de tipo
confidencial, asi que |le agradecemos su sinceridad.

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

gue se mejor se adecue a su punto de vistaa respecto.

Deficiente=1 Malo=2  Regular = 3 Bueno=4 Excelente=5

Ne° ftems Niveles

1 12 ]3] 4

DIMENSION: CONFIABILIDAD

El horario de atencidn hacia paciente o usuarios es adecuado

Se atiende seguin orden de llegada

Tiempo adecuado en la atencidn de los medicamentos

AW N

Atencidn sin discriminar alos pacientes o usuarios

DIMENSION: SEGURIDAD

5 | Confianzaen el profesionalismo del personal farmacéutico
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6 | El persona delafarmaciaresponde las consultas o dudas que
tiene

7 | El personal muestra conocimientos para despachar los
medicamentos solicitados

8 | Semuestraconfidencialidad hacialos pacientes o usuarios a
momento de ser atenidos

DIMENSION: EMPATIA

9 | El personal delafarmacia atiende con amabilidad y respeto

10 | El personal de lafarmacia muestra preocupacion por la salud del
usuario

11 | El servicio y atencién esindividualizado, es decir se atiende de
manera personal

12 | El personal muestra comprension hacia los usuarios

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

13 | El servicio es &gil y rapido por parte del personal de lafarmacia

14 | El personal muestra prontitud ante la solucién de problemas

15 | Seles entrega aternativas de medicamentos cuando no hay

16 | Persona atento ante las dudas e inconvenientes del usuario

DIMENSION: TANGIBILIDAD

17 | Limpiezadelafarmacia

18 | Mobiliario de lafarmacia en condiciones adecuadas

19 | Lugar de espera de atencién es de facil acceso

20 | Presenciafisica adecuada del personal farmacéutico
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Anexo 3
Validacién dejuicio de expertos y confiabilidad

Calidad de servicio de la Farmacia del Centro de Salud de Bellavista
segiin percepeion de los pacientes, La Esperanza-T rujillo, 2022

INFORME DE VALIDEZ ¥ CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacion de 1a ficha de recoleccion se realizg por juicio de ewperios, para lo cual participaron
3 expertos en el drea.

JUITIO DE EXPERTOS

Nomtxres y Apelidos: Fomatanta PMlasencia, Edwin . N® Cxperto: 2. Grado Academico: Magister
Fecha: julio 2022

Tenkendo como basa los criterios que a continuachdn se presenta le solicitamios su opinidn sobre
lo ficha de recoleccion gue se adjunta, Marque con una X (aspa) en 500 NO en cada criterio segin
Su opinidn, Margue 51, cuando el item cumpla con el criterio sefialade o NO cuando no cumpla
con el criterio. Tenga a bien anolar sus observaciones v sugersncias en los sspacios
correspondientes,

CRITERIOS 5l NOQ DESERVACIONES

L Laficha de recoleceldn recoge la informacion que permite s
dar respuesta al problema de investigacion.

2. Laficha de recaleccion responde a kos objetivos de la X
A wnresﬂgacrﬁn
3. laficha de recoleccidn responde a la operacionalizacion de | X
la variable. - N
4. la estructura de la ficha de recoleccidn o5 adecuada, kS
La secuencia presentada facilita el llenado de la ficha de X
receleccitn.

b. Lositems son claros y comprensibles pars la recopllacidn, | ¥

7. El numero de items es adecuado para la recophaciin, X

B. Se deberia de incrementar el nomero de items en ka ficha X
de recoleccidn.

9. %o debe eliminar algunos items en 2 ficha de recoleccion. | X

Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento,

31



Calidad de servicio de la Farmacia del Centro de Salud de Bellavista
segun percepeion de los pacientes, La Esperanza-Trujillo, 2022

INFORME DE VALIDEZ ¥ CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacion de |a ficha de recoleccion se realizd por juicio de expertos, para lo cual participaron
3 pxpertos en el area,

JUICHD DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos: Vasquez Sdnchez, Maria Elizabeth N® Experto! 3. Grado Académico:
Magister Fecha: julio 2022

Teniendo como basa los criterios que a continuacidn se presenta le solicitamos su opinion sobre
la ficha de recoleccion que se adjunta. Marque conuna X (aspa) &n 51 a NO en cada criterio segin
su opinidn. Marque 51, 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.

CRITERIDS 51 NO OBSERVACKONE:

L Laficha de recolecclén recoge la informacién que permite X
dar respuesta al problema de investigacion.

2. Laficha de recoleccion responde a los objetivos de la X
investigacion. B

3. laficha de recoleccion responde a la operaconalizacionde | X
la variable. .

4. Laestructura de la ficha de recoleceidn es adecuada. X

5. Llasecuencia presentada facilita el lenado de Ia ficha de X
recoleccion.

6. Lositems son claros y comprensibles para la recopilacion. X
El numero de items es adecuado pll';'ii recopilacion, X

8. %edeberfa de incrementar el ndmero de items en ka ficha | X
de recoleccidn. |

iy Ui reRuacEuTID
Tag -r_E'.anPﬂﬁ]F
o

Firma de experto
DNl N, # 48058104
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Calidad de servicio de la Farmacia del Centro de Salud de Bellavista
segun percepcion de los pacientes, La Esperanza-Trujillo, 2022

INFORME DE VALIDEZ ¥ CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacion de la ficha de recoleccidn se realizd por julcio de expertos, para lo cual participaron
3 expertos en of drea.

JUICIO DE EXPERTOS

Mombres y Apeliidos: llguimiche Salvador, Fany Elizabeth. N Experto: 1. Grado Académico:
Magister Fecha: julio 2022

Teniendo coma basa los criterios gue a continuacian se presenta le solicitamos su opinidn sobre
la ficha de recoleccidn que se adjunta. Marque con una X {aspa) en Sla NO en cada criterio segin
su opinidn. Margue 51, cuando el item cumpla con el criterio sefialado o NO cuando no cumpla
con el criterio. Tenga 2 bien anofar sus observaciones y sugerencias en los espacios
correspondientes,

CRITERIOS 1] NG DBSERVACIONE!

1. La ficha de recoleccion recoge la informacidn que permite X
dar respuesta al problema de investigacion.

2. La ficha de recolecclon responde a los objetivos de la x|
investigacian, - |

3. La ficha de recolecclon responde a la operacionalizacidnde | X |
la variable. | B

4. Laestructura de la ficha de recoleccion es adecuada. X |

5. Lasecuencia presentada facilita el lenado de Ia ficha de x |
recoleccion,

6. Lositems son claros y comprensibles para la recopilacion,

7. El pimero de items es adecuado pa:a- Ia recopilacion. X

& 5e deberia de incrementar | nomero de items en la ficha S
de recoleccion.

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

Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento.

Fasy
D PLRMACEUTICR
@ coFp sl

Firma de experto
DNI N, 2 40695757
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.778 20

Estadisticas de total de elemento
Varianza de
Media de escala escala si el Correlacion total

si el elemento elemento se ha de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
VARO00001 94,5400 3,485 ,059 ,807
VARO00002 94,4600 3,727 ,000 ,780
VARO00003 94,4867 3,540 ,154 ,781
VARO00004 94,4600 3,727 ,000 ,780
VARO00005 94,4600 3,727 ,000 ,780
VARO0006 94,5400 3,002 ,418 , 167
VARO00007 94,4600 3,727 ,000 ,780
VARO00008 94,4600 3,727 ,000 ,780
VARO00009 94,4600 3,727 ,000 ,780
VARO00010 94,5200 2,869 ,790 ,728
VARO00011 94,4600 3,727 ,000 ,780
VARO00012 94,5133 2,762 ,801 , 723
VARO00013 94,4600 3,727 ,000 ,780
VARO00014 94,4600 3,727 ,000 ,780
VARO00015 94,5400 2,559 ,854 , 712
VAR00016 94,5400 2,559 ,854 , 712
VARO00017 94,4600 3,727 ,000 ,780
VARO00018 94,4600 3,727 ,000 ,780
VARO00019 94,5400 2,559 ,854 712
VAR00020 94,4600 3,727 ,000 ,780




Anexo 4

Matriz de consistencia

pacientes, La
Esperanza-Trujillo,
2022?

Lldentificar € perfil
sociodemogréfico de los pacientes
gue acuden ala Farmacia del
Centro de Salud de Bellavista
segun percepcion de los pacientes,

La Esperanza-Trujillo, 2022

Problema Variables Objetivos Hipotesis M etodologia
Objetivo general ) L
) ) Tipo de Investigacion:
Establecer €l nivel de calidad de .
o . Basica
servicio de la Farmaciadel Centro o
) _ _ ) Disefio de
¢Cudl es el nivel de de Salud de Bellavista segun L
_ o . ) Investigacion: No
calidad de servicio de la percepcion de los pacientes, La .
. - experimental,
Farmaciadel Centro de Esperanza-Trujillo, 2022 .
. transeccional
Salud de Bellavista _ _ o
) . Calidad de o _ No se ha considerado descriptiva
segUn percepcion de los . Obj etivos especificos o .
servicio por ser descriptiva Poblacion y Muestra:

poblacion conformada
por 490 pacientes,
siendo lamuestrade
150 personas
Técnica e Instrumento

de recol eccion de datos:
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2.Cdlificar e nivel de respuestaque
brinda la Farmacia del Centro de
Salud de Bedlavista segun
percepcion de los pacientes, La
Esperanza-Trujillo, 2022
3.Identificar € nivel de atencion
que brinda € personad de la
Farmacia del Centro de Salud de
Bellavista segun percepcién de los
pacientes, La Esperanza-Trujillo,
2022.

4.Cdificar € nivel de tangibilidad
de la Farmacia del Centro de Salud
de Bellavista segun percepcion de
los pacientes, La Esperanza
Trujillo, 2022
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Anexo 5

Consentimiento informado

TITULO DEL ESTUDIO:

Calidad de servicio de la Farmacia del Centro de Salud de Bellavista segun
per cepcion de los pacientes, La Esperanza-Trujillo, 2022

BACHILLER:

CERNA SANCHEZ, MIXY YESENIA

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Yo (Nombres y APellidos) .......ovviriiiiiiiiccce e con
DNI........ooooe.condomiCilio €N, e,

A través del presente documento expreso mi voluntad de participar en lainvestigacion
aportando mi informacidn a través de la encuesta que se me redizarg, he sido
informada en forma clara y detallada sobre el propodsito y naturaleza del estudio
asimismo indicar que mi participacion es VOLUNTARIA; ademés, confio en que la
investigacion se utilizard adecuadamente, asegurandome la COMPLETA
confidencialidad.

Por lo tanto, acepto participar en la siguiente investigacion.

TRUJILLO,....de................ del 2022
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Anexo 6

Cuestionario de calidad de servicio

Caracteristicas sociodemograficas

pacion

Edad | Sexo | Estado_civil | Procedencia | Grado_instrucciéon | Ocu

MUESTRA

10
11
12
13
11
15

16
17
18
19
20
21

22
23
21

25
26
27
28
29
30
31

32
33

38



31

35
36
37
38
39
10
11
12
13
11
15

16
17
18
19
50
51

52
53
51

55
56
57
58
59

60
61

62
63
61

65
66

67

68
69
70
71

72
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73
71

75
76
77
78

79
80

81

82

83

81

85

86
87

88

89

90
91

92

93

91

95

96
97

98

99

100
101
102
103
101

105

106
107
108
109
110
111
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112
113
111

115
116
117
118
119
120
121
122
123
121
125
126
127
128
129
130
131
132
133
131
135

136
137
138
139
110
111
112
113
111
115

116
117
118

119
150
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Anexo7.
Formato de publicacién en repositorio
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Anexo 8

Reporte de similitud

Calidad de servicio de la Farmacia del Centro de Salud de

Bellavista segun percepcion de los pacientes, La Esperanza-

Trujillo, 2022

INFORME DE QRHGINALIDAD

Z21x 20 '3 8

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIOMES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES FRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

hdl.handle.net

Fugnte de Intermet

repositorio.usanpedro.edu.pe

Fuente de Internet

repositorio.uladech.edu.pe 1
Fuente de |nternet %

r
%

www.grafiati.com 1
Fuente de Internet %
Submitted to Universidad Nacional del Centro 1 ”

del Peru

Trabajo del estudiante

H repositorio.uma.edu.pe
Fuente de Internet

eprints.ucm.es

Fuente de Internet




o

repositorio.upn.edu.pe

Fuente de Internet

=

repositorio.unab.cl

Fuente de Internat

repositorio.unap.edu.pe

n Fuente de Infernet < %
repositorio.ug.edu.ec <"
= Fuente de Internet %

m www.researchgate.net <’
Fuente de Internet %

Submitted to Universidad Nacional Mayor de <'| "
San Marcos
Trabajo del estudiante

c academic-accelerator.com <1

= Fuente de Internet %

informatica.upla.edu.pe 1

m Fuente de Internet < %

www.dominiodelasciencias.com <-'
Fuente de Internet %
Submitted to Universidad Peruana de Las

18 : <%
Americas
Trabajo del estudiania
repositorio.uancv.edu.pe

m Fuege di Internet p <1 %
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20 Submitted to Universidad Continental {1

o Trabajo del estudiante %
dspace.unitru.edu.pe

Fuente de Internat <1 %

N dspace.utpl.edu.ec 1

22 Fuente de Internet < %
revistas.ces.edu.co < 1
Fuente de Internet %

M Submitted to EP NBS S.A.C.

24 Trabajo del estudiante {1 %

E publicaciones.usanpedro.edu.pe <‘|
Fuenta de Internest %

I repositorio.ulima.edu.pe

<o Fuenp{e de Internet p {1 %

Submitted to Universidad Alas Peruanas < 1

gt Trabajo del estudiante %

I repositorio.unapiquitos.edu.pe 1

28 Fuente de internet { %
de.slideshare.net

29 Fuente de Internet <1 %
emprenautas.com

30 Fuente de Internet <1 %

M www.coursehero.com < 1

= Fuenta de Internst %
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MY moam.info

Fuente de Internet < 1 %
M repositorio.ute.edu.ec 1

33 Fuente de Internet < %

M www.Sersc.org 1

Jd Fuente de Internet < %

www.slideshare.net < 1

2 Fuente de Internat %

57



Anexo 9
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