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Resumen

El presente trabajo de investigacion buscé evaluar la clase de satisfaccion de los
usuarios, debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022. La
investigacion fue de tipo bésica, correlacional, causal y transversal. La poblacién
estuvo conformada por 270 usuarios de la botica Regina's y la muestra estuvo
conformada por 100 usuarios. Se empleo la técnica de la encuesta y el instrumento
fue un cuestionario validado de 20 items, se encontr0 una elevada satisfaccion
tanto para la clase de satisfaccion (55,2% totalmente satisfechos y 27,6%
satisfechos), y cuidado recibido (totalmente satisfechos 28,9 y satisfechos 43,4%).
Ademas, el cuidado recibido y la clase de satisfaccion, tiene una elevada
correlacion (Rho= 1), sobre todo entre los items 1, 3, 6 confrontados con los items
18-19. Por tanto, se puede concluir que existe relacion entre la clase de
satisfaccion de usuarios y el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

Palabras clave: clase de satisfaccién, cuidado recibido, correlacion.



Abstract

The present research work sought to evaluate the class of user satisfaction
due to the care received at Regina's Pharmacy, Huaraz-2022. The research was
basic, correlational, causal and cross-sectional. The population consisted of 270
users of the Regina's pharmacy and the sample consisted of 100 users. The
survey technique was used and the instrument was a validated 20-item
questionnaire, high satisfaction was found for both the satisfaction class (55.2%
totally satisfied and 27.6% satisfied), and care received (totally satisfied). 28.9
and satisfied 43.4%). In addition, the care received and the satisfaction class
have a high correlation (Rho= 1), especially between items 1, 3, 6 compared to
times 18-19. Therefore, it can be concluded that there is a relationship between
the user satisfaction class and the care received at the Regina's Pharmacy,
Huaraz-2022.

Keywords: satisfaction class, care received, correlation.
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Introduccion

5.1. Antecedentes y fundamentacion cientifica

Irureta y Pauccar (2022) en su investigacion buscaron hallar la relacion
entre la calidad de servicio y la fidelizacién de usuarios de un establecimiento
farmacéutico en Comas, Peru. El estudio fue observacional basico, descriptivo
y correlacional, donde se utilizd una encuesta validada por expertos y con
elevada confiabilidad, se aplic6 a 120 wusuarios del establecimiento
farmacéutico, los resultados mostraron que la correlacién que existe para la
percepcion de la calidad de servicio y la fidelizacion de los usuarios, fue buena
en un 78,3% y regular en un 14,2%, también se trabajé con un p = 0,473. Se
pudo concluir que los usuarios percibieron una buena calidad de servicio, por

tanto, una buena fidelizacion.

Guzman (2022). Buscd hallar la incidencia de la calidad de servicio en
la satisfaccion del cliente externo de una botica en Arequipa-Peru. La
investigacion fue del tipo explicativa y pura. La muestra la conform6 50
usuarios, se confirmo la hipdtesis que la calidad de servicio incide directamente
con la satisfaccion del cliente, planteandose las recomendaciones para mejorar
la calidad de servicio, lograr la aceptabilidad y fidelizacion de los clientes, asi
mismo mejorar la atencion de los profesionales de salud y mejorar los ingresos

del establecimiento farmacéutico.

Suasnabar y Chavarria (2022). Evaluaron la relacion entre la calidad del
servicio Yy la satisfaccion de los usuarios de una botica de Santa Anita durante
la Pandemia del Covid-19, El trabajo de investigacién fue basico, deductivo
descriptivo, cuantitativo y correlacional, para la recoleccion de datos se aplicé
un cuestionario conteniendo 40 preguntas aplicado a una muestra de 379
usuarios. Los resultados evidenciaron que la calidad del servicio en la cadena
de boticas fue de nivel regular (45.4%) y bueno (36.4%), donde el 42,2%

estuvieron poco satisfechos y el 34, 6% estuvieron satisfechos.



Garcia (2021). Estudiaron la calidad de atencion farmacéutica y nivel
de satisfaccion en usuarios de una cadena de Botica en Barranco, Lima-Perd..
La investigacion fue observacional, basica, prospectivo y transversal, La
muestra estuvo conformada por 100 usuarios que acuden a adquirir
medicamentos en la botica. Los resultados indican una buena calidad de
atencion con 82% y una satisfaccion total del usuario. Se concluyd que existe

una buena calidad de atencion y elevando nivel de satisfaccion.

Pacahuala, (2018). Evaluo el nivel de satisfaccién de los clientes debido
a la atencion brindada a establecimientos farmacéuticos en Huaycdn Lima-
Per(. La investigacion fue no experimental, descriptiva, transversal y
correlacional, utilizando como instrumento una encuesta aplicada a 374
usuarios Del total de la poblacion encuestada el 29,41% fueron varones y el
70,59% fueron mujeres. EI 70,59% recurrieron a una botica y el 29,41% a una
farmacia, por tanto, se concluye que existe una levada satisfaccion de los
usuarios (57,44%).

Vargas y Caruajulca, (2020), buscaron correlacionar la calidad de
atencion farmacéutica y la satisfaccion del cliente en una botica en el distrito
de San juan de Lurigancho. La investigacion fue descriptiva, cuantitativa y
transversal. La muestra la conformaron 196 usuarios. La técnica utilizada fue la
encuesta y el instrumento un cuestionario. Los resultados mostraron una
significativa relacion entre la satisfaccion y calidad de atencion, donde en la
dimensidn de calidad de atencién alcanzo un 59.7% de satisfecho y 59.2% muy
satisfecho. Se concluye que existe una buena relacion entre la satisfaccion del

cliente y una excelente calidad de servicio.

Bricefio, (2020), busco correlacionar el efecto de la dispensacion de
medicamentos y la satisfacciobn de sus usuarios de un establecimiento
farmacéutico del centro Histérico de Trujillo. La investigacion fue no

experimental, descriptivo, transversal y correlacional, se utilizo la técnica de la



encuesta y como instrumento el cuestionario, se conté con una muestra de 378
usuarios. Los resultados encontrados evidenciaron que los usuarios manifiestan
una buena satisfaccion 60.1%, regular nivel 39.2% y bajo nivel de satisfaccion
0.8%, la correlacion hallada fue de 0.654 para validacion, 0,72 para recepcion
y de 0,658 para satisfaccion y registro. Se concluye que si existe una relacion

significativa entre las variables estudiadas.

Garate, (2019), buscd determinar la satisfaccién de los usuarios del
servicio de farmacia del Instituto Nacional de Ciencias Neurologicas
relacionado con la gestion farmacéutica. El tipo de investigacion fue
descriptivo, transversal y prospectivo, la muestra seleccionada fue de 396
pacientes a quienes se les aplico un cuestionario. Los resultados mostraron una
edad promedio de 43 afios y un 75% del sexo femenino, ingreso economico de
$/561.98, mostrando satisfaccion con el horario de atencion (94.9%), personal
de farmacia (86.1%), y precio (91.4%), asi mismo un 98% volveria a la
farmacia y un 93.9% lo recomendarian, relacionado con buen clima laboral
81.8%, dentro de los puntos deficientes se encontrd6 que los usuarios
manifestaron la falta de stock, uso de nombres comerciales en las recetas
(30%), mejora de infraestructura (81.8%), espera promedio de 5 minutos,
concluyendo que existe elevado nivel de satisfaccion debido a la buena gestion

del establecimiento farmacéutico.

5.2. Marco teorico

5.2.1.Clase de satisfaccion
El nivel de satisfaccion o clase de satisfaccion esta definido como el
estado emocional debido al juicio de aceptacion, grado de satisfaccion
donde se ha cubierto las expectativas de los usuarios relacionados con las
variables como son: las ventas, el producto, cultura de la empresa, ademas

las empresas se enfocan en el cliente, definen sus necesidades y



expectativas, fidelizando al cliente y por ende aumentando la oferta de las

necesidades de los clientes (Martinez et al., 2019).

5.2.1.1. Sensibilidad
Se define como la predisposicion para brindar ayudar oportuna a
los usuarios y brindarles un servicio de calidad con rapidez segun los
requerimientos y expectativas de los usuarios. Se debe de considerar
una atencion pronta, asi como la absolucion de consultas y quejas de

los usuarios de los servicios (Zeithami, 2009).

5.2.1.2. Seguridad
Esta relacionado con el nivel de conocimiento de la materia, es
decir el conocimiento de los medicamentos, reacciones adversas y
orientacion a los usuarios, demostrando confianza y credibilidad
(Zeithami, 2009).

5.2.1.3. Empatia
Involucra una atencion personalizada hacia los usuarios, segun

los requerimientos y gusto de cada usuario (Zeithami, 2009).

La empatia estd definida como el servicio individualizado y
cuidadoso que recibe el usuario, donde éstos usuarios deben de
sentirse comprendidos e importantes. La organizacion desarrolla un
gran compromiso con su cliente, esto sucede cuando conoce los
requerimientos y caracteristicas y especiales requerimientos de todos

sus clientes (Zeithaml y Bitner, 2002).

5.2.1.4.Cuidado recibido



5.2.15.

5.2.1.6.

El cuidado recibido en salud esté relacionado con el incremento
de la probabilidad de alcanzar resultados sanitarios relacionados con
los conocimientos de los profesionales de salud. Siendo indispensable
tener en cuenta las dimensiones de promocion de la salud, la
prevencion, tratamiento, rehabilitacion y la paliacion, logrando una
mejora continua que busque satisfacer las necesidades de la poblacion
(OMS, 2020).

Fiabilidad

Estéa relacionado con el desarrollo de un servicio formal y exacto
es decir un servicio efectivo desde el momento que inicia la atencion.
En este momento el cliente puede detectar la capacidad y
conocimientos de los profesionales de la empresa.

La confiabilidad se relaciona con el cumplimiento de las
promesas por parte de la empresa, es decir de la recepcion del
producto solicitado, la prestacion del servicio, solucion de problemas
y precios competitivos. Estas experiencias gratificantes permiten que
le cliente se fidelice con la empresa generado un buen precedente y
futuras compras (Zeithaml y Bitner, 2002).

Recursos Humanos

El recurso humano juega un rol fundamental dentro de la calidad
de servicio brindado, ya que se constituye en una estrategia basica
para cubrir las necesidades y expectativas de los usuarios,
garantizando en todo momento la calidad de los servicios que ofertan.

Se debe de tener en cuenta que el servicio se brinda a personas y



realizado por personas, por tanto, se debe considerar el factor humano,
siendo un parametro critico. Siendo determinante la percepcion que
nos queda del servicio recibido por el personal de la empresa
(Hernandez, 2009).

5.2.1.7. Elementos tangibles

Esta relacionado con el espacio fisico donde se desarrolla la
experiencia de compra, la pulcritud del personal, contar con ambientes
adecuados y los materiales de comunicacion. También juegan un rol
fundamental las imagenes del servicio, los espacios distribuidos, lo
equipos y materiales utilizados que brindan una experiencia
satisfactoria a los clientes. Aunque existen empresas que no
consideran relevante esta dimensién, pero buscan elevar su calidad de
servicio incorporando otros componentes de atencion a los usuarios
(Zeithaml y Bitner, 2002).

5.3. Justificacion

El presente trabajo, se justifica tedricamente ya que los resultados que
se encuentren en la presente investigacion serviran como referente cientifico,
relacionado a la clase de satisfaccion del usuario y el cuidado recibido en los
establecimientos farmacéuticos. Asi también servird como antecedentes para
futuros trabajos en esta linea de investigacion. Los resultados encontrados
serviran de precedentes a las empresas de este rubro para que adopten medidas
de para mejorar el cuidado que recibe el cliente durante la atencion al cliente.

También se justifica de manera metodologica, ya que se pondra a
disposicion un instrumento que es un cuestionario ajustado validado por

expertos, asi mismo con instrumento que estadisticamente haya demostrado



validez y confiabilidad, relacionado con la evaluacion de la clase de satisfaccion
del usuario y la calidad de atencion brindada al cliente, sirviendo como
instrumento a disposicion de futuras investigaciones.

También se justifica socialmente ya que permitird que los duefios tomen
medidas, para que todo su personal mejore el cuidado de la atencion a sus
clientes, mejorando la satisfaccion de los clientes ante la atencion en los
establecimientos farmacéuticos, a favor de la comunidad al brindar una buena

experiencia a sus usuarios.



5.4. Problema

Actualmente las empresas se encuentran revalorando la
atencion al cliente ya que se ha constituido en un pilar importante
para el desarrollo empresarial, ya que debido a la utilizacion de
medios presenciales y digitales es importante la calidad con que se
aborda la cliente y la calidad y calidez de servicio, dando una
experiencia satisfactoria a los clientes y por ende fidelizandolo,
otro punto importante es la seguridad y conocimiento que
demuestra el personal, dando la confianza a los usuarios, el
establecimiento, equipamientos y precio también cumplen su rol en
la decision de compra, todos estos factores deben de ser estudiados
para mejorar la calidad de atencion y por ende los ingresos en la
empresa, por tales motivos nos planteamos como problema: ¢Cuél
sera la relacion entre la clase de satisfaccion de los usuarios, debido
al cuidado recibido en la botica Regina’s. Huaraz 2022?, el
presente estudio permitird que las empresas del rubro de la salud
trabajen sobre la mejora continua de su negocio y la calidad de

atencion.



5.5. Conceptuacion y operacionalizacion de las variables

Definicion
Tipo de
conceptual de | Dimensiones .
la variable (factores) Indicadores escala de
medicion
Cuidado Fiabilidad - El personal realiza | ORDINAL
recibido: Se recomendaciones acertadas -Totalmente
define como un - EIl personal conoce y responde | en
conjunto de adecuadamente a las preguntas | desacuerdo
acciones formuladas. -En
realizado por los - El personal trata con respeto, | desacuerdo
colaboradores privacidad y confidencialidad. | -Ni de
de Recursos - El personal inspira confianza. | acuerdo ni en
establecimientos | Humanos - El personal brinda desacuerdo
de salud, para indicaciones referente a los -De acuerdo
brindar una medicamentos. -Totalmente
atencion, - El personal brinda tiempo de acuerdo
técnica, y necesario para atender
humanistica. consultas.
Conelfinde | Elementos |- Las instalaciones son
satisfacer las | tangibles adecuadas y modernas.
necesidades de - Equipos y materiales
Ssus usuarios, adecuados y modernos.
con seguridad, - Propaganda y ofertas influyen
eficaciay en la compra.
eficiencia - Personal uniformado e
(MINSA, 2012) identificado.
Clase de Sensibilidad | - Precios competitivos. ORDINAL
Satisfaccion: - Atencidn oportuna. -Totalmente




Medida del
cumplimiento
de un servicio o
producto que
busca satisface
las percepciones
y expectativas y
percepciones de
sus usuarios
(Cabello, 2012).

Tiempo de atencion adecuado.

Buena atencioén.

Seguridad

El personal explica de manera
comprensible el tratamiento a
recibir el usuario.

El personal soluciono
oportunamente los problemas
suscitados durante la atencion.
Establecimiento cuenta con
los medicamentos que busca el

usuario.

Empatia

Horario de atencién adecuado.
El personal trata con
amabilidad respeto y paciencia
al usuario.

Personal muestra interés en
solucionar el problema de

salud del usuario.

satisfecho
-Satisfecho
-Ni
Satisfecho ni
insatisfecho
-Satisfecho
-Totalmente

Satisfecho

10




5.6. Hipdtesis
5.6.1. Hipdtesis alternativa:
Ha= Existe una relacion significativa entre clase de satisfaccion de los

usuarios, debido a el cuidado recibido en la Botica Regina's. Huaraz 2022.

5.6.2. Hipdtesis nula:
Ho= No existe una relacion significativa entre clase de satisfaccion de los

usuarios, debido a el cuidado recibido en la Botica Regina's. Huaraz 2022.

5.7. Objetivos

5.7.1. Objetivo general
e Determinar la clase de satisfaccion de los usuarios, debido a el cuidado

recibido en la Botica Regina's. Huaraz 2022.

5.7.2. Objetivos especificos

1. Medir la clase de satisfaccion de los usuarios de la Botica Regina's. Huaraz-
2022,

2. Medir el cuidado recibido a los usuarios de la Botica Regina's. Huaraz 2022.

3. ldentificar la relacion entre la clase de satisfaccion y el cuidado recibido, en

la atencion por los usuarios de la Botica Regina's. Huaraz 2022.

11
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Metodologia

a) Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion:

El presente trabajo de investigacion es de naturaleza basica ya que brindara
informacidn, nueva y relevante referente a la relacion existente entre la clase de
satisfaccion y la atencion recibida en los establecimientos de salud, como es en
este caso un establecimiento farmacéutico, asi mismo permitird aumentar el

conocimiento relacionado a sus variables de estudio. (CONCYTEC, 2018).

Disefio de la investigacion:

La investigacion fue no experimental, ya que no existe la posibilidad de
manipular su variable independiente, ademas no se recrearia ninguna situacion,
sino que se observan situaciones ya existentes. Ademas, permite observar los
acontecimientos en su contexto original y su posterior andlisis. Su disefio sera
transeccional, correlacional y causal, ya que recopilan la informacién en un solo
momento, asi mismo tiene como fin la descripcion de sus variables y analiza sus
incidencias y su interrelacion. Ademas, permite poder estudiar agrupaciones de

personas, objetos e indicadores (Hernandez et al., 2014).

01

R: correlacion entre variables

02

M: Usuarios atendidos en la Botica Regina's.

O1: Clase de satisfaccion

O2: Calidad de servicio

12



R: correlacion entre las variables O1 y 02

b) Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion
La poblacion se define como el conjunto de sujetos con caracteristicas idoneas,
pudiendo estar conformadas por personas, registros, pruebas de laboratorio,

maquinarias, entre otros (Arias, et al., 2016).

En el presente estudio la poblacion fue finita y estuvo representada por 270

usuarios atendidos en la Botica Regina's.

Criterios de inclusion
e Seincluiran a los usuarios que acuden a la Botica Regina's durante los meses

de mayo-agosto del 2022.

e Se incluyen a los usuarios que acuden a la Botica Regina's y concretan la

compra de algun producto farmacéutico.

Criterios de exclusion
Se excluiran aquellos usuarios que acuden a la Botica Regina's, pero no concretan

la compra de algun producto farmacéutico

Muestra

La muestra se define como un conjunto o una parte de una poblacion que es
motivo de estudio, estas unidades consideran criterios de inclusion y exclusion, el
numero de individuos debe de ser representativo y factible de (Hernandez, et al.,
2014). En nuestro estudio empleamos la ecuacion para poblaciones finitas, con un
intervalo de confianza del 95%, siendo el error del 5%, y con valores de Py Q del

50%, arrojando como resultado de 100 clientes (anexo 5).

13



Técnica de muestreo

Siendo el levantamiento de informacion, es un proceso ordenado y planificado,
permite reunir informacion adecuada con el tema investigado (Hernandez, et al.,
2014). Utilizdndose para el presente trabajo, la técnica la encuesta, y se considerd
como instrumento el cuestionario el que fue adaptado considerando la
investigacion de Pacahuala, 2018, por tanto, consideramos necesario realizar su
validacién previa a la aplicacién, utilizando para tal caso el método de juicio de
expertos, donde se aplico a 7 expertos quienes concluyeron que la encuesta era
valida, ademas de aplicar la validacion estadistica mediante el alfa e crombach,

cuyo valor fue del 0.72 (validez fuerte).

El instrumento que se utilizé para medir la clase de satisfaccion y la atencion
recibida por el cliente fue el cuestionario, que constd de 20 items, donde el
cuidado recibido se midi6 con los items 1-10, ésta variable a la vez posee tres
dimensiones. Donde las preguntas del 1 al 3 midieron la fiabilidad, del 4 a 6
recursos humanos y del 7 a los 10 elementos tangibles. Mientras que para evaluar
la clase de satisfaccion del usuario se midid con los items del 11-20, divididas en
tres dimensiones. Donde los items del 11 al 14 midieron la sensibilidad, del 15 al
17 seguridad y del 18 al 20 empatia. La escala que se utilizé para medir el cuidado
recibido fue: Totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de acuerdo ni en
desacuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5); mientras que para
medir la clase de satisfaccion del usuario sera: totalmente insatisfecho (1),
insatisfecho (2), ni satisfecho ni insatisfecho (3), satisfecho (4), totalmente
satisfecho (5).

c) Técnicas e instrumentos de investigacion

La técnica que se utilizo fue la encuesta y el instrumento el cuestionario

14



d) Confiabilidad y validez del instrumento

f)

La validacion por juicio de expertos es un método que busca establecer la
confiabilidad de un instrumento, donde se requiere de profesionales especialista
en el area de estudios, que debido a su experiencia conocen el proceso y tienen la
posibilidad de sugerir mejoras o ajustes al instrumento, como también tienen |
facultad para afirmar que el instrumento es confiabilidad y valido. También se
puede afirmar que la confiabilidad se relaciona por la similitud de los resultados
que se obtienen cuando se aplica el instrumento a la poblacién en estudio
(Hernandez, et al., 2014). Asimismo, Oviedo y Campo (2005), establecieron que
la confiabilidad y seguridad del instrumento, esta relacionado con la aceptacion
de los resultados segun la fiabilidad del instrumento. Por tanto, para nuestra
investigacion se buscara determinara el Alfa de Cronbach, considerandose

valores mayores a 0,70.

Procedimiento

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion se aplicard un cuestionario
conformado por 20 item ademé&s de una escala de una escala de Likert que
valorard la clase de satisfaccion de usuarios de la Botica Regina's. Huaraz 2022,
éste cuestionario serd validado por expertos. La aplicacién del presente
cuestionario se realizara presencialmente dentro de la Botica Regina's, y estara a
cargo de la tesista Rosales Tamara, Liz Evelin, durante los meses de mayo-agosto
del 2022. Los datos seran obtenidos en un Unico momento, y se procedera al
analisis de los datos y su interpretacion y su posterior confrontacién con

investigaciones relacionadas.

Procesamiento y analisis de la informacion

Valderrama (2015), considera que posterior a la recopilacion de la informacion,
se debe de proceder a aplicar mecanismos estadisticos para dar solucién a nuestro
problema, de tal manera permita aceptar o rechazar nuestras teorias planteadas.

El andlisis inferencial permite realizar la contrastacion de nuestra hipotesis, asi

como comprobar la existencia de la relacion entre sus variables y dimensiones
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estudio y sus dimensiones, para la contratacion de nuestra hipdtesis se utilizara
una prueba no paramétrica como Rho Spearman, “ésta prueba nos permite medir
la fuerza positiva o negativa existente entre variables, donde dos parametros de
valor definirdn su aceptacion o anulacion, los valores deberdn ser
estadisticamente significativos con el valor p <0,05. Se utilizard el Programa
estadistico SPSS.
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7 Resultados

CLASE DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

841
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129
96 42,05

Totalmente Insatisfecho  Ni satisfecho Satisfecho Totalmente
insatisfecho ni insatisfecho satisfecho

(%)
2888

Porcentaje (%
= W B
88888

Figura 1. Clase de satisfaccion del usuario segun encuesta.

La clase de satisfaccion de los usuarios, debido a el cuidado recibido en la botica
Regina's. Huaraz 2022, representa un total de 77,55%, con un 35,50% como
SATISFECHO y un 42,05% como TOTALMENTE SATISFECHO. Ni satisfecho ni
insatisfecho fue de 11,20%, mientras que el 6,45% calificO como INSATISFECHO y
el 4,80% califico como MUY INSATISFECHO. Donde la botica Regina's requiere
mejorar sus dimensiones fiabilidad, elementos tangibles, sensibilidad, seguridad y

empatia para mejorar la satisfaccion de sus usuarios.
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CLASE DE SATISFACCION SEGUN DIMENSION
FIABILIDAD
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Figura 2: Clase de satisfaccion debido a el cuidado recibido en establecimientos farmacéuticos, segun

dimension fiabilidad.

El total de respuestas de los encuestados en los 03 items respecto a la clase de
satisfaccion de los usuarios, debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz
2022, en la dimension fiabilidad, calificé con un 32,00% como TOTALMENTE DE
ACUERDO vy el 43,67% como DE ACUERDO, mientras que el 16,33% califico como
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO. Sin embargo, un 4% califico como EN
DESACUERDO y un 4% TOTALMENTE EN DESACUERDO, lo cual implicaria una
mejora en las recomendaciones brindadas, conocimiento del personal, privacidad y

confidencialidad.
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CLASE DE SATISFACCION SEGUN DIMENSION RECURSOS
HUMANOS
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Figura 3: Clase de satisfaccion debido a el cuidado recibido en establecimientos farmacéuticos, segin
dimension Recursos humanos.

El total de respuestas de los encuestados en los 03 items respecto a la clase de
satisfaccion de los usuarios, debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz
2022, en la dimension recursos humanos, califico con un 31,67% como TOTALMENTE
DE ACUERDO vy el 43,33% como DE ACUERDO, mientras que el 12,33% calificd
como NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO. Sin embargo, un 8% califico como
EN DESACUERDO y un 4,67% TOTALMENTE EN DESACUERDO, lo cual
implicaria una mejora de las herramientas relacionadas la confianza, atencion y la

absolucion de dudas por parte del profesional farmacéutico.
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CLASE DE SATISFACCION SEGUN LA DIMENSION ELEMENTOS
TANGIBLES
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Figura 4: Clase de satisfaccion debido a el cuidado recibido en establecimientos farmacéuticos, seglin
dimension Elementos tangibles.

El total de respuestas de los encuestados en los 04 items respecto a la clase de
satisfaccion de los usuarios, debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz
2022, en la dimension elementos tangibles, calific6 con un 16,50% como
TOTALMENTE DE ACUERDO vy el 45,25% como DE ACUERDO, mientras que el
17,00% califico como NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO. Sin embargo, el
publico usuario califico con el 11,00% como EN DESACUERDO vy el 10,25% como
TOTALMENTE EN DESACUERDO, lo cual significa que se deben mejorar los equipos

de computo, personal mejor identificado, asi como mejorar los ambientes de atencion.
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CLASE DE SATISFACCION SEGUN LA DIMENSION SENSIBILIDAD
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Figura 5. Clase de satisfaccion debido a el cuidado recibido en establecimientos farmacéuticos, segiin dimension
sensibilidad.

El total de respuestas de los encuestados en los 04 items respecto a la clase de
satisfaccion de los usuarios, debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz
2022, en la dimension sensibilidad, califico con un 66,75% como TOTALMENTE
SATISFECHO y el 7,25% como SATISFECHO, mientras que el 13,50% califico como
NI SATISFECHO NI INSATISFECHO Sin embargo los usuarios calificaron con un
4,75% como INSATISFECHO y 7,75% como TOTALMENTE INSATISFECHO, lo
cual significa que se deben mejorar el tiempo de atencién, respetar el orden de atencion y

brindar precios asequibles de los productos.
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CLASE DE SATISFACCION SEGUN LA DIMENSION SEGURIDAD
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Figura 6. Clase de satisfaccion debido a el cuidado recibido en establecimientos farmacéuticos, segin
dimension seguridad.

El total de respuestas de los encuestados en los 03 items respecto a la clase de
satisfaccion de los usuarios, debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz
2022, en la dimension seguridad, calific6 con un 41,33% como TOTALMENTE
SATISFECHO vy el 47,00% como SATISFECHO, mientras que el 7,00% calific6 como
NI SATISFECHO NI INSATISFECHO. Sin embargo, los usuarios calificaron con
3,67% como INSATISFECHO y el 1,00% como TOTALMENTE INSATISFECHO lo
cual significa que se deben mejorar, la informacién brindada, la agilizacion en la

solucidn de problemas, ademas del stock y variedad de medicamentos de uso frecuente.
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CLASE DE SATISFACCION SEGUN LA DIMENSION EMPATIA
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Figura 7. Clase de satisfaccion debido a el cuidado recibido en establecimientos farmacéuticos, segin
dimension empatia.

El total de respuestas de los encuestados en los 03 items respecto a la clase de
satisfaccion de los usuarios, debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz
2022, en la dimension empatia, calificO con un 53,67% como TOTALMENTE
SATISFECHO vy el 35,33% como SATISFECHO, mientras que el 5,00% califico como
NI SATISFECHO NI INSATISFECHO, Sin embargo los usuarios calificaron con el
3,33 % como INSATISFECHO y el 2,67% como TOTALMENTE INSATISFECHO lo
cual significa que se deben mejorar el horario de atencion, mayor interés en los

problemas de la poblacion, ademas de respeto y amabilidad.
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CLASE DE SATISFACCION (%) VS CUIDADO RECIBIDO (%)
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Figura 8. Clase de satisfaccion VS cuidado recibido en establecimiento farmacéutico

Porcentaje de respuestas al evaluar la satisfaccion de los usuarios, debido a el cuidado
recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022, donde evidencia un 55,2% (clase de
satisfaccion) y 28,9 %(cuidado recibido) como TOTALMENTE SATISFECHO vy el
27,6% (clase de satisfaccion) y 43,4% (cuidado recibido) como SATISFECHO, mientras
que el 9,00% (clase de satisfaccion) y 13,4% (cuidado recibido) calific6 como NI
SATISFECHO NI INSATISFECHO, Sin embargo los usuarios calificaron con 4,00%
(clase de satisfaccion) y 8,9% (cuidado recibido) como INSATISFECHO y 4,2% (clase
de satisfaccion) y 5,4 (cuidado recibido) como TOTALMENTE INSATISFECHO.
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CUIDADO RECIBIDO: Fiabilidad
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Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Respuestas

m P1: Las recomendaciones recibidas por el personal de farmacia referente a su medicamento son oportunas y precisas.
m P2: El personal de farmacia conoce y responde adecuadamente sus preguntas referente al medicamento.

m P3: Durante su atencion, el personal de farmacia respetod su privacidad y confidencialidad.

Figura 9. Variable cuidado recibido: factor fiabilidad

En la figura 9 se observa que los encuestados estan de acuerdo con el cuidado recibido por el personal de la empresa ya que les
demuestran en todo momento fiabilidad durante la estadia en el establecimiento farmacéutico.
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CUIDADO RECIBIDO: Recursos Humanos
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desacuerdo en desacuerdo acuerdo
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M P4: El personal de farmacia le inspiran confianza.

M P5: El personal de farmacia le explica la forma de tomar los medicamentos, hora, tiempo y reacciones adversas,
utilizando palabras faciles de entender.

m P6: El personal de farmacia que le atendid, le brindd el tiempo necesario para responder sus dudas sobre su problema
e calid

Figura 10. Variable cuidado recibido: factor Recursos humanos

En la figura 10 se observa que los encuestados estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con el cuidado recibido por el personal de
la empresa ya que les brindan confianza, orientacion y dedicacién (recursos humanos) durante la estadia en el establecimiento

farmacéutico.
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CUIDADO RECIBIDO: Elementos tangibles
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m P7: El establecimiento farmacéutico se encontro limpio, comodo y acogedor.

m P8: El equipamiento del establecimiento farmacéutico (gondolas, vitrinas y computadoras) son modermos.

m P9: Los afiches, propagandas u ofertas que ofrece el establecimiento farmacéutico, influyeron en su compra.

P10: El personal de farmacia, se encuentra debidamente uniformado e identificado.

Figura 11. Variable cuidado recibido: factor Elementos tangibles

En la figura 11 se observa que los encuestados estan de acuerdo con el cuidado recibido por el personal de la empresa ya que el

establecimiento farmacéutico cuenta con ambientes, equipamiento, difusion de productos y personal identificado.
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CLASE DE SATISFACCION: Sensibilidad
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m P11: Los precios de los medicamentos son menores a otros establecimientos.
mP12: La atencion recibida se realizd respetando el orden de llegada.
m P13: El tiempo de atencion recibida fue rapida.

P14: La atencion recibida en el establecimiento farmacéutica, fue buena.

Figura 12. Variable clase de satisfaccidon: factor Sensibilidad

En la figura 12 se observa que la mayoria de los encuestados son indiferentes a los precios de los medicamentos, asi también estan

satisfechos con la atencién recibida fue ordenada, buena y réapida.
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CLASE DE SATISFACCION: Seguridad
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M P15: Usted comprendio la explicacion que el personal de farmacia le brindod sobre el tratamiento que recibira y los
cuidados de su salud.

M P16: Cuando usted presentod algun problema o dificultad, ésta se resolvio inmediatamente..

m P17: Los medicamentos que buscaba se encontraron disponibles en el establecimiento farmacéutico.

Figura 13. Variable clase de satisfaccion: factor Seguridad

En la figura 13 se observa que la mayoria de los encuestados estan satisfechos con la informacién brindada por el profesional
farmacéutico y porque el establecimiento cuenta con los medicamentos buscados, asi también estan totalmente satisfechos con la

absolucion de problemas y dificultades presentadas durante el proceso de dispensacién de medicamentos.
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m P18: El horario de atencion del establecimiento es adecuado y facilita su atencion.

® P19: El personal de farmacia que le atendid lo escucho atentamente y tratd son amabilidad, respeto y paciencia.

m P20: El personal de farmacia que lo atendid muestra interés en solucionar sus problemas de salud.

Figura 14. Variable clase de satisfaccion: factor Empatia

En la figura 14 se observa que la mayoria de los encuestados estan satisfechos con el horario de atencion y el trato amable por parte

del profesional farmacéutico, asi también estan totalmente satisfechos por las muestras de interés del profesional de salud por

solucionar los problemas de salud del cliente.
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Tabla 1.

Coeficiente de correlacion entre todas las dimensiones de las variables cuidado recibido y clase de satisfaccion

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 | P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20
P1 1
P2 0,0637 1
P3 1 0,06 1
P4 -0,006 -0 -0
P5 -0,085 -0,1 -0,1 0 1
P6 1 0,06 1 -0 -01 1
P7 -0,006 -0 -0 1 0 -0 1
P8 -0,001 0,12 -0 -0,3 0,08 -0 -0,3 1
P9 0,0727 0,15 0,07 003 -0,2 0,07 0,03 0,1 1
P10 1 0,06 1 -0 -01 1 -0 -0 0,07 1
P11 | 0,2459 0,06 0,25 0,12 -02 0,25 0,12 -03 -01 0,25 1
P12 | 0,0948 0,07 009 006 -0,1 009 006 -02 0,05 0,09 -0 1
P13 -0,097 0 -01 -01 -0 01 -01 0 004 -01/(003 0,17 1
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P14 |( 0,1345 0,05 0,13 0,12 0,16 0,13 0,12 -0 02 0,13 -0 0,25 0,14 1
P15 (0,083 -01 009 -01 -01 009 -0,1 0,14 0,13 009] -01 -0,1 0,07 -0,1 1
P16 -0099 o001 01 -01 -01 -01 -01 002 006 -0,1]004 0,15 0,99 0,13 0,08 1

P17 | 0,0154 0,02 0,02 0,06 -0 002 006 -01 -01 0,02 -0 0,16 0,1 -0 0,12 01 1

P18 1 0,06 1 -0 -01 1 -0 -0 0,07 11025 0,09 -0,1 0,13 0,09 -0,1 0,02 1

P19 1 0,06 1 -0 -01 1 -0 -0 0,07 110,25 0,09 -0,1 0,13 0,09 -0,1 0,02

P20 | 0,0047 -0,2 0 001 0,11 0 001 -01 -0,2 0001 0,01 0,02 003 -0,1 -0 -01 0 0 1

En la tabla 1 se observa el coeficiente de correlacion de Pearson entre las dimensiones de las variables cuidado recibido y clase de
satisfaccion, donde se observa una relacién fuerte entre las respuestas de las preguntas: 1, 3, 6 y 10 de la variable cuidado recibido
con las respuestas de las preguntas 18 y 19 de la variable clase de satisfaccion.
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Andlisis y discusion

La presente buscd determinar la clase de satisfaccion que tienen los
usuarios, debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022, donde
se aplicd una encuesta de 20 preguntas adaptadas, validada por juicio de 07
expertos, ademas de presentar una elevada confiabilidad (alfa de Cronbach del
0,72) (anexo 7.2)

Referente al cuidado recibido por los usuarios de la botica Regina’s
muestras un 28,90% de total satisfaccion y un 43,4% de satisfaccion, cuyos
resultados se asemejan a los reportados por lrureta y Pauccar (2022), quienes
encontraron una buena percepcion de la calidad de servicio de una botica de
Comas, Lima-Peru y una buena fidelizacion de sus usuarios (78,3%), asi mismo
Suasnabar y Chavarria (2022), encontrando que el servicio recibido por los
usuarios fue de regular (45.4%) y buena calidad manifestando poca satisfaccion
en un 42,2% y un nivel de satisfaccion del 34.6% con el servicio recibido en una
botica en el distrito de Santa Anita, Lima-Peru, lo que sugiere que se deben de

mejorar las dimensiones fiabilidad, elementos tangibles y recursos humanos.

La variable clase de satisfaccion de los usuarios de la botica Regina’s,
muestra un 55,2% de total satisfaccion y 27,5% de satisfaccion, donde estos
valores encontrados son proporcionales a los encontrados por Pacahuala, (2018),
donde encontré un elevado grado de satisfaccion (57,44%) de los usuarios de
una botica del distrito de Huaycan en Lima-Per(, Garate, (2019), encontraron
gue existe una buena gestion de farmacia y un elevado nivel de satisfaccion del
usuario en el Servicio de Farmacia del Instituto Nacional de Ciencias
Neuroldgicas de Peru, siendo un indicador para implementar ciertas mejoras
relacionadas con las dimensiones sensibilidad, seguridad y empatia con el

usuario y asi mejorar su satisfaccion.

Las dimensiones relacionadas a la insatisfaccion de los usuarios estan
relacionados a la eficacia del medicamento y sobre la confianza que inspira el

profesional de salud, los conocimientos referentes al uso adecuado del
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medicamento. Sobre los elementos tangibles se debe de exhibir los precios y
stock de los medicamentos en zonas visibles, asi como exhibir y contar con

horarios de atencion de acorde a la necesidad del usuario.

Por tanto, el cuidado recibido fluctia de manera directa con la variable clase
de satisfaccion, llegando a satisfacer de manera total o parcial a los usuarios de
la botica Regina’s, lo que se ve apoyado por el coeficiente de correlacion fuerte
con un Rho coeficiente de correlacion de Sperman de 1, entre las respuestas de
las preguntas: 1, 3, 6 y 10 de la variable cuidado recibido con las respuestas de
las preguntas 18 y 19 de la variable clase de satisfaccion (Tabla 1) y los
resultados encontrados por Vargas y Caruajulca, (2020), encontraron una
relacién significativa entre la satisfaccion y calidad de atencidn en una botica en
Lima-Peru, siendo 59,7% de satisfaccion y 59,2% de elevada satisfaccion; asi
mismo Bricefio, (2020), en su estudio encontré un nivel de satisfaccion de los
usuarios de una botica relacionado a la dispensacion de medicamentos de 60.1%

y un coeficiente de correlacion de 0.654.

Los bajos niveles de satisfaccion estuvieron relacionados al horario de
atencion, disponibilidad de farmacos de uso frecuente. Debido al horario
restringido de los establecimientos, lo que no permitiria atender ciertas
emergencias en otros horarios. También los precios influyen en la satisfaccion
de los usuarios ya que muchas veces s6lo se cuenta con medicamentos de marca,
lo que dificulta la adquisicion del farmaco y el fracaso del tratamiento por el
abandono de la terapia. Asi mismo los usuarios desean encontrar su receta
completa en el establecimiento, permitiéndole acceder a ciertas promociones y

descuentos, ahorrando tiempo y dinero.

La aplicacion de la presente encuesta favorecera tanto al usuario como a los
duefios del establecimiento farmacéutico, ya que les permitird tomar medidas

para mejorar la atencion y asi lograr una mayor satisfaccion del area usuaria.
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9.

Conclusiones y recomendaciones

9.1. Conclusiones

La evaluacion de la clase de satisfaccion de los usuarios de la botica
Regina’s, huaraz-2022, permitio encontrar un 55,2% de usuarios totalmente
satisfechos y el 27,6% satisfechos, mientras que el 9,00% no se encontraban
ni satisfechos ni insatisfechos, sin embargo, algunos usuarios calificaron con
4,00% de insatisfechos y un 4,2% como totalmente insatisfechos.

Asi también se encontré el cuidado recibido en la botica Regina’s,
huaraz-2022, los usuarios manifiestan un 28,9 % de total satisfaccion y el
43,4% de satisfaccion, mientras que el 13,4% lo calificaron como ni
satisfecho ni insatisfecho, sin embargo, algunos usuarios calificaron con
8,9% su insatisfaccion y un 5,4 de total insatisfaccion.

Asi mismo se encontr6 un elevado nivel de satisfaccion (77,55%), el
mismo que se encuentra distribuido con un 35,50% como satisfaccién y
un 42,05% como totalmente satisfecho, relacionado con la atencion
brindada por el profesional y el tiempo otorgado para resolver sus dudas,
tiempo de atencion y absolucion de problemas de manera oportuna.

Por tanto, se puede concluir que existe relacion entre la clase de
satisfaccion de usuarios y el cuidado recibido en la botica Regina's,
Huaraz-2022.
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9.2. Recomendaciones

- Evaluar la calidad de servicio recibido en la botica con una poblacion mas

grande.

- Realizar estudios de satisfaccion considerando factores socioeconémicos.

- Considerar estudios delimitados a la compra exclusiva de medicamentos.

- Se debe de considerar los resultados de la presente investigacion con la
finalidad de implementar las mejoras sugeridas y mejorar la satisfaccion

de los usuarios que acuden a la botica Regina’s.
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12. Anexos

Anexo 1

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

“ AND DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL®

Huaraz, 18 da mayo del 2022
Srta.

Fosalss Tamara Liz Evalin

ASUNTO: autorizacion para la realizacion del provacto da tasis

YO Jodica Maximo Miranda Arsucano propistario delabotica Esging s, numero d2 EIIC
10402827292 con dirsccion lzgal jr, Cavetano raquena s/n mercado central T1S Huaraz
medisnts lapresentz que z la sefiorita Rosales Tamara Liz Evelin identificada con DNI
48024321 =& l= dara las facilidades para que recaba informacion qua consta en la
aplicacion de uma  encussts sobres su provecto ds tesis titwlade "CLASE DE

SATISFACCION DE LOS USUARIOS, DEBIDO A EL CUIDADO RECIBIDO EN
LABOTICA RECINA'S, HUARAZ 2022." Qe seran reslizados dasdz el mes dz mave —

agosto dal 2022, Enmi establacimisnto farmacéutico, para la obtencion de su titulo dzla

universidad San Pedro.

Atentameants:

Jodiee Miximo Miranda Araucano



Anexo 2
INSTRUMENTO DE EVALUACION:

Cuestionario: Clase de satisfaccion de los usuarios, debido al cuidado recibido

en la botica Regina’'s. Huaraz 2022.

El establecimiento Regina's, Huaraz-2022. dentro de su proceso de mejora
continua, busca medir la clase de satisfaccion de los usuarios debido al cuidado
recibido en la botica Regina's, y siendo usted uno(a) de nuestros clientes se le
solicita responder a esta encuesta, donde la informacion que nos proporcione

sera totalmente confidencial y anénima.
Datos generales del encuestado:
a) Edad: .......
b) b) Sexo: masculino ()
c) Grado de instruccion mas alto:
Primaria ( )  Secundario (
universitario ()
d) Tipo de usuario:

femenino ( )

Nuevo ( )

) Superior técnico (

continuador ( )

) Superior

Instrucciones: se le presentan un conjunto de 20 item donde debera de marcar

con una X, considerando la siguiente tabla de valores:

Valores para medir el cuidado recibido

Totalmente en En desacuerdo | Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Valores para medir la clase de satisfaccion
Totalmente insatisfecho Ni insatisfecho Satisfecho Totalmente
insatisfecho ni satisfecho satisfecho
1 2 3 4 5
N° item Respuesta
1123415
CUIDADO RECIBIDO
FIABILIDAD
1 Las recomendaciones recibidas por el personal de farmacia referente a su
medicamento son oportunas y precisas.
2 El personal de farmacia conoce y responde adecuadamente sus preguntas
referente al medicamento.
3 Durante su atencion, el personal de farmacia respetdé su privacidad y
confidencialidad.
RECURSOS HUMANOS
4 El personal de farmacia le inspiran confianza
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5 El personal de farmacia le explica la forma de tomar los medicamentos,
hora, tiempo y reacciones adversas, utilizando palabras faciles de entender.
6 El personal de farmacia que le atendio, le brind6 el tiempo necesario para

responder sus dudas sobre su problema de salud.

ELEMENTOS TANGIBLES

7 El establecimiento farmacéutico se encontrd limpio, comodo y acogedor.

8 El equipamiento del establecimiento farmacéutico (géndolas, vitrinas y
computadoras) son modernos.

9 Los afiches, propagandas u ofertas que ofrece el establecimiento
farmacéutico, influyeron en su compra.

10 | ElI personal de farmacia, se encuentra debidamente uniformado e

identificado.

CLASE DE SATISFACCION

SENSIBILIDAD

11 | Los precios de los medicamentos son menores a otros establecimientos.

12 | Laatencion recibida se realizé respetando el orden de llegada.

13 | El tiempo de atencion recibida fue rapida.

14 | Laatencion recibida en el establecimiento farmacéutica, fue buena.

SEGURIDAD

15 | Usted comprendi6 la explicacién que el personal de farmacia le brindo
sobre el tratamiento que recibird y los cuidados de su salud.

16 | Cuando usted presentd algun problema o dificultad, ésta se resolvié
inmediatamente..

17 | Los medicamentos que buscaba se encontraron disponibles en el
establecimiento farmacéutico.

EMPATIA

18 | El horario de atencién del establecimiento es adecuado y facilita su
atencion

19 | El personal de farmacia que le atendié lo escucho atentamente y traté son
amabilidad, respeto y paciencia.

20 | El personal de farmacia que lo atendié muestra interés en solucionar sus
problemas de salud.

Adaptado de Pacahuala, 2018
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Anexo 3

Anexo 3.1. Ficha de evaluacion de juicio de expertos

Anexo 3.2.

FICHA DE EVALUACION DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE
INSTRUMENTO DE EVALUACION
TITULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccion de los usuarios,

debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

L. ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los items del instrumento y anotar la calificaciéon que asigna a cada uno de los

indicadores.
ASPECTOS DE EVALUAR: (Calificacién Cuantitativa)
Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS
(01-09) | (10-13) | (14-16) (17-18) (19-20)
1 Claridad Estd f?rmulado con lenguaje @
apropiado
g Esté expresado con conductas
2. Objetividad hiirrades ¥
" Adecuado al avance de la ciencia y
3. Actualidad calidad Y
7 S A .
4. Organizacién _Exnste una organizacion légica de!
instrumento Y
o Valora los aspectos en cantidad y
S. Suficiencia calidad 4
6. Intendi Sats Af.euljado para cumplir con los ¥
z . Basado en el aspecto tedrico
7:Comistencia cientifico del tema de estudios
B teheeria ana las hipdtesis, dimensiones e
indicadores
p Las estrategias responden al
9:Metodologfa proposito del estudio X
Genera nuevas pautas para la
10. Co iencia ir igacién y construccion de
teorias X
Valoracién cuantitativa (Total x 0.005] = 0.75 Total 32 126 20

II. CALIFICACION GLOBAL: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
escriba sobre el espacio el resultado.

Coeficiente

De validez 0319 = |genm

Fecha: 26 . 0% - 2022

DNI N°
#206036%F

Intervalos Resultado
0.00—-0.49 | - Validez nula
0.50—0.59 | » Validez muy baja
0.60—-0,69 | - Validez baja
0.70—- 0,79 | - Validez aceptable
0,80~ 0,89 | « Validez buena
0,90 — 1.00 | « Validez muy buena
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Anexo 3.2.

FICHA DE

INSTRUMENTO DE EVALUACION
TITULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccién de los usuarios,

debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

I. ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los items del instrumento y anotar la calificacién que asigna a cada uno de los

EVALUACION DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE

indicadores.
ASPECTOS DE EVALUAR: (Calificacién Cuantitativa)
Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS
(01-09) | (10-13) | (14-16) (17-18) (19-20)
1 Claridad Estd f9rmulado con lenguaje
apropiado X
o Esté expresado con conductas
2. Dbjetvdad observadas ¥
3. Actualidad Ad!zcuado al avance de la ciencia y X
calidad
4. Organizacién _F_xnste una organizacién légica del
instrumento

5. Suficiencia

Valora los aspectos en cantidad y
calidad

6. Intencionalidad

Adecuado para cumplir con los
objetivos

7. Consistencia

Basado en el aspecto tedrico
cientifico del tema de estudios

Entre las hipétesis, dimensiones e

B:Coherencla indicadores X
" Las estrategias responden al
2:Metocologs propésito del estudio )(
Genera nuevas pautas para la
10. Col iencia i igacion y construccion de X
teorias
Valoracién cuantitativa (Total x 0.005} =0.75 Total y ? 3 & 100

I1. CALIFICACION GLOBAL: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
escriba sobre el espacio el resultado.

Coeficiente _ M’j(_',oév. Intervalos Resultado
De validez 9,92 i 0.00— 049 | - Validez nula
A 0.50-0,59 | » Validez muy baja
Fecha: 25 - 03 ~ 2022 I 0,60~ 0,69 | - Validez baja
o ARAL = 4
RED ASISTENCIAL L, 0.70-0,79 | - Validez aceptable
Es‘ ai aﬂud """""""" 0,80 - 0,89 | « Validez buena
"""""""""""""" 0,90 -1,00 | « Validez muy buena
--------------- AGA AVALCP g ’ y
F EDGAR
2 JeryiiEend
S
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Anexo 3.2.

FICHA DE EVALUACION DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE
INSTRUMENTO DE EVALUACION

TITULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccion de los usuarios,

debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

1. ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los items del instrumento y anotar la calificacion que asigna a cada uno de los
indicadores.

ASPECTOS DE EVALUAR: (Calificacién Cuantitativa)

Deficiente | Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente

INDICADORES CRITERIOS
(01-09) [ (10-13) | (14-16) (17-18) (19-20)
1 Claridad Estd f?rmulado con lenguaje
apropiado X
2. Objetividad Estd expresado con conductas
observadas X
Adecuado al avance de la ciencia y
3. Actualidad calidad >(
povnd Existe una organizacién Idgica del
4. Qrgankzacion instrumento X
5. Suficiencia Va!ora los aspectos en cantidad y
calidad X
6. Intencionalidad Ad_ect'Jado para cumplir con los ¥
objetivos

Basado en el aspecto tedrico
cientifico del tema de estudios
Entre las hipétesis, dimensiones e
indicadores

7. Consistencia

8. Coherencia

9. Metodologia Las estrategias responden al

> X < [X

proposito del estudio
Genera nuevas pautas para la
10. Conveniencia investigacién y construccion de
teorias
Valoracién cuantitativa (Total x 0.005) =0.75 Total J b |08 60

1I. CALIFICACION GLOBAL: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
escriba sobre el espacio el resultado.

Coeficiente Vﬂ"‘;{t’— Intervalos Resultado
5 = |me
De validez 0.92 ot 0,00-0,49 | + Validez nula

0.50—-0,39 | « Validez muy baja

[Fecha: 26-03% — 2022

0,60 -0,69 | - Validez baja

0,70—0,79 | - Validez aceptable

0,80—-0.89 | « Validez buena

0,90—1,00 | « Validez muy buena

DNIN°U43a4a32
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Anexo 3.2.

FICHA DE EVALUACION

INSTRUMENTO DE EVALUACION
TITULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccion de los usuarios,

debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

1. ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los items del instrumento y anotar la calificacién que asigna a cada uno de los

DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE

indicadores.
ASPECTOS DE EVALUAR: (Calificacién Cuantitativa)
Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS
(01-09) | (10-13) | (14-16) (17-18) {19-20)
1 Claridad Estd f?rmulado con lenguaje X
apropiado
. Esta expresado con conductas
2. Objetividad hesredas Y
3. Actualidad Ad.ecuado al avance de la ciencia y
calidad
R, Existe una organizacion légica de!
45 Organtzacion instrumento X
5. Suficiencia Val.ora los aspectos en cantidad y )(
calidad
: T
B intandionistided Ad_ec{:ado para cumplir con los X
objetivos
A = Basado en el aspecto tedrico
- Eonshrend cientifico del tema de estudios )(
o T _Ent_re las hipétesis, dimensiones e
indicadores )‘
A Las estrategias responden al
SMetorioioglx propdsito del estudio X
Genera nuevas pautas para la
10. Conveniencia investigacion y construccion de
tearias X
Valoracién cuantitativa (Total x 0.005) = 0.75 Total 13 80 36 4O

I1. CALIFICACION GLOBAL: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
escriba sobre el espacio el resultado.

Coeficient lidez
oeficiente O 3 8 5 _ Va

De validez

buend

[ Fecha: 25 _ 0%

- 2022

2 9¢ SR nenens@
E_ F. Dort M&zpnm;m Gonia?
L CRFDAN°Q7180 |

Intervalos Resultado
0,00 -0,49 | « Validez nula
0.50 - 0,59 | « Validez muy baja
0,60 - 0,69 | « Validez baja
0.70-0,79 | « Validez aceptable
0.80-0,89 | « Validez buena
0,90 - 1,00 | « Validez muy buena
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Anexo 3.2.

FICHA DE EVALUACION

INSTRUMENTO DE EVALUACION
TITULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccion de los usuarios,

debido a el cuidado recibido en Ia botica Regina's. Huaraz 2022.

1. ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los items del instrumento y anotar la calificacion que asigna a cada uno de los

DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE

indicadores.
ASPECTOS DE EVALUAR: (Calificacién Cuantitativa)
Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS
(01-09) | (10-13) | (14-16) (17-18) (19-20)
1 Claridad Estd fc?rmulado con lenguaje y
apropiado
§ s Esta expresado con conductas
2. Objetividad Sheiade X
3. Actuslidad Ad'ecuado al avance de la ciencia y ¥
calidad
. Existe una organizacion légica del
4. Organizacién hstrurento X
£ Valora los aspectos en cantidad y
S. Suficiencia alilad X
S Adecuado para cumplir con los
6. Intencionalidad objetivos X
” " Basado en el aspecto tedrico
FaLonshtency cientifico del tema de estudios
8. Coherencia Fr\lre las hipétesis, dimensiones e
indicadores
> Las estrategias responden al
9. Metodologla propésito del estudio Y
Genera nuevas pautas para la
10. Conveniencia investigacion y construccién de X
teorias
Valoracién cuantitativa (Total x 0.005) = 0.75 Total 412 36 20

I1. CALIFICACION GLOBAL: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
escriba sobre el espacio el resultado.

Coeficiente

Vauoey
De validez 0.84 = /\

Fecha: 26 - p}

- 2022

Intervalos

Resultado

0,00-0,49 | «

Validez nula

0,50-0.59 | «

Validez muy baja

0.60-0,69 | «

Validez baja

0,70-0,79 | -

Validez aceptable

0.80-0.89 | -

Validez buena

0,90-1.00 | -

Validez muy buena
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Anexo 3.2.

FICHA DE EVALUACION DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE
INSTRUMENTO DE EVALUACION
TITULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccién de los usuarios,

debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

L. ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los items del instrumento y anotar la calificacién que asigna a cada uno de los

indicadores.
ASPECTOS DE EVALUAR: (Calificacién Cuantitativa) i
R Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS
(01-09) | (10-13) | {14-16} (17-18) (19-20)
1 Claridad Estd f?rmulado con lenguaje Y
apropiado
2. Objetividad Esta expresado con conductas
observadas X
= Adecuado al avance de la ciencia y .
3. Actualidad ahdad. y
4 Orpanizacién ‘Exnste una organizacion légica del )(
instr
Valora | i
5. Suficiencia qura os aspectos en cantidad y Y
calidad
2 Adecuado para cumplir con los
6. Intencionalidad objetivos Y
- Basado en el aspecto tedrico
7- Conslistencla cientifico del tema de estudios X
& Gakierendia Entre las hip6tesis, dimensiones e
b indicadores 5.4
2 Las estrategias responden al
9- Metodologla propdsito del estudio X
Genera nuevas pautas parz la
10. Conveniencia investigacién y construccién de x
teorias
Valoracion cuantitativa (Total x 0.008) = 0.75 Total 32 1126 90

1I. CALIFICACION GLOBAL: Ubicar el coe!
escriba sobre el espacio el resultado.

Coeficients

De validez 05 ‘1 W BuEr

Valivez-

Fecha: 2L - 03

- 2022 !

wnyﬁmﬂu
QUBWER

C.Q.F.P. 15
DNIN® 30821520

ficiente de validez obtenido.en el intervalo respectivo.y

Intervalos

Resultado

0,00—0,49 | -

Validez nula

0,50-0,59 | -

Validez muy baja

0,60-0,69 | «

Validez baja

0,70-0,79 | «

Validez aceptable

0,80-089 | -

Validez buena

0,90-1,00 | «

Validez muy buena
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Anexo 3.2.

FICHA DE EVALUACION DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE
INSTRUMENTO DE EVALUACION
TITULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccion de los usuarios,

debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

I.  ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los items del instrumento y anotar la calificacion que asigna a cada uno de los

indicadores.
ASPECTOS DE EVALUAR: (Calificacion Cuantitativa)
Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS
(01-09) (10-13) | (14-16) (17-18) (19-20)
1 Claridad Estd fz?rmulado con lenguaje
apropiado X
Kcrron Esta expresado con conductas .
2. Objetividad ahcarvadas Y
3. Actualidad Adt.acuado al avance de la ciencia y
calidad
gy Existe una organizacion légica del
4. Organizacién R y
TN Valora los aspectos en cantidad y
5. Suficiencia calidad ¥
- s Adecuado para cumplir con los
6. Intencionalidad objetivos N
. Basado en el aspecto tedrico
7-Loristencl cientifico del tema de estudios
Bithereria .Ent.re las hipétesis, dimensiones e
indicadores
Las estrategias responden al
9. Metaddlogia propésito del estudio Y
Genera nuevas pautas para la
10. Conveniencia i i6n y construccion de
teorias X
Valoracién cuantitativa (Total x 0.005) = 0.75 Total 3 2 | 20 20

II. CALIFICACION GLOBAL: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
escriba sobre el espacio el resultado.

Coeficiente Validez
De validez O 81 E buena
F“‘W 25 - 03 - 2022 l 2

/
Fi \perto -
anaer Ramos Vasquez
CO S Mot 26324302

w

Intervalos

Resuitado

0.00-0,49

- Validez nula

0,50-0,59

- Validez muy baja

0,60 - 0,69

« Validez baja

0,70-0,79

- Validez aceptable

0,80-0,89

- Validez buena

0,90-1,00

« Validez muy buena
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Anexo 3.2. Ficha de validacion de juicio de expertos

Anexo 3

Anexo 3.1
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE EVALUACION
TITULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccion de los usuarios,

debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ......
Opinion de aplicabilidad:

Aplicable (¢) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: ... CuEYA RuuAS  KEVIN .
DNI: ..2.30&¢ 023 6 g

Especialidad del validador: Dt TARMALECTLCO

lidador:

1. Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2. Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimension
especifica del constructo.

3. Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensidn.

Huaraz, 2.6. Ju 4.0 .. del 2022

Firma del experto Informante.
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Anexo 3

Anexo 3.1
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE EVALUACION
TiTULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccion de los usuarios,

debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ...

Opinidn de aplicabilidad:
Aplicable (¥ Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador: EDEAR NZALRACA AVALOS

DNI: .. .43686749

Especialidad del validador: .. QWi {6 TARMACECTILCO

1. Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2. Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimension
especifica del constructo.

3. Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.

Huaraz,.2.5.. Julo  del 2022
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Anexo 3

Anexo 3.1
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE EVALUACION
TITULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccién de los usuarios,

debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinioén de aplicabilidad:
Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

DNI: . HH3941.32
Especialidad del validador: .Bx{riee TeeMACEUTCO

1. Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2. Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimension

especifica del constructo.

3. Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.

>

Mlsnvcve

Firma del experto Informante.
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Anexo 3

Anexo 3.1
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE EVALUACION
TITULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccion de los usuarios,

debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad:
Apllcable (%) Aplicable después de corregir () No aplicable ( )

1. Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2. Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimensién
especifica del constructo.
3. Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso,
exacto y directo
Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.

Huaraz,.2.5. ) ¢42... del 2022
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Anexo 3

Anexo 3.1
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE EVALUACION
TITULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccion de los usuarios,

debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable (¥ Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: . RECA800 SAN CHEZ  TCRMANOO €.
DNI: ...l 292.085H.......
Especialidad del validador: .. 4¥11(60 TRINACLUTLCD

1. Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2. Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimension
especifica del constructo.

3. Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.

Huaraz, 25 Jelio. .. dcl@

B
S —
Fomango £ R

e
QR porsy

|

|

/

Firma del experto Informante.
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Anexo 3
Anexo 3.1

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE EVALUACION
TITULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccién. de los usuarios,

debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: : :
Aplicable (y) Aplicable después de corregir ( ') . No-aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: LBuiones  pelegagen sALLY S
DNI: 1092 1520 - :
Especialidad del validador: QU;”*‘-“ Tathce UL Co

1. Pertinencia: E! item corresponde a! concepto tedrico formulado:

2. Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimension
especifica del constructo. . :

3. Claridad: Se entiende.sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso, -

exacto y directo
Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes
para medir la dimensidn.

T o T

ially san

QUIMICO FARMACEUTICA
C.Q.F.P. 28415

Firma del experto Informante.



Anexo 3

Anexo 3.1

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE EVALUACION

TITULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccion de los usuarios,

debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad:

Aplicable () Aplicable después de corregir ( ), No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador:

Raros VA'SQuUES AIXON A.
(5], 0375 A L 2 OO,
Especialidad del validador: Gufruce, FARMMS(EoTWLO

1. Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2. Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimension
especifica del constructo.

3. Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso,

exacto y directo
Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.

Huaraz,25.. 3042 del 2022

CHF P N 071
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Anexo 4

Matriz de consistencia

Problema Variables Objetivos Hipotesis Metodologia
Objetivo general
Determinar la clase
de satisfaccion de los ]
) ) ) Tipo de
usuarios, debido a el | Ha= Existe una | figacic
) . y nvestigacion:
clase de | cjidado recibido en | relacion bisi
. - asica
satisfaccio la Botica Regina's. | significativa L
n Disefio de
Huaraz 2022. entre la clase de o
. » Investigacion:
) ) satisfaccion y el )
¢Cuél seré la o . L Correlacional,
., Objetivos cuidado recibido
relacion entre » . causal.
especificos por los usuarios B
la clase de ) ) Poblaciony
) B 1. Medir la clase de | de la Botica »
satisfaccion ) y ] Muestra: poblacion
satisfaccion de los | Regina's.
de los ] conformada por 250
. usuarios de la | Huaraz 2022. .
usuarios, . . clientes que acuden
] Botica  Regina's. .
debido ael ) a la Farmacia
) Huaraz 2022. Ho= No existe L
cuidado . ) . Regina’s, y la
o 2. Medir el cuidado | una relacion
recibido en la o o muestra
) recibido por los | significativa
botica ) conformada por 100
L usuarios de la | entre la clase de )
Regina’s. Boti Redi tisfaccis clientes
; otica egina's. | satisfaccion y o
Huaraz- Cuidado . 2022 o recibid Técnica e
fhi uaraz . cuidado recibido
20222, recibido Instrumento

3. ldentificar la
relacion entre la
clase satisfaccion
y cuidado recibido
por los usuarios de
la Botica Regina's.
Huaraz-2022.

por los usuarios
de la Botica
Regina's,
Huaraz-2022.

de recoleccion de
datos: La técnica
sera la encuesta y el
instrumento el

cuestionario
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Anexo 5
Base de datos

Determinacion de la muestra

DETERMINACION DE LA MUESTRA: POBLACION FINITA Y NIVEL DE
CONFIANZA DESEADO

nota: llenar celdas en color verde

CALCULADORA PARA "N" FINITA . )
tamafio muestral ajustado

N 270

z 1.960 n= no /1 +(no/N)
p 0.5
q 0.5
E 0.05

...muestra ajustada

No - 159 n-| 100
l1-a 95%
Error Muestral (E) 5%

no =(Z"c2.p.q.N)/(E"2
(N-1)+Z"2.p.q)
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Anexo 6

Anexo 6.1. Consentimiento informado de los encuestados

Anexo 6

Consentimiento Informado de aplicacion de la Encuesta:

TITULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccién de los usuarios,
debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

Instrucciones

Estimado ciudadano, el presente listado de preguntas pretende conocer la calidad de

servicio y satisfaccién del cliente en la botica Regina's, Huaraz 2022.

Consentimiento informado .

Sefior(a) encuestado(a), se le estd invitando a participar en una investigacién
denominada “Clase de satisfaccién de los usuarios, debido a el cuidado recibido en la
botica Regina's. Huaraz 2022.”, la presente investigacién cuenta con el respaldo de la
Universidad San Pedro, donde se busca establecer la correlacién existente entre la
calidad de atencién recibida y la clase de satisfaccién de los clientes de la botica
Regina's, durante el 2022, siendo su participacion de vital importancia, por tanto se
le solicita llenar una encuesta breve de 20 items. También se le comunica que la
informacién recopilada sera confidencial, no se le entregara los resultados y no habra
retribucién econémica por su participacién. Sus datos seran procesados y analizados,

respetando los cédigos de ética de la Universidad San Pedro.

Con la presente firma, hago de conocimiento del contenido del presente documento y
doy consentimiento para la aplicacién de la encuesta, el procesamiento y analisis de

mis datos, para ejecutar el presente estudio:

Huaraz...Q.2.. 224 te . Del 2022

60 scfocs S

Firma del Encuestado
DNI: 7585 Yqg3¥0




Anexo 6

Consentimiento Informado de aplicacién de la Encuesta:

TITULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccién de los usuarios,
debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

Instrucciones

Estimado ciudadano, el presente listado de preguntas pretende conocer la calidad de

servicio y satisfaccién del cliente en la botica Regina's, Huaraz 2022.

Consentimiento informado -

Sefior(a) encuestado(a), se le esta invitando a participar en una investigacién
denominada “Clase de satisfaccion de los usuarios, debido a el cuidado recibido en la
botica Regina's. Huaraz 2022.”, la presente investigacién cuenta con el respaldo de la
Universidad San Pedro, donde se busca establecer la correlacién existente entre la
calidad de atencién recibida y la clase de satisfaccién de los clientes de la botica
Regina's, durante el 2022., siendo su participacién de vital importancia, por tanto se
le solicita llenar una encuesta breve de 20 items. También se le comunica que la
informacién recopilada sera confidencial, no se le entregara los resultados y no habra
retribucién econémica por su participacién. Sus datos serdan procesados y analizados,

respetando los c6digos de ética de la Universidad San Pedro.

Con la presente firma, hago de conocimiento del contenido del presente documento y
doy consentimiento para la aplicacién de la encuesta, el procesamiento y analisis de

mis datos, para ejecutar el presente estudio:

Del 2022
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Anexo 6

Consentimiento Informado de aplicacién de la Encuesta:

TITULO DE LA INVESTIGACION: Clase de satisfaccién de los usuarios,
debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022.

Instrucciones

Estimado ciudadano, el presente listado de preguntas pretende conocer la calidad de

servicio y satisfaccién del cliente en la botica Regina's, Huaraz 2022.

Consentimiento informado »

Sefior(a) encuestado(a), se le estd invitando a participar en una investigacion
denominada “Clase de satisfaccion de los usuarios, debido a el cuidado recibido en la
botica Regina's. Huaraz 2022.”, la presente investigacion cuenta con el respaldo de la
Universidad San Pedro, donde se busca establecer la correlacién existente entre la
calidad de atencién recibida y la clase de satisfaccién de los clientes de la botica
Regina's, durante el 2022., siendo su participacién de vital importancia, por tanto se
le solicita llenar una encuesta breve de 20 items. También se le comunica que la
informacién recopilada sera confidencial, no se le entregard los resultados y no habra
retribucién econémica por su participacién. Sus datos serdn procesados y analizados,

respetando los cédigos de ética de la Universidad San Pedro.

Con la presente firma, hago de conocimiento del contenido del presente documento y
doy consentimiento para la aplicacion de la encuesta, el procesamiento y andlisis de

mis datos, para ejecutar el presente estudio:

Laf

Firma del tncuestado
DNI: 42682746
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Anexo 6.2. Encuestas aplicadas

Anexo 2.
INSTRUMENTO DE EVALUACION: Clase de satisfaceién de los usuarios,
debido a el cuidado recibido en 1a botica Regina's. Huaraz 2022,

El establecimiento botica Regina's, dentro de su proceso de mejora continua, busca
medir la clase de satisfaccién de los usuarios, debido a el cuidado recibido en la
botica Regina's. Huaraz 2022 y siendo usted uno(a) de nuestros clientes se le solicita
responder a esta encuesta, donde la informacion que nos proporcione serd totalmente
confidencial y andnima.

Datos generales del encuestado:

a) Edad: 26
b) b) Sexo: masculino ()
¢) Grado de instruccién mds alto:

femenino ()

Primaria ( ) Secundario ( /,() Superior técnico () Superior universitario ()

d) Tipo de usuario: Nuevo ( ¥) continuader ( )

Instrucciones: se le presentan un conjunto de 20 {tems donde deberd de marcar con
_una X cansiderando 1a sioniente 1abla de valores:
Valores para medir el cuidado recibido
Totalmente en En desacuerdo | Ni de acuerdo pi De acuerdo Totalmente de
desncuerdo en desacuerdo acwerdo
1 2 3 4 5
————
Valores para medir la clase de satisfaccion
Totalmente Insatisfecha | Ni insatisiecho nl Satisfecho Totalmente
insatis fecho satisfecho satisfecho
1 2 3 4 5
N® ftem Respuesta
1{2]3]4]5
CUIDADO RECIBIDO
FIABILIDAD
1 Lxs recomendaciones recibidas poe el personal de ln botica referente a su
medicamento son oportunas y precisas, X
2 Fl personal de Ia botica conoce y responde adecuadamente sus preguntas
referentes al medicameato. ¥
3 Durante su atencion, ¢l personal de la botica respstd su privacidad y
confidencialidad. X
RECURSOS HUMANOS
4 El persanal de la botica le irspiran confianza ¥
5 El personal do k& botica Je explica la forma de tomar los medicamentos,
hora, tiempo y reacciones adversas, utilizando palabras ficiles do entender. ¥




F personal de la botica que le atendid, le brindé ¢l tiempo necesario para
responder sus dudas sobre su problema de salud.

ELEMENTOS TANGIBLES
7 El establesimiento farmacéutico s¢ encontrd limpio, cdmodo y acogedor. ¥
8 Fl equipamiento del establecimicnto farmacéutico (gondolas, vitrinas y

computadoras) son modernos. b
9 Los afiches, propagandas u ofertas que ofrece el establecimiento

farmaceutico, infloyeron en su compra.
10 El personal de la botica, se encuentra debidamente uniformado e

identificado.

CLASE DE SATISFACCION

SENSIEBILIDAD
i Los precios de los medicamentos son menores a otros cstablecimientos.
12 La atencion recibida se realizd respetando el orden de HNegada. ¥
13 | El tempo de atencion recibida fue rapida. ¥
14 La atencion recibida en ol establecimiento farmacéutico, fue bucna. »
SEGURIDAD
15 Usted comprendio la explicacion que ¢l personal de botica le brindd sobre

el tratamiento que recibird v los cuidados de su salud. X
16 | Cuando usted presenté algln problema o dificultad, ésta se resolvio

inmediatamente..
17 | Los medicamentos que buscaba se encontraron disponibles en ¢l

establecimiento farmacéutico. )
EMPATIA
18 £l horario de atencion del establecimiento es adecusdo y facilita su

atencién Y
19 | El personal de la botica que le atendié lo escucho atentamente y tratd son

amabilidad, respeto y paciencia. *
20 | El personal de la botica que lo atendié muestra interés en solucionar sus -«

problemas de saiud.
Adaptado de Pacahuala, 2018




Anexo 2.

INSTRUMENTO DE EVALUACION: Clase de satisfaccion de los usuarios,
debido a el cuidado recibido en la botica Regina's. Huaraz 2022,

El establecimiento botica Regina's, dentro de su proceso de mejora continua, busca
medir la clase de satisfaccidén de los usuarios, debido a ¢l cuidado recibido en la
botica Regina's. Huaraz 2022 y siendo usted uno(a) de nuestros clientes se le solicita
responder a esta encuesta, donde |a informacitn que nos proporcione sera totalmente
confidencial y anénima,

Datos generales del encuestado:
a) Edad:¢)....

b) b) Sexo:

masculino ()

¢) Grado de instruccion mas alto:
Primaria ( ) Secundario £/) Superior téenico () Superior universitario ()

d) Tipo de usuario:

Instrucciones: se le

Nuevo ().
presentan un conjunto de 20 items donde deberd de marcar con

femenino ( 7()

continuador (y)

una X, considerando la siguiente tabla de valores:
Valores para medir el cuidado recibido
Totalmente en En desscuerdo | Ni de scuerdo ni e acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Valores nara medir la clase de satisfaccion
Totalmente Insatisfecho Nt msatstecho m Satisfecho Totalmenie
insatisfecho satisfecho satisfecho
1 2 3 4 )
N Item Respuesta
1]213]4 ] 5
CUIDADO RECIBIDO
———  ——
FIABILIDAD '
1 Las recomendaciones recibidas por el personal de la botica referente a su
medicamento son oportunas y precisas. ¥
2 El personal de la botica conooe y responde adecusdamente sus preguntas
refarentes al medicamento, ¥
3 Durante su atencion, el personal de la botica respetd su privacidad y
confidencialidad, ) -
RECURSOS HUMANOS
A El personal de la botica le inspiran confianze \s
3 El pecsonal de la botica le explica la forma de tomar los medicamentos,
hora, tiempo y reacciones adversas, utilizando palabras fiseiles de entender. )(




6 | El personal de fa botica que le atendid, le brindé el tiempo necesario para
responder sus dudas sobre su problema de salud. Y
ELEMENTOS TANGIBLES
7 El establecimiento farmacéutico se encontrd limpio, cdmodo y acogedor. v
8 | Tl cquipamicnio del establecimiento farmacéutico (géndolkas, vitrinas y
computadoras) son modemos, y
9 Los afiches, propagandas u ofertas que ofrece ¢l cstablecimiento
farmacéutico, influyeron en su compra, 3
10 | El personal de In botica, se eacuentra debidwmente uniformado e
identificado, X
CLASE DE SATISFACCION
SENSIBILIDAD
11 | Los precios de los medicamentos son mencres a otros establecimientos. v/
12 | La atencitn recibida se realizd respetando el orden de llegada. y
13 | El tiempo de atencién recibida fue ripida. v/
14 | La stencidn recibida en el establecimiento farmacéutico, fie buens, ¥
SEGURIDAD
15 | Usted comprendid la explicacion que ¢l personal de botica le brindé sobre
el tratamiento que recibith v los cuidados de su salud,
16 | Coando usted presemtd alghin problema o dificultad, ésta se resolvid
inmediatamente
17 | Los medicamentos qué buscaba se encontraron disponibles en el
establecimiento farmacéutico,
EMPATIA
18 | El horacio d¢ stencién del establecimicnto es adecundo y facilita su
atencién Y
19 | El personal de la botica que Je atendid lo escucho atentamente y trald son V.
amabilidad, respeto y paciencia.
20 | ElI personal de la botica que 1o atendid muestra interés en solucionar sus
problemas de salud.
Adapiado de Pacahuala, 2018




Anexo 2.
INSTRUMENTO DE EVALUACION: Clase de satisfaccién de los usuarios,
debido a el cuidado recibido en la botica Regina's, Huaraz 2022,

El establecimiento botica Regina's, dentro de su proceso de mejora continua, busca
medir Ja clase de satisfaccion de los usuarios, debido a ¢l cuidado recibido en la
botica Regina's. Huaraz 2022 y siendo usted uno(a) de nuestros clientes se le solicita
responder a esta encuesta, donde la mformacxbn que nos proporcione serd totalmente
confidencial y anénima,

Datos general dcl encucestado:

a) Edad: .
b) b) cho maswlmo('m femenino ( )
¢) Grado de instruccion mas alto:

Primaria ( ) Secundario () Superior téenico (4 Superior universitario ()

d) Tipo de usuario: Nuevo ()Q) continuador ( )

Instrucciones: sc le presentan un conjunto de 20 items donde deberd de marcar con
una X, considerando la siguiente tabla de valores:

Valores para medir el cuidado recibido

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo m De acuerdo Totalmente de
desacuerdo et desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Valores para medir la clase de satisfaccion
Totalmente Insatisfecho Ni insatisfecho ni Satisfecho Totalmente
insatisfecho satisfecho gatisfecho
1 2 3 + S
N° Item Respuesta
1123|453
CUIDADO RECIBIDO
FIABILIDAD
1 Las recomendaciones recibidas por el personal de la botica referente a su
medicamento son OpoItuNis y precisas, >(
2 El personal de s botica conoce y responde sdecusdaments Sus preguntas
referentes al medicamento. X
3 | Durante su atencion, el personal de Ia botica respetd su privacidad y
confidencialidad, X
RECURSOS HUMANOS
4 El personal de la botica lc inspiran confianza X
5 El personal de la botica Je explica la forma de fomar los medicamentos,
hora, tiempo y reacciones adversas, utilizando paiabras faciles de entender. b




6 El perzonal de Ia botica que le atendid, ke brindé €] tiempo necesario para

responder sus dudas sobre su problema de salud. Y
ELEMENTOS TANGIBLES

El establecimiento farmacéutico se encontrd limpio, comodo y acogedor. \

El equipamiento del cstablecimiento farmacéutico (géndolas, vitrinas v

compultadoras) son modernos. X
9 Los afiches, propagandas u ofertss que ofrece el establecimiento

farmacéutico, influyeron en su compra, W
10 | Bl personal de la botica, s¢ cncuentra debidamente uniformado ¢

identificado. X

CLASE DE SATISFACCION

SENSIBILIDAD
11 | Los precios de los medicamentos son menores a otros establecimientos. \/
12 | La atencién recibida se realizd respetando el orden de llegada. \
13 | Eltiempo de atencién recibida fue rapida. o
14 | La atencion recibida en el establecimiento farmacéutico, fue buena. Y),
SEGURIDAD
15 [ Usted comprendié 1a explicacion que el personal de botica le brindé sobre

el tratamiento que recibira y los cuidados de su salud. ¥
16 | Cuando usted presentd algin problema o dificultad, ésta se resolvio

inmedistamente. . "V
17 | Los medicamentns que buscaba s¢ cncontraron disponibles en ¢l

establecimicnto farmacéutico. X
EMPATIA
18 | Fl horario de atencién del establecimicnto ¢s adecundo y facilita su

atencion ' 2
19 | El personal de la botica que le atend|d lo escucho atentamente y tratd son

amabilidad, respeto y paciencia. ¥
20 | Fl personal de la botica que lo atendic muestra interés en solucionar sus

problemas de salud.
Adaptado de Pacahuala, 2018




Anexo 07.

Anexo 7.1. Base de datos

CUIDADO RECIBIDO CLASE DE SATISFACCION
Recursos Elementos
Fiabilidad Humanos tangibles Sensibilidad Seguridad Empatia
N2
P1 | PL|P1|P1L|PL]|P1L]|PL|P1]|P1L|P1]| P2
SUMA
ENC:J EST P1 P2 P3 | P4 P5 P6 | P7 | P8 | P9 0 1 ) 3 4 5 6 7 3 9 0
E1 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 78
E2 4 4 4| 4| 2| a|a|lalalasa|3]|5|5s5|5]|a|l5|a|a]|a]a 81
E3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 81
E4 4 4 4| 4| 2| a|a|la|a|a|3|5]|5s5|5s5|a|ls5]a]|a]|asl|a 81
E5 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 81
E6 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 81
E7 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 81
ES8 5 3 5 4 3 5 4 4 5 5 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 89
E9 5 4 5 3 2 5 3 4 2 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 85
E10 2 4 2 4 5 2 4 4 3 2 1 5 5 5 4 5 4 2 2 5 70
E1l1l 5 4 5 4 5 5 4 4 3 5 2 5 5 5 4 5 4 5 5 5 89
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89

82

89

80

82

81

81

81

81

65

83

75

75

80

83

88

78

84

80

73

79

61

E12

E13

El4

E15

E16

E17

E18

E19

E20

E21

E22

E23

E24

E25

E26

E27

E28

E29

E30

E31

E32

E33
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54

65

59

75

73

64

77

83

81

78

77

80

77

75

75

79

70

71

68

83

84

E34

E35

E36

E37

E38

E39

E40

E41

E42

E43

E44

E45

E46

E47

E48

E49

E50

ES51

E52

E53

E54
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86

90

90

85

84

90

87

86

86

79

83

80

83

80

86

77

58

75

79

88

80

E55

E56

ES57

E58

E59

EG0

E61

E62

E63

E64

E65

E66

E67

E68

E69

E70

E71

E72

E73

E74

E75

77



79

80

90

71

82

79

85

76

82

91

83

85

91

87

80

79

76

85

85

87

84

E76

E77

E78

E79

E80

E81

E82

E83

E84

E85

E86

E87

E88

E89

E90

E91

E92

E93

E94

E95

E96

78



E97

71

E98

83

E99

89

E100

91

VARIANZA

1,017

0,827

1,0

0,8

1,3

1,2

1,29

0,48

0,63

0,38 | 0,45

0,63

1,02

0,18

17,34

SUMATORI
A DE
VARIANZA
S

17,34

VARIANZA
DE LA
SUMA DE
LOS ITEMS

54,90

20
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Anexo 7.2. Confiabilidad del instrumento

a

K

K-1

XS
S

a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
) NUmero de items del instrumento —

k - - s
X i S7:Sumatoria de las varianzas de los items.

SZ: Varianza total del instrumento.

RANGO

CONFIABILIDAD

0.53 a menos

Confiabilidad nula

0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
).O6 / \" -+ ol )

0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad

Confiabilidad perfecta

10,72

» 20
» 17,34

——» 54,90
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Anexo 8

Evidencia fotogréfica

v ¢

1 s/n T1S MERCADO CENTRAL
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