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1 Palabra clave

e Tema.

e Satisfaccion del usuario.

e Especialidad.

e Salud Publica.

Keywords
e Subject. e User satisfaction.
e Speciality. e Public Health.

Linea de investigacion

Linea de investigacion

Farmacia Clinica y Comunitaria.

e Area.

Ciencias médicas y de salud.

e Subarea.

Ciencias de la salud.

e Disciplina.

Ciencias del Cuidado de la Salud y

Servicios.
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3 Titulo

Satisfaccion del usuario que acude a la Botica Farmasalud, La Esperanza, Trujillo-
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4 Resumen

Nuestra investigacion busco hallar los niveles de satisfaccion de los usuarios de la
Botica Farmasalud, La Esperanza, Trujillo-2022. El estudio fue bésico, no
experimental, de tipo descriptivo, transversal y cuantitativo; se emple6 una encuesta
de 22 items, con cinco dimensiones: Seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad,
tangibilidad y empatia. La muestra estuvo conformada por 66 usuarios de la botica
farmasalud, se encontro un nivel de satisfaccion media del 83,9 %; una fiabilidad
media del 78,8 %, una capacidad de respuesta media (80,3 %), en seguridad la
satisfaccion fue media (90,9 %); la empatia alcanzo una satisfaccion media del 89,4 %
y una tangibilidad media del 80,3 %. Se pudo concluir que los niveles de satisfaccion

de los usuarios que acuden a la Botica Farmasalud es media.

Palabras clave: Establecimiento farmacéutico, Satisfaccion del usuario.
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5 Abstract

Our research sought to find the satisfaction levels of the users of the Botica
Farmasalud, La Esperanza, Trujillo-2022. The study was basic, non-experimental,
descriptive, transversal and quantitative; A 22-item survey was used, with five
dimensions: Security, responsiveness, reliability, tangibility and empathy. The sample
was made up of 66 users of the farmasalud pharmacy, an average satisfaction level of
83.9% was found; an average reliability of 78.8%, a medium responsiveness (80.3%),
in terms of security, satisfaction was average (90.9%); Empathy reached an average
satisfaction of 89.4% and an average tangibility of 80.3%. It was concluded that the

satisfaction levels of users who come to Botica Farmasalud is average.

Keywords: Pharmaceutical establishment, User satisfaction.
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6 Introduccion
Antecedentes y fundamentacion cientifica

En el trabajo de Abraham, (2018). Evalud la satisfaccion de los pacientes
referente al servicio recibido de internamiento en el Sanatorio Avellaneda Santa Fe,
2018. Se utiliz6 una encuesta estructurada referente a la satisfaccion del cliente
hospitalizado y se encontré un bajo nivel de satisfaccion en la dimension empatia y
baja satisfaccion en la capacidad de respuesta ante problemas ocurridos durante el

internamiento.

Asi también, Vera, (2018) en Ecuador buscoé determinar relacion con la
satisfaccién y atencién recibida por los usuarios del servicio de emergencia en
pediatria del Hospital General-Milagro. Se encuestaron a 357 pacientes, y se empled
el método SERVQUAL, el que evalia 5 dimensiones: como la confiabilidad,
tangibilidad, empatia y la capacidad de respuesta, y seguridad. Se encontrd una buena
calidad de atencion.

Asi también Choque et al., (2019) buscaron determinar la satisfaccion de
servicio en las farmacias de Bolivia. La investigacion fue de tipo cuantitativo,
transversal, correlacional, y se cont6 con la participacion de 126 usuarios y con 53
farmacias. Se encontré que el 61.11 % fueron mujeres, con espera media (43.52 %),
una disponibilidad del 53.7 %, con buen horario de atencién (59.26 %), una muy buena
actitud y amabilidad de atencion del profesional farmacéutico (56.48 %) y buena
disponibilidad de atencion (53.7 %). Con muy buena valoracion de la calidad de
atencion por el cliente interno (41.51 %) como el externo (49.06 %), ademas de estar
satisfechos con la zona adecuada para la espera. Concluyendo que se pudo existe una

buena aceptacion de la calidad del cliente externo y el interno.

Por otro lado, Vasquez & Huacon, en el afio 2021. Estudiaron la satisfaccion y
tipo de servicio recibido en las boticas y farmacias de la ciudad de Guayaquil-Ecuador,

empleando el modelo SERVQUAL, encontrando una satisfaccion elevada del 88 %.



El investigador Ndfiez en el 2021, estudio la satisfaccion de los clientes del
C.S. Martinez, durante la cuarentena por Covid-19, se empleo el método descriptivo,
cuantitativo y transversal. Se utilizd una encuesta como instrumentos y se aplicaron a
84 casos, este cuestionario busca medir y comprar las expectativas y las percepciones
de la dimension confiabilidad, seguridad, empatia la capacidad de respuesta y la
tangibilidad, este estudio se realizd entre marzo-setiembre 2020. Se encontr6 una
confiabilidad del 40 %, una capacidad de respuesta del 34 %, una seguridad del 70%,
una empatia del 70 % y un 86 % en materiales. También un indice de satisfaccion total
del 61%.

Orellana (2019), estudio la satisfaccion del usuario de farmacia referente a los
procedimientos de los profesionales de enfermeria en Lima-Per0. La investigacion fue
no experimental, descriptiva y cuantitativa. La poblacion muestral la conformaron
1000 pacientes adultos usuarios de farmacias en Comas. Se pudo concluir que los
procedimientos de atencion del profesional de enfermeria logran satisfacer al usuario
de farmacia.

Chavez & Guerra (2020), en su investigacion evaluaron la correlacion existente
entre el ccompromiso de los farmacéuticos y los clientes de la botica DUOFARMA,
Lima-Per0. El estudio fue no experimental, transversal, descriptivo y cuantitativo, se
la técnica empleada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario que se aplicd
a 344 usuarios de la votiva DUOFARMA, se midieron las dimensiones: satisfaccion,
compromiso y confiabilidad (a=0.735), ademas de encontrar una correlacion negativa,
comprobando que si hay una relaciéon positiva entre el desempefio laboral y la
satisfaccion del cliente. Se hallé una buena correlacién entre la satisfacciéon y la

atencion recibida.

Por otro lado, Mendieta, (2020), busco evaluo el nivel de satisfaccion de los
clientes de la farmacia del Centro de Salud Melvin Jones, Trujillo-Perq. El trabajo de
investigacion fue observacional, transversal, prospectivo y descriptivo. Se contd con
la participacion de 70 usuarios, seleccionados de una poblacion de 540 clientes, se

aplico una en cuenta teniendo en cuenta el modelo SERVPERF, con 22 preguntas y



una escala de 7 opciones segun Likert. Se encontré una satisfaccion media de los

usuarios del servicio de salud.

También Bricefio, (2020), busco hallar la relacion entre la dispensacion de
farmacos y la satisfaccion del cliente de farmacia, Trujillo-Perd. El trabajo fue
correlacional ya que se realizara el levanta miento de la informacion en diversos
tiempos y descriptiva ya que se detallard la informacion encontrada. Se aplicé una
encuesta a 378 usuarios de las farmacias, las dimensiones medidas fueron la
satisfaccion del cliente, la preparacion del profesional farmacéutico y seleccion de
productos farmacéuticos, ademas de encontrarse una correlacion de 0,54-0,66
(satisfaccion del usuario) y de 0,71 (satisfaccion del cliente). Se encontr6 una elevada

correlacion entre la satisfaccion y la atencion recibida del 0,81.

Asi mismo Bustamante y Paredes (2020), evaluaron el nivel de satisfaccion de
los usuarios de farmacia de una clinica privada en Lima, El estudio fue no
experimental, observacional y descriptivo, se emplearon para tal fin una encuesta de
tipo SERVQUAL, fue aplicado a 200 pacientes, donde el 81% de los usuarios
quedaron satisfechos con la tencion recibida, destacando las dimensiones empatia (70
%), confiabilidad (77,4 %), capacidad de respuesta (72,8 %) y la confiabilidad (75,8
%).

En la investigacion de Quispe y Terrones (2021), estudiaron los aspectos
percibidos por los usuarios a quienes se les presto un servicio, sefialando la importancia
de los términos del servicio ya que ésta repercute en la satisfaccion del usuario final,
por tanto, el prestador de servicios se esmerara por brindar un servicio de calidad al

cliente.

Romero, et al., (2020), sostienen que la mejora de calidad es importante para
lograr la excelencia, fomentando la competitividad empresarial y permitiendo
satisfacer las necesidades de nuestros clientes, fortaleciendo el marketing y mejorando

la atencidn al cliente.



Aldana y Pia (2017), refieren que las expectativas y percepciones son refiidas
donde el servicio al cliente es crucial para todas las organizaciones buscando brindar
una buena imagen del servicio, siendo importante impulsar una cultura de servicio al
cliente (Garcia, 2016).

Encontrar los niveles de satisfaccion del cliente permite saber si la empresa esta
bien enrumbada, brindando un buen servicio y satisfaciendo las necesidades del cliente
(Reategui, 2021).

Asi mismo Nufiez y Santos (2021), consideran que obtener una buena
satisfaccion del cliente es importante ya que nos permitira diagnosticar nuestro estado
de servicio y permitira implementar acciones para mejorar la eficiencia y la

competitividad, ya se pone en tela de juicio la calidad de servicio que brinda.

Las organizaciones que brindan servicios de salud, la calidad de servicio es
indispensable ya que le permite destacarse entre sus competidores ya que aumenta la
satisfaccion del usuario creando un vinculo permanente y logra la fidelizacion del

cliente por la empresa (Nufiez y Santos, 2021).

El servicio al cliente considera el cumplimiento de actividades al brindar un
servicio de manera oportuna logrando satisfacer las necesidades de nuestros clientes

(Véasquez y Huacon, 2021). Estas actividades son:

» Escucha activa: Los pacientes deben recibir servicios abordando las
inquietudes de los usuarios.

> Habilidades sociales: Permite resolver quejas del cliente.

» Asistencia: Consiste en atender de manera inmediata, oportuna y profesional al
usuario.

> Cierre de la venta: El servicio fue honesto entregando el producto ofertado.

» Entrega del productos o servicios: El servicio prestado se dio en el tiempo

previsto.



Existen modelos, que relacionan la calidad del servicio y satisfaccion del

cliente considerando la calidad de servicio recibido (Diaz, 2018):

» Modelo de las imagenes de Gronross: Basado en comprar los servicios
esperados y los recibidos por los clientes, incluyendo las caracteristicas
funcionales y técnicas, también cuida la imagen empresarial.

» Modelo de Servperf: Evalla la calidad de servicio que ofrece una empresa
analizando el impacto, planificacion y estrategias en beneficio de los usuarios.

> Modelo Servman: Evalua la calidad percibida ppor usuarios finales, buscando
determinar la causa y los efectos sobre los factores internos y externos.

» Modelo Servqual: Mide la calidad del servicio recibido por el usuariopor
dimensiones, considerando la percepcién del usuario resaltando lo que se tiene

y lo que se esperaba.

Segun Bustamante et al., (2019), manifiesta que el modelo SERVPERF, evalla
la calidad del servicio, alternativo al SERVQUAL. Enfatiza la evaluacion del
desempefio para medir la calidad del servicio. Este modelo solo utiliza las 22
declaraciones de SERVQUAL relacionada a la percepcion del desempefio

considerando las mismas dimensiones y componentes como son:

a) Tangibilidad: Evalta los aspectos fisicos, maquinarias, personas y las
herramientas de comunicacion.

b) Confiabilidad: Mide las preferencias del usuario y evalla el buen desempefio
del prestador de servicio.

c) Responsabilidades: Mide el apoyo y la prestacion de servicios de manera
oportuna y confiable.

d) Empatia: Mide la atencion individualizada recibida por el usuario.

e) Segun la formula SERVPERF = Representa la suma de las totales de la

percepcion, debido al servicio recibido.



Justificacion de la investigacion

Nuestra investigacion permitirdA que la comunidad investigativa pueda
considerar nuestros resultados referentes a la satisfaccion y la calidad de servicios de
los establecimientos farmacéuticos.

También se justifica de manera metodoldgica ya emplea herramientas
validadas y con alta confiabilidad, siendo de uso de todo aquel que busque realizare
estudios relacionados a la calidad y satisfaccion del cliente, no solo a nivel
farmacéuticos sino a diversos niveles empresariales.

Se justifica socialmente ya que esta informacion permitira realizar un
diagnostico de la situacion de los establecimientos farmacéuticos y poder tomar
medidas para mejorar la satisfaccion del cliente.

Problema

¢ Cuales seran los niveles de satisfaccion de los usuarios de la botica Farmasalud, La
Esperanza, ¢ Trujillo -2022?

Conceptuacion y operacionalizacion de las variables.

L ] ] ] Escala de
Definicion conceptual. Dimensiones. Indicadores. L
medicion.
Satisfaccion: Segun la OPS, Atencion recibida sin
. . < discriminacion.
refiere que la satisfaccion
Ordinal.

relaciona con la experiencia | Fiabilidad.

Respetar la llegada de
los usuarios.
de un bien o servicio, puede Evitar errores.

recibida durante la atencion




existir una satisfaccion
cognitiva o fisica.

(OPS, 2018).

La satisfaccion en este caso
mide la situacion de la
tencion de nuestro sistema
sanitario (Hernandez et al.,
2022).

Establecer
procedimientos para la
atender reclamos.

Cuenta con stock de
medicamentos
recetados.

Capacidad de

respuesta.

Atencidn recibida en un
tiempo oportuno.

Tiempo de espera para
su atencion corta.

Solucién inmediata de
reclamos.

Personal prioriza la
atencion.

Seguridad.

Respeto de la
privacidad.

Revisién oportuna de
las
Recetas.

Tiempo de espera para
atender dudas.

Personal de salud le
inspira confianza.

Empatia.

Buen trato por el
profesional de farmacia.

Absolucién de
dudas e inquietudes de
manera oportuna.

El profesional de salud
imparte informacion
oportuna para el
cumplimiento de los
tratamientos.

Capacidad de escucha.

Se considera el estado
emocional de los
usuarios durante su
atencion.

Tangibilidad.

Puntos de sefalizacion
interna oportuna.




Personal se encuentra
con vestimenta
adecuada.

Ambiente oportuno para
la venta de farmacos.

Hipotesis

H1: Existe un elevado nivel de satisfaccion de los usuarios de la botica Farmasalud,

La Esperanza, Trujillo-2022.

Objetivos

Objetivo general

Determinar los niveles de satisfaccion de los usuarios de la botica Farmasalud, La
Esperanza, Trujillo-2022.

Objetivos especificos

1. Hallar los niveles de satisfaccion en la dimensiéon fiabilidad percibida por los
usuarios de la botica Farmasalud, La Esperanza, Trujillo-2022.

2. Encontrar los niveles de satisfaccion en la dimension capacidad de respuesta
percibida por los usuarios de la botica Farmasalud, La Esperanza, Trujillo-
2022.

3. Determinar los niveles de satisfaccion en la dimension seguridad de los
usuarios de la botica Farmasalud, La Esperanza, Trujillo-2022.

4. Establecer los niveles de satisfaccion en la dimensidén empatia de los usuarios
de la botica Farmasalud, La Esperanza, Trujillo-2022.

5. Hallar los niveles de satisfaccion en la dimension tangibilidad de los usuarios

de la botica Farmasalud, La Esperanza, Trujillo-2022.
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Metodologia

a) Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion:

Nuestra investigacion es de naturaleza béasica ya que brindard informacion
actualizada y nueva referente a la satisfaccion del cliente y la calidad de atencion
(Rodriguez, 2020).

Disefio de investigacion

Nuestra investigacion es no experimental ya solamente recopilard informacion de
algin fendémeno estudiado, ademas es transversal ya que la informacion
recolectada serd tomada en un solo momento (Herndndez et al, 2016).

Gréfica:

M= O1
Donde:
M: Clientes de la botica Farmasalud.

O1: Satisfaccion del cliente de farmacia.

b) Poblacién, muestra y muestreo de la investigacion

Poblacion

Esta catalogada como un conjunto de individuos, objetos, maquinas, documentos,
archivos entre otros mas, los que son escogidos por el investigador ya que son de
su interés (Arias, et al., 2016), en nuestro trabajo la poblacion estara conformada

por 1500 usuarios de la botica Farmasalud durante un mes.

Criterios de Inclusion

» Seincluyen clientes de botica Farmasalud.



> Se consideran usuarios adultos.

Criterios de Exclusion
» No se consideran usuarios menores de edad.
» No participaron usuarios no letrados.
» No se consideraron usuarios que no dan su consentimiento.
» Usuarios que no llenaron adecuadamente las encuestas.

» Usuarios que no completaron al 100% las respuestas.

Muestra

La muestra esta formada por una parte de la poblacion, en cantidad suficiente que
permita recopilar datos necesarios para el andlisis por parte del investigador
(Hernandez, et al., 2014). Nuestra muestra se obtuvo aplicando la férmula de muestra
para poblaciones finitas, obteniéndose una muestra de 66 usuarios.

Técnica de muestreo

El muestreo utilizado fue el no probabilistico por conveniencia, no probabilistico
porque no se conoce la probabilidad de que una persona sea seleccionada para formar
parte de la muestra y por conveniencia porque al aplicar los criterios de inclusion y
exclusion solo seleccionaran los que son de interés por el investigador (Kinnear y
Taylor, 1998).

c) Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnicas

Nuestro trabajo empleo la técnica e instrumento la encuesta y el cuestionario
respectivamente (Hernandez et al., 2016), el cuestionario fue estructurado con 13

preguntas y se empleo la escala de Likert.

10



Instrumentos
Se empleo un cuestionario estructurado de 13 preguntas y alternativas empleando la
escala de Likert, donde se medira la satisfaccion del usuario que acude a la botica

farmasalud, considerando el siguiente puntaje:

Puntaje. Niveles.
Un punto. Malo.
Dos puntos. Regular.
Tres puntos. Bueno.

Cuatro puntos.  Excelente.

d) Confiabilidad y validez del instrumento

Nuestro cuestionario estructurado fue validado de manera previa por expertos en el
area investigativa, aunque previamente fue validado por el autor Chavez (2020), asi
también se obtuvo la confiabilidad empleando para tal caso el estadistico alfa de

Cronbach.

e) Procesamiento y analisis de la informacion.

Es importante la recopilaciéon de datos haciendo uso de una tabla de recoleccion de
datos, donde se ordena y sistematizan, luego se debe de aplicar un andlisis de
estadistica descriptiva para establecer parametros de medida de dispersion, error
estandar, valores maximos y minimos y expresar los resultados empleando las tablas

y las figuras, empleando al programa Excel para Windows.

11



8 Resultados

Tabla 1
Valoracion de la dimension fiabilidad.

Escala Valor minimo. Valor maximo.
Bajo. 5.00 10.00
Medio. 11.00 15.00
Alto. 16.00 20.00

En la tabla 1, se muestra la escala de valoracion de la dimension fiabilidad, donde el
20% de los usuarios estan muy satisfechos mientras que un el 10 % presente una baja

satisfaccion.

Tabla 2
Valoracion para la dimension capacidad de respuesta.
Escala Valor minimo. Valor méaximo.
Bajo. 4.00 8.00
Medio. 9.00 12.00
Alto. 13.00 16.00

En tabla-2 referente a la valoracion de la dimension capacidad de respuesta ante las
contingencias presentadas en la atencion de la farmacia, se encontr6 que el 16 % de

los usuarios estdn muy satisfechos, mientras el 8 % presentan una satisfaccion baja.

Tabla 3
Valoracion para la dimension seguridad percibida.
Escala Valor minimo. Valor maximo.
Bajo. 4.00 8.00
Medio. 9.00 12.00
Alto. 13.00 16.00

12



Se pudo observar en la tabla 3, referente a la dimension seguridad percibida por los

usuarios, que el 16 % estan muy satisfechos y el 8 % presentan una baja satisfaccion.

Tabla 4
Valoracién de la dimension empatia percibida

Escala. Valor minimo. Valor maximo.
Bajo. 5.00 10.00
Medio. 11.00 15.00
Alto. 16.00 20.00

En la tabla 4 se observan los niveles de valoracion de la dimension empatia percibida
encontrandose que el 20 % de los usuarios estan satisfechos y un 10% tienen una

satisfaccion baja.

Tabla 5
Valoracion para la dimension tangibilidad percibida
Escala. Valor minimo Valor méximo
Bajo. 4.00 8.00
Medio. 9.00 12.00
Alto. 13.00 16.00

En la tabla 5, encontramos que referente a la dimension tangibilidad percibida el 16%

presento una satisfaccion alta y un 8% fue satisfaccién baja.

Tabla 6

Nivel de satisfaccion general de los usuarios

Nivel de satisfaccion del
usuario N %
Baja. 1.00 0.30

13



Media. 55.00 83.90
Alta. 10.00 15.80
TOTAL. 66.00 100.00

En la tabla 6, se muestra una percepcion de la satisfaccion baja del 0.3%, media 83.9

% y satisfaccion alta del 15.8%.

Tabla 7
Nivel de satisfaccion en el aspecto de fiabilidad percibida.

Niveles de satisfaccion del usuario N %
Bajo. 1.00 1.50
Medio. 52.00 78.80
Alto. 13.00 19.70
Total. 66.00 100.00

La satisfaccion de la fiabilidad percibida por los usuarios (tabla 7), se encontrd que
una satisfaccion baja (1%), satisfaccion media del (78.8 %) y satisfaccion alta del 19.7

%.

Tabla 8
Nivel de satisfaccion de la capacidad de respuesta.

Niveles de satisfaccion de los usuarios N %
Medio. 53.00 80.30
Alto. 13.00 19.70
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Total. 66.00 100.00

En la tabla 8, se observan los niveles de satisfaccion de la calidad de respuesta del
establecimiento farmacéutico, siendo de nivel medio en 80,3 % , nivel alto de 19,7 %,

no evidenciandose una baja satisfaccion del usuario.

Tabla9

Nivel de satisfaccion en la dimension: seguridad.

Niveles de satisfaccion de los usuarios N %
Medio 60.00 90.90
Alto 6.00 9.10
Total 66.00 100.00

En la tabla-9 se encontré que los usuarios de la botica farmasalud se encuentran con
una alta satisfaccion (90,90 %) y algunos una satisfaccion media (9,1 %) en la

dimension seguridad.

Tabla 10
Nivel de satisfaccion en la dimension: empatia.

Niveles de satisfaccion de los usuarios N %
Medio. 59.00 89.40
Alto. 7.00 10.60
Total. 66.00 100.00
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Latabla 10, muestra la satisfaccion en la dimension empatia de los usuarios de la botica

farmasalud, encontrandose que 89.4% presenta una satisfaccion media, mientras que

el 120,6 % muestra una elevada satisfaccion.

Tabla 11
Nivel de satisfaccion en la dimension: tangibilidad.

Niveles de satisfaccion de los usuarios N %
Medio. 53.00 80.30
Alto. 13.00 19.70
Total. 66.00 100.00

Se pudo observar en la tabla 11 que existe un nivel de atencion alto 9,7 %, y un nivel

medio del 80,30% para la dimensidn tangibilidad.
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9  Andlisis y discusion

Se encontré que los usuarios de la botica Farmasalud mostraron un nivel de
satisfaccion regular del 83,9 %, un 15.8% mostro una satisfaccion regular, mientras
que sélo un 0,3 % mostrd un nivel de satisfaccion bajo (tabla 6), estos resultados
difieren a lo reportado por Abraham (2018), quien sefiald que no se alcanzo un nivel
de satisfaccion alto en todas las dimensiones, ya que todavia los establecimientos
farmacéuticos tiene que mejorar alguno de estos aspectos, para mejorar la calidad de

atencion.

La dimension confiabilidad mostr6 una satisfaccion muy buena del 78,8 % vy el
19,7 % estuvo insatisfecho, cuyos puntos a mejoras estuvieron circunscritos a la
atencion en orden de llegada, intolerancia a la solucion de quejas. Cuyos resultados
fueron similares a los reportados por Bustamante y Paredes (2020), quienes afirmaron
que los usuarios presentaron una elevada satisfaccion (77.4%) en esta dimension.

La capacidad de respuesta, mostré una satisfaccion alta del 80,3 %, mientras
que el 19.7% mostrd su insatisfaccion (tabla 7), considerando que los establecimientos
de salud deben de implementar mejoras continuas para mejorar la calidad de su
servicio, cuyos resultados son similares a los expuestos por Nufiez (2021), quien en su

estudio encontrd una satisfaccion regular de sus usuarios del (34 %).

En la dimension seguridad se observa que el 90,9 % mostraron una satisfaccion
moderada, mientras que el 9,1 % mostraron su insatisfaccion (tabla 8) debido a la
desconfianza del personal de atencion y la espera de los usuarios, siendo muy similar
alo reportado por Choque et al., (2019), quienes reportaron que referente a la seguridad

los clientes estuvieron satisfechos de manera regular.

En la dimension empatia por parte de la atencion recibida en la botica
farmasalud, se encontré que el 89.4% sintieron una satisfaccion de nivel regular,
mientras que el 10.6% (tabla 9) consideré un alto nivel de satisfaccion. Sélo unos

pocos usuarios mostraron su descontento ya que refirieron que fueron atendidos de
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manera descortés y no se les brindo la informacion que necesitaban, estos reportes
fueron muy disimiles con lo encontrado por Nufiez (2021), quien encontrd que los

usuarios de su estudio estuvieron muy satisfechos con la atencién recibida (70 %).

Referente a la tangibilidad se encontr6 una satisfaccion alta del 80,3 % y una
satisfaccion media del 19.7% (tabla 11), relacionado con la infraestructura del
establecimiento farmacéutico. Se encontr6 un establecimiento que le brinda la
comodidad de los usuarios, aunque no todos los profesionales farmacéuticos no
cuentan la vestimenta adecuada y es importante la mejora de la infraestructura externa;
estos resultados encontrados son similares a los que obtuvieron Choque et al, (2019),
quien concluye que el nivel de satisfaccion en la dimensién tangibilidad fue normal.
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10

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Se encontrd que el nivel de satisfaccion de los usuarios de la botica
Farmasalud de La Esperanza, Trujillo-2022, presentaron una satisfaccion
media del 83,9 %, satisfaccion alta de 15,8 % y una satisfaccion baja de 0,3
%.

Se encontrdé en la dimension fiabilidad que los usuarios de la botica
Farmasalud, presentaron una satisfaccion media de 78.8 %; una
satisfaccion  alta del 19.7 % y una satisfaccion baja de 1.5 %.

Para la dimension capacidad de respuesta de los usuarios de la botica
Farmasalud, se encontré un nivel de satisfaccion media de 80.3 %; y una
satisfaccion alta del 19.7 %.

En la dimension seguridad percibida por los usuarios de la botica
Farmasalud, se encontrd un nivel de satisfaccion media con 90.9 %; y una
elevada satisfaccion del 9.1 %.

Para la dimensién empatia de los usuarios de la botica Farmasalud,
presentaron una satisfaccion media del 89.4 %; y una satisfaccion alta del
10.6 %.

En la dimension tangibilidad de los usuarios de la botica Farmasalud, la
satisfaccion fue media con 80.3 %; y una satisfaccion alta del 19.7 %.
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Recomendaciones

1. Se recomienda que las direcciones técnicas y el area administrativa de los
de las farmacias y boticas tomen medidas para que sus usuarios, mejoren
la calidad de atencion, implementando mecanismos de control durante el
proceso de dispensacion.

2. Los duefios y directores técnicos de los establecimientos farmacéuticos
busquen mejorar la calidad de sus servicios, capacitando de manera
constante a su personal.

3. El establecimiento farmacéutico debe de implementar una politica de
incentivos, mejorando el clima laboral y la motivacion de sus trabajadores,
repercutiendo con el trato adecuado de sus usuarios.

4. Realizar estudios de los fendmenos sociales, relacionadas con la
dispensacion de farmacos, mejorando la calidad de atencion en el

establecimiento farmacéutico.
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13 Anexos y apéndices
Anexo 1

Autorizacion de la institucion donde se va a realizar la recoleccién de los datos
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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 sera de caracter anénimo, 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

NO

items

DIMENSION: FIABILIDAD

¢ La atencioén brindada fue sin discriminacién?

¢Le atendieron segun orden de llegada?

¢La atencidn brindada fue sin errores?

¢ Los mecanismos de reclamos, son los adecuados?

gl B W N

¢Existencia de medicamentos recetados?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 | ¢Laatencion 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 brindé 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 atencion?

15

¢Considera que el personal se asegura de que no tenga

alguna duda sobre su tratamiento que iniciara?

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

Satisfaccion del usuario que acude a la botica Farmasalud, La
Esperanza, Trujillo - 2022

INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La walidacion de la ficha de recolecordn s reabat por JUGio de eapertos, pere 1o cual garticgarnce
3 expertos en el drea.

INCIO DE EXPERTOS

Nombres y Apelides: fquimiche Salador Fary Eluabeth. N° Exgwrio:. 1. Grado Academico:

Aagister
Fecha: 05 Agosto 2022

Tenioao como basa los criterios que 3 conbinuacon se presenta e solicitamos su opinian sobee
Li ficha de recolecoon que se adjunta. Marque con una X [as2a) en 5o NO an cads citenio segdn
su opincn. Marque S, cusndo el item cumpla con el criterio sefalado o NO csando no cumplé
con ¢l crteria Tengs » blen anotar sus chservaciones y sugerencias en los espacos
orrespondientes.

| CRTERIOS S | NO | OBSERVACIONES
1 L ficha de recolecdon recoge la informacidn gue pormite | X
dar respuesta 3l probiema de investigacdn,
2 L3 Nicha & recoleccion responde 3 105 cbjetives de la X
nvestigsckén, —
3. Lo e recoccide responde a 1o operadonalizacka de X
I variabie |
4, Laestructura de a ficha de recolecoicn s adecuoda, X

5. Lo secuenda presentada faclita o lenado ce la fichs de %

f

& Lot (tems s0n Caros y comprensdles pars & recopilacion X |

7. Hnimerc de Zems a5 adecuado pera I recopiacion. X !
2. Sedeberia da incremintar el numera de items enfla ficha | X [
du reculnction

| 5. Sedete elminar alguncs it e by fichs e recoleccon X

Aportes y/'o sugerencias para mejorar of |
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Satisfaccion del usuario que acude a la botica Farmasalud, La Esperanza,
Trujillo - 2022

INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacion de fa ficha de recoleccion se realizé por juicio de expertos, para lo cual participaron
3 expertos en el drea.

JUICIO DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos: Luzgardo Cortez de la Cruz. N2 Experto: 1. Grado Académico: Magister
Fecha: 05 Agosto 2022

Teniendo como basa los criterios que a continuacién se pri a le solici su opinién sobre
Ia ficha de recoleccidn que se adjunta. Marque con una X (aspa) en $1 0 NO en cada criterio segin
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 informacion que permite X
dar respuesta al probl de investigacion,

2. laficha de recoleccion responde a los objetivos de la X
investigacidn.

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

4. La estructura de |a ficha de recoleccion es adecuada.

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

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

A A,

7. Elndmero de items es para la recopilacié X

8. Se deberfa 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 instr

o:.mo'mmw

fAFPIRY
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Anexo 4

Matriz de consistencia ldgica

Farmasalud, La
Esperanza,
Trujillo - 2022?

usuarios que acude a la botica Farmasalud,
La Esperanza, Trujillo- 2022.

2. Determinar el nivel de satisfaccion en el
aspecto de la capacidad de respuesta
percibida por los usuarios que acude a
botica
Trujillo- 2022.

Farmasalud, La Esperanza,

descriptivo

Problema Variables Objetivos Hipotesis Metodologia
Objetivo general Tipo de Investigacion:

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios La presente investigacion

Formulacion que acuden a la botica Farmasalud, La Esperanza, es béasica no

interrogativa Trujillo- 2022 experimental.

del problema Disefio de

¢Cual es el nivel Objetivos especificos Investigacion:

de Satisfaccion 1. Encontrar el nivel de satisfaccion en el | g aplica por tratarse de El"disefio de la

del usuario que | Variable aspecto de fiabilidad percibida por los un trabajo netamente investigacion es

acude a la botica | Satisfaccion transversal  descriptivo

con enfoque cuantitativo.
Poblacion y Muestra:

Estuvo representado por
1500 usuarios mensuales
atendidos en la Botica
Farmasalud y al aplicar la

férmula de muestreo
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3. Determinar el nivel de satisfaccion en el

aspecto de seguridad por los usuarios que
acude a la botica Farmasalud, La
Esperanza, Trujillo- 2022.

Determinar el nivel de satisfaccion en el
aspecto de empatia por los usuarios que
acude a la botica Farmasalud, La
Esperanza, Trujillo- 2022.

Determinar el nivel de satisfaccion en el
aspecto de tangibilidad por los usuarios
que acude a la botica Farmasalud, La

Esperanza, Trujillo- 2022

aleatorio  simple  se
obtiene el valor de 66, que
nos indica que es la
cantidad de encuestas que
se deben de realizar, para
que la muestra sea
representativa

Técnica e Instrumento
de recoleccion de datos:
Se us6 como técnica de la
encuesta; el instrumento
fue cuestionario (Ver
anexo 2)
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Anexo 5

Consentimiento informado

TITULO DEL ESTUDIO:

Satisfaccion del usuario que acude a la Botica Farmasalud, La Esperanza,

Trujillo-2022.
BACHILLER:
Escobedo Castillo, Enma Pilar
UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Yo (Nombres y Apellidos) .......ooniiiiiiiii e
conDNI.................. condomicilioen...........oooiiiiiiiiii i
A través del presente documento expreso mi voluntad de participar en la
investigacion aportando mi informacion a través de la encuesta que se me
realizara, he sido informada en forma clara y detallada sobre el propdsito y
naturaleza del estudio asimismo indicar que mi participacion es
VOLUNTARIA; ademés, 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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BUENO =3
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Anexo 7

Formato de publicacion en repositorio

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL
FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS DE INVESTIGACION

1. Informacion del Autor

ESCOBEDO CASTILLO ENMA PILAR 45558110 enmapilar28@gmail.com

llidos y Nombres 5 = i | Correo Electrénico
2. Tipo de Documento de Investigacion

| X Tesis Trabajo de Suficiencia Profesional [ Trabajo Académico | Trabajo de Investigacién

3. Grado Académico o Titulo Profesional '
Bachiller X Titulo Profesional Titulo Segunda Especialidad | Maestna | Doctorado

4. Titulo del Documento de Investigacion

Satisfaccion del usuario que acude a la botica Farmasalud, La Esperanza, Trujillo - 2022

5. Programa Académico

FARMACIA Y BIOQUIMICA

6. Tipo de Acceso al Documento

' X Abierto o Publico * (info:eu-repo/semantics/openAccess) Acceso ingido * (info: PO restric ) |

(*) En caso de restringido sustentar motivo

A. Originalidad del Archivo Digital

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

B. Otorgamiento de una licencia CREATIVE COMMONS §

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

Lugar Dia Mes Afo
Chimbote 13 12 2023

Huella Digital

irma

Importante

1. Segin Resolucién de Consejo Directivo N* 033-2016-SUNEDU-CD, Reglamento del Registro Nacional de Trabajos de Investigacion para aptar Grados Acodémicos y Titulas Profesionales, Art. 8, inciso 8.2.

Ley N* 30035. Ley que regula el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacian de Acceso Abierto y D.S. 006-2015-PCM.

Si el autor eligic el tipo de acceso abierto o publico, otorga a la Universidad San Pedro una licencia no exclusiva, para que se pueda hacer arreglos de forma en la obra y difundir en el Repositorio
Digital. i hos de Autor y Propi acuerdoy en el Ley822.

4 En caso de que el autor ellfa la segunda opcidn, Gnicamente se publicard los datos del autor y resumen de la obra, de ocuerdo a la directiva N 004-2016-CONCYTEC-DEGC (Numerales 5.2 y 6.7) que norma

el funcionamiento del Repositorio Nacionai Digital

Las licencias Creative Commons (CC) es una organizacién internacional sin fines de lucro que pone a dispasicion de los autores un conjunto de licencias fiexibles y de herramientas tecnologicas que

facilitan ia difusién de informacion, recursos educativos, obras artisticas y cientificas, entre otros. Estas licencias tambi én garantizan que el autor obtenga el crédito por su obra.

Segin el inciso 12.2, del articulo 12 del Reglamento del Registro Nacional de Trabajos de Investigacion para optar grados ocadémicos y titulos i “Las universi i

escuelas de educacion superior tienen como obligacién registrar todos las trabajos de Investigacién y proyectas, incluyendo los metadatos en sus repositorios institucionales precisando si son

acceso abierto o restringido, los cuales serdn posteriormente  recolectados por el Repositorio Digitol RENATI, @ través del Repositorio ALICIA™.

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

UNIVERSIDAD SAN PEDRO | Repositorio Institucional Digital
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Anexo 8

Reporte de similitud emitida por vicerrectorado de investigacion

.

- -

B 8 B B

Satisfaccién del usuario que acude a la botica Farmasalud, La
Esperanza, Trujillo - 2022.

INFORME DE ORIGINALIDAD

16+ 14« O« 10%

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Nacional de Truijillo 8%

Trabajo del estudiante

repositorio.ucv.edu.pe 2%

Fuente de Internet

hdl.handle.net 20/
0

Fuente de Internet

repositorio.uroosevelt.edu.pe 1 %
0

Fuente de Internet

repositorio.uwiener.edu.pe 1 %

Fuente de Internet

repositorio.usanpedro.edu.pe 1 "
0

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Privada del Norte 1 "

Trabajo del estudiante

repositorio.unid.edu.pe <1 "
0

Fuente de Internet

repositorio.usmp.edu.pe

Fuente de Internet
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publicaciones.usanpedro.edu.pe

Fuente de Internet

www.smu.org.uy

Fuente de Internet

repositorio.unan.edu.ni

Fuente de Internet

Excluir citas Excluir coincidencias

‘Excluir bibliografia

<Tw
<1%
<1%

<1%
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