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4,

Resumen.
El presente estudio se plante6 comoobjetivos establecer quérelacion existeentre

la calidad del servicio farmacéutico y la satisfaccion del usuario o cliente de
Farmacia Solidaria de Piura y, ademas precisar la relacion existente entre las
diversas dimensionesde la variable calidad del servicio farmacéutico, seguridad,
capacidad de respuesta, fiabilidad, empatiay aspectos tangiblesy, la satisfaccion
del usuario. La investigacion es basica, de tipo no experimental; de disefio
descriptivo, observacional y transversal; cuya muestra la conformaron 178
usuarios de Farmacia Solidaria de Piura atendidos en el mes de febrero de 2023.
Los resultados del presente estudio evidencian que el 89.9% de usuarios
encuestados percibieron la calidad del servicio farmacéutico en un nivel “alto”;
siendo que, analizada esta variable en sus dimensiones, el porcentaje de usuarios
con percepcién de nivel alto fue: seguridad (69.1%), capacidad de respuesta
(79.8%), fiabilidad (78.1%), empatia (74.7%) y aspectos tangibles (83.7%); asi
mismo la satisfaccion del usuario fue alta para el 85.4% de la muestra.
Finalmente pude concluir que, si existe correlacion muy significativa entre las
variables de estudio, calidad del servicio farmacéutico y satisfaccion del usuario
de Farmacia Solidaria de Piura y, entre las diferentes dimensiones seguridad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y aspectos tangibles con la llamada
satisfaccion del usuario o cliente.

Palabras clave: Calidad del servicio, percepcion, satisfaccion, usuarios.
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5.

Abstract.
The objectives of this study were to establish the relationship betweenthe quality

of the pharmaceutical service and the satisfaction of the user of Farmacia
Solidaria de Piura and, in addition, to specify the relationship between the
dimensions of the variable quality of the pharmaceutical service, safety,
responsiveness, reliability, empathy and tangible aspects, and user satisfaction.
The research is basic, of a non-experimental type; descriptive, observational and
cross-sectional design; whose sample was made up of 178 users of Farmacia
Solidaria de Piura attended in the month of February 2023. The results of this
study show that 89.9% of users surveyed perceived the quality of the
pharmaceutical service ata "high" level; Being that this variable was analyzed
in its dimensions, the percentage of users with a high level perception was:
security (69.1%), responsiveness (79.8%), reliability (78.1%), empathy (74.7%)
and tangible aspects (83.7%); Likewise, user satisfaction was high for 85.4% of
the sample. Finally, it was concluded that there is a very significant correlation
between the study variables, quality of the pharmaceutical service and user
satisfaction of Farmacia Solidaria de Piura and, between the different
dimensions of safety, reliability, responsiveness, empathy and tangible aspects
with the so-called user satisfaction.

Keywords: Service quality, perception, satisfaction, users.



6.

Introduccion.

Antecedentes y fundamentacion cientifica.

A nivel internacional, Blandon (2022) analizé el nivel de calidad percibida por
los pacientes o usuarios de los servicios de farmacia, de consulta externay de
urgencias de un hospital municipal de Colombia. E156.7% considero “sencillos”
los tramites para ser atendido, el 51.8% como “barato” el costo de la atencidn,
el 48.2% como “alto” el tiempo de espera paraser atendido, el 51.1% como “muy
bueno” el aseo de los ambientes fisicos, €l 26.2% consideran “malo” el trato
recibido del personal asistencial y el 41.8% “regular”, mientras que el 60.3%
consideran “muy bueno” el trato del personal administrativo, pero sélo el 40%

esta satisfecho y el 25% muy satisfecho con la atencion recibida.

Samaniego (2021) analiz6 los tiempos de espera en los procesos de admision,
sala de espera, consultay atencionen el servicio de farmacia, y su relacion con
la satisfaccidn de pacientes o usuarios externos quienes presentaban diagnéstico
de hipertension arterial de un centro de salud del primer nivel de atencion de una
provinciade Ecuador. Tanto el tiempo de esperatotal como lostiempos parciales
de demora en cada servicio fueron considerados por la mayoria de los usuarios
en nivel “regular” (entre 83.3% y 95.0% de encuestados), mientras que la
satisfaccion de éstos fue también “regular” para la mayoria (80.0% de
encuestados) y solo el 20% se identificd con el nivel de “satisfecho”. También
encontrd que no existia correlacion significativaentre el tiempo de espera total,
ni los tiempos de espera parciales y, la variable nivel de satisfaccidn percibido

por el usuario.

Mateu et al. (2021) en Cuba se propusieron disefiar una estrategia enfocada en
la gestion del conocimiento de los profesionales encargados de los servicios
farmacéuticos que permitiera mejorar la calidad de éstos. Para esto evaluaron el

desempefio profesional de los farmacéuticos en los servicios de farmacia



encontrando niveles de desempefio bajo entodos los procedimientos vinculados
a los usuarios de los servicios de farmacia, falta de informacion necesaria para
la toma de decisiones, poca o nula investigacion en gestién del conocimiento en
servicios farmacéuticos, lo que acarreapoca produccion cientificaen este tema,
deficientes habilidades acerca de lagestion de lainformacion, poca participacion
de los farmacéuticos hospitalarios y comunitarios en actividades de docencia,
tanto de pregrado como de posgrado. Esto los llevé a proponer una estrategia
que mejore la gestion de la informacion en los servicios farmacéuticos que
conlleve a una mejora en la calidad del servicio en aspectos relacionados al
paciente o usuario del servicio, basada principalmente en resaltar la importancia
y la necesidad de mejorar la gestion del conocimiento en servicios de farmacia,
mejorar la accesibilidad a la informacion confiable y oportuna, mayor difusion
de resultados de investigaciones entre miembros de la comunidad farmacéutica,
mejorar la equidad en el acceso a la informacion y mejorar capacidades en
farmacéuticos relacionadas a acceso, uso, evaluacién, produccion y gestion de

las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion.

Duque (2020), estudié en una localidad de Colombia las expectativas de los
usuariosy la satisfaccién de éstos cuando son atendidos en farmacias minoristas.
Encontr6 que la expectativa para recibir informacion sobre la posologia del
medicamento fue de 95.5% y el 60.2% de encuestados se encontraban
satisfechos con la informacion recibida, mientras que la expectativa para recibir
informacidn sobre reacciones adversas fue del 94.3% y el 51.1% se encontrd
satisfecho. En promedio, la expectativa por la atencidn a recibir en la farmacia
fue del 83.0% y sdlo el 64.8% de usuarios se encontraron satisfechos por la

atencion recibida.

Toral et al. (2019) analizaron cémo la gestion del entorno comercial del
mercado farmacéutico se relaciona con la calidad del servicio al cliente en
farmacias ubicadas en la ciudad de Loja en Ecuador. Para ello entrevistaron a

204 sujetos que laboran en farmacias de la ciudad en un estudio de disefio no



experimental. Encontraron una relacion positiva y significativa entre las
variables de estudio, aquellos encuestados que consideraron como muy
deficientes las condiciones generales del entrono comercial también
consideraron como deficiente la calidad del servicio ofertado en las farmacias,
mientras que aquellos que consideraron de nivel muy bueno las condiciones del
entorno también percibieron como muy buena la calidad del servicio

farmacéutico.

A nivel nacional, Arcos y Gavancho (2021) analizaron la calidad de atencion
interpretada por los pacientes o usuarios atendidos en el servicio de farmacia
percibierony su satisfaccion, el estudio se llevé acabo en unamicro red de salud
ubicada en Huancayo. Para ello encuestarona 347 usuarios del servicio de
farmacia, encontrando que el nivel de satisfaccion del usuario fue “bueno” para
el 53.3% de encuestados y “muy bueno” sélo para el 9.8% de éstos. Ademas,
demostraron la relacion significativa entre las variables investigadas, calidad

percibida por el usuario del servicioy la satisfaccion de éste.

Por otro lado, la calidad de atencion ofertadaen la farmacia hospitalariay la
satisfaccion del paciente o usuario de farmacia del hospital Minsa de Huaycan
de Lima fueron variables estudiadas por Ayala (2021). Losresultados del estudio
evidencian que el 87.5% de pacientes encuestados perciben en un nivel “alto” la
calidad de atenciény el 12.5% la consideraron de nivel “regular”,igual resultado
se obtuvo en el analisis realizado a la variable satisfaccion del usuario. Llegd a
la conclusion que las diferentes dimensiones de la calidad de atencién se
relacionan de manera estadisticamente significativa con la satisfaccion del

paciente 0 usuario, siendo una correlacion de nivel “moderada”.

Paredes (2021) analizé larelacion entre la variable dispensacion llevadaa cabo
en farmacia de consulta externa del hospital nacional del Minsa Dos de Mayo
ubicado en Limay la satisfaccion del usuario del servicio, para lo cual encuestd

a 349 usuarios atendidos de enero a abril del afio 2021. En cuanto a la



dispensacion de medicamentos, el 65.9% de encuestados la considera de nivel
“regular” y s6lo el 33.8% la considera “buena”, mientras que la satisfaccion del
paciente es catalogada de nivel “regular” por el 60.5% de encuestados y
satisfecho para el 39.0%, existiendo relacion significativa entre estas dos

variables, pero de escasacorrelacion.

Castillo, Rosales y Reyes (2020) estudiaron la percepcion de pacientes
afiliados al Seguro Integral de Salud (SIS) y atendidos en hospitales del Minsa
de la regién Ancash, especificamente en provincia de Santa sobre la calidad de
los servicios farmacéuticos hospitalarios. Mediante un estudio de corte
descriptivo y comparativo en el cual encuestaron a 286 usuarios que recibieron
el servicio de dispensacién en los hospitales publicos La Caleta (136 pacientes
encuestados) y Eleazar Guzman Barrdn (150 pacientes encuestados), reportaron
los siguientes hallazgos: la calidad del servicio farmaceutico fue considerada de
nivel alto para el 51.4% de pacientes y medio para el 44.9% de pacientes del
hospital La Caleta, mientras que fue de nivel medio para el 51.4% y alto sélo
para el 29.3% de pacientes atendidos en el hospital Eleazar Guzman, existiendo
diferencia estadisticamente significativa en estos valores. Analizada por
dimensiones (elementos tangibles, accesibilidad, empatia y oportunidad), la
calidad del servicio fue catalogada con mejor media en aquellos pacientes
atendidos en el hospital La Caleta compara con la media obtenida de los
pacientes del hospital Eleazar Guzméan Barron; s6lo en la dimension capacidad
de respuesta no encontraron diferencia significativa en la media encontrada en

los dos hospitales.

En el afio 2019, Luis estudié qué conexidn existia entre la calidad de los
servicios farmacéuticos percibida por losusuarios de un centro de salud ubicado
en el distrito de San Juan de Lurigancho en Lima con el tiempo de esperaen ser
atendidos, para lo cual disefié un estudio descriptivo correlacional y transversal,
logrando encuestar a 108 usuarios atendidos en esta institucion. La estadistica

descriptiva muestra que en el extremo de la variable calidad del servicio



farmacéutico, el 51.9% la percibieron en un nivel “medio”, el 26.9% en un nivel
“alto”y el 21.3% enunnivel considerado como “bajo”; porotro lado, lavariable
tiempo de espera, para la mayoria de los usuarios o pacientes incluidos en el
estudio (80.6%) es bajo (menos de 10 minutos de espera) y medio (de 11 a 20
minutos de espera) para el 13,0% de los usuarios encuestados. La estadistica
inferencial arrojo correlacidn significativa entre estas dos variables, cuando el
tiempo de espera para recibir la atencion es bajo, la calidad del servicio
farmacéutica es percibida de nivel “medio” para 62.1% de usuarios de este
grupo, en cambio cuando el tiempo de espera es alto, la calidad del servicio

farmacéutico es percibida de nivel “bajo” para el 100.0% de usuarios.

A nivellocal, Quispe (2021), analiz6 las respuestas de 480 pacientes o usuarios
a quienes se les dispenso en el servicio de farmacia del hospital perteneciente al
Minsa, Las Mercedes de la provincia de Paita, encontrando correlacion
moderada entre las distintas dimensiones de la calidad de atencién, seguridad,
capacidad de respuesta, empatia, elementos tangibles y fiabilidad, con la
satisfaccion del usuario. Siendo fiabilidad y seguridad las de mayor porcentaje
de calificacion con nivel “alto” (31.0% de encuestados) y, capacidad de
respuesta y empatia las de menor porcentaje de calificacion con nivel “alto”

(8.0% y 11.0%, respectivamente.

Feijoo (2021) investigo la calidad percibida del servicio recibido y la
satisfaccion del cliente de una oficina farmacéutica de Piura perteneciente a una
cadena de boticas, encuestando a 263 clientes en un estudio descriptivo,
observacional. Encontro que el 79.1% de encuestados encontraron como
eficiente la calidad del servicio brindado por la botica, mientras que para el
76.4% de los mismos el nivel de satisfaccion fue de nivel alto. Asi mismo
encontro relacion positiva y estadisticamente significativa entre la calidad del
servicio ofertadoYy la satisfaccion del cliente. Analizada segun sus dimensiones,

la calidad del servicio fue considerada como eficiente para la mayoria de



encuestados, fiabilidad (86.7%), empatia (82.1%), elementos tangibles (75.7%),
capacidad de respuesta (71.1%) y seguridad (57.4%).

Morocho (2021) evalud el nivel de satisfaccidon de usuarios que asistieron a
recibir atencion al servicio de farmacia del Hospital de Apoyo I1-1 de la
provincia de Paita, region Piura. Mediante una encuesta basada en el modelo
SERVQUAL entrevistd a 108 usuarios incluidos en el estudio no experimental,
descriptivo, transversal. El porcentaje de pacientes satisfechos por dimensiones
fue de 71.9% para fiabilidad, 74.5% para capacidad de respuesta, 82.2% para
seguridad, 84.4% para empatia 'y 77.2% paraaspectos tangibles. En su conjunto
el grado de satisfaccion con el servicio recibido fue de 74.0% de usuarios

encuestados.

Chavez (2020) analizo el grado de satisfaccion advertido por los usuarios
atendidos en el servicio de farmacia del Hospital Militar Divisionario de la
Primera Division del Ejército de Piura (Hospital Militar). La investigacion
descriptiva, observacional y transversal incluy6 la encuesta a 131 pacientes.
Como resultado se evidencio que el 93.9% de pacientes encuestados se
consideraron como satisfechos con el servicio recibido en la farmacia del
hospital, y segun las dimensiones de la variable, el porcentaje de encuestados
satisfechos fue de 96.2% para fiabilidad, 94.7% para capacidad de respuesta,
94.7% para seguridad, 93.1% para empatia y 90.0% para aspectos o elementos

tangibles.

El Ministerio de Salud en su afan de identificar los motivos, circunstancias o
causas de la insatisfaccion de sus pacientes o usuarios externos que permita
desarrollar estrategias y acciones de mejora permanentes ha producido y
difundido la guia técnica que permitird la evaluacion de la satisfaccion del
usuario externo que son atendidos en los establecimientos de salud
pertenecientes al Minsa, en esta guia la calidad de atencion ha sido

conceptualizada como el grupo de tareas y acciones que llevan a cabo los



establecimientos de salud durante la atencion con la finalidad de lograr los
efectos deseados en los dos grupos humanos, proveedores del servicio de salud
y usuarios del servicio de salud, en lo referente a eficacia, seguridad, eficiencia
y satisfaccion de los usuarios, considerando que esta calidad de atencion toma
en cuenta las dimensiones técnica y humana de la misma (Ministerio de Salud,
2011).

Por otro lado, para la OMS la definicion de calidad de atencion indica que es el
nivel en el que la prestacion de los servicios de salud incrementa la posibilidad
de alcanzar los resultados de salud previstos, esta prestacion y, por ende, todas
las actividades y tareas del servicio de salud deben basarse en conocimientos
cientificos apoyados en evidencia y tener como eje principal a la persona
(Organizacion Mundial de la Salud [OMS], 2022).

Para la OMS un servicio de salud de calidad debe tener las siguientes
caracteristicas: (OMS, 2022)

e Eficaz. Los servicios de salud ofertados a los individuos que lo requieren
deben basarse en evidencia cientifica paraalcanzar los objetivos propuestos,
esto conllevaa que deben ser ejecutados por personal calificado con alto
nivel de excelenciaprofesional y, entrenado y capacitado permanentemente.

e Seguro. La probabilidad de causar dafio a quienes reciben el servicio de
salud o a su entorno debe ser minima o nula.

e Centrado en la persona. La atencién brindada en el servicio de salud debe
concordar con las preferencias, necesidades y valores individuales de cada

persona.

Asi mismo, para lograr el maximo beneficio de ofrecer una atencion de calidad,

el servicio de salud debe ser:



e Oportuno. Los tiempos de espera para ser atendidos si son largos y los
retrasos en la atencidn de salud pueden recaer en dafio a la persona que
requiere el servicio, por lo que estos tiempos deben reducirse al maximo
posible.

e Equitativo. Las diversas caracteristicas de las personasen lo referente a sexo,
raza, ubicacion geografica de residencia, nivel socioeconémico u otras, no
deben ser motivo de diferencias en la atencion médica, en ninguna de sus
dimensiones.

¢ Integrado. La atencién médica debe poner a disposicion del individuo toda
la diversidad de servicios de salud en todas las etapas de su vida.

o Eficiente. Los servicios de salud deben maximizar los recursos disponibles,

evitando su desperdicio.

Para una organizacion privada, como lo es Farmacia Solidaria, el medir
continuamente la calidad del servicio ofertado y la satisfaccion de sus clientes es
de vital importancia, pues la competencia y el satisfacer lo que los clientes
esperan recibir incluye no solamente el precio y la calidad de los medicamentos
0 productos ofrecidos, sino también otros elementos como la amabilidad en la
atencion, eltiempo de espera, lacomodidad de las instalaciones, la seguridad del
cliente, etc. Por lo que una buena calidad del servicio que satisfaga a los clientes
otorga ventaja competitiva a aquellas empresas que se preocupan por su

seguimiento y mejora (Castellano y Gonzélez, 2010).

Las dimensiones de la atencién de calidad incluyen:

1. Seguridad. Aqui se evalia como la actitud del personal prestador del
servicio de salud provocaconfianza en el usuario del servicio, demostrando
en su actuar profesional conocimiento, privacidad, cortesia, habilidad en la
comunicacion y, ademas, debe poder generar confianza en el paciente
(Ministerio de Salud, 2011).



Segun Parasuraman et al. (1988) se podria conceptualizar como el
conocimiento referente a los procesos y cortesiadel personal proveedor del
servicio de salud y, su capacidad de inspirar confianzay seguridad en el
usuario del servicio.

Para esta dimensidn resulta importante para la organizacion o empresa crear
y mantener el buen nombre y reputacion de ésta, capacitar continuamente al
personal que atiende al cliente, evitar interacciones agresivas con el cliente

y generar confianzaal mismo (Castellanoy Gonzalez, 2010).

Capacidad de respuesta. Es la aptitud o predisposicion por parte de los
proveedores de servicio de salud de tener a bien a los usuarios o clientes,
ofreciéndoles un servicio pronto y oportuno ante un requerimiento o
necesidad del servicio, con una actuacion de calidad y en un lapso
considerado como oportuno (Ministerio de Salud, 2011).

Es la voluntad del proveedor de ayudar al usuario y brindarles un servicio

oportuno (Parasuramanetal., 1988).

La capacidad de respuestaes crucial porque influye en laidea o aprehension
que tiene el usuario o cliente acercadel servicio de salud desde el momento
que llega al establecimiento de salud, percibiendo la forma rapida en que
resuelven sus problemas e inquietudes (Quispe, 2021).

Fiabilidad. Aqui nos referimos a la capacidad de los colaboradores de la
institucion para cumplir exitosamente todos los procesos involucrados en el

servicio de salud ofertado (Ministerio de Salud, 2011).

Dicho de otra manera, es la habilidad para llevar a cabo el servicio ofertado
de una forma confiable y con precisién, de tal manera que cumpla con las

expectativas del usuario del servicio, siendo aqui donde éste puede percibir



las habilidades del profesional que oferta el servicio (Parasuraman et al.,
1988).

Empatia. Se define como la capacidad que tiene un sujeto de colocarse en
la situacion de otra persona, comprendiendo sus necesidades y
atendiéndolas de forma adecuada (Ministerio de Salud, 2011).

Esta dimensidn es importante pues permite dedicar el cuidado y la atencién
de formaindividual, identificandolo que el usuario necesita, aunque a veces
no lo dé a conocer, beneficiandolo con un ambiente de comprensién y
entendimiento, mejorando la interrelacion entre el proveedor del servicio y

el usuario (Parasuraman etal., 1988).

Para desarrollar esta dimension es vital que exista una excelente
comunicacion entre la organizacién o empresa y el cliente, es decir una
atencion personalizada, manteniéndolo debidamente informado de todos los

aspectos del servicio brindado (Castellanoy Gonzalez, 2010).

Aspectos tangibles. Abarca todos los aspectos o caracteristicas fisicas de la
institucion o entidad prestadora del servicio y que son percibidos por el
usuario. Se relacionan con las condiciones de conservacion y aspecto fisico
de la infraestructura, equipamiento, presentacion del personal,
disponibilidad de material de comunicacion facil de entender o sefializacion
en el local, limpieza de los ambientes y comodidad (Ministerio de Salud,
2011).

En esta dimension cobraimportancia la percepcion del cliente conbasea lo
que observa desde que ingresa al establecimiento, la infraestructura, orden
y limpieza, iluminacion del local, la presentacion del personal que laboraen
la institucidn, la recepcidn de informacion clara y oportuna, el estado de

conservacion de los materiales y equipos, en suma, todo lo que le pueda
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brindar confort mientras visita el establecimiento y recibe el servicio

(Parasuraman et al., 1988).

La calidad de los servicios de salud incluye alcanzar un alto nivel de
desarrollo profesional de competencias de los encargados de brindar el
servicio, minimizar los riesgos para los pacientes o usuarios del servicio, el
uso eficiente de los recursos disponibles y lograr una satisfaccion plenaen
losusuarios. Paralograrello es imprescindible queel estado peruanoadopte,
implemente y desarrolle politicas que, enfocadas en mejorar la calidad de
los serviciosde salud, en el marco de la Politica Nacional de Modernizacion
de la Gestion Publica (Salas, 2021).

Para Mateu et al. (2021) para mejorar la calidad de los servicios
farmacéuticos no solo existen recursos tangibles o materiales, el
conocimiento y la informacion son importantes para lograr una atencion de
calidad y, esta informacion para que tenga un impacto positivo debe ser
gestionada, es decir, el farmacéutico debe ser capaz de buscar, filtrar,
organizar, presentar y compartir la informacion de manera oportuna, de tal
forma que ayude en la toma de decisiones y otorgue un valor agregado al

servicio farmacéutico ofrecido.

La implementacion de la estrategia de gestion del conocimiento es

importante porque:

e Favorece el desarrollo de capacidades en los farmacéuticos relacionadas
con el dominio de las nuevas tecnologias de la informacién y
comunicacion.

¢ Impacta positivamente en la calidad del servicio ofertado y fortalece a la
institucion prestadora del servicio de salud.

e Mejora los niveles de percepcion de la calidad y eficiencia del servicio

farmacéutico.
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e Promueve ladistribucidny socializacion del nuevo conocimiento a todos
los niveles de la organizacion.

e Facilita el acceso a la informacion oportuna y confiable, logrando
equidad en este aspecto.

e Promueve la mejora continua de la oferta del servicio farmacéutico, lo

que garantiza la calidad del servicio en el tiempo.

La calidad del servicio, y sus dimensiones, que se oferta en farmacias
comunitarias privadas se relaciona y depende en parte de la gestion del entomo
comercial, por lo que para mejorar la calidad del servicio se debe mejorar estas

condiciones (Toral etal., 2019).

La gestion del entorno se divide en:

e Gestidn por competencias. Aqui se considera que el ser humano es la
piedra angular en la organizacion, pues es capaz de manejar los recursos de
la organizacion con eficiencia, y el mejorar sus competencias en el
desarrollo de tareas y actividades asignadas, como las de atencion al cliente
0 usuario de la farmacia, les permitird dar valor agregado al servicio
ofertado, mejorando la productividad. Por ejemplo, un farmacéutico
capacitado en seguimiento farmacoterapéutico puede detectar problemas
relacionados al medicamento y proponer soluciones que conlleven en el
logro de objetivos terapéuticos, agregando valor al servicio ofertado, un
técnico en farmacia que conozca sobre farmacocinética del medicamento
podra informar al cliente o paciente acerca de la forma como administrar el
medicamento (antes o después de los alimentos, con cuéles alimentos puede

haber interaccion, etc.).
e Gestidn de proveedores. En el mercado muy competitivo actual del sector

farmacéutico, esta es pieza clave para que las organizaciones se mantengan

en el mercado, pues permite mantener la rotacion y duracién del inventario
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de productos ofertados, ser eficientes en la operatividad de la farmacia,
reducir costos, mantener la rentabilidad del negocio, etc. Por ejemplo, es
importante que la farmacia mantenga un stock adecuado de medicamentos
para evitar situaciones desabastecimiento (permitira que el cliente obtenga
el medicamento que necesite en forma oportuna) y sobrestock (evitara
pérdidas econdmicas por vencimiento y/o deterioro de medicamentos),
negociar precios y volumenes de compra permitira a la farmacia ofrecer
medicamentos y otros productos a menores precios que la competencia,

atrayendo nuevos clientes y manteniendo fieles a los clientes antiguos.

Gestion de clientes. Es de suma importancia el proceso de fidelizar a los
clientes, para mantener a los clientesantiguos y atraer a clientes nuevos que
se conviertan en clientes fieles. Para lograrlo es clave el uso de tecnologias
que nos permitan obtener informaciony datos de los clientes lo que permite
conocer sus necesidades y anticiparse a sus decisiones de compra, para
finalmente alcanzar su satisfaccion. Por ejemplo, conocer que un cliente
padece de una enfermedad cronica como hipertension permite ofertarle
suplementos que le ayuden a mejorar su calidad de vida, tensiometro para
el control de su presion arterial, preparados con omega 3 parael cuidado de

su aparato cardiovascular, etc.

El instrumento por utilizar para evaluar la calidad de los servicios
farmacéuticos ofertados debe ser valido y fiable, de tal forma que los datos
o informacion obtenida sirva para la toma de decisiones que permitan
mejorar de manera continuaesta calidad del servicio. Porejemplo,en el caso
que la investigacion evidencie que los clientes o usuarios perciban que los
ambientes de atencidn no son cdmodos o estan descuidados en su limpieza
(aspectos o elementos tangibles) esto permitira que la jefatura o gerencia
responsable de ese aspecto proponga o implemente actividades de mejora
(Céspedesetal., 2011).
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En otro extremo para medir la calidad de atencion, la investigacion de Henao
(2018) encontro que en la mayoria de los estudios acerca de la percepcion de
la calidad del servicio fue constante la utilizacion de la escala SERVQUAL
(Quality Service), propuesta por Parasuraman, Zeithalm y Berry en 1988 para
evaluar las percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio ofertado
en organizaciones comerciales pero que con el correr de los afios ha ido siendo

modificaday validada para evaluar la calidad en los servicios de salud.

Basicamente la herramienta SERVQUAL puede valorar la calidad del servicio
de una organizacion o institucion determinando la brecha o diferencia entre las
percepciones de los usuarios externos de la organizaciony las expectativas que
tienen estos usuarios del servicio que van a recibir por parte de la organizacion
(Ministerio de salud, 2011).

La escala SERVQUAL presenta cinco dimensiones de calidad, las cuales son
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles,
las cuales se evallan en una serie de preguntas acerca de las expectativas y
percepcionesde losusuarios, quienes dan su respuestaen unaescalatipo Likert

(Parasuraman et al., 1988).

Los creadores de esta escala sugieren que se puede tener una medida de la
calidad del servicio de una organizacion o institucion comparando las
expectativas generales que los clientes tienen al acudir a una institucién en
busca de un servicio, y sus percepciones respecto al servicio que oferta la
institucion. En otras palabras, la calidad del servicio se define como la brecha
existente entre las percepciones y las expectativas de los clientes externos

respecto al servicio ofertado por la institucion (Ministerio de Salud, 2011).
Las investigaciones han determinado que la herramienta SERVQUAL tiene

muy buena confiabilidad en su consistencia interna, pues tanto para medir las

expectativas y las percepciones de los usuarios o clientes de los servicios de
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salud se encontro valores globales para la prueba estadistica alfa de Cronbach
de 0.897y0.964, porlo que se puede concluir que este instrumentose convierte
en un estandar confiable y valido en el entorno de establecimientos de salud
para medir calidad del servicio (Babakusy Mangold [1992] en Henao [2018]).

Por dltimo, si a través del modelo SERVQUAL es posible conocer las
expectativas y necesidades de los usuarios o clientes de un servicio entonces
podemos comprenderlos y ofrecerles las condiciones necesarias para
satisfacerlas. Ademas, si con este instrumento se es capaz de recolectar datos e
informacidn objetiva sobre la percepcion de los usuarios o clientes del servicio
recibido, su opinion, sugerencias y/o comentarios recabados seran de utilidad
para mejorar en aquellos aspectos encontrados o percibidos como deficientes
(Matsumoto,2014 en Cortez, 2021).

De acuerdo con Soiero etal. (2017), la satisfaccion de un paciente o usuario de
un servicio se basa en su entendimiento o comprension subjetiva respecto a la
atencion que recibe. La satisfaccion de los pacientes, usuarios o clientes de los
servicios de salud es un objetivo permanente que debe alcanzarse y de manera

eficiente.

La satisfaccion del usuario estd relacionada significativamente con sus
expectativas o lo que espera recibir frente al servicio ofrecido (Ayele et al.,
2020). Por lo que, un usuario o paciente queda mas que satisfecho cuando le

ofrecen un servicio que superd lo que esperaba recibir.

La satisfaccion del paciente o usuario es un parametro importante para
determinar la calidad de los servicios de salud. Ayele et al. (2020) destacan
que, con los resultados de una medicidn correcta de los niveles de satisfaccion,
es posible implementar estrategias que permitan mejorar significativamente la
calidad del servicio ofertado y, consecuentemente, incrementar la satisfaccion

del cliente, paciente o usuario del servicio de salud.
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Las investigaciones acerca de la satisfaccion de clientes y usuarios se
consideran esenciales para la evaluacién de los servicios que prestan las
instituciones de salud, por lo que deberian ser parte de la politica de salud de
un pais, ya que en algunos casos las tareas realizadas por las instituciones de
salud se llevan a cabo segun las necesidades percibidas por el personal de salud,
ignorando las percepcionesy necesidades de los miembros de la comunidad
(Céspedes, Cortés y Madrigal, 2011).

Glosario de términos.

Evaluacion. Es la expresion de un juicio de valor resultado de comparar un
estandar o referenciacon los resultados obtenidos en laatencidn en sus distintas
etapas del servicio de salud, con la intencién de comprobar las mejoras en esta
atencion brindada por una organizacion o institucion de salud publica o
privada.

Expectativa del usuario. Es lo que el usuario o cliente del establecimiento
espera recibir del servicio ofertado, siendo que esta expectativa esta basada por
sus experiencias anteriores, sus problemas de salud o necesidades actuales y la
informacién recibida por medios externos. Constituye la base para emitir un
juicio de valor

Oficina farmacéutica. Aqui se consideran a aquellos establecimientos de
naturaleza farmacéutica que funcionan bajo la responsabilidad del Quimico
Farmacéutico y en el que se desarrollan las actividades de dispensaciony
expendio de medicamentos, material médico, productos sanitarios y
dispositivos médicos al usuario o consumidor final, también se llevan a cabo
manufactura de preparados farmacéuticos. En esta categoria encontramos a las
farmacias y boticas.

Percepcion del usuario. Dicese de la forma en como percibe el usuario la
forma en que la organizacion prestadora del servicio de salud cumple con

entregar el servicio segun lo ofertado.
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Satisfaccion del usuario externo. Se refiere al cumplimiento por parte del
establecimiento de salud en lo referente a lo que el usuario esperaba recibir
(expectativa) con relacion a lo ofertado por el establecimiento de salud.

Usuario externo. Es la persona que asiste a una institucion o establecimiento

de salud buscando atencion de salud, esperando que ésta sea de calidad.

Justificacion de la investigacion.

Justificacion tedrica. Se aportara al conocimiento sobre la percepcién que tienen los
usuarios externos de una farmacia privada sobre la calidad de atencion y cuan

satisfechos estan con el servicio ofertado.

Justificacion practica. Se podra determinar si la metodologia empleada en este
estudio, técnicas de recoleccidn y procesamientode datos en el presente son de utilidad
y aplicabilidad en nuestra realidad local, pudiendo establecer comparaciones con

estudios similares.

Justificacion social. Las conclusiones basadas en los resultados seran de utilidad para
que los responsables de oficinas farmacéuticas privadas implementen programas de
evaluacién continua y de mejora de la calidad del servicio farmacéutico en beneficio
de los usuarios externos del servicio logrando su satisfaccion, lo que a la postre

permitira el crecimiento de la organizacidn o institucion.
Problema.

¢Cual es la relacion entre percepcién de la calidad del servicio farmacéutico y

satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 20237
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Conceptualizaciony operacionalizacion de las variables.

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES DEFINICION OPERACIONAL | INDICADORES ESCALA DE
(TIPO) CONCEPTUAL MEDICION
Calidad del servicio | Aspecto percibido por los | Seguridad. Respuesta que dé el cliente | Bajo Nominal.
farmacéutico. usuarios externos de lo que se ha encuestado acerca de la dimension | Regular
recibido como servicio, en la seguridad de la variable calidad del | Alto
forma como se lleva a cabo la servicio farmacéutico, utilizando
atencion, comparando el escala de Likert.
desempefio de la institucion
prestadora del servicio y las| Capacidad de Respuesta que dé el cliente | Bajo Nominal.
expectativas de los clientes o | Respuesta. encuestado acerca de la dimension | Regular
usuarios externos acerca de lo capacidad de respuesta de la | Alto
que espera recibir (Maggi, 2018). variable calidad del servicio
farmacéutico, utilizando escala de
Likert.
Fiabilidad. Respuesta que dé el cliente | Bajo Nominal.
encuestado acerca de la dimension | Regular
fiabilidad de la variable calidad del | Alto
servicio farmaceéutico, utilizando
escala de Likert.
Empatia. Respuesta que dé el cliente | Bajo Nominal.
encuestado acerca de la dimension | Regular
empatia de la variable calidad del | Alto

servicio farmacéutico, utilizando
escala de Likert.

18




Aspectos tangibles.

Respuesta que dé el cliente
encuestado acerca de la dimension
aspectos tangibles de la variable
calidad del servicio farmacéutico,
utilizando escala de Likert.

Bajo
Regular
Alto

Nominal.

Satisfaccion
usuario.

del

Nivel de alcance por parte de la
institucion ~ prestadora  del
servicio de salud, en lo referente
a las expectativas y percepciones
del usuario o cliente con relacién
a los servicios que le son
ofertados (Minsa, 2011)

Expectativa del
cliente.

Calidad.

Valor percibido.

Respuesta que dé el cliente
encuestado acerca de la dimensién
expectativa del cliente de la variable
satisfaccion del usuario, utilizando
escala de Likert.

Respuesta que dé el cliente
encuestado acerca de la dimension
calidad de la variable satisfaccion
del usuario, utilizando escala de
Likert.

Respuesta que dé el cliente
encuestado acerca de la dimension
valor percibido de la variable
satisfaccion del usuario, utilizando
escala de Likert.

Bajo
Regular
Alto

Bajo
Regular
Alto

Bajo
Regular
Alto.

Nominal.

Nominal.

Nominal.
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Hipotesis.

Hipdtesis general.

La calidad delservicio farmacéutico se relaciona significativamente con la satisfaccion

del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Hipotesis especificas.

1.

La dimension seguridad de la variable calidad del servicio farmacéutico se
relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de Farmacia
Solidaria de Piura, febrero 2023.

La dimension capacidad de respuesta de la variable calidad del servicio
farmacéutico se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de
Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

La dimension fiabilidad de la variable calidad del servicio farmacéutico se
relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de Farmacia
Solidaria de Piura, febrero 2023.

La dimension empatia de la variable calidad del servicio farmacéutico se
relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de Farmacia
Solidaria de Piura, febrero 2023.

La dimension aspectos tangibles de la variable calidad del servicio

farmacéutico se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de

Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.
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Objetivos.

Objetivo general.

Establecer la relacion existente entre las variables calidad del servicio farmacéutico y

satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Objetivos Especificos.

1. Establecer la relacion existente entre la dimension seguridad de la variable
calidad del servicio farmacéutico y la satisfaccion del usuario de Farmacia
Solidaria de Piura, febrero 2023.

2. Establecer la relacion existente entre la dimension capacidad de respuesta de
la variable calidad del servicio farmacéuticoy la satisfaccion del usuario de

Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

3. Establecer la relacion existente entre la dimension fiabilidad de la variable
calidad del servicio farmacéutico y la satisfaccion del usuario de Farmacia
Solidaria de Piura, febrero 2023.

4. Establecer la relacion existente entre la dimension empatia de la variable
calidad del servicio farmacéutico y la satisfaccion del usuario de Farmacia
Solidaria de Piura, febrero 2023.

5. Establecer la relacion existente entre la dimensidn aspectos tangibles de la
variable calidad del servicio farmacéutico y la satisfaccion del usuario de

Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.
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6. Metodologia.

a) Tipo y disefio de investigacion.

Tipo de investigacion.

Basica. Debido a que este estudio tuvo por objetivo aportar conocimiento acerca
de la calidad del servicio farmacéutico y la satisfaccién del cliente externo de
Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023 (Muntané, 2010).

No experimental. En el presente estudio no se manipul6 las variables de estudio,
solamente se observaron y midieron. La informacién obtenida no fue resultado de
la intencionalidad del observador de crear o repetir el fendmeno a estudiar para

obtener las conclusiones (Muntané, 2010).

Disefio de la investigacion.

Descriptivo. Las variables de estudio fueron descritas segin su comportamiento
en su contexto natural. Investigacion que se basa en el anélisis de las variables a
estudiar, lo que posteriormente seran de utilidad para estudios aplicados (Muntané,
2010).

Transversal. Los datos fueron obtenidos en una unidad de tiempo, siendo un

estudio de corte de tiempo (Veiga de Cabo et. al., 2008).
Observacional. La investigadora solamente observé y midié las variables de

estudio dentro de la poblacién de estudio, sin ningunaintervencién suya (Veiga de
Cabo et. al., 2008).
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b) Poblacion, muestra y muestreo.

Poblacion.
La poblacidn la constituyeron los clientes externos de Farmacia Solidaria

de Piura, atendidos en el mes de febrero de 2023.

Muestra.

Tamarno de la muestra.

Criterios de inclusion:
e Clientes mayores de edad.
e Clientes que acudieronen el mes de febrero de 2023.

e Clientes que adquieran medicamentos.

Criterios de exclusion:

e Clientes analfabetos.

e Clientes con problemas mentales que acudan solos.

e Clientes menores de edad.

e Clientes que no es su intencion participar voluntariamente de la

investigacion.

Para determinar la muestra (n) se aplico la férmula:

Poblacion (N) = 344 clientes externos.

Proporcion de clientes que se espera estén satisfechos (60% de la poblacién):
(p=0.6); (4=0.4)

Precision: (d=0.05)

Nivel de confianzadel 95 %: (z =1.96)

3 N.z2%p.q
~d2.(N-1) +z2.p.q

n

n=178
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c) Técnicas e instrumentos de investigacion.

disefiado para la presente investigacion basado en el modelo SERVQUAL.

d) Confiabilidad y validez del instrumento.

Confiabilidad medidacon prueba Alfa de Cronbach.

3

Técnica de muestreo.

Mediante el muestreo no probabilistico por conveniencia, se selecciond la

muestra.

Se empled la técnicade entrevistay el instrumento utilizado fue el cuestionario

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 178 100,0
Casos  Excluidos? 0 0
Total 178 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

852

La consistencia del instrumento de recoleccién de datoses de nivel “alta”.
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Validez

Juicio de expertos

Expertos Evaluacion
Carlos Cornejo Carrefio 88% - Validez buena
Victor Sullon Anton 88% - Validez buena
Cesar Ancajima Castro 85% - Validez buena

e) Procesamiento y analisis de la informacion.

Técnicas de procesamiento y andlisis de datos.
Del analisis de los datos extraidos de los cuestionarios se recabd informacion
para la construccion de tablas y figuras de frecuencia acercade las variables de

estudio.

Para fijar la relacion estadistica entre las variables de estudio se utilizo el

programa estadistico SPSSv. 25.

Técnicas estadisticas.

Coeficiente de correlacion de Spearman.

Se usa en casos donde los datos poseen una distribucién no normal, con el 5%
de significancia esta prueba permitié establecer la relacion entre las variables

de estudio.

En la interpretacion del nivel de correlacion, se emple6 el indice R, segun la
escala mencionada a continuacion:
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0.00-0.20
0.20-0.40
0.40-0.60
0.60-0.80
0.80-1.00

Indica que solo existe infima correlacion.
Indica que hay una escasa correlacion.

Indica que hay una moderada correlacion.

Indica la presencia de una buenacorrelacion.

Indica que existe una muy buena correlacion.
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7. Resultados.

3.1. Variable calidad del servicio farmacéutico.

Tabla 1.
Calidad del servicio farmacéutico del usuario de Farmacia Solidaria de Piura,
febrero 2023.

Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Bajo 0 0.0
Regular 18 10.1
Alto 160 89.9
Total 295 100.0
160
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§ 80 15
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40 0
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0
Bajo Regular Alto

Nivel de calidad

Figura 1. Calidad del servicio farmacéutico del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

La Tabla 1 y figura 1 se evidencia que el 89.9% de usuarios de Farmacia Solidaria
tienen una percepcion de nivel alto acercade la calidad del servicio farmacéutico y el
10.1% una percepcion de nivel regular.
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3.1.1. Dimension seguridad de la variable calidad del servicio farmacéutico.

Tabla 2.
Dimension seguridad de la variable calidad del servicio farmaceéutico del usuario de
Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Bajo 0 0.0
Regular 55 30.9
Alto 123 69.1
Total 178 100.0
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Nivel de calidad

Figura 2. Dimensidonseguridad de la variable calidad del servicio farmacéutico del usuario de Famacia
Solidaria de Piura, febrero 2023.

En la Tabla 2 visualizamos que el 30.9% de clientes externos encuestados de
Farmacia Solidaria tienen una percepcion de nivel regular sobre la dimension
seguridad de la variable calidad del servicio farmacéutico y el 69.1% consideran

esta dimensidn en un nivel alto.
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3.1.2. Dimension capacidad de respuesta de la variable calidad del servicio

farmacéutico.

Tabla 3.
Dimensidn capacidad de respuesta de la variable calidad del servicio farmacéutico

del usuario de Farmacia Solidariade Piura, febrero 2023.

Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Bajo 1 0.6
Regular 35 19.7
Alto 142 79.8
Total 178 100.0
142
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Nivel de calidad

Figura 3. Dimension capacidad derespuesta de la variable calidad del servicio farmacéutico del usuario
de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

En laTabla3 observamos queel 0.6% de clientes externos encuestados de Farmacia
Solidaria tienen una percepcion de nivel bajo sobre la dimension capacidad de
respuesta de la variable calidad del servicio farmacéutico, el 19.7% un nivel

considerado como regulary, el 79.8% consideran esta dimension en un nivel alto.
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3.1.3. Dimension fiabilidad de la variable calidad del servicio farmacéutico.

Tabla 4.
Dimension fiabilidad de la variable calidad del servicio farmacéutico del usuario de
Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Bajo 0 0.0
Regular 39 21.9
Alto 139 78.1
Total 178 100.0
139
140
120
100
o 80
£ 39
$ 60
5
“ 40
0
20
Ay
0
Bajo Regular Alto

Nivel de calidad

Figura 4. Dimension fiabilidad de la variable calidad del servicio farmacéutico del usuario de Fammacia
Solidaria de Piura, febrero 2023.

En la Tabla 4 visualizamos que el 21.9% de clientes externos encuestados de
Farmacia Solidaria tienen una percepcion de nivel regular sobre la dimension
fiabilidad de la variable calidad del servicio farmacéutico y el 78.1% consideran

esta dimensidn en un nivel alto.
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3.1.4. Dimensién empatia de la variable calidad del servicio farmacéutico.

Tabla 5.
Dimension empatia de la calidad del servicio farmacéutico del usuario de Farmacia
Solidaria de Piura, febrero 2023.

Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Bajo 0 0.0
Regular 45 25.3
Alto 133 74.7
Total 178 100.0
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Figura 5. Dimensionempatia de la variable calidad del servicio farmacéutico del usuario de Fammacia
Solidaria de Piura, febrero 2023.

En la Tabla 5 visualizamos que el 25.3% de clientes externos encuestados de
Farmacia Solidaria tienen una percepcion de nivel regular sobre la dimension
empatia de la variable calidad del servicio farmacéutico y el 74.7% consideran esta

dimensién en un nivel alto.
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3.1.5. Dimension aspectos tangibles de la variable calidad del servicio

farmacéutico.

Tabla 6.
Dimension aspectostangibles de la variable calidad del servicio farmacéutico del

usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Frecuencia (n) Porcentaje (%o)
Bajo 0 0.0
Regular 29 16.3
Alto 149 83.7
Total 178 100.0
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Figura 6. Dimension aspectos tangibles de la variable calidad del servicio farmacéutico del usuario de
Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

En la Tabla 6 se visualiza que el 16.3% de clientes externos encuestados de
Farmacia Solidaria tienen una percepcién de nivel regular acerca la dimension
aspectos tangibles de la variable calidad del servicio farmacéutico y el 83.7%

consideran esta dimension en un nivel alto.
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3.2. Variable satisfaccion del usuario.

Tabla 7.

Satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Frecuencia (n) Porcentaje (%0)
Bajo 0 0.0
Regular 26 14.6
Alto 152 85.4
Total 178 100.0
152
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Nivel de calidad

Figura 7. Satisfaccién del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero2023.

En la Tabla 7 notamos que el 14.6% de clientes externos encuestados de Farmacia
Solidariatienenun nivel de satisfaccion regular, mientras que parael 85.4% su nivel

de satisfaccion es considerado como alto.
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3.3. Correlacién entre variables calidad del

satisfaccion del usuario.

servicio farmaceutico y

Hi: La calidad del servicio farmaceéutico se relaciona significativamente con la

satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Ho: La calidad del servicio farmacéutico no se relacionasignificativamente con la

satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Tabla 8.

Correlacion entre variables calidad del servicio farmacéutico y satisfaccion del

usuario de Farmacia Solidariade Piura, febrero 2023.

Satisfaccion

del usuario
Coeficiente de 664
Rho de Spearman Calidad del se.rvicio .corre!acic’m
farmacéutico Sig. (bilateral) 000
N 178

**_La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nivel de significancia: 5% = 0.05

Toma de decision:
p < 0.05, se rechaza Hyy se acepta H;.

Si existe correlacion estadisticamente muy significativa entre las variables calidad

del servicio farmacéuticoy la satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura,

febrero 2023.

La correlacion es de nivel “buena”.
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3.3.1.Correlacionentre ladimension seguridad de la variable calidad del servicio

farmacéutico y satisfaccion del usuario.

Hi: La dimension seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.
Ho: La dimension seguridad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Tabla 9.
Correlacion entre la dimensidn seguridad y satisfaccion del usuario de Farmacia
Solidaria de Piura, febrero 2023.

Satisfaccion

del usuario
Coeficiente de 607"
correlacion
Rho de Spearman i
D Seguridad Sig. (bilateral) ,000
N 178

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nivel de significancia: 5% = 0.05

Toma de decisién:

p <0.05, se rechaza Hyy se acepta H;.

Si existe correlacion estadisticamente muy significativa entre la dimension seguridad

y la satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

La correlacién es de nivel “buena”.
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3.3.2. Correlacion entre dimension capacidad de respuesta de la variable calidad

del servicio farmacéutico y satisfaccion del usuario.

Hi: La dimensidn capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.
Ho: La dimensién capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Tabla 10.
Correlacion entre la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario de

Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Satisfaccion

del usuario
Coeficiente de ,517*
Rho de Spearman Capacidad de _corre!acmn
respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 178

**_La correlacion es significativaal nivel 0,01 (bilateral).

Nivel de significancia: 5% = 0.05

Toma de decisién:

p <0.05, se rechaza Hyy se acepta H;.

Si existe correlacién estadisticamente muy significativa entre la dimension capacidad

de respuesta y la satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

La correlacién es de nivel “moderada”.
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3.3.3. Correlacién entre dimensién fiabilidad de la variable calidad del servicio

farmacéutico y satisfaccion del usuario.

Hi: La dimension fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Ho: La dimensidn fiabilidad no se relacionasignificativamente con la satisfaccion del

usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Tabla11.
Correlacion entre la dimension fiabilidad y satisfaccion del usuario de Farmacia
Solidaria de Piura, febrero 2023.

Satisfaccion

del usuario
Coeficiente de ,483™
correlacién
Rho de Spearman Fiabilidad ) )
P 'abriiaa Sig. (bilateral) 000
N 178

** La correlacionessignificativaalnivel 0,01 (bilateral).

Nivel de significancia: 5% = 0.05

Toma de decisién:

p <0.05, se rechaza Hyy se acepta H;.

Si existe correlacidn estadisticamente muy significativa entre la dimension fiabilidad

y la satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

La correlacién es de nivel “moderada”.
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3.3.4. Correlacién entre dimension empatia de la variable calidad del servicio

farmacéutico y satisfaccion del usuario.

Hi: La dimension empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.
Ho: La dimensién empatia no se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Tabla 12.
Correlacion entre dimensién empatiay satisfaccion del usuario de Farmacia
Solidaria de Piura, febrero 2023.

Satisfaccion

del usuario
Coeficiente de ,715™
correlacién
Rho de Spearman Empati . .
P patia Sig. (bilateral) ,000
N 178

** La correlacion es significativaal nivel 0,01 (bilateral).

Nivel de significancia: 5% = 0.05

Toma de decisién:

p <0.05, se rechaza Hyy se acepta H;.

Si existe correlacion estadisticamente muy significativaentre la dimensién empatia y

la satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

La correlacién es de nivel “buena”.
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3.3.5. Correlacion entre dimension aspectos tangibles de la variable calidad del

servicio farmacéutico y satisfaccion del usuario.

Hi: La dimension aspectos tangibles se relaciona significativamente con la

satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Ho: La dimension aspectos tangibles no se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Tabla 13.
Correlacién entre la dimension aspectos tangibles y satisfaccién del usuario de
Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

Satisfaccion

del usuario
Coeficiente de ,670™
correlacion
Rho de Spearman i
Y Aspectos tangibles Sig. (bilateral) 000
N 178

**_ La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nivel de significancia: 5% = 0.05

Toma de decision:

p <0.05, se rechaza Hy y se acepta Hj.

Si existe correlacion estadisticamente muy significativa entre la dimension aspectos

tangibles y la satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

La correlacién es de nivel “buena”.
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Analisis y discusion.

La Tabla 1 permite observar que para el 89.9% de clientes externos
encuestados la percepcion acerca de la calidad del servicio farmacéutico es de
nivel alto y, regular para el 10.1% de éstos. El resultado es similar al reportado
por Ayala (2021) donde el 87.5% de encuestados consideran de grado alto la
calidad de atencion recibida en el servicio de farmacia de un hospital publico
de Limay, regular para el 12.5% de usuarios, el autor sefiala que el alto nivel
de percepcidon de la calidad del servicio farmacéutico se ha alcanzado con base
en planificacién estratégica de las autoridades del hospital, teniendo como eje
prioritario al paciente, generalmente usuario del Seguro Integral de Salud
(SIS), de bajos recursos econémicos, carente de servicios basicos y muchas
veces estigmatizado por su enfermedad; este individuo que acude a
establecimientos publicos en busca de alivio para su dolencia merece un trato
y atencidn profesional tanto en su dimensidn cientifica como humana, es asi
que el hospital ha logrado articular una atencion de calidad para tener usuarios
satisfechos. En el caso de las oficinas farmacéuticas privadas, como en nuestro
estudio, ademas de la mision de la empresa de ofrecer un mejor servicio
farmacéutico que contribuya al bienestar de los clientes o usuarios, la
competencia con otras oficinas farmaceéuticas estimula el querer brindar una

atencion de calidad paratener usuarios satisfechos.

En las Tablas 2, 3, 4, 5 y 6 se analiza la variable calidad del servicio
farmacéutico en sus diversas dimensiones, encontrando que la mayoria de los
clientes externos encuestados percibe de nivel alto la calidad del servicio,
aspectos tangibles (83.7%), capacidad de respuesta (79.8%), fiabilidad
(78.1%), empatia (74.7%) y seguridad (69.1%). Ayala (2021) también
encuentra porcentajes altos e incluso mayores a los encontrados por nuestra
investigacion de usuarios encuestados con percepciones de nivel alto de estas
dimensiones, elementos tangibles (97.5%), seguridad (90%), fiabilidad
(87.5%), empatia (87.5%), capacidad de respuesta (77.5%). Por otro lado, el
trabajo de Quispe (2021) tambiénrealizado en un hospital publico de Paita en

Piura, muestra que la mayoria de los usuarios encuestados consideran de nivel
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regular la calidad de estas dimensiones, empatia (89%), capacidad de respuesta
(79%), tangibilidad (78%), fiabilidad (65%) y seguridad (58%), e incluso
porcentajes considerables de usuarios las perciben de nivel bajo a algunas
como capacidad de respuesta (13%) y seguridad (11%). Esto nos lleva a
suponer que la calidad de atencion tiene cierto nivel de dependencia con el
desarrollo de competencias de los profesionales encargados de la dispensacion
y expendio y de la voluntad de los altos mandos de las instituciones, sean
publicas o privadas, para implementar y ejecutar estrategias y planes que
permitan mejorar la percepcion de la calidad del servicio en cada una de sus

dimensiones.

En la Tabla 7 observamos que la mayoria de los clientes externos encuestados
(85.4%) tienen una satisfaccion con el servicio recibido de nivel alto y
solamente el 14.6% una satisfaccion de nivel regular. Nuevamente los
resultados disparejos acerca de los niveles de satisfaccion de los usuarios en
las investigaciones de Ayala (2021), 87.5% de encuestados con nivel de
satisfaccion alto y, de Quispe (2021), 66% de encuestados con nivel de
satisfaccion regulary solo el 23% con nivel de satisfaccidn alto, nos sugieren
que la satisfaccidon del usuario depende en gran medida de la calidad de
atencion recibida. Por ejemplo, el estudio de Blandon (2022) encuentra que el
65% de usuarios de los servicios de farmacia en un hospital de Colombia se
encuentra satisfecho/muy satisfecho con la atencion recibida, el porcentaje no
es mayor debido a falencias en la atencién brindada, el 48.2% considera como
altos los tiempos de espera para recibir atencion, el 26.2% de encuestados
perciben como “malo” el trato recibido por el personal asistencial y el 41.8%
lo perciben como “regular”. Duque (2020) también evidencio esta relacion en
usuarios de farmacias minoristas de una localidad colombiana, donde
solamente el 64.8% de usuarios estuvieron satisfechos con la atencion recibida
en estos establecimientos, debido a falencias en la informacién recibida sobre
posologia y reacciones adversas de los medicamentos dispensados, 60.2% y
51.1% de usuarios satisfechos en estas dos dimensiones., respectivamente. En

la investigacion de Arcos y Gavancho (2021) evidenciaron que el nivel de
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satisfaccion de usuarios de farmacia de una micro red de salud em Huancayo

fue buena parael 53.3% de encuestadosy muy buena parael 9.8%.

Como ya veniamos mencionando, en la Tabla 8, se evidencia la relacion
estadisticamente muy significativa entre las variables calidad del servicio
farmacéutico y satisfaccion del usuario. El estudio de Feijod (2021) realizado
al igual que el nuestro en una oficina farmacéutica privada también evidencia
esta relacion, aunqueadiferenciade nuestro resultado larelacién es moderada,
mientras que en nuestro caso la relacion es buena. Arcos y Garvancho (2021)
también concluyeron que existe relacion significativa entre las variables
calidad del servicio y satisfaccion del usuario. Paredes (2021) también
evidencia esta relacion en el servicio de farmacia de un hospital pablico, pues
en sus resultados el 65.9% de encuestados considera de nivel regular la
atencion recibida durante la dispensacién de medicamentos, tarea principal de
un servicio de farmacia, y el nivel de satisfaccion también es de nivel regular
para el 60.5% de encuestados.

Por ultimo, en las Tablas 9, 10, 11, 12 y 13 se evidencia la relacion muy
significativa entre las dimensiones de la variable calidad de atencién y la
variable satisfaccion del usuario, siendo la relacion de nivel moderada para
capacidad de respuesta y fiabilidad y, de nivel buena para el resto de las
dimensiones. Similar a nuestro resultado, la investigacion de Feijoé también
encuentra esta relacién entre las diferentes dimensiones de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, aunque de nivel moderada para todas las
dimensiones estudiadas. Por su parte Ayala (2021) tiene resultado muy similar
al nuestro, encontrando relaciénentre las dimensiones de la calidad de atencion
y satisfaccion del usuario, con un nivel medio para capacidad respuestay un

nivel alto para las demas dimensiones.
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9.

Conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones.

Existe correlacion muy significativa entre la calidad del servicio farmacéutico y

satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura.

Existe correlacion muy significativa entre la dimension seguridad de la calidad del

servicio farmacéutico y la satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura.

Existe correlacién muy significativa entre la dimension capacidad de respuesta de
la calidad del servicio farmacéutico y la satisfaccion del usuario de Farmacia

Solidaria de Piura.

Existe correlacion muy significativa entre la dimension fiabilidad de la calidad del
servicio farmacéutico y la satisfaccion del del usuario de Farmacia Solidaria de

Piura.

Existe correlacion muy significativa entre la dimensién empatia de la calidad del

servicio farmaceéutico y la satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria de Piura.

Existe correlacion muy significativa entre la dimensidn aspectos tangibles de la

calidad del servicio farmacéutico y el usuario de Farmacia Solidaria de Piura.
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Recomendaciones.

e Ejecutar estudios de evaluacion continua de la calidad del servicio farmaceéutico y

de satisfaccion del usuario de Farmacia Solidaria.

e Con los resultados del estudio implementar programas de mejora continua de la
calidad del servicio farmacéutico, que tengan como piedraangular al usuario y sus

caracteristicas individuales.

¢ Socializar resultados de la investigacion con el personal involucrado en el servicio
farmacéutico de Farmacia Solidaria y hacerlo participe de la formulacién e

implementacidn de las acciones de mejora.
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Anexo 2. Ficha de recoleccion de datos (instrumento).
UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE MEDICINA HUMANA
PROGRAMA DE FARMACIAY BIOQUIMICA

WWERSIDA
Vo SAN PrUI?OD

CUESTIONARIO

Estimado Usuario: la presente encuesta tiene como propdsito obtener informacion necesaria
acerca de la calidad del servicio farmacéutico y la satisfaccion del usuario de Farmacia
Solidaria para lo cual, se presentan los siguientes enunciados respecto a la atencion recibida.
Esta encuesta es andnima por lo que se le solicita responder con veracidad, sinceridad y con
total libertad. La informacidn es de caracter confidencial y reservado por lo que agradezco de

antemano su cordial colaboracién.
INSTRUCCION:

Sirvase a leer los siguientes enunciados y responder marcando con una “X” en el recuadro
correspondiente a cada pregunta. A continuacion, tiene cinco posibles respuestas, marque la
que usted considere conveniente:

(1) Nunca (2) Casi nunca (3) Algunas veces (4) Casi siempre (5) Siempre

ITEM 1 2 3 4 5

1 ¢Se respetd su privacidad durante la atencion de su
prescripcion?

2 ¢La informacion brindada por parte del personal de
farmacia respecto a la medicacidn prescrita es clara?

3 ¢Realizaron la indagacion de su seguro para luego pasar a
farmacia por su medicacion?

4 ¢El personal farmacéutico que lo atendié le inspird
confianza?

5 ¢El servicio cuenta con personal calificado para informar y
orientar a los pacientes?

6 ¢Considera que la entrega de medicamentos se realiza de
forma limpia, quitando posible contagio de COVID-19?

7 ¢El tiempo para su atencion fue el necesario?

8 ¢Fue atendido de forma cortés por el personal de salud?

9 ¢Su historia clinica se encuentra disponible en la farmacia
para poder continuar con su atencion?

10 ¢Hay disponibilidad de medicamentos que estan en su
receta médica (los encuentran y los recibe?
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11 ¢El profesional que lo atendio se interesd en solucionar su
problema de salud?

12 ;La farmaciacuentacon folletosy/o indicaciones que sean
visibles y Utiles para su atencion?

13 ;La atencion se realiza en un tiempo determinado?

14 ; Fue atendido sin diferenciaalgunaconrelaciéna las otras
personas que llegaron a la farmacia y respetando el orden de
llegada?

15 ¢ El personal de farmacia le brinda el tiempo necesario para
preguntas fuera del motivo de su consulta?

16 ¢El personal del servicio lo trata con amabilidad, respeto
y paciencia?

17 ¢Comprendi6 la explicacion que le brindaron sobre su
problema de salud o enfermedad?

18 ¢Usted, comprendi6 la orientacion del plan de
tratamiento? (; Qué medicamentos tomar, que alimentos debe
comer, que ejercicios debe realizar?)

19 ¢Comprendi6 usted; la explicacion sobre el tratamiento
recibido: medicacion y dosis a tomar? (;A qué hora debe
tomar sus medicamentos?, ;antes o después de las comidas?,
¢cuéntas veces al dia?)

20 ¢La sala de espera se encuentra limpiay es comoda?

21 (El area de farmacia cuenta con equipos necesarios para
su atencién?

22 ¢La sefalizacion de la farmacia esta ubicada en lugares
visibles?

23 ¢Le realizaron la verificacion correcta con respecto al
historial de entrega de sus medicamentos?

24 ; Se encuentra satisfecho con la atencion recibida?

25 (El tiempo de espera para su atencion es de
aproximadamente diez a quince minutos?

26 ¢Volveria acudir a la farmacia del centro de salud “El
Obrero” por sus medicamentos?

27 ¢Se encuentra el personal debidamente uniformado e
identificado?

28 ¢ Considera que el tiempo de su atencidn es suficiente?

29 ¢La farmacia estd ordenada, limpia e iluminada?

30 ¢El personal que lo atiende le brinda orientacion sobre el
plan de tratamiento y procedimientos a realizarse?

31 (/Si no encuentra la totalidad de los medicamentos en la
farmacia le dan solucion?

32 ¢(El personal mantiene de forma confidencial su
diagndstico?

33 ¢Recomendaria a familiaresy amistades que acudan por
sus medicamentos a Farmacia Solidaria?

34 ¢Le brindaron un trato amable y cordial?

35 ¢(El personal farmacéutico se interesa cuando usted,
consulta sobre su problema de salud?
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36 (Recibid charlas educativas relacionadas a la
conservacion de su medicamento?

37 ¢El personal farmacéutico le da las indicaciones
adecuadas para seguir con los cuidados en casa?
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Anexo 3. Confiabilidad y validez de instrumento de recoleccion de datos.

Confiabilidad

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 178 100,0
Casos  Excluidos? 0 ,0
Total 178 100,0

a. Eliminaciénporlistabasadaen todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,852

54



Juicio de expertos

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACTULTAD DE MEDICINA HUMANA
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

L.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: Carles E. Comejo Carrefio
Fecha: 20/12/2023

Especialidad: Quimico Farmacéutico

Mombre del instrumento evaluado: Instrumento de recoleccion de datos.
Autor del instrumento: Quispe Ramos, Jovita Johany

II.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa)

Indicadores de Deficients | Regular | Bueno | Aday Excelents
evaluacion del Bueng
instruments )| (L3 | Q416 | 11 | 12
Criterios cualitativos -
cuantitativos

Claridad zEsta formmlado con lenguaje 18
aprapiade?

Objetividad ;Esta axprasado can canductzs 18
obzarvadasT

Actualidad Adernzdo 8l avance de la cleacia y 18
calidad?

Organizacion ;Exista una organizacion logica dal 17
instramenta?

Suoficiencia 2Valora los aspectos en canfidad y 18
calidad?

Intencionalidad | ;Adecusdo para complir con los 18
ohjetivas?

Consistencia ;Basado en el aspecto tedrico 18
cientifica del tema de astudios?

Coherencia zEntre las hipatesis, dimensiones & 17
indicadoresT

Propozito 7Lz extratagias responden zl 17
proposita del astudia?

Conveniencia i Oenera noevas pautas para la 15
investizacidn v constroccidn da
teorias?

Sumatoria parcial 51 116
Sumatoria Total 177
Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0_005) 0.585




Aporte v/o sugerencias para mejorar el instrumento

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

respectivo vy escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados
0.00 - 0.49 Validez Nula
050039 L — i3
0,60 — 0,69 Validez baja
0.70-0,79 Validez aceptable
0.20- 0,29 Validez buena
0.90-1,00 Validez muy busna

Coeficiente de Validez

0885 | =

Validez bueana

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

Firma del Experto

DNI 40556576
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE MEDICINA HUMANA
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

L.- Informacion General:

Nombres v apellidos del validador: Victor Hugo Sullén Anton

Fecha: 13/06/2023 Especialidad: Quimice Farmacéutico
Nombre del instrumento evaluado: Instrumento de recoleccion de datos.
Autor del instrumento: Quispe Ramos, Jovita Johany

II.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa)

Indicadores de Deficiente | Regular | Bueno Muy | Excelente
evaluacion del Bueno
Instrumento

1-m (10-13) | (14-16) | (17-18) {19-20)
Criterio: cualitativos -

cuantitatives

Claridad ;Esta fornmlade con languaje 17
apropiada?

Objetividad ;Esta expresado con conductzs 17
obzervadasT

Actualidad ;Adecuado 2l avance de la clenciay 18
calidad?

Organizacion ;Exista una organizacion logica dal 17
instramenta?

Suficiencia :Welara los aspectos en cantidad v 18
calidad?

Intencionalidad | ;Adecuzdo para complir con los 18
ohjetivas?

Consistencia ;Basado en el aspects tedrico 18

cientifico del tema de estudios?

Coherencia ;Entre las hipdtesis, dimensiones & 17
indicadores?

Proposito ;Laz estrategias respanden al 13
proposito del estudie?

Conveniencia i Oenera nuevas paatas para la 13
investigacion v constraccion de

teprias?

Sumatoria parcial a8 108

Sumateria Total 176

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.88




Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

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

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervaloz Resultadoz
0.00-049 Validez Nala Coeficiente de Validez
0,50 -0.59 Validez muy baja
0,60 —0.6% Validez baja
0,70 -0.7% Validez aceptable
0.80-0.8% Validez buena
0.90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra sar considerado a partir de una calificacion aceptabla.
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Firgna del Experto

Victor Sullon Antén
“%“m‘"m




UNIVERSIDAD SAN PEDEO
FACULTAD DE MEDICINA HUMANA
VALIDEZ DE INSTREUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

I.- Informacién General:
MNombres v apellidos del validader: Cesar Ancajima Castro

Fecha: 10/03/2023

Especialidad: Quimico Farmacéutico

Mombre del mstrumento evaluado: Instrumento de recoleccion de datos.
Autor del instrumento: Quispe Famos, Jovita Johamy

II.- Aspectos a evaluar: (Calificacidn cuantitativa)

Indicadores de Dieficents | Fegolar | Bueno Mhay [ Excelende
evaloacion del Buens
imstrumsenta
[42] TI-IEy | (T4-T8) | (O-I6) | (8-E0F
Criterios cualifativos -
cuantitativos
Claridad :E=ta Tomulzdo con lenmmeje IT
apropiade?
Objetividad :Esta expresado con condiacia: IT
obseradas?
Actualidad crderuaco al avamce oe a clenaa y 17
calidad?
Organizadion  Eqzste una organizacion Jogica dal IT
insmznentn?
Sufidenda Valom Tos aspectos en cantidad y IT
calidad?
Intenciomalidad | ;Adecuado para cumplr con Tes I&
akjetivos?
Consistencia :Bazadn en el aspecto teonco I&
cientifico del fema de eshedios?
Consiztencia :Bazado en el aspecto teomco I&
clentifice del tema de estedios?
Coherenda :Enfre Tn: hipotesis, dmen:iones e IT
indicadorss?
Propaosite :Las esoategia: responden 2] IT
propazito del sstadia?
Cooveniendia ;FeneTa noeva: paukas para 2 I E:}
invesstipacion v copstnaccion de
tBorzs?
Sumaforia pardal 2 L L}
Sumatoria Total 160
Valoradion cuanfitative (Sumatoria Total <O 005) 0.845




Aporte v/o sugerencias para mejorar el instrumento

IIL.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo v escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Eesultados
0,00 — 0,48 “alidez Mula Coeficiente de Validez
0,500,508 Validez muy baja | =
0,60 — 0,68 Validez haja
0,70 10,79 “Validez aceptable
0.80-0.89 Validez buena
0.00-1,00 T Pemp———

Nota: el instrumento podra set considerade a partir de una calificacidn acaptshle.

Cesar Ancajima Castrg
'lulml:nmitu
COFP N°* 28708

Firma del Experto



Anexo 4. Matriz de consistencia.

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

GENERA
L

ESPECIFICOS

¢Cual es la relacion entre
percepcidndela calidaddel
servicio farmacéutico y
satisfaccion del usuaro de

Farmacia Solidaria
Piura, febrero 2023?

de

Establecer la relacion existente entre la calidad del
servicio farmacéutico y la satisfaccion del usuario
de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

La calidad del servicio farmacéutico se
relacionasignificativamente con la satisfaccion
del usuario de Farmacia Solidaria de Piura,
febrero 2023.

Establecer la relacion existente entre la dimension
seguridad y la satisfaccion del usuario de Famacia
Solidaria de Piura, febrero 2023.

La dimension seguridad se relaciona
significativamente con la satisfaccion del
usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero
2023.

Establecer la relacion existente entre la dimension
capacidadderespuestay la satisfaccion del usuario
de Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

La dimension capacidad de respuesta se
relaciona significativamente con la satisfaccion
del usuario de Farmacia Solidaria de Piura,
febrero 2023.

Calidad del servicio
farmacéutico.

Establecer la relacion existente entre la dimensién
fiabilidady la satisfaccion del usuario de Famacia
Solidaria de Piura, febrero 2023.

La dimension fiabilidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion del
usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero
2023.

Establecer la relacion existente entre la dimension
empatia y la satisfaccién del usuario de Farmacia
Solidaria de Piura, febrero 2023.

La dimensién empatia se relaciona
significativamente con la satisfaccion del
usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero
2023.

Existente la relacién existente entre la dimension
aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario de
Farmacia Solidaria de Piura, febrero 2023.

La dimension aspectos tangibles se relaciona
significativamente con la satisfaccion del
usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero
2023.

Satisfaccion del usuario.
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Anexo 6. Base de datos.
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3
3
3
3
4
4
4
4
4
4
4

4

6
7
8
9
0

4

6
7
8
9
0

4

6

47

59



88
89
98
86
89
92
920
88
95

87

83
86
88
85

84
85

86
85

94
85

85

82

82
85

81

90
96

8
9
0

4
4
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
6
6
6
6
6
6
6
6
6
6
7
7
7
7

4

6
7
8
9
0

4

6
7
8
9
0

74

60



84
70
85

71

77
72
72
69
74
81

90
86
69
66
79
87

110

108

106
88
95

98
88

108
87

110
98

7
7
7
7
7
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
9
9
9
9
9
9
9
9
9
9

1

6
7
8
9
0

4

6
7
8
9
0

4

6
7
8
9

0

0

101
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101
87

92

84
87

90
86
89

109
92

109
96
91

94
95

102
98

109
87

90
101

86

110
105

103
77
88

2
3
4
5
6
7
8
9
0

0
0
0
0
0
0
0
0
1
1
1
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1
2
3
4

1
1
1
1
1
1
2
2
2
2
2
2
2
2

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

5
6
7
8
9
0
1
2
3
4
5
6
7

128
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86
89
87

90
91

88

108
108
104
109
90
91

87

93

106
97

93

108
88
92
91

84
82
75

71

97

89

9
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
0

2
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

4

1
2
3
4
5
6
7
8
9
0

4
4
4
4
4
4
4
4
4
5
5
5
5
5

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1
2
3
4

155
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90
93
90

102
96

87

110
107
87

109
88

106
87

96
97
90
86
85

104
107
105

92

101

156

157

158

9
0
1
2
3
4
5
6
7
8

5
6
6

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

6
6
6
6
6
6
6
6
7
7
7
7
7
7
7

9
0
1
2
3
4
5
6
7
8

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

7
7
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TOTAL

58
62
65
64
69
75
61

59
60
58
63
62
58
65
63
60
66
66
61

54
75
64

SATISFACCION DEL USUARIO

TOTAL

16
18
17
15
20
20
16
17
17
14
17
17
11
16
17
17
16
17
17
16
20
18

36 | 37

VALOR PERCIBIDO

34 | 35

TOTAL

29
30
30
31

31

35
28
26
28
28
29
29
29
31

31

29
31

31

26
24
35
29

33

32

CALIDAD

29| 30|31

27 | 28

26

24 | 25

USUARIO | 23

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

22
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60
55
54
61

60
53
55
73
61

48

56
41

61

58
68
54
53
75
62

59
58
59
63
71

54
55
65

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

28
25

26
31

30
26
24
35

29
23
27
19
28
28
32
27
26
35
29
28
28
28
31

33
26

25

30

23

24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

66



56
53
56
61

64
63
65

58
59
61

57
57

59
55
54
65

63
60

65

65
63
65

62
58
58
53
54

14
13
15
16
16
16
17
17
16
17
17
15
15
16
16
17
17
17
18
17
16
18
17
15
13
16
13

27
25

27
31

30
30
31

26
28
30
26
27
27
25

24
30
29
29
29
30
29
31

29
28
31

23
27

50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66
67

68
69

70
71

72

73
74
75
76

67



58
48

56
56

51

56
48

60
53
59
59
44
55
59
73
73
64
62

59
59
59
74
60
74
60
61

59

12
11
15
15
15
15
11
15
13
17
15
12
14
15
18
18
18
18
15
15
15
19
15
19
16
17
15

32

23
25
25
22
26
24
28
28
25
29
21

27
28
35
35
29
28
28
28
28
35
28
35
28
27

28

77
78
79
80
81

82

83

84
85

86
87
88
89

90
91

92

93

94
95

96
97

98
99

100
101
102
103

68



69
58
60
63
59
59
74
59
74
67

62
63
61

73
63
74
59
59
64
59
75
66
69
58
58
60
59

16
15
16
15
15
15
19
15
19
16
15
15
15
19
16
19
15
15
16
15
20
17
17
15
14
16
15

34
27

28
32

28
28
35

28
35
35
29
30
28
35

28
35
28
28
31

28
35
29
33
28
28
28
28

104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
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58
59

63

60
73

73
62

73

58
59
62

63

69

62

59

68
59

65

62

57

54
54
52
54
59
67

60

14
15
15
16
18
18
16
18
14
15
15
16
16
15
15
16
16
17
16
16
14
14
13
16
15
16
16

28
28
31

28
35

35
29

35

28
28
30
29
35
29
28
32

28
30
28
27

27
25
24
26
28
32
30

131

132
133

134
135

136

137

138

139

140
141
142
143
144
145
146

147
148
149

150

151

152
153

154
155
156

157

70



61

63
60
59
73
72
59
70
59
68
58
61

71

62
59
59
60
69
71

63
64

16
14
15
15
18
17
15
16
15
15
14
16
18
16
15
16
16
17
16
17
16

29
31

28
28
35

35
28
34
28
33
27
29
34
30
27
27
28
32
35

30
31

158

159

160
161
162
163

164
165

166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178

71



Anexo 7.

Informe final del asesor.

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA

| = J PACULTAD DF NEDITINA HUNANA
l JusEy | ESCURLA OF FARMACIA ¥ RIDSUIMICA
\ f

T UNIVERSIDAD SAN PEDRO

PROGRAMA DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

ACTA DE DEFENSA DEL INFORME DE TESIS PARA OBTENER
EL TITULO PROFESIONAL DE QUIMICO FARMACEUTICO

Siendo las 271.00 horas, del dia 25 de agosto del 2023 concluyo  la Sustentacion
de Tesis, de la Bachiller Srta. QUISPE RAMOS, JOVITA JOHANY

El Jurado luego de escuchar y realizar las preguntas al Bachiller, en consideracion
a la Tabla de Ponderacion otorga el siguiente puntaje:

Bachifler:  Srta. QUISPE RAMOS, JOVITA JOHANY

Fﬁmrajeobtenldo: 42  puntos.

Acto seguido fue llamada la Bachiller, a quien el Secretario del Jurado dio a
conocer el resultado obtenido declardndola:

APROBADA POR UNANIMIDAD (x)
APROBADAPORMAYORIA ()

DESAPROBADA POR UNANIMIDAD ()
DESAPROBADA POR MAYORIA ( )

\ \ l“ o
» .\ 4
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FACULTAD DE MEDICINA HUMANA

|

S

l FALLATAD DE METROINA HUMANA
ESCUTLA DC FATMAZIA ¥ HOQUINICA
J
\ /

£~ UNIVERSIDAD SAN PEDRO

PROGRAMA DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

Dr. Angeles Morales Julio Cesar

% Presidente

—_—
Mg. Zapata Adrianzen Clodomira Q.F. Gonzales Ruiz Walter

Secretario Vocal



Anexo 8.

Reporte de turnitin.

Percepcién de |la calidad del servicio farmacéutico vy
satisfaccidon del usuario de Farmacia Solidaria de Piura, febrero
2023.

IMFORME DF QRIGIRALID AL

30. 30« y 184

INDICE DE SIMEILITUD FUENTES DE INTERMNET PUBLICACIONES TRABAJDS DEL

ESTUDIAMNTE

PUENTES PRERAARIAS

repositorio.ucv.edu.pe

Fuenta de Intarnat

hdl.handle.net

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estusdlante

repositorio.usanpedro.edu.pe

Fustrte de Internat

repositorio.upn.edu.pe

Euente de Internet

/9%
6%
va
2%
T %

-

repositorio.uwiener.edu.pe

Fuente de Internet

T 9%

Submitted to Universidad Nacional de Piura

Trabajo del estudiante

T o

n I ' I-I i

bibliotecadigital.udea.edu.co

Fueante de Internat

Hermosa Llanos, Verdnica Mendoza Moran.
"INFLUENCIA DEL USO DE LAS REDES
SOCIALES ¥ DISPOSITIVOS MOWILES EMN EL
RENDIMIENTO LABORAL DE LOS EMPLEADOS
DE LAS FABRICAS DE SOFTWARE", Revista de
Investigacion en Tecnologias de la
Informacion, 2016

Publicacidn

ﬁgiliﬂgﬁg?res,usanpedrc,edu.pe ,:_1 %
el <1
M| R ep i <1
B A ra <M1
_ m Karla Abad Sacoto, Johanna Baque Lino, Ivan {1 %
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Anexo 9.
Formulario del repositorio.

GUSP

UNIVERSDAD SAN PEORO

pED' \%l fJF\’[lﬁi INS L7 UQIONAL DI(—-»ITAL

‘

SPE BAMOS  Touth JoANY ha\u('( Jehony aso Fiammg @i mal ¢ s

ﬁllﬂ» Iunhvu Canes Uactranica
W Tezm Tiatem 2 SAcmrcn Sl pane Tenbingz dcmamncy Tembiers Ir eranguc <
[ [T e ——— T Smpurcie Capec e Semosing Cxie e mts

Doptupadn e \a coldod  del Wiguwis Temoss vl v C(\S\}"ALA;'- 3l

Liwone Ve famoln Sl Ss Puia, Féono 2023

FARHATIA Y Bootiu, MAch

DR e LI P a— e i e e L LT Lt p
LU U (B e R S0 1 et

A Ongralciec del Arcrwe Digesd

ur wl pregsents deo

srataccie que el srchivo dgitel gue GrEvege 8 s Unhversided o ia version Aol del trabeys de

5 PpIobeds por wl dumdo Evalusdar y farmn pare del grocess Gue Cunduce » atiterar el grads

POt mudo e este Jotuments, autorize @ le Univwrsidad publicar sy trabsje de Investigncon sn fomato digrtal
nervar iy d¥undy de forma Lt | graluite. 80 meners

ralierio institucional Digtal, sl cusl ne podrd sccede, o

. [ e

cmbore L9 €9 23

Hopla Gygfim
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Anexo 10.

Trabajo de campo.
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FIOR 2ty
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