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RESUMEN

La presente investigacion propuso como objetivo identificar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Farmacia del Centro de Salud
Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023.

Mediante la metodologia de investigacion fue de tipo bésico, nivel correlacional, disefio no
experimental, descriptivo, transversal; su muestra estuvo conformada por 378 usuarios. La
técnica utilizada fue la encuesta y para el anélisis de datos se usé el programa SPSS v21, y el
estadistico coeficiente de correlacion de Spearman para contrastar las hipétesis.

Los resultados revelaron que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente se relacionan
estadisticamente significativa (p=0.000) y presentan un nivel de correlacion directo bajo.
Respecto a sus dimensiones: fiabilidad, tangibles, empatia y capacidad de respuesta, si se
relacionaban con la satisfaccién del cliente (Sig < 0.05). Sin embargo, la dimensién seguridad
no mostrod relacion significativa (p=0.254).

Finalmente, se llegd a la conclusion que mientras exista calidad de atencion, ésta sera

directamente proporcional con la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente
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ABSTRACT

The objective of this research was to identify the relationship that exists between the quality of
service and the satisfaction of users of the Pharmacy of the Guadalupe Health Center, Juliaca -
Puno, 2023.

The research methodology was basic, correlational level, non-experimental, descriptive,
transversal design; Their sample was made up of 378 users. The technique used was the survey
and the SPSS v21 program was used for data analysis, and the Spearman correlation coefficient
statistic was used to contrast the hypotheses.

The results revealed that service quality and customer satisfaction are statistically significantly
related (p=0.000) and present a low direct correlation level. Regarding its dimensions, tangible
elements, reliability, responsiveness, and empathy were related to customer satisfaction (Sig
<0.05). However, the security dimension did not show a significant relationship (p=0.254).
Finally, it was concluded that as long as there is quality of care, it will be directly proportional

to customer satisfaction.

Keywords: Service quality, customer satisfaction

QUCHARD TORRES Rt
TWGLVEH TRACHS

11



I. INTRODUCCION

La calidad de servicio representa un desafio crucial en el &mbito de la salud y garantizar que
los servicios de atencion médica sean eficientes, efectivos y satisfactorios para los pacientes se
ha convertido en una tarea fundamental. Los avances tecnoldgicos, las expectativas cambiantes
de los pacientes y la creciente complejidad de la atencion médica exigen un enfoque mas

riguroso en la mejora constante de la calidad de servicio en el sector salud (1).

A lo largo de los afios, el término “calidad™ ha experimentado una evolucion significativa en
su concepcion y aplicacion. En sus inicios, la nocion de calidad estaba relacionada
principalmente con la conformidad de un producto o servicio con estandares establecidos. Sin
embargo, con el tiempo, este enfoque se amplié para abarcar aspectos mas complejos y

multidimensionales (2).

En el &mbito de los servicios, la evolucion de dicho término fue ain més notoria. Paso de la
simple conformidad con estandares a la consideracion de la experiencia del cliente. La calidad
de servicio comenzd a abarcar factores intangibles como la empatia, la rapidez y la
personalizacion de la atencion. El enfoque cambid de la produccion de bienes a la satisfaccion

del usuario como medida primordial (3).

La evaluacion de la satisfaccion del usuario en salud implica recopilar informacion directa de

sus experiencias con la atencion médica y otros servicios como en este caso, el de Farmacia.

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) refiere que, al implementar las estrategias
recomendadas, como: atencidn personalizada, comunicacion efectiva, tiempos de espera
reducidos, ambientes agradables y un enfoque continuo en la mejora basada en la
retroalimentacion de los pacientes, las instituciones de salud pueden mejorar la calidad de
servicio y, en consecuencia, aumentar la satisfaccion de los clientes. Cabe resaltar que, al
trabajar en conjunto, estas practicas garantizarian que los pacientes se sientan valorados y
respetados, lo que en ultima instancia se traducira en una experiencia de atencion medica mas

positiva y satisfactoria (4).

En el Pert, el MINSA (Ministerio Nacional de Salud) ha estado promoviendo esfuerzos para
mejorar la calidad de los servicios de salud tanto de forma directa como a través de diferentes
acuerdos. Estas acciones han sido llevadas a cabo principalmente por los profesionales y

equipos de atencion médica del sector de la salud. (5).



En este marco, en los Ultimos afios la Direccion de Calidad en salud ha dado mayor impulso al
Sistema de Gestion de la Calidad en Salud (MINSA / DGSP — V. 04) por medio de
lineamientos, directiva, auditorias y propuestas como Estdndares de Calidad para
Establecimientos del Primer Nivel de Atencion, Pautas para el manejo de Proyectos de Mejora,

Encuesta de satisfaccion del usuario con su correspondiente.

El Centro de Salud Guadalupe, situado en el distrito de Juliaca y bajo la jurisdiccion de la
Direccion de Salud DISA Puno, ostenta la categoria I-3. Su mision es salvaguardar la dignidad
de los individuos, fomentar la salud, prevenir enfermedades y garantizar atencion médica
integral a los residentes de San Roman. Esto se logra al ofrecer y guiar la implementacion de

politicas de salud en colaboracion con diversos sectores y actores sociales (6).

Aunque el enfoque principal del Centro de Salud Guadalupe es el bienestar humano, el
establecimiento enfrenta limitaciones. Operando en un local alquilado, carece de una
infraestructura propia que pueda acomodar de manera adecuada a los hnumerosos usuarios. La
situacidn se agrava durante la temporada de lluvias, cuando se presentan goteras y condiciones
de hacinamiento. A pesar de su relevancia, la construccion del establecimiento ha sido una

solicitud pendiente por parte de lideres del sector durante la tltima década (7).

Los individuos tratados en el Centro de Salud Guadalupe son en su mayoria casos del régimen
subsidiado, se requiere atencién sensible y profesional, siguiendo normativas y manuales. En
este sentido, evaluar el servicio en el area de Farmacia ayudara a detectar areas de mejora y
tomar medidas para ofrecer una atencion eficiente y respetuosa, garantizando la salud de los

pacientes.

Lo mencionado anteriormente constituye una clara manifestacion de la situacion problematica
vigente en las farmacias en lo que respecta a la percepcion de los usuarios, lo cual ejerce un
impacto negativo tanto en su satisfaccion como en la calidad de la asistencia que reciben. El
propdsito del presente estudio es arrojar luz sobre la realidad actual, y basandose en este
panorama, desarrollar estrategias de mejora y evaluacion que conduzcan a la optimizacién de
todos los servicios farmacéuticos. En consecuencia, se busca considerar los resultados
obtenidos en esta investigacion para la implementacion de medidas que favorezcan un

ambiente mas satisfactorio y eficaz para los usuarios.



Todo lo descrito, motivo a realizar el actual estudio que tiene como finalidad identificar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Farmacia

del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023

Se exponen investigaciones llevadas a cabo en diversas ubicaciones y que guardan relacion con

el estudio en cuestion, incluyendo:
A continuacion, procedemos a exponer los antecedentes nacionales:

En Lima Hinostroza, A (2022) realiz6 una investigacion con el propdsito de determinar la
conexion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el departamento de
Farmacia del Hospital Santa Rosa. Utiliz6 una metodologia basica, con enfoque cuantitativo,
asimismo se encuestaron 89 usuarios con instrumentos como el Cuestionario de Servqual y de
Satisfaccion del usuario. Como resultado se obtuvo que el 46.1% percibi6é una calidad de
servicio media y el 49.4% se sintio satisfecho. Las conclusiones indicaron una relacion directa
entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario, asi como con las dimensiones tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (8).

En Lima Santillan, C (2022) efectuaron una investigacion con el proposito de describir la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la Farmacia Ambulatoria
de una Institucion Publica. Con enfoque aplicado, disefio no experimental y enfoque
cuantitativo, se encuestaron 75 usuarios de forma no probabilistica. Ademas, se utilizé un
cuestionario de 20 preguntas y se confirm6 que la calidad de servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario. Estos resultados destacan la relacion positiva
entre mejor calidad de servicio y mayor satisfaccion del usuario (9).

En Apurimac Quispe & Zevallos (2022) llevaron a cabo una investigacion con el propdsito de
examinar el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion del usuario durante la entrega
de productos farmacéuticos en la Botica Farmacom C&G. Utilizando un enfoque descriptivo
de corte transversal y disefio no experimental, se encuestaron 92 personas, establecidas
mediante la formula para poblaciones infinitas. Los resultados indicaron que el 56.5% de los
usuarios considera excelente la calidad del servicio y el 43.5% la percibe como buena. La
investigacion concluye que la calidad del servicio tiene una influencia relativa en la satisfaccién

del usuario en la Botica Farmacom C&G (10).

En Jauja Armas & Chavez. (2021) efectuaron una investigacion para examinar la conexién

entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la Farmacia del Hospital Domingo
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Olavegoya. El estudio descriptivo, tuvo como muestra a 86 usuarios, al cual se les aplicé un
cuestionario. En cuanto a los resultados se demostré una correlacion significativa mostrando

que mayor calidad de servicio se relaciona con mayor satisfaccién del usuario (11).

En Lima Barrionuevo et al. (2021) se investigd la relacion entre la entrega de medicamentos
y la satisfaccion de los clientes en farmacias ubicadas en el distrito de Santiago de Surco. El
estudio encuest6 a 800 clientes y utilizé una metodologia correlacional no experimental. Los
resultados indicaron que los clientes estan altamente satisfechos con varios aspectos, como la
limpieza, el orden, la iluminacidn, la ventilacion, la vestimenta del personal, la disposicion para
responder preguntas, el trato amable y eficiente, la rapidez en el servicio, la informacion sobre
medicamentos, la confianza en el personal, la empatia en la atencion al usuario y la satisfaccion
de sus expectativas en la farmacia. En resumen, la mayoria de los encuestados expresaron un

alto grado de satisfaccion en multiples areas relacionadas con la farmacia (12).

En La Libertad Mestanza, M (2021) ejecutaron un estudio con el proposito de establecer la
relacion entre la calidad del servicio de distribucion de productos farmacéuticos y la
satisfaccion del usuario. durante la pandemia en el Hospital Viru”. Se utilizéo un enfoque
descriptivo correlacional, encuestando a 134 usuarios con cuestionarios PECASSUS vy
SERVQUAL. Como resultado se mostrd que la calidad del servicio durante la pandemia era
mayormente media (50,7%). Ademas, los usuarios estaban poco satisfechos en general
(59,7%). La investigacion concluyd que existe una relacion significativa entre la calidad del
servicio Yy la satisfaccion del usuario en general, asi como en cada dimension evaluada en el
Hospital de Vir( durante la pandemia de 2020 (13).

En Trujillo Chavez, L (2020) se buscé analizar la calidad de la atencién y el grado de
satisfaccion de los pacientes en el servicio de farmacia del Hospital El Esfuerzo. El enfoque
utilizado en la investigacion fue cuantitativo, y se implementé un disefio descriptivo y
correlacional. La muestra constd de 286 usuarios seleccionados al azar de una poblacion de
1123. Los resultados sefialaron que la satisfaccion de los usuarios se relaciona con una
evaluacion positiva de la calidad del servicio en todas sus dimensiones, incluyendo fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad (14).

En La Libertad Valle, B (2020) efectuaron un estudio con el propdsito de establecer la conexion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario durante la entrega de productos
farmacéuticos en el Centro de Salud Paijan. La investigacion fue descriptiva correlacional de
disefio transversal, el cual incluyd a 149 usuarios. Ademas, se aplicaron cuestionarios
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PECASUSS para evaluar la calidad del servicio y Servqual (P-E) para medir la satisfaccion en
cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Como
resultado se mostr6 que la calidad del servicio se percibié como regular (57.7%), y la
satisfaccion general con la atencién fue poco satisfactoria (67.1%). Asimismo, la satisfaccion
con las diversas dimensiones también fue mayormente baja (66.8% a 67.1%). Se concluyo que
existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario tanto

a nivel general como en las dimensiones especificas (15).

En Piura Lopez, T (2020) investigo en su estudio si existia una conexion entre la aplicacion de
las Buenas Practicas de Dispensacion (BPD) y la satisfaccion de los pacientes externos en el
Servicio de Farmacia del Hospital de Paita. La muestra incluye a 92 usuarios y al personal de
la Farmacia. Se utiliz6 un enfoque observacional, descriptivo y transversal, mediante encuestas
de 30 items para el personal y 15 items para los usuarios externos. Como resultado se constato6
que el 71.74% de los Usuarios Externos se sienten satisfechos, respecto las encuestas dirigidas
al personal del Servicio de Farmacia, se reveld que el 80% cumple con las Buenas Practicas de
Dispensacion (BPD). Por altimo, se concluye que existe una relacion entre ambos aspectos
(16).

Antecedentes Internacionales

En Colombia Hernandez & Montiel (2023) realizaron un estudio con el objetivo de “evaluar
la satisfaccion de los usuarios en la IPS CAG Unidos por la Salud al recibir servicios
farmacéuticos”. La metodologia fue observacional y analitica. Como resultado se mostré que
el 69% de los usuarios manifestaron buena la asesoria, el 73% indicaron que el tiempo fue
bueno para la espera de la entrega del medicamento, el 87% de los usuarios identifican buena
la informacion brindada, el 78% de los usuarios identifican que la calidad en la atencién fue
buena, por ultimo, el 58% de los usuarios consideran que se le prest6 un buen servicio (17).

En Ecuador Vasquez & Huacon (2021) el estudio evaluo la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes en farmacias del sector suroeste de Guayaquil. Destaca que la
calidad del servicio es crucial para la competitividad empresarial y propone el uso del modelo
SERVQUAL. La metodologia empleada fue el enfoque hipotético-deductivo con una muestra
de 384 encuestas. Los hallazgos revelaron una satisfaccion del 88% entre los clientes. Asi se
determiné el nivel de satisfaccion de los clientes en relacion con las farmacias del sector

suroeste de Guayaquil (18).



En Alemania Guhl et al. (2019) se busco examinar la percepcion del valor por parte de los
clientes en el mercado de medicamentos recetados, considerando diversos aspectos de la
calidad del servicio. Ademas, se elabor6 un modelo que describe la relacion entre los diferentes
elementos del servicio y el valor percibido por los clientes. Se usaron datos de 289 entrevistas
en los dltimos seis meses Como resultados se obtuvo que los aspectos interaccion personal
(coeficiente ruta: 0,31), aspecto fisico (0,12), politica de tienda (0,24) y disponibilidad (0,1)
afectan positivamente el valor percibido; la consulta y fiabilidad no influyen
significativamente. También se observa interdependencia positiva entre valor percibido,
satisfaccion (0,75) y lealtad (0,71). El estudio concluyd que las farmacias pueden mejorar
satisfaccion y lealtad al considerar la perspectiva y elementos de servicio relevantes, siendo la

interaccion personal esencial para mejorar el beneficio (19).

En relacion a las teorias y enfoques conceptuales que delimitan este estudio, a continuacién, se

expondré:
Calidad de servicio

Segun la Organizacion Panamericana de la Salud, la calidad del servicio se define como la
atencion enfocada en individuos, familias y comunidades, con atributos que incluyen niveles

optimos de seguridad, eficacia, prontitud, eficiencia y acceso equitativo (20)

Asimismo, la WHO la define como efectividad de los servicios de salud en lograr resultados
deseados y basados en evidencia, respetando conocimientos profesionales. Ademas, refiere que
la calidad de la atencién incluye promocién, prevencion, tratamiento, rehabilitacion y considera
que la mejora constante de la calidad de atencion se logra mediante la provisién de servicios
respaldados por evidencia, que consideran las necesidades y preferencias de los usuarios,

permitiendo asi su medicion y avance continuo (21)

Es importante mencionar que el modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml
y Berry, destaca la importancia de comparar las expectativas previas del cliente con sus
percepciones posteriores para medir la calidad percibida (22). Por otro lado, la teoria de Kano
enfatiza que diferentes atributos del servicio tienen impactos distintos en la satisfaccion del
cliente, promoviendo un entendimiento profundo de las expectativas y emociones del

consumidor (22).

En este sentido, la experiencia del cliente emerge como un eje central, impulsando el disefio de

estrategias que creen vinculos emocionales y memorables. El enfoque de gestion de relaciones
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con el cliente (CRM) se alinea con este paradigma, abogando por la construccion vy
mantenimiento de relaciones solidas a largo plazo, basadas en una comprensién profunda de

las necesidades individuales y la personalizacién del servicio (23).

La calidad de servicio se distingue por una serie de atributos fundamentales que definen una
experiencia positiva y satisfactoria para los clientes. Estos elementos abarcan desde la eficacia
y precision en la resolucion de necesidades y problemas, hasta la empatia y la comunicacién
efectiva que demuestran un genuino interés en comprender y atender las inquietudes del cliente.
La disponibilidad y accesibilidad a los servicios, asi como la consistencia en la prestacion de
atencion a lo largo del tiempo, también son aspectos esenciales de la calidad de atencién (24).

Por ultimo, la calidad de servicio se manifiesta a traves de la capacidad de generar confianza,
respetar la privacidad, y proporcionar soluciones personalizadas y efectivas que se traduzcan

en la satisfaccion y fidelizacion del cliente (25).
Calidad de servicio en farmacias

La calidad de servicio en farmacias se refiere a la excelencia en la prestacion de servicios a los
clientes, abarcando aspectos como la atencion al cliente, la dispensacion de medicamentos, la
disponibilidad de productos, la informacion proporcionada, la rapidez en la atencion y la
satisfaccion general del usuario (26).

En este sentido, implica brindar un trato amable y respetuoso, garantizar la seguridad y
confiabilidad en la dispensacion de medicamentos, ofrecer asesoramiento adecuado sobre los
productos, mantener una comunicacion clara y efectiva, y asegurarse de que el cliente se sienta

valorado y atendido de manera eficiente (27).

Ahora bien, la concepcion de Donabedian en este aspecto se basa en su famoso modelo de
evaluacion de la calidad en la atencion médica, conocido como la "trilogia" de Donabedian,

gue incluye tres componentes interrelacionados: estructura, proceso y resultado (28).

Parasuraman y su equipo de colaboradores, en su influyente estudio de 1991, introdujeron un
marco conceptual que revoluciond la comprension de la calidad del servicio. Este marco,
conocido como el modelo SERVQUAL, identifica cinco dimensiones clave para evaluar la
calidad del servicio: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Cada

una de estas dimensiones desempefia un papel crucial en la percepcion que los clientes tienen



de la calidad de un servicio y se ha convertido en un punto de referencia fundamental en la

gestion de la calidad del servicio en una amplia gama de industrias y sectores (29).
A continuacion, se conceptualizan las dimensiones segun el modelo SERVQUAL (22):
Fiabilidad

Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es
decir, el personal que atiende presenta interés al atender y resolver dudas de los usuarios, a

tiende de manera oportuna sin cometer errores.

Tangibilidad

Esta dimensidn abarca el aspecto fisico de las instalaciones, el personal, el equipamiento y
cualquier elemento visual de comunicacion. Incluye elementos como la apariencia de las
instalaciones, la presentacion del personal, la limpieza, la comodidad y la calidad de los
materiales utilizados para brindar el servicio. La tangibilidad tiende a influir en la percepcion
general del servicio por parte de los clientes, ya que crean una impresion inicial sobre la

credibilidad y la profesionalidad de la empresa.

Capacidad de respuesta

Esta dimension se refiere a la disposicion y la voluntad del personal de la empresa para ayudar
a los clientes y proporcionar un servicio rapido. Implica la disposicion del personal para atender
las necesidades de los clientes de manera oportuna y efectiva, asi como para proporcionar
asistencia y soluciones rapidas a cualquier problema o consulta que pueda surgir durante el
servicio. La capacidad de respuesta se refiere a la agilidad y prontitud con la que se abordan

las necesidades y preocupaciones de los clientes.
Seguridad

La seguridad se refiere a la proteccion que la empresa brinda a sus clientes y sus datos. Implica
la proteccion de los clientes contra riesgos fisicos, financieros y de otro tipo durante la
prestacion del servicio. También se refiere a la proteccion de la informacion confidencial y
personal de los clientes, asegurando su privacidad y confidencialidad durante el proceso de

prestacion del servicio.



Empatia

La empatia se refiere a la atencidén personalizada que la empresa ofrece a sus clientes,
mostrando comprension y consideracion hacia sus necesidades especificas. Esto implica la
capacidad de comprender las emociones y perspectivas de los clientes y responder de manera

sensible y compasiva a sus preocupaciones individuales y circunstancias.
Satisfaccion de usuarios

La satisfaccion de los usuarios es un indicador esencial en la evaluacion de la calidad de
servicios y productos, ya que refleja el grado de cumplimiento de expectativas y necesidades
de los clientes. Esta percepcion subjetiva se forma a partir de la experiencia del cliente durante
su interaccién con un producto o servicio, abarcando desde la atencion al cliente hasta la
utilidad y eficacia del producto. Ademas, la satisfaccion es influida por factores como la
calidad, la eficiencia, la accesibilidad y la empatia en la atencion (30).

La medicién de la satisfaccion de usuarios implica la recopilacion sistematica de opiniones y
percepciones a través de encuestas, feedback directo y andlisis de comentarios. Esta
informacidn es invaluable para las organizaciones, ya que les permite identificar areas de
mejora y potenciar sus puntos fuertes. Una alta satisfaccion de usuarios no solo se traduce en
lealtad y retencion de clientes, sino que también tiene un impacto positivo en la reputacién de

la empresa y su crecimiento a largo plazo (31).

Kotler y Armstrong (2003) en su libro Marketing, abordan de manera integral los fundamentos
de este ultimo, aunque su enfoque se centra en estrategias y conceptos de marketing, los autores
también destacan la relevancia crucial de comprender tanto la "percepcion del servicio" como
las "expectativas del servicio". Estos dos elementos se consideran fundamentales para el éxito
en la construccién de relaciones sélidas con los clientes y para ofrecer experiencias
satisfactorias. Por Gltimo, los autores enfatizan como la alineacion de las expectativas del
cliente con la percepcion real del servicio es esencial para crear valor, fomentar la satisfaccion
y mantener la lealtad de los clientes en un entorno empresarial competitivo y en constante
cambio (32).



Nivel de satisfaccion

El nivel de satisfaccion es una medida crucial para evaluar la percepcion y contentamiento de
los usuarios con relacion a los productos o servicios que han experimentado. Refleja la
alineacion entre las expectativas previas y la experiencia real, y puede variar desde la

satisfaccion completa hasta la insatisfaccion total (33).

Respecto a la medicion precisa del nivel de satisfaccion, se puede lograr mediante encuestas,

analisis de retroalimentacion y evaluacion de indicadores clave de rendimiento (34).

El nivel de satisfaccion no solo ofrece informacion valiosa sobre el rendimiento de una
organizacion o negocio, sino que también tiene un impacto directo en la retencion de clientes

y en la reputacion de la marca.

A continuacion, se presentan las definiciones de las dimensiones segun Parasuraman y
Zeithaml (29):

Percepcion del servicio

Se trata de la valoracion subjetiva que los usuarios realizan acerca de la calidad y la utilidad de
los servicios que han recibido. Esta evaluacion se fundamenta en la vivencia directa del usuario
durante su interaccion con la empresa o institucion, y puede ser influenciada por aspectos tales
como la calidad del servicio de atencion al cliente, la eficiencia en la prestacion de servicios,
la confiabilidad y excelencia de los productos ofrecidos. La percepcion del servicio se moldea
en funcion de la comparacion entre las expectativas iniciales del usuario y la experiencia real
vivida.

Expectativa del servicio

Se refiere a las creencias y suposiciones que los usuarios tienen acerca de la calidad del servicio
antes de experimentarlo. Estas expectativas se fundamentan en las promesas de la empresa, su
reputacién de marca, experiencias anteriores, opiniones de otros usuarios y la publicidad. Las

expectativas del servicio actian como un punto de referencia para que los usuarios evalGen su

satisfaccion posterior y su percepcion del servicio recibido.
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Definicion de términos basicos

Calidad: referido a la medida en la que un producto, servicio o experiencia cumple con los
estandares y expectativas establecidos, y como se ajusta a las necesidades y deseos del cliente
(35).

Servicio: conceptualizado como una actividad o conjunto de acciones realizadas por una

entidad con el proposito de cumplir con las necesidades o deseos de los clientes.

Atencion: definido como las interacciones y acciones realizadas para satisfacer las necesidades

y expectativas de los usuarios (35).

Satisfaccion: referido como el sentimiento de contentamiento y cumplimiento que experimenta
una persona cuando sus expectativas y necesidades son satisfechas o superadas por una
experiencia, producto o servicio. Es un indicador clave de la percepcion positiva del cliente

hacia una organizacién o producto (36).

Usuarios: conceptualizado como aquellas personas que utilizan o interactdan con productos,

servicios o sistemas en diversos contextos (36).

Farmacia: referido como un establecimiento que proporciona servicios de atenciéon médica

relacionados con la dispensacion de medicamentos y productos de salud (36).
Segun la situacion problematica planteada se formul6 la siguiente pregunta:

- ¢Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios de la
Farmacia del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023?

Teniendo como preguntas especificas

- ¢Qué relacion existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de la Farmacia
del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023?

- ¢Que relacion existe entre la tangibilidad y la satisfaccion de los usuarios de la Farmacia
del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023?

- ¢Qué relacion existe entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la Farmacia
del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023?
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- ¢Que relacidn existe entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de la Farmacia
del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023?

- ¢Queé relacion existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de

la Farmacia del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023?

En referencias a la justificacion tedrica el actual estudio se basa en contribuir al entendimiento
de la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la Farmacia del
Centro de Salud Guadalupe en Juliaca, Puno. Al explorar estas dos variables desde una
perspectiva tedrica, se podra ampliar el conocimiento sobre como los aspectos de calidad en la
atencion y servicio influyen en la satisfaccion de los usuarios en el contexto de una farmacia

de atencion médica.

Justificacion préactica: La Farmacia del Centro de Salud Guadalupe desempefia un papel crucial
en el cuidado de la salud de la poblacion local. Comprender como la calidad de servicio afecta
la satisfaccion de los usuarios puede tener un impacto directo en la mejora de la atencién
proporcionada. Esta investigacion ayudara a identificar areas de mejora y fortaleza en los
servicios farmacéuticos, permitiendo a los responsables de la farmacia tomar decisiones

informadas para optimizar la experiencia del usuario.

Justificacién metodoldgica: El enfoque correlacional descriptivo no experimental transversal
seleccionado proporciona una vision integral de la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion de usuarios en un momento especifico. Esta metodologia permitira recopilar datos
cuantitativos sobre la percepcién de los usuarios y analizar cémo los diferentes aspectos de
calidad de servicio se relacionan con la satisfaccion. El enfoque transversal es oportuno para
obtener una instantanea actual de la situacién en la farmacia y establecer comparaciones que

ayuden a identificar patrones y tendencias.
La hipotesis general del estudio es:

Ho: Existe una relacion directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de
la Farmacia del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023

Las hipdtesis especificas son:

Hi: Existe una relacion directa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de la Farmacia

del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023
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Hi: Existe una relacion directa entre la tangibilidad y la satisfaccién de los usuarios de la
Farmacia del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023

Hi: Existe una relacion directa entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la Farmacia
del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023

Hi: Existe una relacion directa entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de la Farmacia
del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023

Hi: Existe una relacion directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios
de la Farmacia del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023

El objetivo general del estudio es:

Identificar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de
la Farmacia del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023

Los objetivos especificos son:

e Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de la
Farmacia del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023.

e Establecer la relacion que existe entre la tangibilidad y la satisfaccion de los usuarios de la

Farmacia del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023.

e Establecer la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la

Farmacia del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023.

e Establecer la relacion gue existe entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de la

Farmacia del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023.

e Establecer la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los

usuarios de la Farmacia del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023.
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Il. METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion

El actual estudio sera de tipo basico y de nivel correlacional, no experimental pues no
se llevaran a cabo modificaciones en ninguna de las variables sujetas a analisis (37).
Ademas, se enfocara en el caracter descriptivo, teniendo como objetivo principal
describir las diversas variables involucradas en el estudio. Cabe sefialar que el enfoque
temporal serd transversal, consistiendo en la medicién de estas variables en un unico

periodo de tiempo sin considerar su evolucion a lo largo del tiempo (38).

2.2. Escenario de estudio

La presente investigacion se llevo a cabo en la Farmacia del Centro de Salud
Guadalupe, ubicado en Jr. Escurri S/N Manzana B Lote 1, en la provincia de Juliaca,

departamento de Puno.

2.3. Participantes

El estudio se llevd a cabo con los usuarios de la farmacia como participantes. La
seleccion de la muestra se realizard de manera probabilistica, garantizando que todos,
sin excepcidn, tengan la oportunidad de participar mediante un muestreo aleatorio. Para
determinar el tamafio de la muestra, se ha considerado el uso de la siguiente formula,
que tiene en cuenta varios factores para garantizar la representatividad y validez de los
resultados:

N(z%/?)% p (1-p)

4NE%+(Z2)2 p(1-p)

Doénde:

N: tamafio de la muestra de un solo grupo.
P: porcentaje de existencia de un evento o condicion
Zcrit: Criterio de significancia deseado

E: méaximo porcentaje de error requerido (precision esperada).
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Considerando que el nimero estimado de usuarios es alrededor de 22 700, se obtuvo
una muestra calculada de 378 participantes con un margen de error del 5%.
Criterios de inclusion

e Usuarios mayores de 18 afios.

e Usuarios que hayan utilizado los servicios de la farmacia al menos dos veces

en los ultimos seis meses.
Criterios de exclusién

e Los participantes con condiciones de salud cronicas o graves que podrian
influir en su capacidad para proporcionar informacion precisa o completar la

encuesta.
e Aquellos que no hablen el idioma en el que se realizar el estudio.

e Usuarios esporadicos que no hayan utilizado la farmacia en los ultimos doce

meses.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

2.4.1 Técnica

Se utilizo el método de encuesta para recopilar datos, dirigido a los usuarios de
la farmacia en el Centro de Salud Guadalupe en Juliaca, Puno, durante el afio
2023.

2.4.2 Instrumento de recoleccién de datos

Se aplico un cuestionario como herramienta de recoleccion de datos, compuesto
por preguntas directas dirigidas a los participantes de la encuesta. Este
cuestionario facilito la obtencion de las opiniones de los usuarios al

proporcionar respuestas claras y especificas.
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2.5. Procedimiento

- Se obtuvo la aprobacion del Centro de Salud para llevar a cabo la investigacion.

- Se coordino con el personal de la Farmacia para evitar interrupciones en sus
actividades.

- Seinformo a los usuarios que acepten participar en el estudio sobre la duracion
de la recopilacion de datos.

- Se administro los instrumentos de recoleccion de informacion.

- Los datos fueron organizados en una hoja de calculo en Excel.

- La base de datos fue transferida al programa SPSS 21 para su andlisis y

presentacion en forma de tablas y graficos académicos.

2.6. Método de anélisis de informacion

Los instrumentos empleados fueron codificados y posteriormente los datos, junto con
sus correspondientes etiquetas, se transfirieron al software estadistico SPSS 21. A partir
de ahi, se generd la exportacion de los datos en forma de tablas académicas y gréficos,
los cuales incluian las frecuencias y porcentajes correspondientes. Estos recursos nos
permitieron realizar un andlisis detallado de los datos recopilados y su posterior

presentacion de manera completa.

2.7. Aspectos éticos

Se garantiza el consentimiento informado de cada individuo antes de su inclusion en la
investigacion, explicando claramente los objetivos del estudio, los procedimientos
involucrados y la posibilidad de retirarse en cualquier momento sin consecuencias
adversas. Se mantendra la confidencialidad de la informacién recopilada, asignandole
cédigos anonimos a los participantes en lugar de sus nombres reales. Ademas, se
obtendréa la aprobacion de un comité de ética antes de la implementacion del estudio,
garantizando que se cumplan los principios éticos establecidos en las directrices

internacionales.

Asimismo, se respetaran los derechos y la autonomia de los participantes en todas las
etapas del estudio. Los resultados obtenidos se presentaran de manera agregada y

anonima, preservando la privacidad de los participantes.
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En resumen, este estudio se llevara a cabo con la mas alta consideracion de los
principios éticos, con el objetivo de garantizar la integridad y el bienestar de los

participantes y asegurar la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos.

Se garantiza el consentimiento informado de cada individuo antes de su inclusion en la
investigacion, explicando claramente los objetivos del estudio, los procedimientos
involucrados y la posibilidad de retirarse en cualquier momento sin consecuencias
adversas. Se mantendra la confidencialidad de la informacion recopilada, asignandole
cddigos anonimos a los participantes en lugar de sus nombres reales. Ademas, se
obtendra la aprobacion de un comité de ética antes de la implementacion del estudio,
garantizando que se cumplan los principios éticos establecidos en las directrices

internacionales.

Asimismo, se respetaran los derechos y la autonomia de los participantes en todas las
etapas del estudio. Los resultados obtenidos se presentaran de manera agregada y

anonima, preservando la privacidad de los participantes.

En resumen, este estudio se llevard a cabo con la mas alta consideracion de los
principios éticos, con el objetivo de garantizar la integridad y el bienestar de los

participantes y asegurar la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos.
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1. RESULTADOS

Con el fin de esclarecer las interrogantes, a continuacion, se hara un breve analisis
descriptivo como inferencial, de esa forma se determinara la posible relacion entre la
variable, asi como con sus dimensiones. Con ello mencionado, se procedio a realizar el
analisis de confiabilidad de los instrumentos, tanto de forma individual como colectiva,
y, por ultimo, los resultados se presentaran en orden a los objetivos planteados para la

presente investigacion.

Tabla 1l
Andlisis de confiabilidad de los instrumentos

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
Calidad de servicio 0.530 12
Satisfaccion de cliente 0.637 5
Calidad y servicio 0.741 17

Fuente: Elaboracion propia con Programa SPSS v 21.

En la tabla 1 se obtienen los valores del analisis de confiabilidad, de tal manera que en
la variable calidad de servicio se obtuvo un valor de Alfa de cronbach igual a 0.530;
para la calidad de satisfaccion se obtuvo un valor igual a 0.637, indicando un grado
aceptable; y por ultimo el instrumento de forma colectiva obtuvo un valor aceptable de
0.741, indicando que puede ser usado de buena forma para medir la calidad de servicio

y la satisfaccion del cliente.

Con el fin de identificar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la farmacia del centro de Salud Guadalupe, se procedid
primero a identificar si provienen de una distribucién normal o no, con el objeto de
saber que pruebas estadisticas se van a utilizar para el analisis estadistico, las cuales

pueden ser pruebas paramétricas 0 no parametricas.

Ho: Los datos tienen una distribucion normal.

Ha: Los datos no tienen una distribucién normal.
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Tabla 2

Pruebas de normalidad para las variables Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente

Variable Estadistico gl Significancia
Calidad de Servicio 0.124 378 0.000
Satisfaccion del cliente 0.251 378 0.000

Fuente: Elaboracion propia con Programa SPSS v 21.

En la tabla 2, se observan los valores del estadistico de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, los cuales en ambos casos tienen una significancia menor a 0.05 (Sig. < 0.05),
entonces rechazamos la Hipodtesis nula de normalidad, y concluimos que los datos no
tienen una distribucion normal, entonces se usaran pruebas no paramétricas para el

analisis de relacién de variables.

Tabla 3
Prueba de relacion de Spearman para la variable Calidad de servicio y Satisfaccion
del cliente
Rho de Spearman
Variables
Coeficiente Significancia
_ ~ Satisfaccion  del
Calidad de servicio 0.320 0.000

cliente

Fuente: Elaboracion propia con Programa SPSS v 21.

En latabla 3, se tiene el andlisis de correlacion a través del estadistico Rho de Spearman,
este se considera como una prueba no paramétrica, es por ello que su valor de 0.320
(Rho =0.320) significa que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente tienen una
relacién directa baja, es baja puesto que el valor se encuentra un poco cerca del cero,
pero aun asi hay una relacion estadistica. También es importante recalcar que la
significancia del estadistico es de 0.000 (Sig. <0.05) dando por hecho que la prueba es
significativa para medir la relacion de entre ambas variables. Entonces se encontro la
suficiente evidencia estadistica para afirma que si existe una relacion directa

significativa entre las variables calidad de servicio y la satisfaccién del cliente.
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Con el objeto de establecer la relacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del
cliente, se procedid a hacer un breve analisis descriptivo de la dimension para posterior

a ello realizar el analisis relacional de la dimensién con la satisfaccién del cliente.

Tabla 4

Tabla de frecuencia para la dimension fiabilidad

Fiabilidad n %

No importante 18 4.8
Indiferente 331 87.6

Importante 29 7.7
Total 378 100.0

Fuente: Elaboracion propia con Programa SPSS v 21.

Figura 1
Gréfico de barras para la dimension fiabilidad
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En la figura 1, se observan las respuestas de los usuarios con respecto a la dimension
fiabilidad, asi el 87.6% de los usuarios de la farmacia del centro de salud de Guadalupe
consideraron indiferente la calidad de la Fiabilidad, el 7.7% respondieron que era
importante y por Gltimo un grupo pequefio de 4.8% de usuarios mencionaron una

calidad no importante en cuestion de la dimension.
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Tabla s

Prueba de relacion de Spearman para la dimension fiabilidad y Satisfaccion del cliente

Rho de Spearman

Dimension Variable
Coeficiente Significancia

Satisfaccion del
Fiabilidad _ 0.206 0.000
cliente

Fuente: Elaboracion propia con Programa SPSS v 21.

En latabla 7, se tiene el andlisis de correlacion a través del estadistico Rho de Spearman,
el cual arrojé un valor de 0.206 (Rho = 0.206), lo que significa que la dimension
fiabilidad y la satisfaccion del cliente tienen una relacion directa baja, es baja puesto
que el valor se encuentra cerca del cero, pero aun asi existe una relacion. También es
importante recalcar que la significancia de la prueba es 0.000 (Sig. <0.05),
corroborando la significatividad del estadistico. De esa forma, se demuestra que existe
la suficiente evidencia estadistica para afirmar que si existe una relacion directa

significativa entre la dimension fiabilidad y la satisfaccién del cliente.

Con el objeto de establecer la relacion entre la dimensién tangibilidad y la satisfaccion,
se procedio a hacer un breve analisis descriptivo de la dimension para posterior a ello

se realice el andlisis relacional de las variables.

Tabla 6

Tabla de frecuencia para la dimension tangibilidad

Tangibilidad n Porcentaje (%)
No Importante 13 3.4
Indiferente 245 64.8
Importante 120 317
Total 378 100.0

Fuente: Elaboracién propia con Programa SPSS v 21.
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Figura 2

Grafico de barras para la dimension tangibilidad
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En la figura 2, se observan las respuestas de los usuarios con respecto a la importancia
que tiene para los usuarios la dimension tangibilidad, asi como la percepcion que
tuvieron en la atencion recibida en el servicio de farmacia del Centro de Salud
Guadalupe, Juliaca; el 64.8% de los usuarios consideran que les es indiferente esta
dimensién, el 31.7% respondieron que es importante y por Gltimo un grupo pequefio de

3.4% de usuarios mencionaron que no es importante.

Tabla 7
Prueba de relacién de Spearman para la dimension tangibilidad y Satisfaccion del

cliente
Rho de Spearman
Dimension Variable
Coeficiente Significancia
o Satisfaccion del
Tangibilidad 0.230 0.000

cliente

Fuente: Elaboracién propia con Programa SPSS v 21.

En latabla 9, se tiene el analisis de correlacion a traveés del estadistico Rho de Spearman,
el cual arrojo un valor de 0.230 (Rho = 0.230), lo que significa que la dimension
tangibilidad y la satisfaccion del cliente tienen una relacion directa baja, es baja puesto

que el valor se encuentra cerca del cero, pero aun asi existe una relacion. También es
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importante recalcar que la significancia del estadistico es de 0.000 (Sig. <0.05),
corroborando la significatividad de la prueba. Concluyendo que, se encontrd la
suficiente evidencia estadistica para afirmar que si existe una relacion directa

significativa entre la dimension tangibilidad y la satisfaccion del cliente.

Con el objeto de establecer la relacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion
del cliente, se procedié a hacer un breve analisis descriptivo de la dimensién para
posterior a ello realizar el analisis relacional de la dimension con la satisfaccion del

cliente.
Tabla 8
Tabla de frecuencia para la dimensién seguridad
Seguridad n %
No Importante 1 0.3
Indiferente 51 135
Importante 326 86.2
Total 378 100.0

Fuente: Elaboracion propia con Programa SPSS v 21.

Figura 4
Gréfico de barras para la dimensién seguridad
90 86.2%

80
70

Porcentaje
N w B vl o))
[en) [en) [en) [en) o

13.5%

0.3% -
0

No importante Indiferente Importante

-
o

En la figura 4, se observan las respuestas de los usuarios con respecto a la dimensién
seguridad, asi el 86.2% de los usuarios de la farmacia del centro de salud de Guadalupe

consideraron importante la calidad de la seguridad, el 15.4% respondieron que era
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indiferente y por ultimo un grupo muy pequefio de 0.3% de usuarios consideraron no

importante en cuanto a la dimension seguridad.

Tabla 9
Prueba de relacion de Spearman para la dimension Seguridad y Satisfaccion del
cliente
Rho de Spearman
Dimensidn Variable
Coeficiente Significancia
) Satisfaccion del
Seguridad 0.059 0.254

cliente

Fuente: Elaboracion propia con Programa SPSS v 21.

En latabla 9, se tiene el andlisis de correlacion a través del estadistico Rho de Spearman,
el cual arrojé un valor de 0.059 (Rho = 0.059), lo que significa que la dimension
seguridad y la satisfaccién del cliente tienen una relacién directa muy baja, es muy baja
ya que el valor del coeficiente se encuentra muy cerca del cero, atribuyendo una posible
no relacion entre la dimension y la satisfaccion del cliente. Con respecto a la
significancia de la prueba es 0.254 siendo mayor al 0.05(Sig. >0.05), corroborando lo
visto en el valor del coeficiente, demostrando que no existe una relacién significativa

entre la dimension seguridad y la satisfaccion del cliente.

Con el objeto de establecer la relacion entre la dimension empatia y la satisfaccion del
cliente, se procedio a hacer un breve analisis descriptivo de la dimensién para posterior

a ello realizar el andlisis relacional de la dimension con la satisfaccién del cliente.

Tabla 10

Tabla de frecuencia para la dimension empatia

Empatia Frecuencia Porcentaje
Indiferente 195 51.6
Importante 183 48.4

Total 378 100.0

Fuente: Elaboracién propia con Programa SPSS v 21
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Figura 5

Graéfico de barras para la dimension empatia
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En la figura 5, se observan las respuestas de los usuarios con respecto a la dimensién
empatia, asi el 51.6% de los usuarios de la farmacia del centro de salud de Guadalupe
consideraron indiferente la dimension de empatia y el otro 48.4% respondieron que era
importante.

Tabla 11
Prueba de relacion de Spearman para la dimension Empatia y Satisfaccion del cliente

Rho de Spearman

Dimensién Variable
Coeficiente Significancia

] Satisfaccion  del
Empatia ] 0.111 0.031
cliente

En la tabla 11, se tiene el andlisis de correlacion a través del estadistico Rho de
Spearman, el cual arroj6é un valor de 0.111 (Rho = 0.111), lo que significa que la
dimension empatia y la satisfaccion del cliente tienen una relacion directa muy baja, es
muy baja ya que el valor del coeficiente se encuentra muy cerca del cero, pero aun asi
existe una relacion significativa debido a que el valor de la de la significancia es menor
a0.05 (Sig.=0.031 <0.05). Demostrando que si existe una relacion significativa entre la

dimension empatia y la satisfaccion del cliente.
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Con el objeto de establecer la relacion entre la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente, se procedid a hacer un breve anélisis descriptivo de la
dimension para posterior a ello realizar el analisis relacional de la dimension con la

satisfaccion del cliente.

Tabla 12
Tabla de frecuencia para la dimensién capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta n %
No importante 30 7.9
Indiferente 214 56.6
Importante 134 354
Total 378 100.0

Fuente: Elaboracién propia con Programa SPSS v 21.

Figura 3

Gréfico de barras para la dimension capacidad de respuesta
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En la figura 3, se observan las respuestas de los usuarios con respecto a la dimension
capacidad de respuesta, asi el 56.6% de los usuarios de la farmacia del centro de salud
de Guadalupe consideraron indiferente la capacidad de respuesta, el 35.4%
respondieron que era importante y por Gltimo un grupo pequefio de 7.9% de usuarios

mencionaron una calidad no importante en cuanto a la capacidad de respuesta.
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Tabla 13
Prueba de relacion de Spearman para la dimension Capacidad de respuesta y

Satisfaccion del cliente

Rho de Spearman

Dimension Variable
Coeficiente Significancia
Capacidad de Satisfaccion  del
) 0.243 0.000
respuesta cliente

Fuente: Elaboracion propia con Programa SPSS v 21.

En la tabla 13, se tiene el analisis de correlacion a traves del estadistico Rho de
Spearman, el cual arroj6 un valor de 0.243 (Rho = 0.243), lo que significa que la
dimensién capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente tienen una relacion
directa baja, es baja puesto que el valor se encuentra cerca del cero, pero aun asi existe
una relacion. También es importante recalcar que la significancia de la prueba es 0.000
(Sig. <0.05), corroborando la significatividad del estadistico. De esa forma, se
demuestra que existe la suficiente evidencia estadistica para afirmar que si existe una
relacién directa significativa entre la dimensidn capacidad de respuesta y la satisfaccion

del cliente.
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IV. DISCUSION

La calidad de servicio se define como el prestamiento de un servicio que contiene lo que la
entidad prestadora le otorga en base a las expectativas del usuario, manteniendo el fin de
mantener al cliente conforme a pesar de cualquier circunstancia que delimite el disfrute del
servicio ofertado (8). Por otro lado, la satisfaccion del usuario, se obtiene como resultado de
brindar un bien o un servicio a diferencia de lo que se anhela obtener (9). De tal manera que,
la calidad de servicio enfrenta una batalla constante de altos estandares para lograr mantenerse
dentro del mercado en la actualidad (27). Meritoriamente de acuerdo a esta realidad, fue
fructifera la realizacion del presente estudio, titulado “Calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios de la farmacia del Centro de Salud Guadalupe, Juliaca - Puno, 2023”.

Previamente a la aplicacion del instrumento, se realizaron las pruebas estadisticas con el fin de
certificar la confiabilidad del uso del instrumento para medir la calidad de servicio (o= .530) y

la satisfaccion del cliente (a=.637), obteniendo resultados aceptables.

El objetivo general fue identificar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la farmacia del centro de Salud Guadalupe, obteniendo como
resultado Rho = 0.320, mediante anélisis estadistico no paramétrico con la prueba de Spearman,
interpretando dicho coeficiente, la relacion es directa baja y significativa entre ambas variables
con un valor p= 0.000. EI mismo panorama, p=.000, se obtuvo en el estudio de Hinostroza,
2022 (8), quien encontrd la calidad de servicio en un nivel medio (46.1%) y la satisfaccion con
la atencidn (49.4%) en usuarios de un area de Farmacia de un Hospital nacional. Similar con
los resultados de Quispe y Zevallos 2022 (10), quienes obtuvieron la percepcién de la calidad
del servicio en un nivel excelente (56.5%) y bueno (43.5%), y del mismo modo que nuestro
estudio, encontrd existencia de correlacion estadistica (Rho=0.641). No obstante, Barrionuevo
y Salvador 2021 (12), notificaron en su estudio, que la satisfaccion del cliente se basa en un
servicio rapido y oportuno, asi como el cumplimiento de las expectativas de la atencién del
usuario (100%).

Respecto al primer objetivo, establecio la existencia de la relacion entre la dimension fiabilidad
y la satisfaccion del cliente (p=0.000), con un nivel de correlacién directo bajo (Rho = 0.206).
Similar al caso de Mestanza, quien hall6 relacién en la fiabilidad y la satisfaccion de su atencion
de productos farmacéuticos (SpR-0,636; p<0,001). Contrastando con los resultados de Valle

2019 (15), quien describio la percepcion de fiabilidad en un 66.8% por parte de los usuarios
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que se encontraron pocos satisfechos (p <0,05). Y Guhl et al., 2019, no hallaron influencia

significativa de la fiabilidad hacia el logro de la satisfaccion (p=0.75).

El segundo objetivo especifico, establecié relacion entre la dimensién tangibilidad y la
satisfaccion (p=0.000), con un coeficiente Rho = 0.230, determinando asi, una relacion directa
baja. Larelacion encontrada fue similar a diversos estudios, como el de Armas 2021 (11), quien
obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,857 con un nivel de significancia de p
= 0,000, de donde infiere que, a mayor calidad de servicio, habra mayor satisfaccion del
usuario. Basandonos en la percepcidn que tuvieron los usuarios sobre la tangibilidad dentro de
la farmacia, consideraron importante (64.8%), indiferente (31.7%) y no importante en pocas
opiniones (3.4%). Asi como, Barrionuevo y Salvador 2021 (12), quienes describieron que el
usuario considera importantes para sentirse satisfechos del servicio; a la limpieza, el orden y el
buen estado inmobiliario en un 96.7%; y en un 95% la dispensacion adecuada de productos
farmacéuticos. En cuanto, al estudio de Mestanza 2021 (13), los usuarios atribuyeron a la
tangibilidad el 54.5% de su satisfaccion (SpR-0,585); asi como Chavez 2020 (14), donde
calificaron la tangibilidad como buena y estaban satisfechos en un 40.6%. Adicionalmente,
Lopez 2020 (16) notifico relacion mediante Chi cuadrado = 19.2, entre las buenas préacticas de
dispensacion por parte del personal del servicio de farmacia (80%) y satisfaccion del usuario
externo (71.7%)

Mientras que, el tercer objetivo de la investigacion, no se pudo establecer relacién
estadisticamente significativa entre la seguridad y satisfaccion del cliente (p=0.254), con una

correlacion muy baja (Rho = 0.059).

Respecto al cuarto objetivo confirmo la existencia de relacidn entre la dimension empatia y la
satisfaccion del cliente (p= 0.031), pero con una correlacion directa muy baja Rho = 0.111.
Smilar a Hinostroza 2022 (8), quien hall¢ relacion directa (p=0.000) entre la percepcion media

en cuanto a la empatia y la satisfaccion de los usuarios en un 26.97%.

En cuanto al quinto objetivo de la investigacion, se establecio la relacion entre la dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente (p= 0.000), con una correlacion de
Spearman de Rho = 0. 243, determinando en cuanto a dicho resultado, una relacion directa
baja. Tal como el estudio de Chavez 2020 (14), quien presentd tener buena capacidad de
respuesta segun la percepcién de los usuarios satisfechos en un 40.9%.
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No obstante, es relevante mencionar los factores limitantes durante la realizacion del presente
estudio, en primer lugar, la apreciacion por parte de los usuarios del Centro de Salud Guadalupe
respecto a la infraestructura de la Farmacia, es una realidad la precariedad y hacinamiento por
muchos afios en esa area; sin embargo, algunos usuarios centraban su atencion en criticar las
condiciones fisicas de la farmacia y se distraian de las preguntas, de acuerdo con las
dimensiones escogidas. En segundo lugar, la predisposicion de los usuarios a responder el

cuestionario, alegando, que contaban con corto tiempo para realizar la encuesta.

En resumen, la prestacion de servicios farmacéuticos debe garantizar en todo momento una
atencion de calidad para el usuario, esto garantizara su satisfaccion con el servicio brindado,
ademas de establecer una buena comunicacion frente a dispersos errores que se dan durante las
indicaciones de las prescripciones médicas. Pues todos los clientes merecen una atencion digna,
mucho més aun tratdndose de temas relacionados a su salud como lo es la adquisicion de

medicamentos.
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V.

CONCLUSIONES

La calidad de servicio se relaciona estadisticamente significativa con la satisfaccion
del cliente de la Farmacia del Centro de Salud Guadalupe, en un nivel correlacional
bajo.

La dimensidn fiabilidad se relaciona estadisticamente significativa con la satisfaccion
del cliente de la Farmacia del Centro de Salud Guadalupe, en un nivel correlacional
bajo.

La dimension tangibilidad se relaciona estadisticamente significativa con la
satisfaccion del cliente de la Farmacia del Centro de Salud Guadalupe, en un nivel
correlacional bajo.

La dimension seguridad no se relaciona estadisticamente significativa con la
satisfaccion del cliente de la Farmacia del Centro de Salud Guadalupe, en un nivel
correlacional muy bajo.

La dimensién empatia se relaciona estadisticamente significativa con la satisfaccion
del cliente de la Farmacia del Centro de Salud Guadalupe, en un nivel correlacional
muy bajo.

La dimension capacidad de respuesta capacidad de respuesta se relaciona
estadisticamente significativa con la satisfaccion del cliente de la Farmacia del Centro

de Salud Guadalupe, en un nivel correlacional bajo.
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VI. RECOMENDACIONES

Implementar acciones y medidas vinculadas a la permanencia de la calidad de manera
continua en la atencién de servicios de salud de todo el Centro de Salud Guadalupe,
especialmente el area de Farmacia.

Destinar un porcentaje del presupuesto anual y fondos de Caja chica para la
modernizacion, reestructuracion y limpieza de la infraestructura de las instalaciones del
Centro de Salud Guadalupe.

Planificar capacitaciones dentro del cronograma anual, para el personal del area de
Farmacia sobre el fortalecimiento del compromiso y habilidades hacia una atencion
eficiente; asi como la gestion logistica de los medicamentos.

Implementar medidas por medio de flujogramas, para tener una respuesta rapida y
oportuna frente a multiples situaciones que enfrente el Centro de Salud Guadalupe.
Implementar actividades que normen la atencién de los usuarios y asi protejan su
privacidad en todo momento.

Desarrollar capacitaciones al personal de Farmacia con el fin de desarrollar actividades
que primen la empatia, el respeto y un trato amable del personal hacia los usuarios de

la Farmacia del Centro de Salud Guadalupe.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Titulo: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA FARMACIA DEL Centro de Salud GUADALUPE, JULIACA - PUNO,

Problema

Problema general

¢ Qué relacion existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios
de la Farmacia del Centro de Salud
Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023?

Problemas especificos

a.¢;Qué relacion existe entre la fiabilidad
y la satisfaccion de los usuarios de la

Farmacia del Centro de Salud
Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023?
b.;Qué relacion existe entre la

tangibilidad y la satisfaccion de los
usuarios de la Farmacia del Centro de
Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023?
c.;Qué relacion existe entre la seguridad
y la satisfaccion de los usuarios de la
Farmacia del Centro de Salud
Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023?
d.;Qué relacion existe entre la empatia y
la satisfaccién de los usuarios de la
Farmacia del Centro de Salud
Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023?
e.¢;Qué relacion existe entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios de la Farmacia del Centro de
Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023?

Objetivos

Objetivo general

Identificar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios de la Farmacia del Centro de
Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023

Obijetivos especificos

a. Determinar la relacion que existe entre
la fiabilidad y la satisfaccién de los
usuarios de la Farmacia del Centro de
Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023

b. Establecer la relacion que existe entre
la tangibilidad y la satisfaccion de los
usuarios de la Farmacia del Centro de
Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023

c. Establecer la relacién que existe entre
la seguridad y la satisfaccion de los
usuarios de la Farmacia del Centro de
Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023

d. Establecer la relacién que existe entre
la empatia y la satisfaccion de los
usuarios de la Farmacia del Centro de
Salud Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023.

e. Establecer la relacién que existe entre
la capacidad de respuesta y la
satisfaccién de los usuarios de la
Farmacia del Centro de Salud
Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023

2023”
Hipétesis
Hipétesis general

Ho: Existe una relacion directa entre
la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios de la Farmacia del
Centro de Salud Guadalupe, Juliaca-
Puno, 2023

Hipétesis especificas

a. Existe una relacion directa entre
la fiabilidad y la satisfaccion de
los usuarios de la Farmacia del
Centro de Salud Guadalupe,
Juliaca-Puno, 2023

b. Existe una relacién directa entre
la tangibilidad y la satisfaccion de
los usuarios de la Farmacia del
Centro de Salud Guadalupe,
Juliaca-Puno, 2023

c. Existe una relacion directa entre
la seguridad y la satisfaccion de
los usuarios de la Farmacia del
Centro de Salud Guadalupe,
Juliaca-Puno, 2023

d. Existe una relacién directa entre
la empatia y la satisfaccion de los
usuarios de la Farmacia del
Centro de Salud Guadalupe,
Juliaca-Puno, 2023

e. Existe una relacion directa entre
la capacidad de respuesta y la
satisfaccién de los usuarios de la
Farmacia del Centro de Salud
Guadalupe, Juliaca-Puno, 2023
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Variables Dimensiones

Parasuraman y sus
colaboradores
(1991)

Fiabilidad
Tangibilidad
Seguridad
Empatia
Capacidad  de
respuesta

Calidad de
servicio

Kotler y Armstrong

(2003)
Satisfaccion e  Percepcion del
del cliente servicio
e Expectativa del
servicio

Metodologia

Tipo:
Basico

Nivel:
Correlacional
Disefio:

No experimental

Descriptivo
Transversal

Poblacién:
22700

Muestra:
378

Técnica:
Encuesta

Instrumento:

Cuestionarios



Anexo 03

Operacionalizacion de la variable

Variable I: Independiente

s . Escala
Variable Definicion Dimension Indicadores Tlp_o de de
conceptual variable .
medida
-Atencion precisa y exenta de
Fiabilidag | duivocaciones _
-Servicio conforme al horario
establecido
-Limpieza y presentacion de las
- instalaciones
Tangibilidad -Disponibilidad de Productos y
. medicamentos
La medida en que -Amplio dominio por parte del
los servicios e uipo ue le atengié P
Calidad provistos por los Seguridad -Igesp et?) or la privacidad
de trabajadores de una peto p privi y Cuantitativa | Ordinal
- X . reserva en la atencién
servicio | farmacia satisfacen Trato amable v Cortes
las necesidades de C y
I . -Dedica tiempo para responder
0S usuarios .
Empatia dudas
-Respeto por el orden de llegada
de los pacientes
-Atencion rapida
Capacidad de ?Soll_mon mstantgnea asu
inquietud o desafio
respuesta . .
-Proporciona opciones adecuadas
y efectivas
Fuente: Elaboracién Propia
Variable Il: Dependiente
L . Escala
Variable Definicion Dimension Indicadores T|pp de de
conceptual variable :
medida
Satisfaccion | Nivel de Percepcion -Instalaciones Cuantitativa | Ordinal
del cliente | gratificacion que del servicio -Buen trato al paciente

experimenta el
usuario después de
haber adquirido el
servicio por parte
del personal de
salud en una
farmacia

-Nivel de eficiencia del personal

Expectativas
del servicio

-Opinidn del usuario final
-Cumplimiento de la
dispensacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 03: Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD
ROOSEVELT

R’
R

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS FARMACEUTICAS Y BIOQUIMICA

Consentimiento Informado
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Anexo 04: Instrumento

UNIVERSIDAD
ROOSEVELT

R’
Syt

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS FARMACEUTICAS Y BIOQUIMICA

Titulo: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA FARMACIA
DEL CENTRO DE SALUD GUADALUPE, JULIACA - PUNO, 2023”.

Investigadores:

Instrucciones:

Complete los campos vacios y seleccione con una marca (X) la opcién que considere méas apropiada en
este cuestionario. Sus respuestas seran protegidas con principios de privacidad y confidencialidad.
NOTA: Le pedimos que sea sincero/a en sus respuestas.

Escala de Evaluacion:

Utilice la siguiente escala para indicar su nivel de acuerdo con cada enunciado:

2. No importante

3. Indiferente

4. Importante

En la atencién recibida en el servicio de farmacia del centro de Salud Guadalupe, Juliaca, usted

considera;

VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

No

Indiferente [ Importante
Importante

1. Las instalaciones fisicas de la farmacia se
encuentran en orden y son atractivas a la vista.
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2. La farmacia cuenta con los productos y
medicamentos que necesita cuando usted lo
necesita.

DIMENSION 2 FIABILIDAD

3. Cuando ingresa a la farmacia el personal
muestra interés por atenderle.

4. La atencion es fluida y sin errores por parte del
personal.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

5. La atencion sea rapida y adecuada para el
paciente.

6. El personal resuelve de forma inmediata algun
problema surgido en la atencién

7. En caso de no contar con algin producto
farmacéutico, le ofrecen alternativas y le
explican.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

8. El personal de la farmacia tiene conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas y
consultas relacionadas con su medicacion.

9. Durante la atencion, el personal guarda reserva
y respeto por su privacidad.

DIMENSION 5: EMPATIA

10. El personal de la farmacia realiza una atencion
individualizada al paciente.

11. El personal de la farmacia dedica suficiente
tiempo para comprender las necesidades
especificas del paciente.

12. El horario de atencion de la farmacia es
conveniente para usted.
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VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSION: PERCEPCION DEL SERVICIO

13.

La instalacion fisica de la Farmacia estuvo
limpia y fue visualmente atractiva.

14.

Encontr6 los medicamentos y/o productos que
fue a comprar a la farmacia.

15.

Al ingresar a la farmacia, el personal mostré
interés por atenderlo.

16.

La atencién en la farmacia fue fluida y sin
errores por parte del personal.

17.

Quedo6 satisfecho con la orientacién y/o la
absolucion de dudas sobre su medicamento y o
tratamiento

18.

El personal de la farmacia le brind6 una atencion
amable y cordial.
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FORMATO A:

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR
JUICIO DE EXPERTO

| CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
I

IFARMACIA DEL CENTRO DE SALUD GUADALUPE, JULIACA - PUNO, 2023

INVESTIGADORES: AQUINO MENDOZA, keysi Lisbet
CUTIPA CALLOHUANCA, Max Meyer

FICHA DE REGISTROS DE DATOS
INSTRUCCIONES:

ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS FARMACEUTICAS Y BIOQUIMICA
APRECIACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Titulo del Estudio: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
FARMACIA DEL Centro de Salud GUADALUPE, JULIACA - PUNO, 2023”.

Estimado profesional, tomese el tiempo para revisar y evaluar el instrumento de investigacion
proporcionado a continuacion. Sus comentarios y sugerencias son valiosos para garantizar la calidad y
precision del instrumento antes de su aplicacion en la poblacion objetivo. Indique su nivel de acuerdo con
cada enunciado utilizando la escala proporcionada. Ademas, proporcione comentarios y sugerencias
detallados en la seccion correspondiente. Su participacion es altamente apreciada.

Escala de Evaluacion:

Utilice la siguiente escala para indicar su nivel de acuerdo con cada enunciado:

1= Deficiente 2= Baja 3= Regular 4=Buena 5=Muy buena

Escala de Evaluacion

1 1213415

No Indiferente Important
important e
e

VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

1. Las instalaciones fisicas de la farmacia se | IHEE




encuentran en orden y son atractivas a la vista.

2. La farmacia cuenta con los productos y
medicamentos que necesita cuando usted lo
necesita.

DIMENSION 2 FIABILIDAD

3. Cuando ingresa a la farmacia el personal muestra
interés por atenderle.

4. Laatencidn es fluida y sin errores por parte del
personal.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

5. Laatencion es rapida y adecuada para el paciente.

6. EIl personal resuelve de forma inmediata algin
problema surgido en la atencion.

7. En caso de no contar con algin producto
farmacéutico, le ofrecen alternativas y le explican.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

8. EIl personal de la farmacia tiene conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas y
consultas relacionadas con su medicacién.

9. Durante la atencion, el personal guarda reserva y
respeto por su privacidad.

DIMENSION 5: EMPATIA

10. El personal de la farmacia realiza una atencion
individualizada al paciente.

11. El personal de la farmacia dedica suficiente
tiempo para comprender las necesidades
especificas del paciente.

12. El horario de atencién de la farmacia es
conveniente para usted.

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSION: PERCEPCION DEL SERVICIO

13. La instalacion fisica de la Farmacia estuvo limpia
y fue visualmente atractiva.

14. Encontrd los medicamentos y/o productos que fue
a comprar a la farmacia.

15. Al ingresar a la farmacia, el personal mostrd
interés por atenderlo.

16. La atencion en la farmacia fue fluida y sin errores
por parte del personal.

17. Quedd satisfecho con la orientacion y/o la
absolucion de dudas sobre su medicamento y o
tratamiento

18. El personal de la farmacia le brindé una atencion
amable y cordial.
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1) Deficiente

Nombres y Apellidos
DNI N°

Direccion domiciliaria
Titulo Profesional

Grado Académico

Mencion

PROMEDIO DE VALORACION

4

OPINION DE APLICABILIDAD

2) Baja 3) Regular 4) Buena

: Tatiana Biane Rojas Aire de Vellaneda

42040524 Teléfono/Celular

:Jr. Inca Ripac N°120

Ingenieria de Informatica y de Sistemas
Magister

Investigacién y Docencia Superior

5) Muy buena

988552955

Juliaca, 14 de noviembre del
2023

a7



[R‘ UNIVERSIDAD

NS

ROOSEVELT

FORMATO: B

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE BERIO
I. DATOS GENERALES

1.1. Titulo de la Investigacion
g CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE LA FARMACIA DEL
CENTRO DE SALUD GUADALUPE,
JULIACA - PUNO, 2023
1.2.  Nombre del instrumento : CUESTIONARIO
motivo de evaluacion
I1. ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadores Criterios
10(15|20|25|30| 35|40 | 45|50 |55(60|65|70|75|80|85]90 |95 |100
. Est4 formulado con leguaje
1. Claridad
apropiado X
o Estd expresado en conductas
2. Objetividad
observables X
. Adecuado al avance de la
3. Actualidad
ciencia pedagogica X
L Existe una  organizacion
4. Organizacion
I6gica X
L Comprende los aspectos en
5. Suficiencia
cantidad y calidad X
. . Adecuado para valorar los
6. Intencionalidad
instrumentos de investigacion X
. . Basado en aspectos tedricos
7. Consistencia
cientificos X
Entre los indices e
8. Coherencia
indicadores X
; La estrategia responde al
9. Metodologia . . .
proposito del diagnéstico X
. . Es Gtil y adecuado para la
10. Pertinencia
investigacion X
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PROMEDIO DE VALORACION
75

OPINION DE APLICABILIDAD

1) Deficiente 2) Baja 3) Regular 4) Buena

Nombres y Apellidos
DNI N°

Direccion domiciliaria
Titulo Profesional

Grado Académico

Mencion

: Tatiana Biane Rojas Are de Vellaneda
: 42040524 Teléfono/Celular
Jr. Inca Ripac N°120

Ingenieria de Sistemas e Informatica
Magister

Investigacién y docencia Superior

5) Muy buena

1988552955

Juliaca, 14 de noviembre del
2023
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FORMATO A:

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR
JUICIO DE EXPERTO

| CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
I

IFARMACIA DEL CENTRO DE SALUD GUADALUPE, JULIACA - PUNO, 2023I
I

INVESTIGADORES: AQUINO MENDOZA, keysi Lisbet
CUTIPA CALLOHUANCA, Max Meyer

FICHA DE REGISTROS DE DATOS
INSTRUCCIONES:

ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS FARMACEUTICAS Y BIOQUIMICA
APRECIACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Titulo del Estudio: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
FARMACIA DEL Centro de Salud GUADALUPE, JULIACA - PUNO, 2023”.

Estimado profesional, tomese el tiempo para revisar y evaluar el instrumento de investigacion
proporcionado a continuacién. Sus comentarios y sugerencias son valiosos para garantizar la calidad y
precision del instrumento antes de su aplicacion en la poblacién objetivo. Indique su nivel de acuerdo con
cada enunciado utilizando la escala proporcionada. Ademas, proporcione comentarios y sugerencias
detallados en la seccion correspondiente. Su participacion es altamente apreciada.

Escala de Evaluacion:

Utilice la siguiente escala para indicar su nivel de acuerdo con cada enunciado:

1= Deficiente 2= Baja 3= Regular 4=Buena 5=Muy buena
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Escala de Evaluacion

No
important
e

Indiferente

Important
e

1

2

3

4

5

VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

19. Las instalaciones fisicas de la farmacia se
encuentran en orden y son atractivas a la vista.

20. La farmacia cuenta con los productos y
medicamentos que necesita cuando usted lo
necesita.

DIMENSION 2 FIABILIDAD

21. Cuando ingresa a la farmacia el personal muestra
interés por atenderle.

22. La atencidn es fluida y sin errores por parte del
personal.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

23. La atencion es rapida y adecuada para el paciente.

24. El personal resuelve de forma inmediata algin
problema surgido en la atencién.

25. En caso de no contar con algin producto
farmacéutico, le ofrecen alternativas y le explican.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

26. El personal de la farmacia tiene conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas y
consultas relacionadas con su medicacion.

27. Durante la atencién, el personal guarda reserva y
respeto por su privacidad.

DIMENSION 5: EMPATIA

28. El personal de la farmacia realiza una atencion
individualizada al paciente.

29. El personal de la farmacia dedica suficiente
tiempo para comprender las necesidades
especificas del paciente.

30. El horario de atencidn de la farmacia es
conveniente para usted.

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSION: PERCEPCION DEL SERVICIO

31. La instalacion fisica de la Farmacia estuvo limpia
y fue visualmente atractiva.

32. Encontr6 los medicamentos y/o productos que fue
a comprar a la farmacia.

33. Alingresar a la farmacia, el personal mostré
interés por atenderlo.
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34. La atencidn en la farmacia fue fluida y sin errores
por parte del personal.

35. Quedo satisfecho con la orientacion y/o la
absolucion de dudas sobre su medicamento y o
tratamiento

36. El personal de la farmacia le brind6 una atencion
amable y cordial.

PROMEDIO DE VALORACION

4

OPINION DE
APLICABILIDAD

1) Deficiente  2) Baja 3) Regular 4) Buena 5) Muy buena

Nombres y Apellidos : Carlos Max Rojas Aire

DNI N° 40126133 Teléfono/Celular : 978514440
Direccién domiciliaria  : Jr. Inca Ripac N° 120 El Tambo - Huancayo

Titulo Profesional . Quimico Farmacéutico

Grado Académico . Magister

Mencion . Investigacion y docencia superior

==

Mg. Carlos Max Rojas Aire

Juliaca, 12 de diciembre del
2023
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"UNIVERSIDAD

" ROOSEVELT

FORMATO: B
FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTO

1.  DATOS GENERALES

1.1. Titulodela Investigaci()n . CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE
LA FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD
GUADALUPE, JULIACA - PUNO, 2023

1.2. Nombre del instrumento : Cuestionario

motivo de evaluacion

IV. ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadores Criterios
10(15|20 (25|30 |35 |40 | 45|50 |55(60|65|70 75|80 |85]|90 |95 100
i Esta formulado con leguaje
1. Claridad .
apropiado X
o Esté expresado en conductas
2. Objetividad
observables X
i Adecuado al avance de la
3. Actualidad . .
ciencia pedagdgica X
L Existe una  organizacion
4. Organizacion .
légica X
L Comprende los aspectos en
5. Suficiencia . .
cantidad y calidad X
. . Adecuado para valorar los
6. Intencionalidad | . . o
instrumentos de investigacion X
. . Basado en aspectos tedricos
7. Consistencia
cientificos X
. Entre los indices e
8. Coherencia o X
indicadores
; La estrategia responde al
9. Metodologia ) . . X
proposito del diagndstico
. . Es Gtil y adecuado para la
10. Pertinencia . L
investigacion X
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PROMEDIO DE
VALORACION

81

OPINION DE APLICABILIDAD

1) Deficiente 2) Baja 3) Regular 4) Buena 5) Muy buena
Nombres y Apellidos : Carlos Max Rojas Aire
DNI N° 40126133 Teléfono/Celular : 978514440
Direccion domiciliaria  : Jr. Inca Ripac N° 120 El Tambo - Huancayo
Titulo Profesional : Quimico Farmacéutico
Grado Académico . Magister
Mencion . Investigacién y docencia superior

===

Mg. Carlos Max Rojas Aire

Juliaca, 12 de diciembre del
2023

54



FORMATO A:

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTO

INVESTIGADORES:

AQUINO MENDOZA, keysi Lisbet
CUTIPA CALLOHUANCA, Max Meyer

FICHA DE REGISTROS DE DATOS

INSTRUCCIONES:

ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS FARMACEUTICAS Y

BIOQUIMICA

APRECIACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Titulo del Estudio: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE LA FARMACIA DEL Centro de Salud GUADALUPE, JULIACA -

PUNO, 2023”.

Estimado profesional, tomese el tiempo para revisar y evaluar el instrumento de

investigacion proporcionado a continuacion. Sus comentarios y sugerencias son valiosos

para garantizar la calidad y precision del instrumento antes de su aplicacion en la

poblacién objetivo. Indique su nivel de acuerdo con cada enunciado utilizando la escala

proporcionada. Ademas, proporcione comentarios y sugerencias detallados en la seccion

correspondiente. Su participacion es altamente apreciada.

Escala de Evaluacién:

Utilice la siguiente escala para indicar su nivel de acuerdo con cada enunciado:

1= Deficiente 2= Baja

3= Regular

4=Buena

5=Muy buena
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Escala de Evaluacion

' No Indiferente Important 1 2 3 415
important e
e
VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES
1. Las instalaciones fisicas de la farmacia se X
encuentran en orden y son atractivas a la vista.
2. Lafarmacia cuenta con los productos y X
medicamentos que necesita cuando usted lo
necgsita.
DIMENSION 2 FIABILIDAD
3. Cuando ingresa a la farmacia el personal muestra X
interés por atenderle.
4. Laatencién es fluida y sin errores por parte del X
personal.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
5. Laatencion es rapida y adecuada para el paciente. X
6. EIl personal resuelve de forma inmediata algin X
problema surgido en la atencién.
7. En caso de no contar con algun producto
farmacéutico, le ofrecen alternativas y le explican. X
DIMENSION 4: SEGURIDAD
8. EI personal de la farmacia tiene conocimientos X
suficientes para responder a sus preguntas y
consultas relacionadas con su medicacion.
9. Durante la atencién, el personal guarda reserva y X
respeto por su privacidad.
DIMENSION 5: EMPATIA
10. El personal de la farmacia realiza una atencion X
individualizada al paciente.
11. El personal de la farmacia dedica suficiente X
tiempo para comprender las necesidades
especificas del paciente.
12. El horario de atencién de la farmacia es X
conveniente para usted.
VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE
DIMENSION: PERCEPCION DEL SERVICIO
13. La instalacion fisica de la Farmacia estuvo limpia X
y fue visualmente atractiva.
14. Encontré los medicamentos y/o productos que fue X
a comprar a la farmacia.
15. Al ingresar a la farmacia, el personal mostrd X
interés por atenderlo.
16. La atencion en la farmacia fue fluida y sin errores X

por parte del personal.
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17. Quedd satisfecho con la orientacion y/o la
absolucion de dudas sobre su medicamento y o
tratamiento

18. El personal de la farmacia le brindé una atencién
amable y cordial.

PROMEDIO DE
VALORACION

4

OPINION DE APLICABILIDAD

1) Deficiente 2) Baja 3) Regular 4) Buena 5)
Nombres y Apellidos : Ibone Marizol Condori rodriguez

DNI N° 02425544 Teléfono/Celular
Direccién domiciliaria :Jr. Tupac Amaru N° 746

Titulo Profesional : Quimico Farmacéutico

Grado Académico . Magister

Mencion . Farmacologia Experimental

Muy buena

9511454014

Juliaca, 14 de noviembre del
2023
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"UNIVERSIDAD

" ROOSEVELT

FORMATO: B

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE
EXPERTO

l. DATOS GENERALES

1.1.  Titulo de la Investigacién: CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE
SATISFACCION DEL PACIENTE DE FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD
METROPOLITANO DE PUNO -2023

1.2. Nombre del instrumento
motivo de evaluacion: FICHA DE RECOLECCION DE DATOS
Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadores Criterios
10 (15|20 (25|30 (35|40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 75|80 (85|90 |95 |100
i Esta formulado con leguaje X
1. Claridad .
apropiado
o Esta expresado en conductas X
2. Objetividad
observables
i Adecuado al avance de la X
3. Actualidad
ciencia pedagogica
L Existe una  organizacion X
4. Organizacion .
l6gica
L Comprende los aspectos en X
5. Suficiencia
cantidad y calidad
o Adecuado para valorar los X
6. Intencionalidad | . o
instrumentos de investigacion
. . Basado en aspectos tedricos X
7. Consistencia
cientificos
. Entre los indices e X
8. Coherencia o
indicadores
La estrategia responde al X
9. Metodologia
proposito del diagndstico
. . Es util y adecuado para la X
10. Pertinencia
investigacion
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PROMEDIO DE VALORACION

80

OPINION DE APLICABILIDAD
a) Deficiente b) Baja c) Regular d) Buena e) Muy Buena

Nombre y Apellidos : Ibone Marisol Condori Rodriguez

DNI N° : 02425544 Teléfono/Celular: 951454014
Direccion domiciliaria : Jr Tupac Amaru 746

Titulo Profesional : Quimico Farmacéutico

Grado Académico : Magister

Mencion : Farmacologia Experimental.

Juliaca, 18 de diciembre del
2023
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