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Resumen

El presente informe tiene como tema “Calidad de servicio y posicionamiento de la
farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022”, Para ello se plante6 como objetivo determinar
la relacion entre la Calidad de servicio y sus dimensiones que fueron confiabilidad,
seguridad, empatia y tangibilidad, Por esta razén se realiz6 una investigacion de tipo
aplicada, su nivel de investigacion de tipo correlacional, bajo un enfoque cuantitativo y
su disefio fue de tipo no experimental de corte transversal. Asimismo, para el estudio
tuvo como muestra a 169 clientes de la farmacia Mifarmalife, se les evalud la calidad
de servicio segun percepcidn y el posicionamiento, a quienes se les aplicé la técnica
de la encuesta, de esta manera se concluy6 que calidad de servicio se relaciona de
manera significativa con el posicionamiento, comprobdndose una moderada
correlacion positiva de r = 0.521 con un nivel de significancia de (p<0.05), de esta
forma se recomendo6 implementar nuevas estrategias como marketing digital ya que
hoy en dia las redes sociales son potentes a nivel internacional y es muy facil de poder
obtener productos o servicios , las farmacia debe optar por ser mas competitivo tanto
en sus productos como en una constante innovacién y adaptarse a los nuevos

cambios.

Palabras clave: Confiabilidad, Seguridad, Empatia
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Abstract

The theme of this report is "Quality of service and positioning of the Mifarmalife
pharmacy, Chimbote 2022", For this purpose, the objective was to determine the
relationship between Quality of service and its dimensions that were reliability, safety,
empathy and tangibility, For this For this reason, an applied type of research was
carried out, its level of investigation was correlational, under a quantitative approach
and its design was of a non-experimental cross-sectional type. Likewise, for the study,
169 clients of the Mifarmalife pharmacy were sampled, the quality of service was
evaluated according to perception and positioning, to whom the survey technique was
applied, in this way it was concluded that quality of service was It is significantly related
to positioning, proving a moderate positive correlation of r = 0.521 with a significance
level of (p <0.05), in this way it was recommended to implement new strategies such
as digital marketing since today social networks are powerful At an international level
and it is very easy to obtain products or services, pharmacies must choose to be more

competitive both in their products and in constant innovation and adapt to new changes.

Keywords: Reliability, Security, Empathy
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|. INTRODUCCION

La importancia de brindar hoy en dia una singular calidad de servicio se ha ido
transformado como parte de la exigencia de los clientes ,debido a la relevancia
que tiene el tema de salud y mas aun en los ultimos afios que a nivel mundial se
habia propagado la enfermedad de la Covid19, por lo que se requeria que las
farmacias planteen nuevas estrategias para que se brindara la atencion que los
consumidores necesitaban en los diferentes rubros que estos negocios ofrecian
a sus clientes, de esa manera podrian posicionar en la mente del consumidor el
producto que ofrecen, y que es necesario para la salud de la poblacion.

A nivel internacional, Fernandez (2021) sefal6 que la demanda de los
medicamentos en las farmacias de Espafia ha ido descendiendo durante la
pandemia de la Covid19,muchos de los clientes no obtenian una buena calidad
de servicio y no planteaban nuevas estrategias para poder llegar a ellos, las
farmacias mas afectadas fueron las pequefias boticas y las alejadas de la ciudad
por lo que muchas se cerraron ,y otras bajaron sus ventas, en cambio, las
farmacias mas grandes que estan en el centro de la ciudad incrementaron sus
ingresos y se posicionaron en el mercado obteniendo una alta demanda en
medicamentos, productos de higiene personal, entre otros. Se pudo apreciar que
la pandemia de la covid19 hizo que muchos negocios en cuanto a farmacias
fracasaran y cerraran y mas aun a las alejadas dela ciudad.

A nivel nacional, Palacin (2020) Sefal6 que Indecopi ha tenido que supervisar
los precios y el stock de los productos que ofrecian las farmacias y boticas en el
Peru, ya que por la Covid19, se incrementaron los precios en medicamentos y
no habia mejorado la calidad de servicio que los consumidores necesitaban, la
mayoria de la poblacion se encontraba con escasos recursos econdmicos y lo
que se buscaba era plantear nuevas estrategias para brindar una buena
atencion, precios bajos, promociones, ofertas y posicionarse en la mente del
consumidor. Es muy importante que la calidad de servicio se brinde en todas la
farmacias ya que son encargadas de brindar medicamentos y proteger la salud
de los ciudadanos.

A nivel local, La farmacia Mifarmalife se encontré un problema de calidad de
servicio por lo que muchos de los consumidores reclamaban por la falta de

amabilidad, paciencia y consideracion, los clientes se sentian insatisfechos



cuando iban a comprar sus productos por la atencidon que en la empresa no se
daba correctamente y decidieron plantear estrategias para cambiar las
modalidades de trabajo, y hacer que los clientes se sientan satisfechos cuando
iban adquirir algin producto en la farmacia. El posicionamiento de esta
organizacion también se encontraba en un nivel bajo, ya que sus productos y
marca no eran reconocidos por la falta de marketing digital, publicidad, entre
otros a nivel local. En el caso de la farmacia Mifarmalife se dedica al rubro
farmacéutico, se hizo un estudio que busco responder las siguientes preguntas:
¢Existe una relacion entre la calidad de servicio y el posicionamiento en la
farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022? Ante esta situacibn surgieron los
siguientes problemas especificos: ¢De qué manera la calidad de servicio por
confiabilidad influye en el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote
2022? ¢De qué manera la calidad de servicio por seguridad influye en el
posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote 20227 ¢ De qué manera la
calidad de servicio por empatia influye en el posicionamiento de la farmacia
Mifarmalife, Chimbote 2022? ¢De qué manera la calidad de servicio por
tangibilidad influye en el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote
20227

La importancia de realizar la presente investigacion dado que las farmacias
estaban en constante cambio, y mas en tiempos de la Covid19, no progresaban
porque la calidad de servicio que necesitaban los consumidores no se les
brindaba de manera correcta y adecuada, se requeria un plan estratégico para
brindar respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad a los clientes para satisfacer
sus necesidades y cuidar la salud de ellos. Estos cambios que se estaban dando
eran para que las farmacias mejoraran su calidad de servicio y se posicionaran
en el mercado con sus productos, durante el proceso de su desarrollo,
obtendrian eficiencia y eficacia en lo econémico y empresarial. Las farmacias
gue quieran progresar debieron adaptarse a las nuevas necesidades del entorno
y el gerente responsable debia plantear nuevas ideas que mejorara la calidad de
servicio y el posicionamiento para satisfacer las necesidades del consumidor
objetivo.

A continuacién, se presentd el objetivo general: Determinar la relacién entre la
calidad de servicios y posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote

2022. Asimismo los objetivos especificos: (a) Identificar la relacion de la calidad
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de servicio por confiabilidad y el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife,
Chimbote 2022. (b) Analizar la relacion de la calidad de servicio por seguridad y
el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022. (c) Describir la
relacion de la calidad de servicio por empatia y el posicionamiento de la farmacia
Mifarmalife, Chimbote 2022. (d) Caracterizar la relacion de la calidad de servicio
por tangibilidad y el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.
Espinoza (2018) Las hipotesis solucionan problemas que se va dando segun el
caso que permite resolverlas de manera adecuada. Por lo tanto, surge la
siguiente Hipdtesis general de la investigacion: La calidad de servicio se
relaciona significativamente con el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife,
Chimbote 2022. Atendiendo esto, se comprobaron las siguientes Hipotesis
especificas: (a) La calidad de servicio por confiabilidad se relaciona
significativamente con el posicionamiento en la farmacia Mifarmalife, Chimbote
2022. (b) La calidad de servicio por seguridad se relaciona significativamente con
el posicionamiento en la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022. (c) La calidad de
servicio por empatia se relaciona significativamente con el posicionamiento en la
farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022. (d) La calidad de servicio por tangibilidad
se relaciona significativamente con el posicionamiento en la farmacia
Mifarmalife, Chimbote 2022.



Il. MARCO TEORICO

Existieron diversos estudios a nivel internacional y nacional, que han
desarrollado las diferentes variables de esta investigacion, y se presentaron los
siguientes analisis bibliograficos de diversos autores. Para ello que, en dicho
contexto a continuacibn se mostraron las siguientes indagaciones mas
resaltantes.

En el entorno internacional, Wilby y Rainkie (2020) En el articulo que tenia por
titulo Comparativa global de posicionamiento profesional por programas de
farmacia hacia los futuros estudiantes. El objetivo fue determinar como los
programas de farmacia mejor calificados en 5 paises posicionan a la profesion a
futuros estudiantes en el material de reclutamiento del sitio web y comparar
similitudes y diferencias en como los programas usa los actos de habla dentro
de las declaraciones de posicionamiento. La metodologia utilizada fue un analisis
tematico cualitativo, bajo un estudio descriptivo y su muestra fueron los
estudiantes de pregrado.

Los resultados se identificaron tres temas de posicionamiento: Los farmacéuticos
como profesionales de la salud y expertos en medicamentos; Papel en evolucion
de los farmacéuticos como proveedores de atencién; y Farmacéutico diversidad
en las carreras. Programas utilizados preguntas, estadisticas y palabras
cuidadosamente seleccionadas para atraer a los lectores, declaraciones de
respaldo con evidencia y declaraciones de posicionamiento en el mercado para
las generaciones mas jovenes. Conclusiones: Los programas de farmacia
posicionaban la profesion utilizando temas similares, pero utilizaban diferentes
estrategias para transmitir mensajes de posicionamiento a los futuros
estudiantes.

Osemene et al., (2021) En el articulo que tenia por titulo Perspectivas de los
clientes sobre la calidad del servicio en farmacias comunitarias en Nigeria. El
objetivo fue el estudio que exploré las perspectivas de los clientes de los
servicios de farmacia utilizando indicadores de calidad y propuso un camino para
mejorar la calidad. El enfoque fue cuantitativo, de tipo transversal, basada en la
muestra del cuestionario a 704 clientes convenientemente seleccionados de
farmacias comunitarias entre agosto y octubre de 2019. La encuesta de salida
examino las expectativas de los clientes en comparacion con los servicios reales

recibidos. Los elementos del cuestionario se extrajeron de los dominios de
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calidad del servicio de confiabilidad, seguridad, tangibles, equidad y capacidad
de respuesta. Resultados: La tasa de respuesta de los clientes fue del 91,2% (n
= 642) mientras que su edad media fue de 52,1+3,55 afios. La mayoria 60% (n
= 259) eran mujeres, 62,5% (n = 401) tenian cinco aflos 0 menos como clientes
de farmacias individuales. Hubo una rotura significativa entre la calidad del
servicio anhelado y percibida (t = 13,55, p = 0,047). Los dominios de capacidad
de respuesta (t = 162,67, p = 0,004) y confiabilidad (t = 27,96, p = 0,023)
contribuyeron significativamente a esta brecha, siendo la capacidad de
respuesta un impacto desproporcionado.

Wongvedvanij y Darawong (2022) En su investigacion con titulo Mejorando la
calidad del servicio de farmacias comunitarias para medicamentos sin receta
basado en las perspectivas de farmacéuticos y pacientes: El objetivo fue explorar
la percepcién de los farmacéuticos y los pacientes sobre la calidad potencial del
servicio de farmacia para dispensar medicamentos sin receta. Bajo un enfoque
cualitativo, se utilizaron técnicas de muestreo intencional para reclutar y
seleccionar farmacéuticos y pacientes calificados en las principales ciudades de
Tailandia. Resultados, los participantes informaron varios atributos del servicio
para la dispensacion de medicamentos sin receta por parte de las farmacias
comunitarias. Un analisis de las entrevistas revel6 que la competencia, la
comunicacion, la relacion, la atencion centrada en el paciente y el entorno fisico
son los principales temas.

Carter et al., (2021) En su investigacién con titulo La baja calidad de servicio
percibida en la farmacia comunitaria se asocia con una mala adherencia a la
medicacion: Tuvo como objetivo investigar si los pacientes que experimentaron
una baja calidad de servicio en las farmacias comunitarias son menos
adherentes a sus medicamentos habituales. El estudio tenia un enfoque
cualitativo, con disefio descriptivo-transversal. Las encuestas fueron
completadas por 319 encuestados. El resultado final fue asistir a farmacias con
estrategia comercial de promocion de precios fue predictivo de menor pSQ y
mala adherencia a la medicacion. La pendiente entre farmacias de la relacion
entre el pSQ y la adherencia fue de 2,25 (con intervalos de confianza del 95 % =
1,50, 2,86) y fue mas alta en las farmacias con el pSQ mas bajo.

Ruano (2015) Presenté la tesis con titulo La calidad del servicio y la satisfaccion

de las pacientes del area de ginecologia del Hospital Luis G. Davila de la ciudad
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de Tulcan, Ecuador. El objetivo del estudio fue examinar la calidad del servicio y
la satisfaccion del paciente en el area de ginecologia, el enfoque utilizado fue
cuantitativo, el tipo de disefio descriptivo, la técnica para aplicar fue la encuesta
en la que se aplico a todas las mujeres con enfermedades ginecolégicas y; como
resultado final, el estudio esta interesado en la accién social, comparando
posiciones otorgadas en las variables de busqueda. Los siguientes resultados
se obtuvieron como: relacionados con el tratamiento y los servicios, y el 34% de
los anuncios pidieron que era malo, este valor significa solo el 66% de ellos.

En el entorno nacional, Mirzaei et al., (2019) El articulo tenia como titulo
Desarrollo de un cuestionario para medir la percepcién de los consumidores
sobre la calidad del servicio en las farmacias comunitarias: El objetivo de este
estudio fue crear un modelo basado en el proceso de la calidad del servicio (SQ)
en farmacias comunitarias y crear un instrumento de encuesta vélido para medir
las percepciones de los consumidores. El enfoque fue cualitativo, el disefo fue
el descriptivo transversal y se aplico la técnica del cuestionario. Los resultados
fueron que en la etapa 1, la generacion de items para SQ generd inicialmente
113 items que luego se refinaron, a través del contenido y la validez aparente,
hasta 61 items.

En la etapa 2, después de someter el cuestionario a pruebas psicométricas sobre
los datos de la primera farmacia (n=374), se abandonoé el uso de las dimensiones
primarias de SQ quedando 32 items que representan 5 dominios de SQ. En la
etapa 3, el cuestionario se sometié a mas pruebas y reduccion de items en otras
3 farmacias (n=320). SQ se describié mejor utilizando 23 items que representan
6 dominios: consejos de salud y medicamentos, calidad de la relacion, técnica,
ambiental, servicio sin receta y resultados de salud. Conclusién, esta
investigacion presenta una escala de medicion robusta y tedricamente
fundamentada desarrollada para las percepciones del consumidor de SQ en una
farmacia comunitaria.

Chang (2017) En su tesis titulada EI marketing y el posicionamiento de la marca
de utiles escolares David, Lima 2017. El objetivo fue conseguir relaciones de
marketing y posicionamiento para la marca David School Supplies. El enfoque
utilizado fue cuantitativo a través de un estudio descriptivo - correlacional y de
técnica la encuesta que se aplicé a 383 padres de familia cuyos hijos asistian al

Centro Educativo Municipal; resultados relacionados con la comercializacion y
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branding de utiles escolares. Existe una correlacion positiva entre el
posicionamiento que condujo a los siguientes resultados: a) A mayor
posicionamiento, mejor percepcion del producto y del precio. b) Entonces, si vas
mas alto, tu estado y conciencia también mejoraran.

Barrantes (2017) Realiz6 un estudio de investigacion titulado Calidad de servicio
y fidelizacién de Clientes de la empresa Gambaru SAC, 2017. Tuvo como
objetivo establecer la relacion entre calidad de servicio y fidelizacion de clientes.
Se utilizé el método cualitativo, el estudio fue de tipo descriptivo - transversal. La
muestra incluye 50 clientes. Se utilizé el cuestionario. Concluyé que su hipétesis
general mostré un coeficiente de correlacion de 0,638 y un nivel de significacion
bidireccional de 0,000; segun nuestra estimacion existe una correlacion
moderadamente positiva; Se acierta la hipotesis de que se hallé una correlaciéon
entre estas dos variables.

Salazar (2017) En su informe de investigacion Calidad de Servicio y Fidelizacion
de Clientes en Papeles Industriales y Comerciales SAC. El siguiente estudio
tenia por objetivo determinar la relaciéon entre la calidad del servicio y la
fidelizacién de los clientes. El método utilizado fue cuantitativo. El tipo de estudio
fue no empirico, transversal, descriptivo y por proyectos. Los habitantes estuvo
constituida por 6930 clientes y la muestra fue de 147 clientes, utilizaron técnicas
de encuesta en el campo de herramientas de recolecciéon de datos. Los
resultados han sido favorables porque hubo una alta correlacion positiva entre
las variables de investigacion y las estadisticas Pearson es equivalente a 0.823.
Suclupe (2017) Ejecuto la tesis titulada Calidad de servicio y su relacion con el
Posicionamiento de la marca de la empresa Pablito Tours Chiclayo, 2017.El
motivo fue comprender la calidad de servicio y su relacion con el posicionamiento
de la marca de la empresa Pablito Tours, Chiclayo 2017.ElI método utilizado fue
descriptivo correlacional, disefio no experimental de corte transaccional. Se
encuestd a 357 clientes. Se aplic6 una escala de Likert en la que se encontré
una correlacion éptima y verdadera para la calidad de servicio y su relacion con
el posicionamiento de la marca de la empresa transportes Pablito Tours

Chiclayo.



A continuacion se presenta las bases tedricas sobre la Calidad de servicio, las
siguientes definiciones son:

Chawla y Sharma (2017) Mencionaron que es una tasacion de los consumidores
fundado en ilustraciones que tienen sobre el servicio, respecto a la parte
confiabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad. Oteo (2015) Teniendo en cuenta
es un factor relacionado con la captura y la sensacion de lo que usted ofrece, se
puede determinar si el cliente esta satisfecho o si algunas mejoras deben
hacerse por los intereses de la empresa. Es importante que la calidad de servicio
sea muy esencial en las empresas ya que de ellos depende el crecimiento y sus
ganancias.

Suhartanto et al., (2019) Indicaron que es de gran interés para atraer al cliente,
ya que a través de aquellos se puede contribuir positivamente en su calificacion
final, desempefiando para verificar con sus expectaciones y compensar.
Fleischman et al., (2017) Al descartar los aspectos negativos ayudaria a la
empresa a perfeccionar los planes para obtener una buena calidad de servicio.
El Ministerio de Salud (2019) Explicé que es la base de una organizacion y si hay
algun problema hay que mejorarlo para servir bien a todos.

Las siguientes dimensiones de la calidad de servicio son: Confiabilidad: Suerio
(2019) Explicé que los servicios, productos, sistemas y procesos, cada uno
genera beneficios a corto y mediano plazo, y a largo plazo en la capacidad que
afectard directamente al rendimiento. Seguridad: Orozco (2018) Mencion6 que
es un espacio particular sin ningin riesgo. Keymer (2010) Se refiri6 en esperar
crear credulidad entre los clientes mas importantes. Empatia: Chugnas y Nufiez
(2018) Es la actitud que deberia tomar la empresa para hacer percibir un cuidado
hacia los consumidores. Real Academia Espafiola (2014) Explico que es una
afeccion de reconocer algo o a alguien. Barlart (2018) Mencion6 que es la
capacidad de comprender el comportamiento y los sentimientos, ponerse en el
lugar del otro y hacerlo sentir feliz.

Tangibilidad: Sharmin et al., (2016) Sostuvo que es un componente diverso,
muestra la relacion entre civilizaciones. Gonzales y Huanca (2020) Son
importantes porque determinan el disefio del producto, innovando y ser mejor
ante la competencia. Se recalca que la tangibilidad brinda un aspecto diferente

en los productos o servicios dando forma innovadora que al cliente lo enamora.



Como medir la calidad de servicio: Aumento el valor y la disposicion a comprar.
Entonces, al adquirir un producto o servicio, el razonamiento de las personas
sobre el vendedor es esencial. De Jesus et al., (2017). Indicé que los clientes
peruanos con respecto a la compra de medicinas. El cree que las farmacias
contribuyen y trabajan por el derecho a la salud cuando brindan medicamentos
de alta calidad a las personas. Explicd que toda persona tiene derecho a comprar
medicamentos de buenos, fuertes y comestibles. Porque la satisfaccion del
consumidor depende de ello. MINSA (2020) Explicé que la prestacion de
servicios de salud debe estar bien supervisada para el control de drogas y la
adecuada consideracion social.

Segun las bases tedricas del posicionamiento las definiciones como:
Wakabayashi (2017) Explicé que el posicionamiento es un concepto bastante
amplio que considera principalmente las necesidades del consumidor y los
atributos del mercado en relacién con los competidores de productos sustitutos.
Akbar et al., (2017) Indicé que el posicionamiento es uno de los pasos mas
importantes en conseguir una marca registrada. Las posiciones minuciosamente
examinadas se enfocan en proporcionar una trayectoria para nuevos desarrollo
de productos, crecimiento del mercado, conectividad, fijaciobn de precios,
seleccion de canales de distribucion.

Fayvishenko (2018) Defini6 que el posicionamiento tiene un concepto
psicol6gico que tiene que ver con la percepcién y la impresion, y es un factor
importante de las decisiones estratégicas. Ries y Trout (2018) EIl
posicionamiento es crear algo innovador para el cliente y consiste en indagar
nuevas expectativas para aumentar las ventas y centrarse en la mente del
consumidor. Villegas (2018) El posicionamiento es la postura en la que se
encuentra una organizacion en comparacion a otras empresas, en la que hay
una poblacién con ciertas necesidades y su imagen es distinguida por los
clientes.

Las estrategias del posicionamiento de mercado: Kotler y Armstrong (2017)
Explico que una de las causas mas relevantes para una organizacion es
posicionarse a si misma. La mayoria de las veces, el marketing utiliza muchas
estrategias, ya que es la columna vertebral de cualquier negocio, por lo que los
gerentes siempre tratan de entender y pueda mantener su posicién en el

mercado. Tso y Wood (2018) El posicionamiento no es solo una nocion central
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de marketing, es la base para el desarrollo sostenible de un negocio. Pawan
(2016) Afirmo que el posicionamiento es necesario en el mercado porque tiene
que diferenciarse de la competencia brindando productos o servicios distintos y
de calidad.

Las siguientes dimensiones del posicionamiento son: Personal: Escudero (2014)
Indic6 que las empresas pueden obtener una fuerte ventaja competitiva al
contratar y capacitar a personas que son mejores que sus competidores.
Servicios: Stanton et al., (2022) Las empresas también pueden distinguir entre
los servicios que acompaifan al producto, es decir una ventaja competitiva con
entregas rapidas, convenientes o discretas. Los servicios de instalacion y
reparacion también reflejan la calidad una empresa de otra.

Imagen: Ortegdn (2017) Afirmo que los compradores pueden ver una diferencia
en funcién de su empresa o imagen de marca, incluso si los productos de la
competencia tienen un aspecto similar. Por eso al construir una imagen que la
distinga de sus competidores se debe transmitir los beneficios Unicos y el
posicionamiento del producto. Crear algo fuerte y Unico requiere creatividad y
esfuerzo. Bezborodova et al., (2019) Explic6 que las marcas suelen ser
importantes para identificarlas, los simbolos disefiados los hacen reconocibles al
instante.

Chen et al., (2017) Sefal6 que la figura de una entidad es resaltante porque es
reconocida y se posiciona en la mente del cliente. Tyagi (2018) Defini6 la imagen
de una organizacién debe resaltar ante la competencia y crear un vinculo viable
con el cliente. Los anuncios intentaron construir una historia, un estado de animo,
un buen nivel de rendimiento. Productos: Kotler (2017) Explico que hay
diferencias en los productos de materia en el plano dipolar. Finalmente, hay
alimentos que permiten pequefias transformaciones. Khalid et al., (2021) Es
significativamente prominente como moderador en la evaluacién de la influencia
de la actitud en la intencién de compra del consumidor. Los productos de una
empresa son tan primordial porque destaca muchos aspectos en calidad, precio,

estética y satisfaccion al cliente segun su necesidad.
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lIl. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion: La investigacion se realizd6 bajo un enfoque
cuantitativo, pues se procedié desde la recopilacion de los datos de manera
concisa hasta las herramientas que permitio realizarse un examen de hipétesis,
Alan y Cortez (2017). El tipo de investigacion utilizado fue la investigacion
aplicada, la cual se caracteriz6 por el uso de los conocimientos teoricos
existentes para evaluarse y compararse las variables como objeto de estudio.
Esteban (2018) Este tipo de estudio tuvo como propésito describir los hechos
reales sobre la calidad de servicio y el posicionamiento de la botica Mifarmalife,
Chimbote, 2022.

3.1.2. Disefio de investigacion: La investigacion tuvo un disefio no
experimental, de corte transaccional o transversal, de tipo descriptivo
correlacional. Su propésito fue describir las variables y analizar su ocurrencia e
interdependencia. Hernandez et al., (2014) El disefio utilizado fue el disefio no
experimental debido a que la variable bajo prueba no fue manipulada. Hernandez
y Mendoza (2018) un estudio de disefio no experimental es cuando no se
manipula las variables. La base de datos no se distorsiona ya que son
auténticamente realizados en campo y estrictamente corroborados por los
clientes de la empresa. Hernandez et al., (2018) Se aplico el tipo descriptivo
correlacional, porque las caracteristicas de las variables se determinaron
después de recopilar los datos. Rios (2017) El tipo de disefio correlacional se

aplicé para enfatizar la relacion que existio entre las variables investigadas.

3.2.Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Chawla y Sharma (2017) Es una tasacion de los
consumidores fundado en ilustraciones que tienen sobre el servicio, respecto a
la parte confiabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad.

Definicion operacional: Se midié6 mediante la técnica de la encuesta a través
del instrumento tipo cuestionario con una escala de medicion Likert 5 puntos en
base a las dimensiones confiabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad y sus

indicadores.

11



Variable dependiente: Posicionamiento

Definicion conceptual: Wakabayashi (2017) Define que el posicionamiento es
un bastante extenso que atiende las necesidades del consumidor y los atributos
del mercado en relacion con los competidores de productos sustitutos.
Definicién operacional: Se midi6 mediante la técnica de la encuesta a traves
del instrumento tipo cuestionario con una escala de medicion Likert 5 puntos en

base a las dimensiones personal, servicio, imagen y producto y sus indicadores.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de anélisis

3.3.1. Poblacion

En la presente investigacion la poblacidén estuvo conformada por 300 cliente de
la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022. Se pudo obtener esta cantidad
considerando a los consumidores fijos y perennes de la farmacia. Fidias (2016)
Define a que es un nimero total de elementos que tienen iguales caracteristicas.
Los clientes considerados de la empresa fueron los que tienen preferencia de
comprar productos constantemente en la farmacia Mifarmalife.

Criterio de inclusion: Se considerara a 169 clientes que son fijos de la farmacia
Mifarmalife.

Criterio de exclusion: Se excluy6 a 131 clientes de la poblacion ya que no son
clientes fijos de la farmacia Mifarmalife.

3.3.2. Muestra

Se considera un subgrupo modelo de la poblacién y conserva las cualidad segun
la poblacion definida, Hernandez y Carpio (2019). Este caso se tomara 169
clientes.

3.3.3. Muestreo

En este caso el muestreo fue probabilistico por lo que se seleccioné al azar a los
miembros de la poblacion. Elliott (2020) Se define como un subgrupo de la
poblacién en el que todos los miembros pueden ser seleccionados como parte
de la muestra.

3.3.4. Unidad de analisis

Estuvo constituida por los clientes de la farmacia Mifarmalife.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas de recoleccion de datos

La encuesta
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La técnica de la encuesta se aplicé en esta investigacion. Accedié en adquirir
informacion moderada a una determinada muestra de la poblacion. De acuerdo
a lo argumentado cualquier medio o instrumento destinado a determinar la
realizacion de un método o actividad y hacerlo posible, Sanchez et al., (2018).
Arbaiza (2019) Es el método adecuado y leal cuando se requiere obtener datos
de una muestra en funcion a un formulario que tuvo como objetivo la
investigacion. Las preguntas a encuestar fueron sacadas las dimensiones de la
variable calidad de servicio y posicionamiento, corroborando que se tenia que
saber cudles eran las dificultades que estaba atravesando la empresa.

Analisis documental

Permite sustentar las teorias de fuentes bibliograficas de manera que se va
esclareciendo las variables estudiadas .Son empleados para analizar las ideas
expresadas sobre determinados temas, Naupas et al., (2018).

Instrumentos de recoleccion de datos

El cuestionario

Se empled el cuestionario como instrumento de juntar las indagaciones. Este
recopilé informacion de manera natural sobre todas las unidades analiticas
incluidas en la encuesta, que deben ser contestadas mediante las cuestiones o
preguntas, Alan y Cortez (2017).

La variable independiente que es la calidad de servicio que tuvo como
instrumento el cuestionario, y estuvo formado por 11 items en relacion entre la
variable dependiente que es el posicionamiento estuvo formado por 14 items
generados por medio de sus dimensiones, a su vez tuvieron una escala de Likert
por 5 puntos diferentes como:

Ficha de investigacion

Las informaciones fueron organizadas por archivos y carpetas por lo que hay
datos relevantes que se tuvo que reconocer como se va ir gestionando de
manera concreta como una ciencia empirica dentro del analisis, es por eso que
tenia una revision propia, Mejia (2020).

Validez

Es establecer el grado del instrumento que se pretende medir. Fue doblegado al
juicio de tres expertos con master y antigliedad, los cuales verificaron que cada
item sea congruente, conciso y claro con las dimensiones y variables, Hernandez

et al., (2014). Los expertos son profesionales que realizan la validez para aplicar
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el instrumento, con confianza y seguridad.

Confiabilidad

Para el siguiente trabajo se consideré una muestra piloto de 20 clientes de la
farmacia Mifarmalife, lo cual ha sido definida mediante el alfa de cronbach, cuyo
resultado mostré su grado de confiabilidad para la variable calidad de servicio
0.901 y para la variable posicionamiento 0.870, lo que sefial6 una alta
confiabilidad para ambas variables, demostrando que los instrumentos que son

confiables y validos para la investigacion.

3.5. Procedimientos

Conservando los instrumentos de estructura perfecta, se provino al logro de la
aceptacion de la encargada de la farmacia Mifarmalife con el objetivo de obtener
informacion de auxilio, asimismo se generd una encuesta de forma presencial a
los clientes. No obstante, la aplicacion del instrumento estuvo bajo la supervision
por parte del investigador para disponer de la cantidad necesaria de la
recopilacion de los datos, que siendo recolectados fueron tabulados mediante
Microsoft Excel 2013, y después fueron exportados al software estadistico SPSS
version 24, el mismo que permitié el adecuado método de los mismos. Asi
mismo, los datos fueron procesados, usando la estadistica descriptiva e
inferencial, la que permitié exponer la informacién a través de tablas y figuras

estadisticas.

3.6. Método de analisis de datos

Para establecer la relacion de las variable calidad de servicio y posicionamiento
se empled la técnica de andlisis de Rho Spearman y para hallar el grado de
asociacion entre ambas, se aplico la técnica de andlisis inferencial Rho
Spearman, en la cual pudo ayudar a probar la prueba de hipotesis y ampliar los
resultados que se obtuvieron en la muestra. Se fue analizando e interpretando
los resultados, para que al final del presente informe se describan las

conclusiones y las recomendaciones.

3.7. Aspectos éticos

Alvarez (2018) Son consecuencias del indagador que al usar informacion
importante lo mantiene de manera cuidadosa y sin alterarlas. En el presente
estudio, como autora del proyecto de tesis se ha tenido en consideraciéon los

siguientes aspectos éticos presentados por el consejo universitario de la UCV,
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segun la resolucidon N°0216-2017, mismos que se tiene en cuenta el respeto
hacia los seres humanos tanto en su rectitud como libertad, busqueda de la

comodidad, equidad, verdad y rigor cientifico.
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IV. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de servicios y

posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.

Tabla 1

Prueba de normalidad de Kolmogorov - Smirnov de la calidad de servicio y el

posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.

) , . Kolmogorov-Smirnov?
Variables / Dimensiones 9

Estadistico al Sig.
Calidad de servicio 0.148 169 0.000
Confiabilidad 0.143 169 0.000
Seguridad 0.164 169 0.000
Empatia 0.157 169 0.000
Tangibilidad 0.116 169 0.000
Posicionamiento 0.146 169 0.000
Personal 0.132 169 0.000
Servicios 0.143 169 0.000
Imagen 0.146 169 0.000
Producto 0.134 169 0.000

Nota. Base de datos de la variable estudiada, Chimbote 2022.

Interpretacion:

En la tabla 1 se muestra que la prueba de kolmogorov Smirnov, aplicado a
muestras mayores de 50 (n > 50) para probar la normalidad de las variables en
estudio, indica que los niveles de significancia para las variables calidad de
servicio y posicionamiento son menores al 5% (p < 0.05), probando asi que los
datos no se distribuyen de manera normal; siendo necesario, aplicar la prueba

no paramétrica de correlacion de Spearman.
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HIPOTESIS GENERAL: existe relacién entre Calidad de servicio y
el Posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022

Ho: No existe una relacion significativa entre Calidad de servicio y el
posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.
Ha: Si existe una relacion significativa entre Calidad de servicio y el

posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.

Tabla 2

Correlacion de la Calidad de servicio con el Posicionamiento de la farmacia
Mifarmalife, Chimbote 2022.

Coeficiente Rho de Spearman Calidad de servicio Posicionamiento
Calidad de servicio Coeficiente de 1,000 ,521"
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169
Posicionamiento Coeficiente de 521" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169

Nota. Base de datos de la variable estudiada, Chimbote 2022.

La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 2, se aprecia que el coeficiente de correlacion de Rho Spearman =
0.521 (comprobandose una moderada correlacién positiva) con nivel de
significancia menor al 1% (p < 0.01) segun la tabla 2, lo que quiere decir que la
calidad de servicio contribuye en el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife,

aprobandose de esta manera la hipotesis general.
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Tabla 3

Nivel de la calidad de servicio de la farmacia Mifarmalife, Segun percepcion de
los clientes, Chimbote 2022.

Nivel de calidad de

servicio Rango Puntaje Porcentaje
Nivel bajo 14 - 29 74 43.8%
Nivel medio 30-35 47 27.8%
Nivel alto 36 -47 48 28.4%
Total 169 100%

Nota. Base de datos de la variable estudiada, Chimbote 2022.

Figura 1

Nivel de la variable Calidad de servicio
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Nota. Elaboracién propia

Interpretacion:

En la Tabla 3, el nivel estadistico de la variable Calidad de servicio, segun
percepcion del 43.8%, el nivel es bajo, el 28.4% percibe un nivel alto, mientras
gue el 27.8% percibe un nivel medio. Determinandose que el nivel de Calidad de

servicio de la farmacia Mifarmalife, es de nivel bajo.
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Tabla 4

Nivel del Posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Segun percepcion de los
clientes, Chimbote 2022.

posil(\:lii;/ﬁ;(rjnei:anto Rango Puntaje Porcentaje
Nivel bajo 26 - 36 53 31.4
Nivel medio 37 - 46 67 39.6
Nivel Alto 47 - 59 49 29.0
Total 169 100%

Nota. Base de datos de la variable estudiada, Chimbote 2022.

Figura 2

Nivel de la variable Posicionamiento
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Nota. Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Tabla 4, el nivel estadistico de la variable Posicionamiento, segun
percepcion del 39.6%, el nivel es medio, el 31.4% percibe un nivel bajo, mientras
que el 29% percibe un nivel alto. Determindndose que el nivel de

Posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, es de nivel medio.
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Tabla b

Nivel de las dimensiones de la Calidad de servicio de la farmacia Mifarmalife,

Segun percepcion de los clientes, Chimbote 2022.

Confiabilidad Seguridad Empatia Tangibilidad
Nivel
N° % N° % N° % N° %
Nivel bajo 73 43.2 54 32.0 65 38.5 70 41.4
Nivel medio 67 39.6 73 43.2 59 34.9 63 37.3
Nivel alto 29 17.2 42 24.9 45 26.6 36 21.3
Total 169 100 169 100 169 100 169 100

Nota. Base de datos de la variable estudiada, Chimbote 2022.

Figura 3

Niveles de las dimensiones de la Calidad de servicio
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Nota. Elaboracién propia

Interpretacion:

En la Tabla 5, se aprecia que las dimensiones de la Calidad de servicio de la
farmacia Mifarmalife, presenta un nivel variado, es asi, que la dimension
confiabilidad es de nivel bajo (43.20%), la dimension seguridad es de nivel medio
(43.20%). La dimension empatia es de nivel bajo (38.50%) y la dimension
tangibilidad es de nivel bajo (41.40%). Determinandose que el nivel de las

dimensiones de la variable Calidad de servicio es de nivel bajo.
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Hipotesis especifica 1: Identificar la relacién de la calidad de servicio por

confiabilidad y el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022

Ho: No existe una relacion significativa por confiabilidad con el posicionamiento
de la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.
Ha: Si existe una relacién significativa por confiabilidad con el posicionamiento

de la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.

Tabla 6

Correlacion de la Confiabilidad con el Posicionamiento de la farmacia
Mifarmalife, Chimbote 2022.

Coeficiente Rho de Spearman Calidad de servicio Posicionamiento
Confiabilidad Coeficiente de 1,000 373"
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169
Posicionamiento Coeficiente de 373" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169

Nota. Base de datos de la variable estudiada, Chimbote 2022.

La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 6, se aprecia que el coeficiente de correlacion de Rho Spearman =
0.373 (comprobandose una baja correlacion positiva) con nivel de significancia
menor al 1% (p < 0.01) segun la tabla 6, lo que quiere decir que la confiabilidad
contribuye en el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, aprobandose de

esta manera la hipétesis de estudio.
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Tabla 7

La confiabilidad y su relacion con el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife,
Chimbote 2022.

Posicionamiento

Factores / Variables Nivel Nivel Nivel Total
bajo medio alto
) Recuento 29 37 7 73
Nivel % dentro de
bajo . . 17.2% 21.9% 4.1% 43.2%
posicionamiento
Nivel Recuento 18 25 24 67
Confiabilidad i %
onfiabilidad oo~ %odentrode oo 148% 1420  39.6%
posicionamiento
. Recuento 6 5 18 29
Nivel % dentro de
alto 0 . 3.6%  3.0% 10.7% 17.2%
posicionamiento
53 67 49 169
Total

31.4% 39.6% 29.0% 100.0%
Nota. Base de datos de la variable estudiada, Chimbote 2022.

Interpretacion:

En la tabla 7 se puede observar que el nivel de confiabilidad esta con un nivel
bajo de 43.20%, en comparacion a la variable Posicionamiento esta con un nivel
medio de 39.60%. Se percibe que la relacion de confiabilidad con el
posicionamiento de la farmacia Mifarmalife es de nivel bajo.

22



Hipotesis especifica 2: Analizar la relacion de la calidad de servicio por
seguridad y el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.

Ho: No existe una relacion significativa por seguridad con el posicionamiento de
la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.
Ha: Si existe una relacién significativa por seguridad con el posicionamiento de

la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.

Tabla 8

Correlacion de la Seguridad con el Posicionamiento de la farmacia Mifarmalife,
Chimbote 2022.

Coeficiente Rho de Spearman Calidad de servicio Posicionamiento
Seguridad Coeficiente de 1,000 458"
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 169 169
Posicionamiento Coeficiente de 458" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 169 169

Nota. Base de datos de la variable estudiada, Chimbote 2022.

La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 8, se aprecia que el coeficiente de correlacion de Rho Spearman =
0.458 (comprobandose una media correlacidon positiva) con nivel de significancia
menor al 1% (p < 0.01) segun la tabla 8, lo que quiere decir que la seguridad
contribuye en el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, aprobandose de

esta manera la hipétesis de estudio.
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Tabla 9

La seguridad y su relacion con el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife,

Chimbote 2022.

Posicionamiento

Factores/Variables Nivel Nivel Nivel Total
bajo medio alto
. Recuento 24 28 2 54
Nivel % dentro de
bajo 9 i ) 14.2% 16.6% 1.2% 32.0%
posicionamiento
. Recuento 26 33 14 73
Seguridad Nivel % dentro de
9 medio 9 ] ) 15.4% 19.5% 8.3% 43.2%
posicionamiento
. Recuento 3 6 33 42
Nivel % dentro de
alto 0 . 1.8% 3.6% 19.5% 24.9%
posicionamiento
53 67 49 169
Total
31.4% 39.6% 29.0% 100.0%

Nota. Base de datos de la variable estudiada, Chimbote 2022.

Interpretacion:

En la tabla 9 se puede observar que el nivel de seguridad esta con un nivel

medio, al igual que la variable Posicionamiento con 43.20% y 39.60%,

respectivamente. Se percibe que la relaciéon de seguridad con el posicionamiento

de la farmacia Mifarmalife es de nivel medio.
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Hipotesis especifica 3: Describir la relacién de la calidad de servicio
por empatia y el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022

Ho: No existe una relacion significativa por empatia con el posicionamiento de la
farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.
Ha: Si existe una relacién significativa por empatia con el posicionamiento de la

farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.

Tabla 10

Correlacién de la Empatia con el Posicionamiento de la farmacia Mifarmalife,
Chimbote 2022.

Coeficiente Rho de Spearman Calidad de servicio Posicionamiento
Empatia Coeficiente de 1,000 ,430"
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 169 169
Posicionamiento Coeficiente de ,430” 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 169 169

Nota. Base de datos de la variable estudiada, Chimbote 2022.

La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 10, se aprecia que el coeficiente de correlacion de Rho Spearman =
0.430 (comprobandose una media correlacién positiva) con nivel de significancia
menor al 1% (p < 0.01) segun la tabla 10, lo que quiere decir que la empatia
contribuye en el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, aprobandose de

esta manera la hipétesis de estudio.
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Tabla 11

La empatia y su relacién con el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife,
Chimbote 2022.

Posicionamiento

Factores/Variables Nivel Nivel ) Total
. i Nivel alto
bajo medio
. Recuento 26 36 3 65
Nivel % dentro de
bajo 0° , 15.4% 21.3% 1.8% 38.5%
posicionamiento
. Recuento 20 27 12 59
Empatia Nivel % dentro de
P edi o centro | 11.8% 16.0%  7.1%  34.9%
posicionamiento
. Recuento 7 4 34 45
Nivel % dentro de
alto 0 . 4.1% 2.4% 20.1%  26.6%
posicionamiento
53 67 49 169
Total
31.4% 39.6% 29.0% 100.0%

Nota. Base de datos de la variable estudiada, Chimbote 2022.

Interpretacion:

En la tabla 11 se puede observar que el nivel de empatia esta con un nivel bajo

de 38.50%, en comparacion a la variable Posicionamiento esta con un nivel

medio de 39.60%. Se percibe que la relaciébn de empatia con el posicionamiento

de la farmacia Mifarmalife es de nivel medio.
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Hipotesis especifica 4: Caracterizar la relacion de la calidad de servicio
por tangibilidad y el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022

Ho: No existe una relacion significativa por tangibilidad con el posicionamiento
de la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.
Ha: Si existe una relacion significativa por tangibilidad con el posicionamiento de

la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.

Tabla 12

Correlacién de Tangibilidad con el Posicionamiento de la farmacia Mifarmalife,
Chimbote 2022.

Coeficiente Rho de Spearman Calidad de servicio Posicionamiento
Tangibilidad Coeficiente de 1,000 ,428"
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 169 169
Posicionamiento Coeficiente de 428" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 169 169

Nota. Base de datos de la variable estudiada, Chimbote 2022.

La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 12, se aprecia que el coeficiente de correlacion de Rho Spearman =
0.428 (comprobandose una media correlacion positiva) con nivel de significancia
menor al 1% (p < 0.01) segun la tabla 12, lo que quiere decir que la empatia
contribuye en el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, aprobandose de

esta manera la hipétesis de estudio.

27



Tabla 13

La tangibilidad y su relacién con el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife,
Chimbote 2022.

Posicionamiento

Factores/Variables Nivel Nivel Nivel Total
bajo medio alto
) Recuento 29 35 6 70
Nivel % dentro de
bajo 0 . . 17.2% 20.7% 3.6% 41.4%
posicionamiento
Nivel Recuento 18 26 19 63
Tangibilidad i 0
g medio 0 dentro de 10.7% 154%  11.2%  37.3%
posicionamiento
. Recuento 6 6 24 36
Nivel % dentro de
alto 0 . . 3.6% 3.6% 14.2% 21.3%
posicionamiento
Total 53 67 49 169
31.4% 39.6% 29.0% 100.0%

Nota. Base de datos de la variable de estudio, Chimbote 2022.

Interpretacion:

En la tabla 13 se puede observar que el nivel de tangibilidad esta con un nivel
bajo de 41.40%, en comparacion a la variable Posicionamiento esta con un nivel
medio de 39.60%. Se percibe que la relacion de tangibilidad con el

posicionamiento de la farmacia Mifarmalife es de nivel bajo.
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V. DISCUSION

Este trabajo de investigacion se encontré como resultado que la calidad de
servicio en forma general tiene un nivel bajo considerada por el 43.8% también
para ello entre ambas variables hubo una correlacion segun la prueba de Rho
Spearman, mostrando un coeficiente de 0.52, esto significaba que existié una
correlacion positiva media entre las variables de estudio. De esta manera se
habia aceptado Ha para la correlacion y se habia negado el Ho. Por lo tanto, se
determind que existié una relacion significativa entre la calidad de servicio y
posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.

Ventura (2017), en su investigacion titulada Calidad de Servicio y su relacion con
el Posicionamiento de la Marca de la Empresa Pablito Tours Chiclayo concluy6
que el 45 % de los consumidores acertaron que tuvieron un nivel de alta
confianza en cuanto al servicio que ofrecian, la reconocieron como una
organizacion de prestigio en comparacion con las demas.

Esto permitié recordarlo, ya que las empresas tenian que consideras a gran
importancia que el clientes sea la prioridad en la empresa , en que se le deberia
ofrecer la calidad de servicio que necesitaban para satisfacer sus necesidades y
el posicionamiento de su marca porque serian reconocidos por su buen producto
0 servicio que brindaban, ya que fue muy necesario poner en la mente del
consumidor y servicio ante la competencia, puesto que fue fundamental en el
medio de transporte, porque de esa manera los clientes identificaban la calidad
de servicio que ofrecian en su zona y sobre todo el buen trato que se les daba
en la empresa de transporte Pablito Tours Chiclayo.

En este trabajo de investigacion dié como resultado el objetivo especifico 1 que
la calidad de servicio por confiabilidad y su relacion con el posicionamiento, tuvo
un nivel bajo de 43.2% y se determind una correlacion positiva baja entre la
dimensién confiabilidad y la variable posicionamiento, ya que se obtuvo un
coeficiente de 0.37. Se habia rechazado Ha para la correlacion y se habia
aceptado el Ho. Por lo tanto, significaba que no existié una relacion significativa
entre la confiabilidad y el posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, Chimbote
2022.
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Stefany Nifio et al., (2010) En su investigacion titulado Calidad de servicio en la
consulta externa de un hospital octubre de la region Lambayeque 2010, la
dimensiéon confiabilidad demostré un nivel alto en la falta de satisfaccion y
confiabilidad, que segun el estudio fue por la falta de medicamentos a los clientes
ya que no se abastecian y se tenia que suplir la curacién de la salud de los
pacientes que se acercaban a obtener algun tratamiento seguro.

Esto permitid a que se realizara otros estudios importantes y concretos para
ciertos aspectos en la empresa que se tenia que mejorar rapidamente y plantear
nuevas pautas para solucionar los problemas que se presentaban y hacer un
cambio eficiente y eficaz para cubrir las necesidades que tenian los pacientes en
ese hospital, solo de esa manera se podria decir que la confianza se les daba a
los pacientes que necesitaban ser atendidos por un personal capacitado que

deberia estar atento a todos las emergencias y salud de los pacientes.

En este trabajo de investigacion dié como resultado el objetivo especifico 2 que
la calidad de servicio por seguridad y su relacion con el posicionamiento, tuvo un
nivel medio de 43.2%, con la prueba de Rho Spearman que se aplicd, se
determind una correlacién positiva media entre la dimension seguridad y la
variable posicionamiento, ya que se obtuvo un coeficiente de 0.45. Se habia
aceptado Ha para la correlacion y se habia negado el Ho. Por lo tanto, significaba
que existidé una relacion significativa entre la seguridad y el posicionamiento de
la farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.

Del Pino (2017) en la tesis Reposicionamiento de la empresa de servicios de
educacion |.E.l Pininos S.A.C”; estudio sobre reubicar en centro educativo inicial
Pininos primordiando al cliente como punto céntrico para formar a nifios entre 6
meses y 5 afos del distrito de Magdalena del Mar. En el estudio realizado fueron
entrevistados a 75 progenitores de nifios principiantes en la institucion, que se
dieron a conocer las respectivas consecuencias: fueron necesarios invertir en
publicidad dentro del local, ya que la institucidon requeria de una innovacion en
cuanto a las redes sociales, infraestructura, libros, entre otros, para alcanzar
mayor popularidad, se considerd que las temporadas vividas pudieron oponerse
a instituciones nuevas y modernas gue en ese entonces sacaban ventajas , pero
no lograron por mucha falta de innovacion, un estudio de mercado, y saber

realmente cuales eran las necesidades de los estudiantes.
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Se concluyé a lo dicho de Del Pino, acierta en que la seguridad que tenia la
organizacion era de suma importancia porque ellas tenian que brindar confianza
al cliente y una calidad en la educacién para que los padres se sintieran
satisfechos de enviar a sus hijos a esa institucion. En esa comunidad hacian
tanta falta una excelente institucion que brinde calidad, ya que eran el centro de
atencién y el punto blanco para los padres de familia, solo de esa manera lograria
pensionarse en el mercado y ganar a la competencia, cumpliendo pautas

importantes que diferenciaba de manera notoria.

En este trabajo de investigacion dié como resultado el objetivo especifico 3 que
la calidad de servicio por empatia y su relacién con el posicionamiento, tuvo un
nivel bajo de 38.5%, ya que se obtuvo un coeficiente de 0.43. Se habia aceptado
Ha para la correlacion y se habia negado el Ho. Por lo tanto, significaba que
existid una relacién significativa entre empatia y el posicionamiento de la
farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.

La revista COBIS (2016) Se esclarecié que la calidad de servicio en cuanto al
resultado empatico que se necesitaba del personal calificado en la empresa,
tenia que ser optimo, amable, sereno y pasivo, en cuanto a las habilidades tenian
qgue tener una fluidez comunicativa, ya que de esa manera podrian convencery
sobretodo tener una cercania con el cliente y el trabajador deberia estar atento
a todas sus consultas sobre el producto o servicio que se ofrecian.

Esto permitié sentirse al cliente con mejor atencion de parte de los trabajadores
y conocer el valor del respeto en cuanto el buen trato, la amabilidad y la atencion
dentro de la organizacién para poder asi posicionarse de manera eficiente y
poder obtener un nivel alto positivo en el mercado. Se pudo apreciar que era
necesario que la empresa capacite de manera constante a su personal, ya que
eran una fuente importante para captar a los clientes y atender a sus
necesidades en cuanto al producto o servicio disponible para el consumidor, la
empatia debid seguir siendo prioridad en la organizacion para agradarles de
manera constante en cuanto a la atencion de calidad, ya que la empresa
depende de ellos para ser reconocidos y sobre todo que hablen bien del producto

que ofrecen en esa zona.
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En este trabajo de investigacion di6 como resultado el objetivo especifico 4 que
la calidad de servicio por tangibilidad y su relacion con el posicionamiento, tuvo
un nivel bajo de 41.4%, ya que se obtuvo un coeficiente de 0.42. Se habia
aceptado Ha para la correlacion y se habia negado el Ho. Por lo tanto, significaba
que existio una relacion significativa entre tangibilidad y el posicionamiento de la
farmacia Mifarmalife, Chimbote 2022.

En cuanto a los resultados Rivera (2019) En su trabajo de investigacion titulado
Calidad del Servicio que brindaba la empresa Elévate Business y Estrategias
para su mejora. Puesto que es de suma importancia, determinar los nivele de
calidad de servicio y disefiar estrategias de mejora continua. Su investigacion se
predispuso como enfoque cuantitativo, ya que su final fue realizar evaluaciones
de la calidad en el servicio, aplicando el método estadistico a través de preguntas
relacionadas al problema tratado en esta investigacion. La muestra estuvo
compuesta por 250 clientes.

Se concluyé que los niveles eran agradables, en semejanza al elemento tangible,
se encontré sutilmente inferior en el departamento de operaciones con un nivel
alto, al opuesto del resto de departamentos, los cuales percibieron una
oportunidad favorable para la institucién que permitié desarrollarse de manera
eficiente, ya que cada componente era apreciado por el consumidor en cuanto
al empefio que le ponia la empresa para mostrarse inferior a la competencia y
que deseaba alcanzar ventaja en el mercado. Se aprecié que era de suma
importancia a que debieron ofrecer un servicio que sea transparente porque
brindaba confianza y era palpable para el cliente, ya que tenia que ser seguro y
conocer que la empresa en donde adquiria sus productos o servicios le daban
prioridad en cuanto a la atencién y calidad que ellos merecian. Esto permite tener
una ventaja muy importante en cuanto a la lealtad del clientes para con la
empresa, ya que al obtener el producto o servicio que necesitan siempre vendra

en el lugar indicado porque sabra que ahi lo va a encontrar.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determind la relacion entre la calidad de servicio y el posicionamiento
de la farmacia Mifarmalife, se concluye, que la correlacién (r= 0.521) entre
ambas variables es media, comprobandose una moderada correlacion
positiva) con nivel de significancia (p < 0.05), quiere afirmar que la calidad
de servicio se relaciona de manera significativa con el posicionamiento de
la farmacia.

2. Se identifico la relacion de la calidad de servicio por confiabilidad con el
posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, se concluye que, la
correlacion (r= 0.373) entre ambas variables es media, es decir, que la
confiabilidad ha sido bien observada, la significancia (p < 0.05), quiere
afirmar que la confiabilidad incluye de manera significativa con el
posicionamiento de la farmacia. Ademas existe un porcentaje de 43.20%
gue califica como deficiente, eso se debe a que la farmacia no cumple en
su totalidad con la atencién oportuna, solucion de problemas y el
cumplimiento del compromiso con el cliente.

3. Se analizé la relacion de la calidad de servicio por seguridad con el
posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, se concluye que, la
correlaciéon (r=0.458) entre ambas variables es media, es decir, que la
seguridad ha sido bien observada, la significancia (p < 0.05), quiere
afirmar que la seguridad incluye de manera significativa con el
posicionamiento de la farmacia. Ademas existe un porcentaje de 43.20%
que califica como un nivel medio, eso se debe a que la farmacia cumple
a medias con la debida higiene, presentacion del local y zonas de
seguridad.

4. Se describio la relacion de la calidad de servicio por empatia con el
posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, se concluye que, la
correlacion (r=0.430) entre ambas variables es media, es decir, que la
empatia ha sido bien observada, la significancia (p < 0.05), quiere afirmar
gue la empatia incluye de manera significativa con el posicionamiento de
la farmacia. Ademas existe un porcentaje de 38.50% que califica como un
nivel bajo, eso se debe a que la farmacia no cumple con el acceso a la

informacion y la comprension.
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5. Se caracteriz6 la relacion de la calidad de servicio por tangibilidad con el
posicionamiento de la farmacia Mifarmalife, se concluye que, la
correlacion (r=0.428) entre ambas variables es media, es decir, que la
tangibilidad ha sido bien observada, la significancia (p < 0.05), quiere
afirmar que la tangibilidad incluye de manera significativa con el
posicionamiento de la farmacia. Ademas existe un porcentaje de 41.40%
que califica como un nivel bajo, eso se debe a que la farmacia no cumple

con las instalaciones comodas y atractivas y la apariencia.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. A la gerente general se le recomienda implementar nuevas estrategias
digitales para poder llegar al cliente de manera mas eficiente y brindar la
calidad de servicio que necesita, dando facilidades para poder obtener los
productos que ofrece de manera virtual y segura, también mejorando el
plan de trabajo en la farmacia tanto con los productos y con el personal
que requiere capacitacion constante y ser mas competitivos.

2. Se recomienda a la gerente general investigar el mercado para conocer
mas las necesidades del cliente, y asi puedan ofrecer lo que necesitan
como por ejemplo si hablamos de brindar confianza se requiere cumplir
con una inmediata atencion para solucionar problemas ante algun
producto vencido o en mal estado, también si hablamos del trato del
personal tienen que ser de la mejor manera en cuanto a la entrega del
producto o consulta que queria el cliente.

3. Se le recomienda a la gerente general brindar espacios de seguridad a
los clientes como por ejemplo guachiman, buenas construcciones ante un
sismo, también en dar buen servicio en la atencion, en cuanto a los
productos que no estén defectuosos para que el cliente se sienta
satisfecho y se sienta seguro comprando en aquella farmacia.

4. Se le recomienda a la gerente general brindar capacitacion permanente a
los trabajadores, ya que los clientes requieren de su comprension y
paciencia para explicar al farmacéutico el producto que necesita, es decir
comprension para eso el personal debe estar preparado y la farmacia para
ofrecer la mejor atencion que se necesitan los clientes.

5. Se le recomienda a la gerente general remodelar los espacios interiores
del local, se requiere de un espacio mas grande y ordenado, y también
mejorar la presentacion en cuanto a lo exterior que se vea mas llamativo
el logo y las colores de su local para dar conocer a los clientes y marcar

la diferencia ante la competencia.
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ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacion de las variables

Promociones

VARIABLE DE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
La calidad de servicio | La variable calidad de Cumplimiento de

es una tasacion de los | servicio se midio COMPromiso
usuarios basado en las | mediante latécnicade la Confiabilidad Solucién de
ilustraciones que el|encuesta a través del problemas
usuario tiene sobre el | instrumento tipo Atencién oportuna
servicio, respecto a la| cuestionaric con una Higiene
parte confiabilidad, | escala de medicion i Zona de seguridad
seguridad, empalia y | Likert 5 puntosenbase a Seguridad Presentacion del
cgé:gﬁglglz tangibilidad,  segun | las dimensiones local Escala: Ordinal
Chawla y $Sharma | confiabilidad, seguridad, Accesoala
(2017). empatia y tangibilidad Empatia informacion
con sus respectivos Compromiso
indicadores. Instalaciones
comodas y
Tangibilidad atractivas
Apariencia del
trabajo
Es un bastante extenso | La vanable Capacitacion
que atiende las | posicionamiento s5e Experiencia
necesidades del | midi6  mediante Ia Personal Desempeiio
consumidor y  los | técnica de la encuesta a Competencia
atributos del mercado | través del instrumento Calidad educativa
en relacion con los tipo cuestionario con una Servicio Ambientes
POSICIONAMIENTO competidores _ de e;cata de  medicion Infrae_si.ruciura Escala: Ordinal
productos  sustitutos, | Likert 5 puntos en base a Prestigio de sus
seguin  Wakabayashi | las dimensiones egresados y
(2017). personal, servicio, Imagen experiencia
imagen y producto con Organizacion
sus respectivos Ofertas
indicadores. Producto Mecesidades




Anexo 2:

Férmula para obtener la muestra

N * 7ZhD * p * q

D2 * (N)+ 22 * p * g

Alfa de Cronbach de la variable Calidad de servicio

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,901 11
Alfa de Cronbach de la variable Posicionamiento
Alfa de
Cronbach N de elementos
0,870 14
Resultado de la opinidn de los expertos
Expertos Observaciones Puntaje
Mg. Pablo Amulfo o
Santos Diaz St aplica >0
Mg.Miguel Angel Si aplica £0

Dominguez Moreno

Dr. Kerwin José

Chavez Vera

Si aplica 50




Anexo 3: Cuestionario

Para responder piense en lo que realmente sucede en su cenlro laboral, no hay
respuestas corecias o incorrectas, refleje su criterio, las preguntas tienen 5
niveles de respuesia, 200 marque "+ 0 "X [a aematva de su eleccidn, o
marque dos opciones. Sus respuestas son confidencales y andnimas, muchas

gracias por su valhioss colaboracidn

Haoa LA NN ANCO0h s Sercie
devgre
&g Alternativas de |
Calidad de gerviclo respuestas

TTZ[ 31415

Dimenalon: Conliabllidad

1 | (Cree usted que & farmaca cumple dando
=olucion oportuna ante algun problema que
pueda tener =us medicamenios?

2 | ¢Cree uzted que B famMacy cumple su
compremeo en ofrecer sus productos de
cabdad?

3 | ¢(Cree usted que I3 farmacia cumgle con a
cabdad de alencidn que necesity ol clente?
Dimension: Segurldad

11] ¢Cree usted que el estaco en b que se
encusnira el local ests Impio?

12] L CuIndo usted va 3 comprar sus preductos hay
zonas de sequnidad ante algdn peligro sismico
en la farmaca?

13] (Cree usted que os chentes e sienken
satisfechos en la forma que son atendidos en ia
farmacia?

Dimensalon. Empatia

21] (Cree usied que & farmacia bands comprensicn
al cliente cuando va a8 vender algin
medicamenio?

22] (Cree usied que le bnndan el maedicamento
indicade cuando explica al farmacéutico el
problems se salud en que se encuenira el
paciente?

Dimensalon: Tangibllldad

31| (Cree  wmted que 3 nsialdoones  so0
ocdmodas?

32| (Cree  wmted que las  nstaldoones  Lon
atractivas?

33| (Cree usted que jos rabaadores de & farmaoa
estin bien presentados para atender a los
dientes?




&S Amﬂvgdo
respuestas
Posiclonamiento T3

Limension: Personal

1

JCree usted que o personal de 1 farmaaa esta
muy bien capactado para atender al cliente?

2 | (Cree usted que el personal oe & farmaaa bene
experencia suficiente en su drea hboral?

J | (Cree usted que DINCAN un busn CesemMpeno
laboral el personal de |a farmacia?

4 | (Cree usted que el perscnal es compeatente 3

diferencia de otras farmacias?

Dimensaion. Serviclos

1

JCree usted gue 1a famMmaca tnnda un Sennao
de cabdad?

12

JCree u=ed que el amdiente ntemo de i
farmacia es de agrado para el chene?

13

JCree usted que o ambenie exiemo de i
farmacia es de agrado para el chente?

Dimension. imagen

21

JCree usted que |3 faMmaca hene preshigo en
= locabdad?

22

(Cree usied que a farmaca Jspails bene
una larga expenenca en la ciudad de Chimbole?

23

JCree usted que =on de gran presigr los
trabajadores profesionales de |a farmacia?

24

JCree uzted que B fANMacy esla  organadta
eoin us responsabilidades?

Dimension. Progucto

31

JCree usted que 1a farmaca ofrece cleras a sus
dientes?

32

JCree wsted que |a farmacis obtene fodos los
medicamenios que necesta?

33

¢ Cree usied que & farmacia banda promocones
en cuanto a =us preductos que ofrecen al
diente?




Anexo 4. Carta de Autorizacion

"Aflo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
...05...., Sabado........ de febrero de 2022
Sefiores:
Escuela de Administracion

Universidad César Vallejo - Campus...Chimbote................

A través del presente, Yo Maria Alcira Zegarra Jara, identificado (a) con DN/

N°...48088601 ......... representante de la
empresa/institucion............... Mifarmalife...................... con el cargo
de...Gerente general......... , me dirjo a su representada a fin de dar a conocer

que las siguientes personas:
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Anexo 5. Validacién por juicio de expertos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.- DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: PABLO ARNULFO SANTOS DIAZ.

Institucion donde labora: UNIVERSIDAD SAN PEDRO.

Especialidad: MAESTRIA EN EDUCACION E INVESTIGACION

PEDAGOGICA
Instrumento de evaluacion: CALIDAD DE SERVICIO

Autor (s) del instrumento (s): IVONNE ROCIO MACHADO BOCANEGRA

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5
CLARIDAD Los items estdan redactados con lenguaje 5
aprobado y libre de ambiguedades
acorde con los sujetos muéstrales
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del 5
instrumento  permiten recoger |a
informacion objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones e indicadores
conceptuales y operacionales
ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia S
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico, innovacién y legal inherente
a la variable:

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan 5
organicidad légica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipotesis
problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son 5
suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e
indicadores

INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son 5
coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio:




CONSISTENCIA La informacion que se recoja a través de 5
los items del instrumento, permitird
analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan 5
relacion con los indicadores de cada
dimension de la variable:

METODOLOGIA La relacién entre la técnica y el 5
instrumento propuestos responden al
proposito de la investigacion.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con 5
la escala valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 50

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es vilido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni
aplicable)

l1l.- OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. S0

Lugar y fecha: Nuevo Chimbote abril, 25 2022

|
\ 7 LA

PABLO M RArT

S TP 1~ ]

Firma



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L- DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: CHAVEZ VERA KERWIN JOSE
Institucion donde labora: Universidad Auténoma de Ica
Especialidad: Doctor en Gerencia
Instrumento de evaluacién: CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
Autor (s) del instrumento (s): IVONNE ROCIO MACHADO BOCANEGRA

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (S)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 =

w

CLARIDAD Los items estén redactados con lenguaje
aprobado y libre de ambigOedades
acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del
instrumento permiten recoger |
informacién objetiva sobre 13 variable,
en todas sus dimensiones e indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico, innovacién y legalinherente
a la variable.

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan
organicidad logica entre Ly definicion
operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipdtesis
problema y objetivos de La investigacion.

SUFRICIENCIA Los items del instrumento son
suficentes en cantidad y calidad acorde
con I  variable, dimensiones e
indicadores.

INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son
coherentes con el tipo de investigacidn y
responden a los objetivos, hipltesss y
variable de estudio.




CONSISTENCIA La informacién que se recoja a través de X
los items del instrumento, permitird
analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los items del instrumento expresan X
relacidn con los indicadores de cada
dimensién de La variable.
METODOLOGIA La relacion entre la técnica y el X
instrumento propuestos responden al
propdsito de la investigacion.
PERTINENCIA La redaccidn de lot iteme concuerda con x
la escala valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

SO

(Nota Tener en cuenta que ¢l instrumento es vilido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni
aplicable)

Hl.- OPINION DE APLICABILIDAD
APLICABLE
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.- DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:

Institucion donde labora:
Especlalidad:

Instrumento de evaluacion:

Autor () del instrumento (s):

DOMINGUEZ MOREND, MIGUEL ANGEL

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MAESTRIA EN NEGOCIOS - DOCTOR EN
ADMINISTRACION

CALIDAD DE SERVICIO

IVONNE ROCIO MACHADO BOCANEGRA

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (8) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

N

CLARIDAD

Loz tems estan recdactados con lenguaje
aprabado y libre ce ambiglecades
acorde con loz sujetos muéstrales

OBIJETIVIDAD

L3 Instrucciones y ks tems do
instrumento permiten  recoger
informacién objetiva scbre 13 variable,
on todas sus dimensones ¢ Inckacares
conceptuales y operacianalies

ACTUALIDAD

gl Instrumento  demuestra  vigenda
acerde con el conacimienta clentifice,
tecnoldgico, mnovacicn y kegal inherente
3 la variable:

ORGANIZACION

Loz Items del instrumenta reflejan
organicidad légka entre la definickin
operacicnal y canceptual respecto a la
varable, de manera que permiten hacer
inferencas on funcion a las hipdtesis
problema y abjetivos de 1a investigacidn.

SUFICIENCIA

oz ftems del Instrumento zon
suficientes en cantidad y calidac acorde
con L varnable, dimensiones ¢
indicadores

INTENCONAUDAD

oz tems del Instrumento zan
coherentes con ¢l tipa de Investigacicn y
rezponcen a les abetivos, hipdtesis y
variable de estudio:




CONSISTENCA

La informadidn gue se recoja a través de
los itemsz del instrumento, permitird
analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigackn.

COHERENCIA

Loz ltems del Instrumento cxpresan
redacién con los indicadores de cada

dimension de la variable:

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y o
instrumento prepuestos respenden al
prapdsito de |a investigackn.

PERTINENCIA

La redaccidn de ks items caoncuerda can
Ia ezcala valerativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota Tener en cuenta que ¢l instrumento 5 vilido cuande e tiene un puntaje minimo de £1
‘Excelente”; zin embarge, un puntaje mencr al anterior ce consicdera al instrumento no valido ni

aplicable)

1il.- OPINION DE APLICABILIDAD

nstrumento apto para ser aplicado.
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