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RESUMEN

El proposito de la presente investigacion es encontrar la relacion entre la calidad
atencion con la satisfaccion de los clientes de una cadena de Botica particular, Casa
Grande, 2023. Este estudio es de tipo basica con disefio no experimental
correlacional. Sus variables fueron, calidad de atencion con satisfaccion del
usuario, son cualitativas con una muestra de 352. La técnica usa fue la encuesta y
el instrumento el cuestionario SERVQUAL para calidad de atencién y Customer
Satisfaction Score (CSTAT) para satisfaccion, a escala Likert ordinal. Se aplicé
prueba no paramétrica utilizando el coeficiente Rho de Spearman obteniendo un
valor de 0,559 con un valor de significancia de 000.00 menor del 0.05 estableciendo
una relacién directa entre la calidad de atencion y satisfaccion usuario. Se concluye
que existe una relacién alta entre calidad de atencion con la satisfaccion del usuario

y una relacion significativa entre las variables de estudio.

Palabras clave: Calidad de Atencion de Salud, Establecimiento Dispensador de
Medicamentos, Servicios Farmacéuticos, Servicios de Salud, Satisfaccion del

Paciente.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to find the relationship between customer service
and customer satisfaction in a private Pharmacy chain, Casa Grande, 2023. This
study is of a basic type with a non-experimental correlational design. Its variables
were, quality of care with user satisfaction, they are qualitative with a sample of 352.
The technique used was the survey and the instrument the SERVQUAL
questionnaire for quality of care and Customer Satisfaction Score (CSTAT) for
satisfaction, on an ordinal Likert scale. A non-parametric test was applied using
Spearman'’s Rho coefficient, obtaining a value of 0.559 with a significance value of
000.00 less than 0.05, establishing a direct relationship between the quality of care
and user satisfaction. It is concluded that there is a high relationship between quality
of care with user satisfaction and a significant relationship between the study
variables.

Keywords: Health Care Quality, Medication Dispensing Establishment,

Pharmaceutical Services, Health Services, Patient Satisfaction.



INTRODUCCION

Actualmente son los servicios de salud los cuales vienen teniendo mayor
demanda a nivel nacional y mundial; es asi que quién de nosotros en algun
momento no ha tenido o se ha visto obligado a hacer uso de algun tipo de
medicamento; quién de nosotros no ha acudido a alguna farmacia o botica;
para adquirir algun tipo de medicamento, ya sean medicamentos que se
expendan con receta médica o sin receta médica, pero siempre hacemos y
hemos hecho uso de estos medicamentos es por ello que la calidad de
atencién siempre va a ser demandada por todos los usuarios de estos
servicios; una persona que va en compra de sus medicamentos no va a
volver a comprar en una botica donde se ha sentido maltratado es por ello
gue en el presente trabajo de investigacion se esta analizando si hay algun
tipo de relacién o no entre la calidad que recibe el cliente cuando va a adquirir
sus productos farmacéuticos con la satisfaccibn que siente este cliente

cuando va a realizar sus compras.

A nivel global, el sector salud ha ido incrementandose a lo largo del tiempo,
viendose reflejado en la expansion de los establecimientos de salud,
farmacias, boticas entre otros, proyectdndose a mejora los servicios y
productos de calidad al usuario. Sin embargo, diversos factores influyen en
la satisfaccion del consumidor, siendo entre los principales: los precios, la
inadecuada atencion, la falta de empatia, la seguridad y el trato del personal
profesional, han causado inquietudes en los consumidores, reduciendo la

cantidad de clientes y su nivel de satisfaccion (Montenegro, 2018)

A nivel internacional, se reportan muchos casos de farmacias y boticas que
no toman responsabilidad de cubrir las necesidades asociadas a los
medicamentos para el usuario, lo cual se debe a la falta de experiencia y
adaptacion. En la actualidad, aun se presentan quejas a diario por parte de
los usuarios debido a la falta de disponibilidad de medicamentos, asesoria

adecuada, tiempos de espera largos y la farmacoterapia, ocasionando el



disgusto de los consumidores durante su atencion a los establecimientos

farmacéuticos (Orellana, 2019)

A nivel Latinoamericano, segun estudios indican que solo el 25% de los
servicios brindados por boticas y farmacias cumplen con las expectativas de
sus clientes, demostrando que es necesario que las boticas identifiquen
aquellos factores que la poblacion considera de mayor relevancia como la
comunicacion, el tiempo, la percepcion del usuario, entre otros; y realizar un
plan de accion que incremente el indice de satisfaccion del consumidor
(Salinas y Albertis, 2021).

A nivel nacional, la atencion en relacion a los servicios farmacéuticos es
indispensable para alcanzar un adecuado nivel de satisfaccién y bienestar
de la poblacion. Sin embargo, el rol que desempefian los profesionales
farmacéuticos no siempre cumple con el objetivo de garantizar las
necesidades de salud del consumidor, lo cual se ve reflejado en una serie de
inconvenientes, como el manejo de la informacion, la dispensacion de
medicamentos, la seguridad, entre otros, dando como resultado un bajo nivel

de satisfaccion de la poblacion (Barrientos, 2018)

Un estudio realizado en Lima, determin6é que un buen servicio de atencion
gue cumpla los requerimientos del usuario garantiza una compra exitosa. Sin
embargo, aun se presentan inconvenientes en el manejo de las dimensiones,

reduciendo el nivel de satisfaccion (Huaman y Valeriano, 2021).

En Lima, los resultados de un estudio sobre 168 clientes de cinco farmacias
revelaron una similitud entre las variables en estudio. La competencia del
personal, la atencién comoda, una actitud positiva, la dispensacion y la
informacion sobre medicamentos también se identificaron como los
principales impulsores de la satisfaccion del cliente. (Miranda y Sandoval,
2021)

A su vez, se realiz6 una investigacion en Lima, a un grupo de 278 usuarios
mayores a 18 afios atendidos en una cadena de boticas, usando un
cuestionario con escala, donde mas del 50% de encuestados afirman que

las causas que influyen significativamente en la satisfaccion del usuario es



la comunicacion, la competencia del personal, el tiempo de espera, la
entrega de medicamentos y el uso de procedimiento de atencién (Orellana,
2019).

Por otro lado, se realizd un estudio en Chiclayo utilizando 420 encuestas que
se dispersaron en 12 establecimientos con el fin de evaluar las opiniones de
satisfaccion entre los clientes de farmacias y boticas. Aplicando a 10
farmacias y 2 cadenas de farmacias, se encontr6é que las expectativas mas
importantes del usuario son que se le explique el tratamiento, que sea seguro

y que el personal cuente con su confianza. (Montenegro, 2018).

Este trabajo plantea la siguiente pregunta: ¢Qué relacion existe entre la
calidad de atencion con la satisfaccion de los usuarios de una cadena de

Botica particular, Casa Grande-2023?

El estudio se justifica teGricamente porque contenia informacion teérica que
permitié identificar con precision y distincion, permitird evaluar la atencion.
La investigacion lograra recopilar datos sobre los problemas actuales de una
cadena de farmacias especifica y servir como base para un estudio posterior.

Esto se debe a que se basa en la evaluacién de las variables.

A su vez se justifica de manera social porque a través de los resultados
presentados a los directivos de esta empresa, se brindan estrategias que
permiten mejorar la atencion en sus cadenas, logrando que la poblacion de
Casa Grande tenga una mejor calidad de atencion al usuario y satisfaciendo

de sus consumidores.

En lo que respecta a la presente investigacion, se plante6 el siguiente
objetivo general determinar la relacion entre la calidad de atencién con la
satisfaccion de los usuarios de una cadena de Botica particular, Casa
Grande-2023. Se tiene como objetivos especificos los siguientes determinar
la relacién entre la dimension tangibilidad con la satisfaccion de los usuarios
de una cadena de Botica particular, Casa Grande-2023., determinar la
relacion entre la dimension fiabilidad de la calidad de atencion y el nivel
satisfaccion del usuario de una cadena de Botica particular, Casa Grande-

2023 determinar la relacion entre la dimension capacidad de respuesta con



la satisfaccion del usuario de una cadena de Botica particular, Casa Grande,
2023., determinar la dimension seguridad con la satisfaccion del usuario de
una cadena de Botica particular, Casa Grande-2023., determinar la relacién
entre la dimensién empatia con la satisfaccion de la calidad del usuario de

una cadena de Botica particular, Casa Grande-2023.



MARCO TEORICO

Para realizar un estudio en profundidad del tema, se deben tener en cuenta
durante la investigacion las ultimas investigaciones sobre el tema con el fin
de brindarnos informacion relevante y precisa sobre los resultados obtenidos
en otros estudios asi mismo se realizé una busqueda de informacion de los

siguientes autores

Gaspar, M., Caja, M., Romero, L., Moreno, L., Garcia, A., Tudela, V.y Piquer,
M. llevéd a cabo un estudio en Espafia (2022) Se realizé un estudio sobre el
impacto de la atencion en la satisfaccion del cliente en una farmacia llamada
GPP en Ciudad Ho Chi Minh. Para este estudio se utiliz6 una escala
innovadora SERVQUAL de Parasuraman. La escala incluye factores como
calidad del servicio, precio, satisfaccién del usuario y otros factores. Se
obtiene que el factor empatia tiene un mayor impacto en el grado de

satisfaccion del usuario, el valor es 0,347.

Wei, T.; Boydm, M. & Boardman, H. (2022) Reino Unido se ha propuesto un
estudio de satisfaccion del usuario con la farmacia. Para este estudio se
trabajé con 60 usuarios que utilizaron el cuestionario QUALTRICS para
almacenar la informacion. El 84% se mostré satisfecho con la atencidn
brindada por la farmacia. Entre los principales motivos de visita a las
farmacias, los mas destacados son las recetas (42,5%), la marihuana
(34,4%) y la compra de medicamentos (19,8%). De las consultas de los
usuarios, el 55,4% buscd consejo sobre analgésicos y el 41,9% busco
consejo sobre infecciones dolorosas. Por ultimo, los usuarios de las
farmacias comunitarias necesitan un asesoramiento adecuado sobre el uso

de medicamentos para el dolor o las afecciones dolorosas.

Ayele, Hawulte, Feto, Basker, y Bacha, (2020) en Etiopia, quienes evaluaron
a 407 pacientes usuarios de los servicios de farmacia en 13 hospitales
publicos en satisfaccion; a la vez que busco evaluar si los usuarios buscaban
fiabilidad en la atencion en las areas de los hospitales. Los resultados

mostraron que fiabilidad en la atencion en los servicios de los hospitales se



relacionan con un r= 0,319, segun el sistema de 5,0 puntos, la calificacion
de satisfaccion promedio global es de 2,29, lo que corresponde a 46,19%.
En cuanto a la organizacion de los servicios de farmacia. Por otro lado, la
satisfaccion con la relacion farmacéutico-paciente fue la mas baja (2,10),
seguida de los aspectos estructurales del entorno (2,12). Se encontré que
factores como los grupos de edad de 26 a 35y de 36 a 50 afios, la residencia
rural, el nivel de instruccion secundaria y la aceptaciéon de todos los
medicamentos se conciernen significativamente con la variable mencionada

y, por lo tanto, con el servicio. Calidad (p<0,05).

Asi mismo, Huaman y Valeriano (2021) Perd, su investigacion buscan
comprender al cliente. La muestra estuvo conformada por 269 clientes de
farmacia que el cuestionario y registro SERVQUAL. En su conclusion,
identifico el grupo de edad de los encuestados como 26-50 afios. En cambio,
la dimension material tuvo 56,5% calidad efectiva, 52,4% confiabilidad,
50,2% calidad receptiva y 66,5% empatia. El indice de insatisfaccién con el
entorno es del 100% vy la frecuencia de insatisfaccion con el entorno es del
68%. aspecto. Conclusion: las farmacias deben mejorar el canal de
comunicacién entre los usuarios y las tiendas, porque las recomendaciones

de los usuarios tienen la maxima prioridad.

Cérdova, V. y Orihuela, G. (2021) Peru, El propoésito de realizar una
investigacion es comprender la satisfaccion del cliente. La muestra utilizada
es de 200 usuarios que utilizaron el instrumento cuestionario tipo Likert en el
modelo SERVQUAL. El 71% con la dimension tangible, el 77% con la
dimensién tiempo de atencion, el 75% con la dimension procesamiento, el
72% con la capacidad de respuesta y el 72% con mas de 5. Promedio 75%
cada uno. dimensién. En total, el 81% de los clientes confirmaron que la
farmacia brindd un servicio adecuado a los usuarios, lo que demuestra que
el nivel de calidad de la farmacia es normal. La conclusién es que es
importante mantener la capacitacion continua del personal y alentar al

personal a mejorar continuamente su desempenio.



Torres (2022) Peru, el proposito de su estudio fue comprobar la satisfaccion
de los usuarios con la Farmacia EI Tambo y la atencidon que brinda la
farmacia. Se brindd6 como muestra de investigaciéon a 384 usuarios con
cuestionario SERVQUAL que contiene una escala tipo Likert con 20
preguntas. Al finalizar el estudio, anoto en los efectos que el 60% satisfechos
con la atencidn que recibieron en la farmacia durante el 2021. En cuanto a
la dimension de confiabilidad el 51% de los usuarios estan satisfechos. La
dimension seguridad es 54% y la dimensién empatia es 58%. cuando analizé
el que tipo de relacidén hay entre la dimension fiabilidad. Ademas, indico tras
su estudio que la farmacia debe estar continuamente preparada para brindar
un nivel de servicio adecuado y confiable, respetar los procedimientos de
llegada de los usuarios.

Lozano (2022) Perq, realiz6 este estudio para determinar la relacion entre
los estdndares de atencion en farmacia y la satisfaccion del usuario
analizando una muestra de 254 en 3 farmacias en el afio 2022. Se utilizaron
como instrumentos una ficha de observacion y un cuestionario de 29
preguntas. Segun los resultados de su estudio, la similitud positiva entre las
dos variables calidad de atencion y satisfaccion es de 0,534, y la encuesta
muestra que el 27% cree que el nivel de calidad es muy bueno, el 25% cree
gue la calidad el nivel es bueno, y el 42% de la poblacién cree que el nivel
de calidad es bueno. Normal, solo 6% de defecto. El 27% de los usuarios
califico el nivel de calidad como muy bueno, el 26% como bueno, el 39%
como regular y el 8% como malo. Conclusiones: Para mejorar la atencion en
las farmacias es necesario disminuir el tiempo de espera para la entrega de
medicamentos y tratar a cada cliente con amabilidad y paciencia cuando

necesita una consulta de medicamentos.



Miranda y Sandoval (2021) Peru, La intencion del estudio fue comprender la
relacion entre la calidad de la atencion y la dispensacion de medicamentos;
ademas evaluar si hay correlacion entre la capacidad de respuesta y la
variable satisfaccion del cliente, llegando a determinar una relacion de 0,548,
con una significancia bilateral de 0,000. para su estudio utilizo una muestra
de 168 clientes de farmacia. Utilice cuestionarios y formularios de registro
como herramientas. Sus hallazgos confirman el vinculo entre la atencion
estandar y la medicina del paciente, este estudio se trabaj6. En cuanto a las
dimensiones, hubo fuerte correlacién entre la calidad de la atencién y la
eficiencia de la prescripcion, las dimensiones preparacion y seleccion de
medicamentos, entrega e informacion. Del mismo modo, la tasa de
aceptacion fue del 94 %, la tasa de adherencia fue del 98 %, la tasa de actitud
fue del 98 % vy la eficiencia de prescripcion fue del 96 % debido a la capacidad
de enfermeria del personal. 94%, nivel de informacién sobre medicamentos
82%. En conclusion, se debe implementar un programa que ayude en
formacion de técnicos sobre dispensacion y cumplimiento de normas, con
énfasis en brindar una atencion en calidad acorde a los requerimientos y

necesidades de los usuarios.

Garcia (2021) Peru, Realizdé un estudio al establecer niveles de calidad
atencion en los usuarios y establecer relacion entre la seguridad de atencién
y la satisfaccion de los clientes. Con una muestra 100 clientes.
Herramientas: Cuestionario y formulario de registro. Los efectos de la
encuesta mostraron que el 82% calificé la calidad de la atencién como alta 'y
el 100% se mostro satisfecho. El 88% de los usuarios esta satisfecho con la
tecnologia, el 82% esta satisfecho con la confiabilidad y el 97% esta
satisfecho con las humanidades, determinando que la relaciébn que obtuvo
asociarse sus dimensiones entre la seguridad de atencion y la satisfaccion
fue un coeficiente de relacion de 0,521 Conclusiones. Para demostrar el valor
de brindar servicios de alta calidad a los clientes minoristas, se debe alentar
a las farmacias a identificar y administrar de manera efectiva los factores
clave relacionados con la calidad del establecimiento y la satisfaccion del

usuario y brindar un entorno de trabajo adecuado. un farmacéutico.



Chavez, R. (2020) Perq, Se realiz6 un estudio para trabajar sobre la atencion
al cliente y su satisfaccion; a la par que busco analizar si la fiabilidad tenia
relacion sobre la satisfaccion en los clientes. En total, habia 150 usuarios en
su muestra. Los dispositivos de almacenamiento de datos incluyen
formularios de registro y cuestionarios. El coeficiente R fue de 0.416 teniendo
una relacion entre la atencion al cliente y su satisfaccion; a la vez un
coeficiente R de 0.516 al relacionar la fiabilidad y la satisfaccion en los
clientes, el 45% encuestados dijo que la calidad del servicio fue buena y el
37% dijo estar igualmente satisfecho, concluyen una relaciéon positiva entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Para brindar servicios que
cumplan con el nivel de calidad y satisfaccion requerido por los clientes,
todas las compaiias farmacéuticas deben cumplir con estandares minimos
de prestacion de servicios y adherirse a un plan de evaluacion continua anual
0 semestral. Mantener el compromiso y la responsabilidad de los

dispensadores de farmacia con los clientes a los que atienden.

Bricefio (2020) Peru, estudio para farmacias en la ciudad de Trujillo, su
muestra incluyé 378 usuarios. Las encuestas y los formularios de registro
sirven como herramientas de aprendizaje. Sus hallazgos revelaron entre la
dispensacion de medicamentos y la satisfaccion del cliente una relacion, con
un coeficiente r de 0,812; y la correlaciébn empética obtuvieron un coeficiente
r de 0,463. ElI 60 % de los usuarios califica la administracion de
medicamentos como buena, el 39 % regular y el 1 % mala. Mientras tanto,
el 69% de las farmacias ubicadas en el centro histérico de Trujillo estan
satisfechas y el 31% las usa con frecuencia. La relacion moderada entre las
variables de recepcion y validacién se registré con una rho 0,654., asi indica
una asociacion moderada entre las variables de recepcion y validacion y la
satisfaccion del usuario. Descubra correlaciones importantes entre la
preparacion y seleccion de productos, el registro de productos e informacion
y los aspectos de entrega. Concluye que mantener buenas practicas y
adherirse a las normas de higiene es necesario la completa satisfaccion de

los usuarios.



Para participar en la investigacion actual, es necesario comprender teorias y
enfoques conceptuales que se utilizan en la investigacion. Para lograr esto,

se utilizan los siguientes autores.

Entender la satisfaccion de un cliente nos permite evaluar el grado de
conexion con el cliente. Como esto es fundamental para cualquier empresa,
muchas organizaciones crean programas competitivos y realizan campanas
publicitarias agresivas para asegurarse de que los usuarios estén
satisfechos. Con el objetivo de evaluar la eficacia o el rendimiento de un
servicio, muchas organizaciones consideran la opinion de los clientes finales
como un factor crucial y determinante. A través de esta evaluacion de
satisfaccion, se pueden identificar areas de mejora relacionadas con la
mejora del capital humano. Es importante mencionar que algunas

instituciones de manera mas efectiva. ( Mullisaca, 2017).

Rotta, De Mendonca y Stumpf, (2023) sostiene que es todo lo que se
proporciona a los usuarios de manera efectiva para satisfacer sus
necesidades. Ademas, Wright (2022) afirma que la forma del personal de
atencién farmacéutica es el resultado, que se refleja en los usuarios sobre el

nivel del servicio recibido.

Por otra parte, Buss, Deeks, Shield y Kosari, (2018) indica que la calidad de
atencién es el resultado que espera el usuario al momento de adquirir un
servicio, evaluandolo en base al cumplimiento de sus necesidades. Asi
mismo, Wei, Boydm y Boardman (2022) mencionan la calidad de atencién
es el conjunto de procesos en el que intervienen profesionales de salud de
un establecimiento farmacéutico con el propdsito de elaborar medidas que
velen por el bienestar del usuario, cubriendo sus necesidades. Finalmente,
(Ngozi y Obinna, 2021) sefiala que la calidad de atencion es el grado de
servicio de atencion que otorga el profesional farmacéutico a los usuarios

con el principal objetivo de garantizar su bienestar.

Pillaca y Carrion (2017) menciona que la primera dimension la Tangibilidad,
refiriendose al conjunto de elementos que el usuario puede percibir al

ingresar a un establecimiento de salud. La segunda es la fiabilidad,
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definiéndola como la capacidad que tiene una organizacién para cumplir su
calidad de servicio brindado. En cuanto a la tercera, la capacidad de
respuesta, ayuda al cliente de forma eficaz y a las organizaciones. Con
respecto a la cuarta dimension, indica que es la seguridad, la cual se
fundamenta en la habilidad del personal de atencion para brindar confianza
a los usuarios. Y por ultimo describe a la empatia como la capacidad de una
empresa para brindar una atencion personalizada, comprometiéndose

totalmente con el usuario.

(MINSA, 2019) sefiala que la calidad de servicio desempefia un papel
fundamental en una organizacion, y si se produce alguna deficiencia, es
necesario mejorarla. Asimismo, se destaca que es una prioridad en la

atencion ciudadana, ya que a través de los servicios proporcionados.

Pincay Y Parra (2020) El concepto de calidad implica una conexion directa
entre las caracteristicas del producto y la satisfaccién del consumidor. En
cambio, la gestion de calidad centrada en los miembros de las instituciones
aumenta la satisfaccion de los clientes, mejora la eficiencia organizativa y
genera beneficios para los miembros de la institucién. La importancia en
todas las instituciones, especialmente en los sistemas de servicios de salud,
donde los usuarios requieren una atencion cada vez mejor, es crucial en el
contexto global. Esto requiere un nivel de competitividad. Esto implica un
nivel de competitividad mas elevado, subrayando la importancia de
incrementar la satisfaccion de los clientes. Es primordial tener en
consideracion las necesidades de los clientes para fomentar su lealtad y
brindar la oportunidad de un crecimiento constante. Las caracteristicas del
personal de las organizaciones son esenciales estos altos niveles de calidad
en el servicio al cliente, de acuerdo con la fuente mencionada. (Arrestegui J,
2020).

Al referirnos a la satisfaccion del usuario, Sepp, Cavaco y Volmer, (2022), lo
definen como la respuesta emocional que percibe el usuario durante su
atencion con el personal de salud, es decir la conformidad que siente el
usuario con la asesoria brindada por el profesional de salud. Por su parte,

Ostrowska, Drozd, Patryn, & Zagaja, (2022) sefiala que la satisfaccion del
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usuario como la muestra que tiene un cliente de una botica, farmacia o
establecimiento farmacéutico al momento de realizar una consulta médica.
También comenta al respecto Alhusen y Watson (2019) que la satisfaccion
esta dividida en tres niveles, siendo catalogados como buena, regular y mala,
asociadas a la percepcion del usuario durante su visita al establecimiento

farmacéutico.

Asi mismo, Bofill, Lopez y Murguido (2017) afirma que la satisfaccion del
usuario da un bienestar que manifiesta el beneficiario al tomar un servicio. vy,
finalmente, Lara (2017) define la satisfaccidon del usuario como aquella
respuesta que tiene el usuario después de evaluar su experiencia en relacién
al rendimiento del servicio brindado por el personal farmacéutico,

acomparfadas de acuerdo a sus expectativas previas a su consulta.

Respecto a la satisfaccion del usuario, Ruiz y Calderén, (2023) mencionan 3
dimensiones, siendo la primera la humanistica, afirmando que, constituida
por el ambito fisico e integral, reflejada en el compromiso y la atencién
personalizada por el profesional de atencion farmacéutica. Asi mismo,
menciona que la segunda es la tecnologia cientifica, la cual esta orientada
en el grado de conocimiento practico y tedrico del profesional durante la
consulta del usuario. Y finalmente sefiala como ultima dimension al entorno,
indicando que se enfoca en el bienestar que siente el usuario al momento de
entrar en contacto con un ambiente limpio y ventilado, el cual ademas cumpla

con sus expectativas desde su ingreso al establecimiento.

En todos los casos que hemos presentado hemos observado como es que
prevalece siempre la satisfaccion del usuario o del comprador, se le da esta
importancia a esta variable porque para las empresas privadas esta variable
satisfaccion va a ser que el cliente usuario pueda regresar a seguir
comprando mas medicamentos a aquella farmacia que le brindd la mejor
satisfaccion; y se esta asociando a la variable calidad de atencidén debido a
gue todo cliente espera poder recibir una optima atencion con la paciencia

gue éste requiere para gestionar y hacer efectiva su compra.
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METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de Investigacion
Bésica
3.1.2 Disefio de investigacion
El disefio de estudio es no experimental porque se
fundamenta en la observacion y interpretacion tal como
suceden en la naturalmente, sin intervenir o manipular
variables de forma intencional y es correlacional porque
permite medir la relacion que existe entre las variables
aplicadas en la investigacién, permitiendo describir la
correspondencia que se muestra entre unay otra (Hernandez,
2018).

3.2. Variables y operacionalizacion
El enfoque del estudio se centrd en analizar dos variables: la calidad

de atencidn y la satisfaccion de los usuarios.
Variable 1: calidad de atencién, variable cualitativa
Variable 2: satisfaccion del usuario, variable cualitativa

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de andlisis
3.3.1 Poblacion:

La poblacion para este estudio fue de 4200 usuarios, para
encontrar el tamafio de la poblacion teniendo en cuenta los
usuarios que fueron atendidos en el afio anterior a la ejecucién de
la investigacion, este fue dato obtenido del &rea estadistica de
dicho establecimiento.
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Criterios de inclusion:

» Se consideraron Unicamente los usuarios que proporcionaron

Su consentimiento por escrito.

» Usuarios de ambos generos, mayores de 18 a 65 afios de la

cadena de Botica particular, Casa Grande.

» Usuarios que participan libremente

Criterios de exclusion:

» Usuarios con trastornos mentales, psicolégicas o que presentan

una discapacidad visual, motora y sicomotriz

» Trabajadores y familiares de la cadena de la Botica particular.

» Personas analfabetas.

3.3.2 Muestra:

Se obtuvo extrayendo una representativa parte de la poblacion
de estudio la cual estuvo conformada por un total de 352
usuarios de una cadena de Botica particular, Casa Grande del
periodo 2023. La férmula estadistica y los parametros que se
utilizaron para poder determinar el tamafio de esta muestra se

indica en el Anexo 2.
3.3.3 Muestreo:

El tipo de muestreo que se utilizd fue no probabilistico por

conveniencia.
3.3.4 Unidad de andlisis:

Usuarios de una cadena de Botica particular, Casa Grande
gue acudieron en el periodo 2023.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica usada fue la encuesta y el instrumento que se manej6
para evaluar la variable de calidad de atencion el cuestionario de
escala ordinal tipo Likert SERVQUAL. La herramienta const6 de 5
dimensiones: 20 preguntas para a los usuarios atendidos en el
establecimiento farmacéutico, esta variable también fue validada por
MINSA con un alfa de Cronbach de 0.727 segun el trabajo de
investigacion de Barrientos (2018) modificado en todos los campos
de la salud aplicada. instituciones, Asimismo, para medir la variable
de satisfaccion de los usuarios fue el Customer Satisfaction Score
(CSAT), que consta de 3 dimensiones y 15 preguntas, disefiada para
usuarios atendidos en una cadena de botica particular del Distrito de
Casa Grande. Las variables estan validadas segun el trabajo de
Barrientos (2018) con un coeficiente a de Cronbach de 0,701.

Para dar mayor seguridad a la investigacion se procedio a evaluar la
confiabilidad y validar los cuestionarios para las 2 variables por el
juicio de experto y la prueba piloto los cuales nos dieron los
siguientes resultados El instrumento de la confiabilidad referente a
la atencion, fue evaluado mediante Alfa de Cronbach, teniendo como
valor de 0,802 que pertenece al intervalo (0,80 — 1.00), por tal motivo,
el instrumento tiene una fiabilidad excelente y es confiable. La

validacion se encuentre en el Anexo 4.
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3.5 Procedimientos

Se llevo a cabo una visita técnica a una cadena de boticas
especifica, donde se obtuvo el permiso necesario para llevar a cabo
la investigacion. Se prepar6 un espacio adecuado con una mesay
una silla, donde se realiz6 la implementacién de la encuesta. A los
usuarios se les inform6 y se les solicito su aprobacion para
participar al aplicarles el cuestionario. Ademas, se les proporcioné
alcohol en gel para desinfectar sus manos, asi como una mascarilla

y un lapicero.

Los usuarios fueron encuestados al finalizar su compra de
medicamentos, siguiendo los criterios mencionados. El instrumento
utilizado fue un cuestionario escrito compuesto por 20 preguntas,
Asimismo, se incluyeron 15 preguntas basadas en 3 dimensiones
para evaluar la satisfaccién del usuario. Cada encuesta duro 20
minutos y se realizé a cabo de lunes a sabado, en el horario de 3 a

7 pm. Finalmente.

3.6 Método de analisis de datos

Se utilizé la metodologia de estadistica descriptiva e inferencial para
el analisis de datos. Lo obtenido de la encuesta sobre las variables
fueron procesados en Excel y se organiz6 una base de datos para
almacenar todas las respuestas de los usuarios. Se importo los datos
al programa estadistico IBM SPSS Statistics 26. Con el fin de una
distribucion normal, se realizé una prueba de normalidad utilizando
el método estadistico Kolmogorov-Smirnov. Los resultados de esta
prueba indicaron que los datos siguen una distribucion no
paramétrica. Para determinar si existe una relacion estadisticamente
significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario,

se manejo la prueba estadistica no paramétrica de Sperman, con un
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5% de significancia. Las tablas de una y dos entradas, y

posteriormente se procedio a estudiar e interpretar.

3.7. Aspectos éticos

Se considero los principios éticos como los aspectos del Cadigo de
ética de la Universidad César Vallejo, (2017).

Confidencialidad, se comunicé al usuario que sus datos seran
protegidos o cualquier informacién que afecte su integridad y que
pasado un tiempo seran destruidos. Beneficencia; se informé al
usuario que no recibird ninguin beneficio monetario econémico por
su participacion en el llenado del cuestionario, los beneficios de la
investigacion podrian convertir a favor de la salud publica.;
Autonomia: Se informé al usuario que despeje todas sus dudas
sobre el cuestionario y si no estd de acuerdo el decidir4 si desea
participar.; no maleficencia; se explicé al usuario no corre riesgo
alguno en patrticipar llenando el cuestionario, pero si alguna pregunta
le incomoda podria no responder. (Cédigo de ética UCV.2017).
Consentimiento informado: Se detallo a los usuarios sobre el estudio
realizado y que puedan dar su consentimiento de manera voluntaria

al llenado del cuestionario. (Bertolin J.2021)
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V.

RESULTADOS

Tabla 1

Relacién entre la calidad de atencidon con la satisfaccion de los usuarios de

una cadena de Botica particular, Casa Grande-2023.

Calidad Satisfaccion
de del Usuario
Atencion
Coeficiente
de 1,000 559
correlacion
Sig.
(bilateral) 0,000
N
Rho de
352 352
Spearman
Coeficiente
de 559" 1.000
correlacion
Satisfaccion
del Usuario Sig.
(bilateral) 0,000
N 352 352

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral

En la tabla 1 se evidencia una correlacién alta entre calidad de atencion y

satisfaccion de usuarios que acuden a la botica particular, pues se determiné
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un coeficiente correlacion de Rho de Spearman 0,599; con una significancia

de 0,00 lo cual es menor al P de 0,05.

Tabla 2

Relacion entre la dimension tangibilidad con la satisfaccion de los usuarios de

una cadena de Botica particular, Casa Grande-2023.

Satisfaccion

Tangibilidad ~ 9¢! USUano
Coeficiente 1,000 ,535"
de
correlacion
Sig. 0,000
Tanglbllldad (bilateral)
N 352 352
Rho  de Coeficiente 535" 1,000
Spearman de
correlacion
Satisfaccion .
del Usuario Sig. 0,000
(bilateral)
N 352 352

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

En la tabla 2 se evidencia una correlacion alta de la tangibilidad hacia la

satisfaccion del usuario en una cadena de botica, pues se determind un

coeficiente Rho de 0,535, con una significancia de 0,00 lo cual es menor al

P de 0,05.
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Tabla 3

Relacioén entre la dimension fiabilidad con la satisfaccion de los usuarios de

una cadena de Botica particular, Casa Grande-2023.

Fiabilidad Satisfaccion del

Usuario
Coeficiente
de 1.000 550"
correlacion
Fiabilidad Sig.
(bilateral) 0.000
N 352 352
Rho de
Spearman Coeficiente
de ,550" 1.000
correlacion
Satisfaccion Sig.
del Usuario (bilateral) 0.000
N 352 352

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

En la tabla 3 se evidencia una correlacion alta de la fiabilidad hacia la
satisfaccion del usuario en una cadena de botica, pues se determiné un
coeficiente Rho de 0,550, con una significancia de 0,00 lo cual es menor al
P de 0,05.
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Tabla 4

Relacion entre la dimension capacidad de respuesta con la satisfaccion del

usuario de una cadena de Botica particular, Casa Grande-2023.

Capacidad  Satisfaccion
de del Usuario
respuesta
Coeficiente 1,000 523"
de
correlacion
Capacidad de
Sig. 0,000
respuesta
(bilateral)
N 352 352
Rho de Coeficiente 523" 1,000
Spearman de
correlacion
Satisfaccion
del Usuario Sig. 0,000
(bilateral)
N 352 352

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

En la tabla 4 se evidencia una correlacion alta entre la capacidad de

respuesta con la satisfaccion de los usuarios que acuden a la botica

particular, se determiné un Rho de 0,523; con una significancia de 0,00 lo

cual es menor al P de 0,05; haciendo referencia con un 99% de confianza

gue la capacidad de respuesta impacta en la satisfaccion del usuario.
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Tabla 5

Relacion entre la dimensién seguridad con la satisfaccion del usuario de

una cadena de Botica particular, Casa Grande-2023.

Seguridad  Satisfaccion
del Usuario
Coeficiente 1,000 ,536™
de
correlacion
Seguridad
Sig. 0,000
(bilateral)
Rho de N 352 352
Spearman
Coeficiente  ,536™ 1,000
de
correlacion
Satisfaccion _
del Usuario Sig. 0,000
(bilateral)
N 352 352

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 5, se evidencia una correlacion media entre la seguridad con

la satisfaccion de los usuarios que acuden a la botica, se encontr6 un

coeficiente Rho de 0,536, con una significancia de 0,00 lo cual es menor

al P de 0,05; haciendo referencia con un 95% de confianza que la

seguridad genera un impacto positivo en la satisfaccion del usuario.
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Tabla 6

Relacion entre la dimension empatia con la satisfaccion del usuario de

una cadena de Botica particular, Casa Grande-2023.

Satisfaccion

Empatia del Usuario
Coeficiente 1,000 488"
de
correlacion
Sig. 0,000
Empatia (bilateral)
Rho de N 352 352
Spearman
Coeficiente 488" 1,000
de
correlacion
Satisfaccion
del Usuario Sig. 0,000
(bilateral)
N 352 352

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 6 se evidencia una relacion media entre la empatia con la
satisfaccion de los usuarios que acuden a la botica, se determind un
coeficiente correlacién de Rho de Spearman 0,488, comuna significancia
de 0,00 lo cual es menor al P de 0,05; haciendo referencia con un 99% de
confianza que la empatia impacta en la satisfaccion del usuario de la

cadena de botica.
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DISCUSION

Se muestran los resultados de la correspondencia entre las variables calidad
de atencion y la satisfaccion de los usuarios de una cadena de Botica
particular, Casa Grande, 2023; obteniendo un Rho 0.599 y con una
significancia de 0.00; lo cual nos indica que se tiene una correlacion positiva
y significante entre las variables de estudio; indicando a su vez se incrementa
la calidad de atencién a los usuarios de una cadena de Botica particular,
Casa Grande, se incrementara de manera media la satisfaccion de los
usuarios de la cadena de botica particular en mencién. Estos resultados
guardan relacion con el estudio realizado por Lozano (2022) en una farmacia
utilizando las variables en estudio, obteniendo un coeficiente de correlacion
de 0.534; evidenciando una correspondencia media entre ambas variables.
a la vez discrepa de la investigacion de los autores Huaméan y Valeriano
(2021) quienes establecieron en su investigacion que no hay relacion
significativa entre las variables, en la farmacia privada de estudio. Ademas,
al analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios de una cadena de Botica
particular, Casa Grande, Se observo que el 71.3% (251) de un buen nivel de
satisfaccion y un 25% aproximadamente no se encuentra con satisfecho con

la atencién brindada por la cadena de Botica particular, Casa Grande, 2023.

Esto también se vera incrementado de manera positiva la satisfaccion de
atencién de los usuarios de una cadena de Botica particular, Casa Grande;
en tal sentido podemos afirmar que lo que los usuarios necesitan dentro de
una atencion de calidad es que aparte de que se respete sus derechos se
les trate de manera amable, esto se va a ver reflejado en su percepcion del
usuario humanistica, tecnoloégica al brindarle por parte de la cadena de
boticas una rapida respuesta de atencion con sus sistemas de inventarios a

su disponibilidad de los clientes; y brindando un entorno limpio ordenado; se
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concluye que todas estas caracteristicas haran que se incremente la

satisfaccion de atencion de los usuarios

Referente a la tabla 2, determinaron que la relacion entre la dimensién
tangibilidad con la satisfaccion de los usuarios de una cadena de Botica
particular, Casa Grande, 2023, fue de un Rho 0,535, con significancia de
0,00; en tal sentido esta relacion es positiva alta y significante; es asi que al
elevarse los niveles en la dimension tangibilidad, esto se va a reflejar de
manera positiva y elevara de manera media en la variable satisfaccion de los
usuarios de la cadena de botica particular de estudio. Este resultado
obtenido difiere al resultado del estudio de los autores, Gaspar, M., Caja, M.,
Romero, L., Moreno, L., Garcia, A., Tudela, V. y Piquer, M. (2022); los cuales
en su estudio realizado en una farmacia en Espafia de nombre GPP en
Ciudad Ho Chi Minh, al encontrar la relacion en entre la tangibilidad y la
satisfaccion de los usuarios, al hacer este cruce y relacionarlos se
encontraron con una correlacion de 0.209 (Rho) para esta dimension y esta
variable de estudio, lo cual evidencio que en esta farmacia particular en este
pais, no es muy importante para la satisfaccion de los usuarios la dimensién
tangibilidad; debido a que es otro pais y ciudad las preferencias y lo que les
da satisfaccion es los usuarios de esa ciudad son otras dimensiones, no
obstante esto no quiere decir que los usuarios estén insatisfechos con la
atencién en dicha farmacia, es que no va a tener mucha relacién la
tangibilidad para la variable de satisfaccion de los usuarios. A la vez los
resultados que se obtuvieron de Torres (2022), el cual realizé su estudio en
nuestro pais, en una farmacia de nombre El Tambo, el cual dentro de estudio
consigno analizar qué tipo de relacion hay entre la dimension fiabilidad y
satisfaccion de los clientes; es asi que determino un coeficiente de
Rho=0,511; determinando asi que la relacion entre la dimension fiabilidad y

la variable satisfaccion de los clientes es una relacion media y positiva.

Los indicadores de cada dimensidon se encuentran relacionados de manera
gue va a ir aumentando los indicadores de la dimension tangibilidad asiendo

visualmente atractivas las instalaciones de la farmacia, colocando los avisos
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los letreros las sefializaciones de la farmacia de manera correcta, teniendo
dentro de la misma el niumero de personal suficiente para la atencién al
usuario y estableciendo una area de dispensacion limpia y ordenada; es que

también se va a aumentar de manera positiva la satisfaccion de los usuarios.

Los resultados obtenidos en la tabla 3, determinaron que la relacion entre la
dimension fiabilidad con la satisfaccion de los usuarios de una cadena de
Botica particular, Casa Grande, 2023, resultaron en una relacion de Rho de
Spearman 0,550 y de significancia 0,00; con lo cual se puede afirmar que se
evidencia un impacto moderado de la fiabilidad hacia la satisfaccién del
usuario en una cadena a la botica particular, Casa Grande-2023; en tal
sentido se asegura que a medida que la botica particular de estudio va a
brindar fiabilidad al usuario, también va a aumentar la satisfaccion de los
usuarios de una cadena de Botica particular, Casa Grande. Dichos hallazgos
obtenidos se asemejan a los que obtuvo Chavez (2020) en Per, el cual al
realizar su estudio para analizar hay una relacion entre la atencion al cliente
y su satisfaccion, dentro de sus objetivos considerd analizar si la fiabilidad
tenia una relacion sobre la satisfaccion de los clientes; es asi que obtuvo un
coeficiente R de 0.516 indicando que ambas variables se relacionaban de
manera moderada. A la vez discrepa del estudio de los autores Ayele,
Hawulte, Feto, Basker, y Bacha, (2020) en Etiopia, quienes evaluaron a 407
pacientes usuarios de los servicios de farmacia en 13 hospitales publicos sus
resultados obtenidos mostraron que fiabilidad en la atencién en los servicios
de los hospitales se relacionan con un r=0,319; indicando una baja relacion,
por ende, estas variables no se encuentran muy conectadas entre si. Estos
hallazgos nos indican que, dentro de la botica particular, Casa Grande-2023;
hay una buena capacidad de organizacion orientada al cumplimiento de la
calidad del servicio, buscando a asi brindar a los usuarios una buena

experiencia en su compra la cual se vera reflejada en su satisfaccion

Referente a la tabla 4; determinaron que se tiene un coeficiente correlacion
de Rho 0,523, con una significancia de 0,00 para la dimension de capacidad
de respuesta y la variable satisfaccion del usuario; estos resultados refieren

gue la dimensién si se relaciona de manera positiva y alta con la variable
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satisfaccion de los usuarios, tanto es asi que a medida que la aumenta la
capacidad de respuesta de la botica hacia los usuarios, va a aumenta la
satisfaccion de los usuarios de una cadena de Botica particular, Casa
Grande-2023. Los resultados obtenidos en esta relacion guardan una
semejanza con los resultados del estudio de los autores con los resultados
Gaspar, M., Caja, M., Romero, L., Moreno, L., Garcia, A., Tudela, V. y Piquer,
M. (2022), los cuales al en su investigacion al relacionar la dimension
capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente en una farmacia,
determinaron una relacion de 0.237, la cual es positiva pero baja, es decir
gue a medida que crece la capacidad de respuesta en la en la farmacia de
estudio. a su vez los resultados obtenidos en la tabla 4, se relacionan con
los del estudio de Miranda y Sandoval (2021), en nuestro pais, quienes como
parte de si investigacion tuvieron el de relacionar la dimension dimensién de
capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del cliente en una farmacia
en la cual se comprender la relacion entre la calidad de la atencion y la
dispensacion de medicamentos, llegando a determinar una relacion de 0,548
entre la dimension y variable de estudio, siendo que a medida que se brinda
una buena capacidad de respuesta al usuario por parte de la farmacia, se

vera reflejado en la satisfaccion de los usuarios .

por lo tanto, se puede decir que, al brindar una atencion rapida y eficaz,
solucionar los inconvenientes gque se presenten durante la atencion, lograr
mantener un orden en la atencién a los usuarios y que el personal que labore
en la cadena de boticas se encuentre presente cuando se requiera la
atencion por parte del usuario, hara que se incremente la satisfaccion de los

usuarios.

Referente a la tabla 5, determinaron que se evidencia un impacto moderado
directo y sentir de los usuarios que acuden a la botica, y que se muestra un
coeficiente de correlacién de Rho 0,536; entre la dimensién seguridad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios de una cadena de Botica particular,
Casa Grande, 2023. Con una significancia de 0,00, es asi que mientras se
brinda seguridad de atencion a los usuarios de la cadena de boticas

particular, va a incrementar de manera media y positiva en la satisfaccion de
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los usuarios de esta botica particular. Estos resultados guardan relacion con
el estudio realizado por Garcia (2021) Peru, el cual en su estudio buscé
examinar la relaciéon entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
como objetivos especificos llegara determinar los niveles de calidad atencién
en los usuarios y determinar la relacion entre la seguridad de atencién y la
satisfaccion de los clientes; determinando que la relacion que obtuvo entre
sus dimensiones entre la seguridad de atencion y la satisfaccion de los
clientes fue un coeficiente de relacion de 0,521; es asi que en su estudio a
medida que se brinda seguridad de atencion a los clientes en la farmacia de

estudio, esto se reflejara en la satisfaccidon de los clientes.

Hay una relacion significativa positiva y alta entre la dimension seguridad y
la satisfaccion de atencion de los usuarios esto se debe a la confianza que
inspire el personal que labora dentro de esta botica, que tenga el
conocimiento suficiente para poder responder a las interrogantes de los
clientes y que durante la atenciébn dentro de la botica se respete la
confidencial unidad del usuario; hara que sea incremente la satisfaccion de

atencion de los usuarios.

Referente a la tabla 6, resultaron con un coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman 0,488, con una significancia de 0,00, con lo cual nos determina
gue la relacién que hay entre la dimension de empatia y la satisfaccion de
los usuarios de una cadena de Botica particular, Casa Grande, 2023 es una
relacién media, es asi que a medida que se brinda al usuario en la cadena
de boticas de estudio una atencion empatica, esta se be vera reflejado de
manera moderada y positiva sobre la satisfacciéon de los usuarios de la
cadena de boticas en Casa Grande. Estos resultados guardan relacion con
los estudios de Arce (2022), quien en su estudio busco determinar la relacién
gue puede haber entre la empatia y la satisfaccién del usuario, en el cual
obtuvo un factor de correlacion de 0.38, determinando una media correlacion
entre la dimension y la variable de estudio. es asi que guarda relacién con el
estudio de Bricefio (2020) quien, en nuestro pais, llevo a cabo un estudio con
el objetivo de aclarar la relacion entre la entrega de medicamentos y la

satisfaccion del usuario; teniendo como objetivo especifico relacionar la
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atencion empatia con una satisfaccion del usuario en un grupo de farmacias
en el centro histérico de Truijillo. la relacion entre la atencion empatica con
una satisfaccion de los usuarios obtuvo un coeficiente r de 0,463, reflejando
una relacién entre la dimension de atencion empética con la satisfaccion de

los usuarios moderada.

Esta relacion es media entre la empatia y la satisfaccién de atencién de los
en tal sentido podemos decir que con un personal que brinde un trato amable
y con respeto, que dé las explicaciones correctas a los pacientes acerca de
las recetas con las que llevan a comprar sus medicamentos, y este personal
sea tolerante con los usuarios, se vera reflejado en el incremento de la

satisfaccion de atenciéon de los usuarios.
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VI.

CONCLUSIONES

Respecto entre la calidad de atencion con la satisfaccion de los usuarios,

se concluy6 que existe una relacion alta y significativa.

Respecto entre la calidad entre la dimension tangibilidad con la
satisfaccion de los usuarios, se concluyé que existe una relacion alta y

significativa.

Respecto entre la dimension fiabilidad de la calidad de atencion y el nivel
satisfaccion del usuario, se concluyé que existe una relacion alta y

significativa.

Respecto entre la dimension capacidad de respuesta con la satisfaccion

del usuario, se concluy6 que existe una relacion alta y significativa.

Respecto significativo entre seguridad con la satisfaccion del usuario se

concluyé que existe una relacion alta y significativa

Respecto entre empatia con la satisfaccion del usuario, se concluyé que

existe una relacion media y significativa

30



VII.

RECOMENDACIONES

Llevar a cabo evaluaciones a Inkafarma que detecten las deficiencias del
servicio para mantener satisfechos a sus clientes, tomando como

referencia la presente investigacion.

La administracion de la botica particular debe realice un modelo de
estandarizacion en el servicio de entrega de medicamentos, para asi cada
usuario que va a la botica tenga la miasma atencion y se sienta satisfecho

al efectuar su compra.

Se recomienda a la botica particular brindar capacitacion constante a sus

empleados orientado en la atencion al cliente.
Se sugiere a la organizacion ampliar el presente trabajo de investigacion,
en donde se incremente la muestra para asi llegar a mas usuario de la

botica.

Coordinar con el Jefe Zonal y realizar encuestas después de cada turno

para conocer la satisfaccion del cliente.
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ANEXO 1

Tabla de operacionalizacién de variables

Variables de
estudio

Definicién conceptual

Definicion operacional

Dimension

Preguntas

indicadores

Instrumento y
Escala de medicion

CALIDAD DE
ATENCION

{(Pillaca y Carrién, 2017)
Es el grado de servicio
que se brinda a los
usuarios con la finalidad
de satisfacer sus
necesidades

La Operacionalizacion se
medira a través de una
encuesta aplicando el
cuestionario SERVQUAL
tipo Likert s escala
ordinaldel 1 al 5 para
determinar la calidad de
atencién en sus §
dimensiones

Fiabilidad

1.-La calidad de atencidon fue correcta en el establecimiento, desde
el inicio hasta el final

2.-lL.e atendieron de acuerdo al tumo establecido

3.-La atencion realizada fue ordenada de acuerdo a su tumo

4.-Realizaron la atencion sin discriminaciéon ylc—f&_l_ferenclaclén, con
respecto a otras personas

Capacidad de
respuesta

S.-La atencidn fue rapida y eficaz.

6.-Cuando se presentd un inconveniente, lo resolvieron
inmediataments

7.-La atencidn realizada fue ordenada de acuerdo a su turno

8.-El personal permanece en su establecimiento, y no se ausenta
por mucho tiempo

Seguridad

9.-El personal de farmacia que le atendid, le inspird confianza

10.-El personal de farmacia que le atendid, tiene conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los usuarics

11.-El personal de farmacia que le atendié, le brindo el tiempo
suficiente para contfestar sus dudas o preguntas

12.-Durante su atencidn en la farmacia se respetd la
confidencialidacl

Empatia

13.-El personal de farmacia que le atendid le traté con amabilidad,
respeto vy paciencia

14.-Usted comprendis, 1a explicacion que el personal de farmacia,
ie brindd sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su
salud

15.-El personal de farmacia, es tolerante, y es capaz de respetar
distintos puntos de vista dei usuario

46.-Durante su atencidn en la farmacia se respeto ia
confidencialidad

Tangibilidad

17.-Las instalaciones fisicas de la farmacia son visuaimente
atractivas

18.-Los avisos, letreros, carteles, senalizaciones; de la farmacia,
sfueron adecuados para orientar a los usuarios?

19 -El ndmero del personal es suficiente para la atencién

20.-El establecimiento y @i area de dispensacion, se encontraron
limpios

1= Muy malo
2= Malio

3= Neutral
4= Bueno

5= Muy bueno

Cuestionario
SERVQUAL escala
Likert ordinal

Variables de
estudio

Definicidén conceptual

Definicién operacional

Dimensién

indicadores »

indicadores

instrumento y
Escala de medicién

SATISFACCIO
N DE LOS
USUARIOS

{Ruiz y Calderdn, 2023)
Es la respuesta
emocional que muestra
el usuario ante la
evaluacion de un
servicio recibido

La Operacionalizacion se
medira a través del
metodo de encuesta
apiicando el cuestionario
tipo CSAT (Customer
Satisfaction Score)
escala ordinaldel 1 al 5
para determinar la
satisfaccién en sus 3
dimensiones

Humanistica

1.-El personal de Farmacia, le atiende con cuidado y precaucion

2.-El personal de Farmacia le brinda un trato afable y cortes

3.-El personal de Farmacia respeta ia confidencialidad, y actda con
discrecion

4.-El personal de Farmacia respeta el orden de llegada de los
usuarios

5.-El personal da Farmacia se encuentre correctamente
uniformado y aseacio

Tecnologica -
Cientifica

6.-El personal de farmacia e otorgo, correctamente todos los
productos prescritos en su receta meédica.

7.-El personal de Farmacia e orienta sobre los medicamentos que
va a consumir,

8.-Ei personal de Farmacia le da charlas educativas mientras es
atendida

9.-El personal de Farmacia, demuestra seguridad y dominio, con
respecto a la medicacion que se le esta brindando.

10.-El personal de Farmacia le ofrece alternativas al tratamiento, e
informacién preventiva, nutricional y/o socioeconémica

Entorno

11 -Considera qque ia farmacia esta limpia y ordenada

12.-Considera que la farmacia esta adecuadamente iluminada y
ventilada

13.-Considera que la farmacia presenta letreros, avisos que
facilitan su ubicacion

14.-Considera que ta farmacia, estan ubicado en una zona segura
{presencia de policia y/o serenazgo)

15.-Considera que ia farmacia presenta adecuado abastecimiento .
y distribucion de los productos

1= Muy
insatisfecho

2= insatisfecho
3= Neutral

4= Satisfecho

5= Muy satisfecho

Cuestionario
SERVQUAL escala
Likert ordinal




Anexo 2. Calculo de la muestra de estudio

La muestra se calculd de la siguiente manera:

n= N x 22 x PQ

(N-1) B2 + Zx PQ
Donde:
n= tamano de muestra buscado

N=tamafio de la poblacién: 368 usuarios de una cadena de Botica particular, Casa
Grande.

Z= Tamano estadistico 1.95 para confianza de 95%
e = error de estimacion 0.05

p = 0.5 porcentaje de la proporcion esperada 0.05 =5%

q=(1-p)=05

Calculo muestral

n= 4200 x 3.84 x (0.5 x 0.5)

(4200-1) 0.0025 + 3.84 x (0.5 x 0.5)
Reemplazando:
N=351.91, redondeando = 352

Tamafio muestral: 352 usuarios de una cadena de Botica particular, Casa Grande.



ANEXO 3

Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario de calidad de atencion

El presente cuestionario tiene como objetivo evaluar la variable calidad de atencién usuarios de una cadena de botica particular, Casa Grande. A
continuacion, se presenta una serie de preguntas: Marque con una X la respuesta que crea conveniente.

Escala de valoracion:

Muy malo

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

1

2

3

4

5

Variables de
estudio

Dimensidn

Preguntas

Muy malo

Malo

Regular

Muy bueno

CALIDAD DE ATENCION

Fiabilidad

1.-La calidad de atencion fue correcta en el establecimiento, desde el inicio hasta el final

2.-Le atendieron de acuerdo al turno establecido

3.-La atencion realizada fue ordenada de acuerdo a su furno

4.-Realizaron la atencién sin discriminacion ylo diferenciacion, con respecto a otras personas

Capacidad
e
respuesta

5.-La atencion fue rapida y eficaz

6.-Cuando se presentd un inconveniente, lo resolvieron inmediatamente

7.-La atencién reaiizada fue ordenada de acuerdo a su turno

8.-El personal permanece en su establecimiento, y no se ausenta por mucho tiempo

Seguridad

9.-El personal de farmacia que le atendio, le inspiré confianza

10.-El personal de farmacia que le atendio, tiene conocimientos suficientes para responder a
las preguntas de los usuarios

11.-El personal de farmacia que le atendi6, le brindd el tiempo suficiente para contestar sus
dudas o preguntas

12.-Durante su atencion en la farmacia se respeté la confidencialidad

Empatia

13.-El personal de farmacia que le atendi6 le traté con amabilidad, respeto y paciencia

14.-Usted comprendio, la explicacién que el personal de farmacia, le brindé sobre el fratamiento
que recibird y los cuidados para su salud

15.-El personal de farmacia, s tolerante, y es capaz de respetar distintos puntos de vista del
usuario

16.-Durante su atencion en la farmacia se respetd ia confidencialidad

Tangibilida
d

17 -Las instalaciones fisicas de la farmacia son visualmente atractivas

18.-Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones; de la farmacia, ¢ fueron adecuados para
orientar a los usuarios?

19.-El nimero del personal es suficiente para la atencion

20.-El establecimiento y el drea de dispensacion, se encontraron limpios




Cuestionario de satisfaccion de los pacientes

El presente cuestionario tiene como objetivo evaluar la variable satisfaccion de los usuarios de una cadena de botica particular,

Casa Grande. A continuacion, se presenta una serie de preguntas: Marque con una X la respuesta que crea conveniente.

Escala de valoracion :

My : Muy
 Insatisfecho Insatisfecho | Regular | Satisfecho Satisfacho
4 i : . Muy
Variables de Insatisfecho Insatisfecho ‘Regular Sati,sfechg » L
: Dimension Indicadores == Satisfecho
estudio ;

s,

@ .

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Humanistica

1.-El personal de Farmacia, le atiende con cuidado y precaucion

2.-El personal de Farmacia le brinda un trato afable y cortes

3.-El personal de Farmacia respeta la confidencialidad, y actia con
discrecién

4 -El personal de Farmacia respeta el orden de llegada de los usuarios

5.-El personal de Farmacia se encuentre correctamente uniformado y
aseado

Tecnologica -
Cientifica

6.-El personal de farmacia le otorgo, correctamente todos los productos
prescritos en su receta médica.

7.-El personal de Farmacia le orienta sobre los medicamentos que va a
consumir.

8.-El personal de Farmacia le da charlas educativas mientras es atendida

9.-El personal de Farmacia, demuestra seguridad y dominio, con respecto
a la medicacion que se le esta brindando.

10.-El personal de Farmacia le ofrece alternativas al tratamiento, e
informacion preventiva, nutricional y/o socioeconémica

Entorno

11.-Considera que la farmacia esta limpia y ordenada

12.-Considera que la farmacia esta adecuadamente iluminada y ventilada

13.-Considera que la farmacia presenta letreros, avisos que facilitan su
ubicacién

14.-Considera que la farmacia, estan ubicado en una zona segura
(presencia de policia y/o serenazgo)

15.-Considera que la farmacia presenta adecuado abastecimiento y
distribucién _de los productos z
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Anexo 4

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos “Cuestionario SERVQUAL para
calidad de atencién y cuestionario CSAT para satisfaccion del paciente”. La evaluacién de estos instrumentos
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Martin Barrientos Caceda

Grado profesionai: Maestria (x ) Doctor « )

Clinica ( ) Social )
Area de formacion académica:

Educativa ( ) Organizacional ( x )

Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: [FSSalud Hospital [l-Chocope

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios ( x )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

2 Propésito de Ia evaluacion;

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Ratos de 13 escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Norobreidsa: Brehas Cuest?onario SERVQUAL e§cala Likc_an Ol‘dit'la] (ce}l’idad de fuenci()n)
Cuestionario CSAT escala Likert Ordinal (satisfaccion del cliente)

Autora: |-ita Esverit Reyes Quiroz

Procedencia: | TWillo

Administracion:

Tiempo de aplicacion: [20 das

Ambito de aplicacién: Botica particular Casa Grande

Significacion: | Explicar Coémo esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)

4. Soporte tedrico
Calidad de atencion: Conjunto de actividades que realizan los establecimientos de salud y los servicios médicos
de apoyo en el proceso de atencion.

Satisfaccion del paciente : Grado de cumplimiento por parte de la organizacion de salud, respecto a las
expectativas y percepciones del Usuario en relacion a los servicios que esta le ofrece.

oo INVESTIGA
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Escala/AREA Subescala Definicién

(dimensiones)

Fiabilidad, capacidad de
respuesta,seguridad,
empatia, Tangibilidad

Calidad de atencion La atencion centrada en las personas, las familias y las
comunidades, con niveles Optimos de seguridad,
efectividad, oportunidad, eficiencia y acceso equitativo

como atributos

Satisfaccion del
paciente

Humanistica, tecnologica- fevaluacion positiva que éste hace sobre las diferentes
cientifica, entorno dimensiones de la atencion médica recibida

S. Eresentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion a usted le presento el cuestionario SERVQUAL para calidad de atencién. elaborado por

Parasuraman, Zeithim y Berry en el afio 1985 y el cuestionario CSAT para satisfaccion creado por Fred
Reichheld en el afio 2003

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segtin corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El o se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende y palabras de acuerdo con su significado o por la
fheimanta - ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

2. Bajo Nivel

adecuadas.
; El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adacuaia:
1. totalmente en desacuerde (no | Elitem no tiene relacion idgica con la dimension.
cumple con el criterio)
C 1 A : ; < o ; .
ite%HtliEeiE'\rlg‘aﬁifn 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
16ai acuerdo) la dimension.
6gica con la
dimensaion o El item tiene una relacién moderada con la
indicador que estéd | 3. Acuerdo (moderado nivel) 5 . e
idtande. dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra estd relacionado con fa
nivel) dimension que esta midiendo.
% Koc | ol criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
W CUMpe/Cen ele afectada fa medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo o que mide éste.

incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
oe-o INVESTIGA
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos bnnde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o%%® INVESTIGA
oo UCV
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Item

Indicadores

OBSERVACIONES/

¢ El establecimiento y el area de dispenpacion, se encontraron limpios?

CLARIDAD| COHERENCIA | RELEVANCIA
RECOMENDACIONES
1 La calidad de atencion fue correcta en el establecimiento, desde el inicio hasta el final? "[ \{ V
2 ¢Le atendieron de acuerdo al turmo establecido? 4 N \
3 ¢La atencion realizada fue ordenada de acuerdo a su turno? Li \‘ \.i
4 ¢Realizaron la atencion sin discriminacion y/o diferenciaciéon, con respecto a otras l.' -\\ \_(
personas?
¢La atencién fue rapida y eficaz? L{ Y Lf
6 ¢ Cuando se presenté un inconveniente, lo resolvieron inmediatamente? \-‘ L{ L‘
7 ¢En caso de ausencia de un producto. le ofrecieron las alternativas correctas, \* k‘
oportunamente? "‘
8 (El personal permanece en su establecimiento, y no se ausenta por mucho tiempo? \“ 'b 3
9 (El personal de farmacia que le atendio, le inspiré confianza? \-\ \f L,’
10 (El personal de farmacia que le atendi6, tiene conocimientos suficientes para responder a 9
las preguntas de los usuarios? k\ L‘P
11 ¢El personal de farmacia que le atendio, le brindé el tiempo suficiente para contestar sus L\ 3
dudas o preguntas? 3
12 ¢Durante su atencién en la farmacia se respeto la confidencialidad? \\ k‘ \1
13 (El personat de farmacia que le atendi6 le traté con amabilidad, respeto y paciencia? \1 \( \-{
14 ¢Usted comprendid, la explicacién que el personal de farmacia, le brindé sobre el 3
tratamiento que recibira y los cuidados para su salud? 3
15 ¢El personal de farmacia, es tolerante, y es capaz de respetar distintos puntos de vista del L‘ L‘
usuario? L{
16 ¢(El personal de farmacia, es comprensivo con su enfermedad y estado de salud? L\ \{ y
1€ ¢lLas instalaciones fisicas de la farmacia son visualmente atractivas? L‘ k( \-[
¢Los avisos, letreros, carteles, sefalizaciones; de la farmacia, fueron adecuados para
18 orientar a los \~\ L| Lf
pacientes?
19 ¢El nimero del personal es suficiente para la atencion? 4 Y ‘1
20 [ A .
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productos?

Variables
A 5 : OBSERVACIONES/
de Dimensién Item Indicadores CLARIDAD } COHERENCIA | RELEVANCIA RECOMENDACIONES
estudio
1 ¢El personal de Farmacia, le atiende con cuidado y precaucion? \_} H L’
S
P 2 ¢El personal de Farmacia le brinda un trato afable y cortes?
.cn
§
£ 3 ¢El personal de Farmacia respeta |a confidencialidad, y actia con discrecion? L‘ H )\‘
ps |
L 4 ¢El personal de Farmacia respeta el orden de llegada de los pacientes? L‘ H L‘
@ 5 ¢El personal de Farmacia se encuentre correctamente uniformado y aseado? H L’ H
(o]
14 8 ¢El personal de farmacia le otorgo, correctamente todos los productos prescritos en su
g b receta médica? 2—|
4 =
= = . ;
» o 7 ¢El personal de Farmacia le orienta sobre los medicamentos que va a usar? le /-'
o] O +
u—: % 8 (El personal de Farmacia le da charlas educativas mientras es atendida? L.p L{ /.)L
QO
o o ! + i
z g) 9 ¢El personal de Farmacia, demuestra seguridad y dominio. con respecto a la
o) 2 medicacion que se le esta brindando? L',
o 9
2 = 10 ¢El personal de Farmacia le ofrece alternativas al tratamiento, e informacion preventiva,
% nutricional y/o socioecondmica?
E 1 ¢Considera que la farmacia esta limpia y ordenada? ” H H
v
12 ¢Considera que la farmacia esta adecuadamente iluminada y ventilada? H }.’ l{
T
o 13 ¢Considera que la farmacia presenta letreros, avisos que facilitan su ubicacién
x bl 4|4
¢
w 14 ¢Considera que la farmacia y el centro de salud, estan ubicado en una zona sequra
(presencia de policia ylo serenazgo)? H L{'
15 ¢Considera que la farmacia presenta adecuado abastecimiento y distribucion de los L-‘ )—{

ECAM
m or .vJ\'MAmA :
Firmay selio del evaluador

= |
S

~
e
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos “Cuestionario SERVQUAL para
calidad de atencion y cuestionario CSAT para satisfaccion del paciente”. La evaiuacion de estos instrumentos
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Johana Jimenez Rodriguez

Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()

Clinica ( x ) Social ( )
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: |1 € Kids Dentist

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ( )
el drea: Masde5afos ( x )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. DRatos de 13 escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Cuestionario SERVQUAL escala Likert Ordinal (calidad de atencion)
ICuestionario CSAT escala Likert Ordinal (satisfaccion del cliente)

Nombre de la Prueba:

Autora: ILita Esverita Reyes Quiroz

Procedencia: |LTwillo

Administracion:

Tiempo de aplicacion: 20 das

Ambito de aplicacién: Botica particular Casa Grande

Significacion: | Explicar Como esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)

4. Soporte tedrico

Calidad de atencion: Conjunto de actividades que realizan los establecimientos de salud y los servicios médicos
de apoyo en el proceso de atencion.

Satisfaccion del paciente : Grado de cumplimiento por parte de la organizacion de salud, respecto a las
expectativas y percepciones del Usuario en relacién a los servicios que esta le ofrece.

oeo-o INVESTIGA
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Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Calidad de atencion

Fiabilidad, capacidad de
respuesta,seguridad,
lempatia, Tangibilidad

La atencion centrada en las personas, las familias y las
comunidades, con niveles optimos de seguridad,
efectividad, oportunidad, eficiencia y acceso equitativo
icomo atributos

Satisfaccion del
paciente

cientifica, entorno

Humanistica, tecnologica- jevaluacion positiva que éste hace sobre las diferentes
dimensiones de la atencion médica recibida

5. P i6ndai : Liusz:
A continuacién a usted le presento el cuestionario SERVQUAL para calidad de atencion. elaborado por

Parasuraman, Zeithimy Berry en el afo 1985 y el cuestionario CSAT para satisfaccién creado por Fred
Reichheld en el afio 2003

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seglin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
£l ftem se | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
comprende g palabras de acuerdo con su significado o por la
técilments s ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | Elitem no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
itce?nHtiE;E'\rlg‘aﬁigri 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
logica con la acuerdo) la dimension.
dimension o : < :
o 2 ; El item tiene una relacidon moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) : ; o
ridisndo. dimensioén que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
G s El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada fa medicion de la dimension.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
o-o-o INVESTIGA

e UCV
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

INVESTIGA
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Variables
g . . OBSERVACIONES/
de Dimension Item Indicadores CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA
. RECOMENDACIONES
estudio
1 ¢La calidad de atencion fue correcta en el establecimiento, desde el inicio hasta el final? \‘ \1 k\
o
8 2 ¢ Le atendieron de acuerdo al turno establecido? N N N
g 3 ¢ La atencién realizada fue ordenada de acuerdo a su turno? \{ \\ \\
i
4 ¢Realizaron la atencién sin discriminacion y/o diferenciacion, con respecto a otras \‘ \{ \1
personas?
5 ¢La atencién fue rapida y eficaz? \‘[ \’ N
o z
g © 6 ¢Cuando se presenté un inconveniente, lo resolvieron inmediatamente? L+ \l \‘
g2
'g % 7 ¢En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las alternativas correctas, H
Qo oportunamente? 3 f)
«© —
(&]
o 8 ¢El personal permanece en su establecimiento, y no se ausenta por mucho tiempo? L“ \‘\ \'\
o
s 9 . El personal de farmacia que le atendio, le inspiré confianza? |
g Ll ; i Y o b
g o 10 ¢El personal de farmacia que le atendio, tiene conocimientos suficientes para responder a \1 \'\
it § las preguntas de los usuarios? 3
o
a 3, 11 ¢El personal de farmacia que le atendi6, le brindé el iempo suficiente para contestar sus \) \-‘ N
g 8’) dudas o preguntas? \l'
- :
g 12 ¢ Durante su atencién en la farmacia se respeté la confidencialidad? \-\ U\ \t
13 ¢El personal de farmacia que le atendio le traté con amabilidad, respeto y paciencia? \* \—) \\
.g 14 ¢ Usted comprendid, la explicacion que el personal de farmacia, le brindd sobre el
g tratamiento que recibira y los cuidados para su salud? k‘ ’b rb
E ¢ El personal de farmacia, es tolerante, y es capaz de respetar distintos puntos de vista del U
. L b 4 e
usuario?
16 ¢El personal de farmacia, es comprensivo con su enfermedad y estado de salud? \1 L\ \Q
© 17 ¢Las instalaciones fisicas de Ia farmacia son visualmente atractivas? k‘ \'\ H
©
;-_2 ¢Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones; de la farmacia, fueron adecuados para \ .
kel 18 orientar a los \’\ \“ "\
g pacientes?
S 19 ¢El nimero del personal es suficiente para la atencion? Y ‘u\ \—\
20 ¢ El establecimiento y el drea de dispenpacion, se encontraron limpios? U \*\ 4

4




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

productos?
L,

Variables
i ; 5 OBSERVACIONES/
de . Dimensién Item Indicadores CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA RECOMENDACIONES
estudio
1 ¢ El personal de Farmacia, le atiende con cuidado y precaucion? \* L{ \_{;
©
% 2 ¢El personal de Farmacia le brinda un trato afable y cortes? \ K\ |
b
g 3 ¢ El personal de Farmacia respeta la confidencialidad, y actia con discrecion? \r k‘ q
=]
I 4 ¢ El personal de Farmacia respeta el orden de llegada de los pacientes? U( \\ \*
5 ¢El personal de Farmacia se encuentre correctamente uniformado y aseado?
8
E 6 ¢ El personal de farmacia le otorgo, correctamente todos los productos prescritos en su \_‘
= 8 receta médica? \{ \f
w @ 7 ¢ El personal de Farmacia le orienta sobre fos medicamentos que va a usar? k‘\ L,' \.t
o (8]
d & 8 4 El personal de Farmacia le da charlas educativas mientras es atendida? \-\ L, \{
(=] o
=2 _8__’ 9 LEl personal de Farmacia, demuestra seguridad y dominio, con respecto a la \,\ \',
8 e medicacion que se le esta brindando? \1
3]
O @
< = 10 ¢ El personal de Farmacia le ofrece alternativas al tratamiento, e informacion preventiva, \-\
% nutricional y/o socioeconémica? \, \'{
-
“f, 1 ¢ Considera que la farmacia esta limpia y ordenada? Y L‘, \r
12 ¢, Considera que la farmacia esta adecuadamente iluminada y ventilada? \t \,\ \{
g 13 ¢ Considera que la farmacia presenta letreros, avisos que facilitan su ubicacion
S 9 Y 9
=
ul 14 ¢ Considera que la farmacia , estan ubicado en una zona segura \_\ u
(presencia de policia y/o serenazgo)? \‘i
15 ¢ Considera que la farmacia presenta adecuado abastecimiento y distribucion de los \‘\ \,\ \t

- 1547
Firma seﬂo del evaluador

DNI; 47279886
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos “Cuestionario SERVQUAL para
calidad de atencion y cuestionario CSAT para satisfaccion del paciente”. La evaluacién de estos instrumentos
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Etty Ibafiez Zavaleta
Nombre del juez:
Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa (x ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: ILE.S.T.P (Instituto de Educacion Superior Tecnica Piblica) —

IChocope
e Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
m el area: MéasdeS5afios ( x )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

2. Propésito de [a evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.  Datos de Ia escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nomibre de la Priebas Cuest?onan:o SERVQUAL e§cala Likgrt Ordir}al (ca}{idad de 'fxtencic’m)
ICuestionario CSAT escala Likert Ordinal (satisfaccion del cliente)

Autora: [-ita Esverit Reyes Quiroz

Procedencia: |1 Tuiillo

Administracién:

Tiempo de aplicacion: 20 das

Ambito de aplicacién: Botica particular Casa Grande

Significacion: | Explicar Cémo estd compuesta la escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacion breve de cudl es el objetivo de medicion)

4. Soporte teérico

Calidad de atencion: Conjunto de actividades que realizan los establecimientos de salud y los servicios médicos
de apoyo en el proceso de atencién.

Satisfaccion del paciente : Grado de cumplimiento por parte de la organizacién de salud, respecto a las
expectativas y percepciones del Usuario en relacién a los servicios que esta le ofrece.

o%%* INVESTIGA
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Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Calidad de atencion

Fiabilidad, capacidad de
respuesta,seguridad,
empatia, Tangibilidad

La atencion centrada en las personas, las familias y las
comunidades, con niveles optimos de seguridad,
efectividad, oportunidad, eficiencia y acceso equitativo
icomo atributos

Satisfaccion del
paciente

Humanistica, tecnologica-
cientifica, entorno

evaluacion positiva que éste hace sobre las diferentes
dimensiones de la atencion médica recibida

5. :
A continuacién a usted le presento el cuestionario SERVQUAL para calidad de atencién. elaborado por
Parasuraman, Zeithim y Berry en el afio 1985 y el cuestionario CSAT para satisfaccion creado por Fred

Reichheld en el afio 2003
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El ftem se | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
comprende ' palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente = ordenacion de estas.
Al Sy Hntacien Se requiere una modificacion muy especifica de
; d ei‘;’:j;;'ca son | 2. Moderado nivel algunos de los términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

§ adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | Elitem no tiene relacién légica con la dimension.
cumple con el criterio)
C NCIA El ? : : ; iz : :
ite?nHtiEe?: relacién 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
6gica con la acuerdo) la dimension.
dimension'o El item tiene una relacion moderada con la

mdrc;?;; ﬁzg estad | 3, Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuenira estd relacionado con la

nivel) dimensidn que esta midiendo.
i Rocimeiecohiclials El item puede ser eliminado sin que se vea
. umple;eo L afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

o importante, es 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo io que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
oo INVESTIGA

e UCV
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitarnos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o%%® INVESTIGA
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Variables
. ; ¢ OBSERVACIONES/
de Dimensién Item Indicadores CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA
£ RECOMENDACIONES
estudio
1 ¢ La calidad de atencion fue correcta en el establecimiento, desde el inicio hasta el final? L/ Lp \f
o
S 2 s Le atendieron de acuerdo al turno establecido? N L( Y
}3 3 ¢ La atencién realizada fue ordenada de acuerdo a su turno? \’ L{ q
i
4 ¢Realizaron la atencién sin discriminacién y/o diferenciacion, con respecto a otras ._1 L' V
personas?
5 ;La atencion fue rapida y eficaz? Y G’ \/
g _ _ I . /
g % 6 ¢ Cuéndo se present6 un inconveniente, lo resolvieron inmediatamente? \, L, \f
o 9
.g é 7 ¢En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las alternativas correctas, L{ Y
290 oportunamente? }
O
o 8 (El personal permanece en su establecimiento, y no se ausenta por mucho tiempo? L' 3 “‘f
)
S 9 ¢ El personal de farmacia que le atendi6, le inspir6 confianza? l.' L’ \f
m ry
w o ¢El personal de farmacia que le atendid, tiene conocimientos suficientes para responder a \‘ Y
w o las preguntas de los usuarios?
<]
(=]
a 3, 1 ¢El personal de farmacia que le atendié, le brindé el tiempo suficiente para contestar sus L’
g 8’) dudas o preguntas? L‘ kt
= ; . ;.
5 12 ¢ Durante su atencién en la farmacia se respet6 la confidencialidad? ‘1 k\ \’
13 ¢El personal de farmacia que le atendié le traté con amabilidad, respeto y paciencia? L‘ \{ \f
.g 14 ¢ Usted comprendié, la explicacion que el personal de farmacia, le brind6 sobre el \* \_’
g tratamiento que recibird y los cuidados para su salud? Lf
5 15 (El personal de farmacia, es tolerante, y es capaz de respetar distintos puntos de vista del k‘, \,\
usuario?
16 ¢El personal de farmacia, es comprensivo con su enfermedad y estado de salud? L’ \f L'
25 17 ¢Las instalaciones fisicas de fa farmacia son visualmente atractivas? L{ kf L’
]
g ¢Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones; de la farmacia, fueron adecuados para
E= 18 orientar a los L? k’ L.'
E’ pacientes?
,93 19 ¢El nimero del personal es suficiente para la atencién? q N \}
20 ) q y

(El establecimiento y el drea de dispenpacion, se encontraron limpios?
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productos?

; OBSERVACIONES/
Item Indicadores CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA RECOMENDACIONES

1 ¢El personal de Farmacia, le atiende con cuidado y precaucion? ¢ [ LP g‘
2 ¢ El personal de Farmacia le brinda un trato afable y cortes? \/ L‘ \“
3 ¢El personal de Farmacia respeta la confidencialidad, y actGa con discrecion? L, \{ \‘
4 ¢ El personal de Farmacia respeta el orden de llegada de los pacientes? k{ \’ k‘
5 ¢El personal de Farmacia se encuentre correctamente uniformado y aseado? \i \.' \{
6 ¢El personal de farmacia le otorgo, correctamente todos los productos prescritos en su

receta médica? Ll \’ q
7 ¢ El personal de Farmacia le orienta sobre los medicamentos que va a usar? (-, \' k}
8 ¢El personal de Farmacia le da charlas educativas mientras es atendida? k' \{ N
9 ¢El personal de Farmacia, demuestra seguridad y dominio, con respecto a la L‘

medicacién que se le esté brindando? (‘1 L{
10 ¢ El personal de Farmacia le ofrece alternativas al tratamiento, e informacion preventiva,

nutricional y/o socioeconémica? k, \'\ \f
11 ¢ Considera que ia farmacia esta limpia y ordenada? Y \f \(
12 ¢Considera que la farmacia esta adecuadamente iluminada y ventilada? \f \,{ \f
13 ¢ Considera que la farmacia presenta letreros, avisos que facilitan su ubicacion

i g v ¥ E

¢ Considera que la farmacia , estan ubicado en una zona segura
14 ; s Y

(presencia de policia y/o serenazgo)? L{
15 ¢ Considera que la farmacia presenta adecuado abastecimiento y distribucion de los L‘ L’ q

Firma y sello del evaluador
DNI: 18095507
CQFP-2745 LA LIBERTAD

A
).

s

g 11y 5. Tociez

~ C?(/Q«Qz){
Zevalits '

QUINICO FARBACSUTICD
COFR




e W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos “Cuestionario SERVQUAL para
calidad de atencion y cuestionario CSAT para satisfaccion del paciente”. La evaluacion de estos instrumentos
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. I Ij

Jhudyt Consuelo Cusma Quintana
Nombre del juez:

Grado profesional: | Maestria (x ) Doctor ()

Social ()

Clinica ( )
Area de formacién académica:

Educativa ( ) Organizacional ( x )

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: EsSalud Policlinico Victor Larco

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ( )

el &rea:

Masde5afios { x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

Prondsito dal T
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de i3 escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Cuestionario SERVQUAL escala Likert Ordinal (calidad de atencion)
Cuestionario CSAT escala Likert Ordinal (satisfaccion del cliente)

Nombre de la Prueba:

Autora: [Lita Esverit Reyes Quiroz

Procedencia: Trujillo

Administracion:

Tiempo de aplicacion: [20 435

Ambito de aplicacion: Botica particular Casa Grande

Significacion: | Explicar Como estd compuesta la escala (dimensiones, &reas, items por

area, explicacién breve de cudl es el objetivo de medicion)

4. Soporte tedrico

Calidad de atencién: Conjunto de actividades que realizan los establecimientos de saiud y los servicios médicos
de apoyo en el proceso de atencion.

Satisfaccion del paciente : Grado de cumplimiento por parte de ia organizacion de salud, respecto a las
expectativas y percepciones del Usuaric en relacion a los servicios que esta le ofrece.

%% INVESTIGA
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Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

ICalidad de atencion

[Fiabilidad, capacidad de
respuesta,seguridad,
empatia, Tangibilidad

ILa atencion centrada en las personas, las familias y las
comunidades, con niveles optimos de seguridad,
efectividad, oportunidad, eficiencia y acceso equitativo
como atributos

Satisfaccion del
paciente

cientifica, entorno

Humanistica, tecnologica- fevaluacion positiva que éste hace sobre las diferentes
dimensiones de la atencion médica recibida

5.

A continuacién a usted le presento el cuestionario SERVQUAL para calidad de atencion. elaborado por

Parasuraman, Zeithimy Berry en el afio 1985 y el cuestionario CSAT para satisfaccidn creado por Fred
Reichheld en el afio 2003

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificaciéon muy grande en el uso de las
comprende i palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, & ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semdantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA EI
item tiene relacion

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimension.

2. Desacuerdo

(bajo nivel de

El item tiene una relacion tangencial /lejana con

o importante, es
decir debe ser

El item es esencial

2. Bajo Nivel

l6gica con la acuerdo) la dimension.
dimensién o 5 : i
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) 5: m‘;iz: 6gen:e ggae srg?g:gir;n?: slarade. eon la
midiendo. q i
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
% Ko compieeoniioiis El item puede ser eliminado sin que se vea
’ P afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo fo que mide éste.

incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
o%%® INVESTIGA
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitarnos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

2:%.® INVESTIGA
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- OBSERVACIONES/
Item Indicadores CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA RECOMENDACIONES

¢la calidad de atencién fue correcta en el establecimiento, desde el inicio hasta el final?

¢cLe atendieron de acuerdo al turno establecido?

¢la atencion realizada fue ordenada de acuerdo a su turno?

4 ¢Realizaron la atencién sin discriminacion y/o diferenciacion, con respecto a otras
personas?

slLa atencion fue rapida y eficaz?

6 & Cuando se presenté un inconveniente, lo resolvieron inmediatamente? \‘ \‘
¢En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las alternativas correctas,
oportunamente? L\ L‘l
8 El personal permanece en su establecimiento, y no se ausenta por mucho tiempo? \_\ k‘
9 ¢El personal de farmacia que le atendio, e inspiré confianza? \.l q
10 (El personal de farmacia que le atendid, tiene conocimientos suficientes para responder a t_\ L\
las preguntas de los usuarios?
11 LEl personal de farmacia que le atendio, le brindé el tiempo suficiente para contestar sus |*
dudas o preguntas? :\ L‘
12 ¢Durante su atencién en la farmacia se respeto la confidencialidad? L\ L‘ H
13 ,El personal de farmacia que le atendié le traté con amabilidad, respeto y paciencia? L\ \.' L'
14 (Usted comprendi6, la explicacion que el personal de farmacia, le brindo sobre el Lf }
tratamiento que recibira y los cuidados para su saiud? L“\ L'
15 (El personal de farmacia, es tolerante, y es capaz de respetar distintos puntos de vista del H
usuario? L'\ L?
16 ¢El personal de farmacia, es comprensivo con su enfermedad y estado de salud? ‘-\ L‘ ‘-‘
17 ¢Las instalaciones fisicas de la farmacia son visualmente atractivas? L\ L‘ H
¢cLos avisos, letreros, carteles, sefializaciones; de la farmacia, fueron adecuados para
18 orientar a los \ L\ L\
pacientes? L\
19 SEl nimero del personal es suficiente para la atencién? W\ 1 B
20 ¢ El establecimiento y el area de dispenpacion, se encontraron limpios? \\ Y U
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productos?

Variables OBSERVACIONES/
de Dimension Item Indicadores CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA RECOMENDACIONES
estudio
1 ¢El personal de Farmacia, le atiende con cuidado y precaucion? q L‘ !4
8
= 2 ¢ El personal de Farmacia le brinda un trato afable y cortes? lf L‘ k-'
=
L 3 . El personal de Farmacia respeta la confidencialidad, y actia con discrecion? k'
£ “ y
3
* 4 ¢ El personal de Farmacia respeta el orden de liegada de los pacientes? L' \I L{
8 5 ¢ El personal de Farmacia se encuentre correctamente uniformado y aseado? k1 \{ Lf
E 6 ¢ El personal de farmacia le otorgo, correctamente todos los productos prescritos en su
3 9 receta médica? H L‘ LP
5 = ot . ”
8 @ 7 ¢El personal de Farmacia le orienta sobre los medicamentos que va a usar” \i L' H
(@)
; é 8 ¢ El personal de Farmacia le da charlas educativas mientras es atendida? L' ‘1 L1
o 2
2 _8’ 9 ¢El personal de Farmacia, demuestra seguridad y dominio, con respecto a la 1\‘ L' \_{
8 8 medicacion que se le esta brindando?
3]
Q @ ) N )
< 10 ¢ El personal de Farmacia le ofrece alternativas al tratamierto, e informacion preventiva, L' k'
3‘, nutricional y/o socioecondmica? L{
=
“," 1 ¢ Considera que la farmacia esta limpia y ordenada? 4 L\f L!l
12 ¢ Considera que la farmacia esta adecuadamente iluminada y ventilada? L‘ k\ L(
g 13 ;. Considera que la farmacia presenta letreros, avisos que facilitan su ubicacién . . L‘ L’
S : R L'
C
w 14 ¢ Considera que la farmacia , estan ubicado en una zona segura q LP l‘f
(presencia de policia y/o serenazgo)? {
15 ¢ Considera que la farmacia presenta adecuado abastecimiento y distribucién de los L‘ L‘ L,[

Firma y sello del evaluador
DNI: 40202742

J

/g '!/"v’
- o LS . Wy
RIETY. P Ty S g e

QUINMICTO FARMACG / O.F. 995
St 2E MACIA
RED ASISTENCIAL LA LIBERTAT

POLICUINICO VICTOR LARCO HE &
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Escala/AREA Subescala Definicion

(dimensiones)

Calidad de atencion Fiabilidad, capacidad de
respuesta,seguridad,

empatia, Tangibilidad

La atencion centrada en las personas, las familias y las
comunidades, con niveles optimos de seguridad,
efectividad, oportunidad, eficiencia y acceso equitativo
como atributos

Satisfaccion del
paciente

Humanistica, tecnologica- jevaluacion positiva que éste hace sobre las diferentes
icientifica, entorno dimensiones de la atencion médica recibida

5. p i6n.de i . Liiigz:
A continuacién a usted le presento el cuestionario SERVQUAL para calidad de atencién. elaborado por

Parasuraman, Zeithim y Berry en el afio 1985 y el cuestionario CSAT para satisfaccion creado por Fred
Reichheld en el afio 2003

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El ftem se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende ’ palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente &g ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son
adecuadas.

w

Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA El

s

. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacién l6gica con la dimension.

item tiene relacion 2 E:::rgt;?rdo (bajo nivel de lF;l (I;;nﬂ; r:ise'gﬁ una relacion tangencial /lejana con
légica con la o
o El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) divansisn sta idiende
midiendo. mension que se esta :
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
2 El item puede ser eliminado sin que se vea
_ T, N cmpincen sl e afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

o importante, es | 2 Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

L AAY

A
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos “Cuestionario SERVQUAL para
calidad de atencion y cuestionario CSAT para satisfaccion del paciente”. La evaluacion de estos instrumentos
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

IPacla Santos Vital

Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()

Clinica ( x ) Social ¢ 9
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

institucién donde labora; dependiente

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5afos ( x )

Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.
(si corresponde)

2. p saito de | luagisn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de |a escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nowibie de fa Prusba: Cuestionar?o SER}/QUAL e§cala Like':rt Ordh'qal (cglﬁdad de fxtencic’m)
Cuestionario CSAT escala Likert Ordinal (satisfaccion del cliente)

Kiitoras L(a Esverit Reyes Quiroz

Procedencia: |1 Tuiillo

Administracion:

Tiempo de aplicacion: 20 d4s

Ambito de aplicacion: Botica particular Casa Grande

Significacion: | Explicar Cémo esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)

4. Soporte tedrico
Calidad de atencion: Conjunto de actividades que realizan los establecimientos de salud y los servicios médicos
de apoyo en el proceso de atencion.

Satisfaccion del paciente : Grado de cumplimiento por parte de la organizacion de salud, respecto a las
expectativas y percepciones del Usuario en relacion a los servicios que esta le ofrece.

oo INVESTIGA
S e Ucv
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escaija de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

e.o.® INVESTIGA



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Variables
. . BSERVACIONE
de |Dimension| Item Indicadores CLARIDAD | COHERENCIA [RELEVANCIA| _OBS ey
i RECOMENDACIONES
estudio
1 ¢L.a calidad de atencion fue correcta en el establecimiento, desde el inicio hasta el final? \( \f \1
o
g 2 ¢ L.e atendieron de acuerdo al turno establecido? Y \;’ N
E 3 ¢l.a atencion realizada fue ordenada de acuerdo a su turno? y Y L{
i
4 ¢Realizaron la atencién sin discriminacion y/o diferenciacion, con respecto a otras
personas? ({ \' \*
5 ¢La atencién fue réapida y eficaz? y y 4
@
_'g © 6 ¢ Cuando se presenté un inconveniente, lo resolvieron inmediatamente? V k{ \f
S 9
T
'g é 7 ¢En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las alternativas correctas, \_P
8‘ o oportunamente? Lf
O
o 8 ¢El personal permanece en su establecimiento, y no se ausenta por mucho tiempo? l’ \r \P
o )
E 9 ¢,El personal de farmacia que le atendid, le inspiré confianza? lf \’ L}
% o 10 ¢ El personal de farmacia que le atendio, tiene conocimientos suficientes para responder a v \{
e fg" las preguntas de los usuarios? Y
o
o 8, 1 ¢E! personal de farmacia que le atendio, le brindé el tiempo suficiente para contestar sus L{ L'A
g % dudas o preguntas? ‘f
= | .
< 12 ¢, Durante su atencion en la farmacia se respeto la confidencialidad? \’ Y Lf
Q
13 ¢ El personal de farmacia que le atendid fe traté con amabilidad, respeto y paciencia? \P \f \{
.g 14 ¢Usted comprendié, ta explicacion que el personal de farmacia, le brindd sobre el k/
g tratamiento que recibira y los cuidados para su salud? &P \’
UEJ 15 ¢ El personal de farmacia, es tolerante, y es capaz de respetar distintos puntos de vista del L{ \’
usuario? q
16 ¢El personal de farmacia, es comprensivo con su enfermedad y estado de salud? (/ \f’ \{
3 17 ¢Las instalaciones fisicas de la farmacia son visualmente atractivas? \? KP \P
g .Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones; de la farmacia, fueron adecuados para
a 18 orientar a los (1) \f Lf
2 pacientes?
p-“z 19 ¢ El nimero del personal es suficiente para la atencion? l/ v &0
20 ¢ El establecimiento y el area de dispenpacion, se encontraron limpios? L/ ‘-1 \ )
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Variables
. . . OBSERVACIONES/
de Dimension ftem Iindicadores CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA RECOMENDACIONES
estudio
1 ¢El personal de Farmacia, le atiende con cuidado y precaucion? \t \f \{
$ 2 AEl I de Farmacia le brinda un trato afable y cortes? N
= ¢ El personal de Farmacia le brinda un trato afable y cortes \’( \{
=
g 3 ¢ El personal de Farmacia respeta la confidencialidad, y actia con discrecién? \t \* \.‘
o
T 4 ¢El personal de Farmacia respeta el orden de llegada de los pacientes? \_’ \{» \‘P
) 5 i E| personal de Farmacia se encuentre correctamente uniformado y aseado? \\ \i \{
o]
E 6 ¢El personal de farmacia le otorgo, correctamente todos los productos prescritos en su L{)
a .g receta médica? L( \?
3 b
) S 7 ¢ El personal de Farmacia le orienta sobre los medicamentos que va a usar? b
o] O b
d é 8 ¢ El personal de Farmacia le da charlas educativas mientras es atendida? ¥ \j \‘
[} L
2 8 9 (El personal de Farmacia, demuestra seguridad y dominio, con respecto a la k‘ \?
8 9 medicacion que se le esta brindando? \‘
3]
8] 0]
< p= 10 ¢El personal de Farmacia le ofrece alternativas al tratamiento, e informacion preventiva, L \_'
LUL, nutricional y/o socioecondmica? L' L\
B
g) 11 ¢ Considera que la farmacia est4 limpia y ordenada? 9 \1 W
12 ¢ Considera que la farmacia esta adecuadamente iluminada y ventilada? k' k| U
22 ¢ Considera que la farmacia presenta letreros, avisos que facilitan su ubicacion -
E 13 . Y Y
s ' il 9
(=
w 14 ¢ Considera que la farmacia , estan ubicado en una zona segura y .'f H
(presencia de policia y/o serenazgo)?
15 ¢Considera que la farmacia presenta adecuado abastecimiento y distribucion de los '—\ L' L.‘

productos?

-

Firma y sello del evaluador
DNI: 42407577




ANEXO 5
Validez y confiabilidad de los cuestionarios

Validez de contenido: Se exploré mediante la calificacion por medio de criterio
de expertos, cinco en total, acerca de la pertinencia de los reactivos en relacion
al constructo evaluado por dimensiones. Para efectos de este analisis, se utilizo
para la evaluacién de la validez de contenido la férmula de V de Aiken (Luis
Miguel Escurra M., 1988).

.
T (n(c—-1))

Donde:
S = la sumatoria de si
n = numero de jueces

¢ = nimero de valores de la escala de valoracion

Procedimiento llevado a cabo para la validez:

1. Se solicitd la participacion de un grupo 5 jueces expertos del area.

2. Se alcanzo a cada uno de los expertos los instrumentos “Calidad de
atencién’ y “Satisfaccion del usuario”, cada experto para cada item del
cuestionario respondié para los siguientes criterios de evaluacion:
claridad, coherencia y relevancia.

3. Una vez llenas las fichas de validacion, se anot6 la calificacion que
brindaron cada uno de los expertos a las preguntas

4. Luego se procedio a calcular el coeficiente V de Aiken para cada una de
las preguntas y el coeficiente V de Aiken total.

5. Se evalud que preguntas cumplian con el valor minimo (0,75) requerido
teniendo en cuenta que fueron 5 expertos que evaluaron la validez del

- contenido.



V de Aiken para instrumento “Calidad de atencion”

Dimension Claridad | Coherencia | Relevancia|  Total
Tangibilidad 1,00 1,00 1,00 1,00
Fiabilidad 0,99 0,94 0,99 0,97
Capacidad de respuesta | 1,00 0,98 0,98 0,98
Seguridad 1,00 0,98 0,98 0,98
Empatia 1,00 1,00 1,00 1,00
Total 1,00 0,98 0,99 0,99

El coeficiente V de Aiken es 0.99, este valor indica que el instrumento es valido
para recabar informacion sobre calidad de atencion

V de Aiken para instrumento “Satisfaccion del usuario”

Dimensién Claridad | Coherencia | Relevancia|  Total
Humanistica 1,00 1,00 1,00 1,00
Tecnologica - Cientifica | 1,00 1,00 1,00 1,00
Entorno 1,00 1,00 1,00 1,00
Total 1,00 1,00 1,00 1,00

El coeficiente V de Aiken es 1.00, este valor indica que el instrumento es valido

para recabar informacion sobre satisfaccion del usuario



VALIDACION DEL INSTRUMENTO

La confiabilidad del instrumento “Calidad de atencion” fue evaluado mediante el
método de Alfa de Cronbach, obteniendo como resultado un coeficiente de 0,802
que pertenece al intervalo (0,80 — 1.00), por lo que se puede decir que el
instrumento tiene una fiabilidad excelente, lo cual indica que el instrumento es

confiable.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

802 20

lgualmente se realizo la confiabilidad del instrumento “Satisfaccion del usuario”
fue evaluado mediante el método de Alfa de Cronbach, obteniendo como
resultado un coeficiente de 0,812 que pertenece al intervalo (0,80 - 1.00), por lo
que se puede decir que el instrumento tiene una fiabilidad excelente, lo cual
indica que el instrumento es confiable.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos
812 15




ANEXO 6

BASE DE DATOS: CALIDAD DE ATENCION

Total

92

46

70
72

70
75

63

68
70
71

71

70
70
71

48

68
71

71

73

84
86
87
85

44
76
50
91

P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16

P8 (P9

P7

P6

P2 [P3 |P4 |P5

Sujetos | P1

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27




90
96
90
89
81

74
77
86
86
86
86
88
86
86
74
91

95

97

90
88
84
86
76
88
86
86
86
92

28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55




72

89
77
74
74
74
84
93

95

93

90
86
84
70
86
86
44
78
89
91

90
90
87

72

84
86
88
86

56
57
58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71

72

73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83




88
90
96
96
95

91

87

46

87

91

85

85

84
80
45

46

89
90

43

92

86
91

87

88
89
90
76
89

84
85

86
87

88
89

90
91

92

93

94
95

96
97

98
99

100
101
102
103

104
105

106
107
108
109
110
111




84
89
90
45

90
85

91

45

84
85

87

76
85

85

45

92

92

92

88
88
87

77
88
88
92

88
89
90

112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139




88
84
85

46

92

92

90
88
87

88
44
89
84
74
90
90
44
85

45

76
77
88
88
92

90
88
81

87

140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167




78
86
84
46

76
86
76
85

75

84
87

88
87

87

55

84
84
70
91

92

90
88
87

74
63

91

71

88

168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195




45

46

46

44
85

44
86
89
44
90
44
87

44
89
44
90
45

44
87

86
45

86
46

43

85

85

85

85

196
197
198
199
200
201
202
203

204
205
206
207
208
209
210
211
212
213

214
215
216
217
218
219
220
221
222
223




77
76

75

44
92

91

89
86
87

75

46

45

44
89
43

89
43

46

45

43

44
43

90
86
43

87
88
88

224
225
226
227
228
229
230
231
232
233

234
235
236
237
238
239
240
241
242
243

244
245
246
247
248
249
250
251




88
74
46

42

90
87

77
46

75

46

36
44
44
89
74
87

45

46

43

43

46

44
84
88
86
85

87
45

252
253
254
255
256
257
258
259
260
261
262
263

264
265
266
267
268
269
270
271
272
273

274
275
276
277
278
279




88
88
88
46

46

90
93

44
44
44
44
78
85

87

91

89
44
88
91

46

87

89
77
92

87
91

44
87

280
281
282
283

284
285
286
287
288
289
290
291
292
293

294
295
296
297
298
299
300
301
302
303
304
305
306
307




90
89
46

90
84
87

45

46

91

44
93

45

39
76
89
74
77
77
43

88
89
95

87
87
84
86
85

45

308
309
310
311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333
334
335




44
44
44
91

45

88
84
91

90
95

88
45

84
90
84
91

86

336
337
338
339
340
341
342
343
344
345
346
347
348
349
350
351
352




ANEXO 7

BASE DE DATOS: SATISFACCION DEL USUARIO

Total

68
68
67

71

66
42

67

65

73

68
75

68
65

63

62

64
64
68
43

68
68
72

69
68

67

P15

P14

P13

P12

P11

P5

P4

P3

P2

P1

Sujetos

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24
25




43

65

71

71

64
67

67

69
71

67

68
68
66
70
68
66
63

66
69
66
69
67

72

68
42

63

62

64

26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53




63

67

44
63

44
64

71

68
69
69
68
67

64
67

64
42

65

67

42

42

70
71

67

67
65

43

63

63

54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72

73
74
75
76
77
78
79
80
81




63

66
62

62

69
69
63

65

66
42

66
63

68
65

63

43

44
42

69
70

42

64
66
65

62

63

70
71

82

83

84
85

86
87

88
89

90
91

92

93

94
95

96
97

98
99

100
101
102
103

104
105

106
107
108
109




68
68
66
66
67

42

67

64
66
42

65

64
66
66
64
63

42

66
67

71

65

69
68
69
69
64
71

65

110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137




70
69
69
69
63

44
69
62

65

66
72

67

42

66
64
69
65

68
40

63

38
64
71

68
67
65

65

67

138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165




63

67

68
63

62

41

62

62

67

63

67

63

64
65

64
65

41

68
63

43

66
62

66
64

63

63

44
63

166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193




41

63

44
42

43

44
69
41

69
65

43

62

44
63

43

68
41

64
44
40

67

64
42

64
41

41

48

64

194
195
196
197
198
199
200
201
202
203

204
205
206
207
208
209
210
211
212
213

214
215
216
217
218
219
220
221




67

65

63

67

63

43

62

66
68

63

68
66
43

42

43

66
41

63

41

43

42

40

38
43

65

66
43

68

222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233

234
235
236
237
238
239
240
241
242
243

244
245
246
247
248
249




65

69
69
63

43

41

64
62

62

43

63

43

43

39
44
64
64
64
41

42

41

44
44
40

48

63

65

67

250
251
252
253

254
255
256
257
258
259
260
261
262
263

264
265
266
267
268
269
270
271
272
273

274
275
276
277




62

41

63

63

67

34
44
62

63

44
42

43

44
63

63

63

62

65

43

65

61

43

65

62

64
65

68
63

278
279
280
281
282
283

284
285
286
287
288
289
290
291
292
293

294
295
296
297
298
299
300
301
302
303
304
305




44
65

62

64
43

64
64
48

42

42

61

44
62

43

44
67

68
63

65

68
42

61

62

65

63

61

64
65

306
307
308
309
310
311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333




68
36
41

44
42

63

44
61

64
69
65

67

61

40

63

68
64
68
66

334
335
336
337
338
339
340
341
342
343
344
345
346
347
348
349
350
351
352




ANEXO §
POS Carta de presentacion del Establecimiento Farmacéutico

GRA
DOW

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

Trujillo, 09 de junio de 2023

°329-2023-UCV-VA-EPG-FO
Lic. Marilia Carmen Viera
Jefe zonal de ventas
CADENA DE BOTICAS INKAFARMA - BOTICAS IP S.A.C.

Presente. -

ASUNTO: AUTORIZACION PARA APLICAR INSTRUMENTOS PARA EL DESARROLLO DE TESIS

Es grato dirigirme a usted para saludarle cordialmente y asi mismo presentar a la
estudiante LITA ESVERIT REYES QUIROZ, del programa de MAESTRIA EN GESTION DE LOS
SERVICIOS DE LA SALUD, de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallgjo.

La estudiante en mencion solicita autorizacion para aplicar los instrumentos necesarios para el
desarrollo de su tesis denominada: “RELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION CON LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE UNA CADENA DE BOTICA PARTICULAR, CASA GRANDE,
2023", en lainstitucion que usted dirige.

El objetivo principal de este trabajo de investigacion es determinar la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de una cadena de botica particular, Casa Grande, 2023,

Agradeciendo la atencion que brinde a la presente, aprovecho la oportunidad para expresarle
mi consideracion y respeto.

Atentamente. -
£ i ; N
" Mg. Ricardo Benites Aliaga /
Jefe de la Escuela de Posgrado-Trujillo i
Universidad César Vallejo
ADJUNTO:

Instrumentos de recoleccion de datos.



ANEXO %

Carta de respuesta del Establecimiento Farmacéutico

“ANO DE LA UNIDAD LA PAZ Y EL DESARROLLO”

Casa Grande, 16 de Junio del 2023

Sr.
Mg. RICARDO BENITES ALIAGA

Jefe de la Escuela de Posgrado- Trujillo
Universidad Cesar Vallejo

ASUNTO: AUTORIZACION PARA APLICAR INSTRUMENTO PARA EL DESARROLLO DE TESIS EN
NUESTRA CADENA DE BOTICAS IP S.A.C - CASA GRANDE

De mi especial consideracion:

Me complace dirigirme a usted para enviarle mis mas cordiales saludos. En respuesta al documento
de referencia, me gustaria informarle que esta direccién otorga su AUTORIZACION al estudiante
Lita Esverit Reyes Quiroz para llevar a cabo la aplicacion de los instrumentos necesarios para el
desarrollo de su tesis titulada "RELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION CON LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE UNA CADENA DE BOTICAS EN PARTICULAR, CASA
GRANDE, 2023".

Ademas, solicitamos amablemente que al finalizar la ejecucion del trabajo, el alumno deje una copia
de su tesis en el Establecimiento farmaceutico correspondiente.

Sin otro particular, me despido de usted, no sin antes reiterarle mi consideracion y aprecio
personal.

Atentamente,




Anexo 10

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: “Relacién entre la calidad de atencion con la satisfaccion
de los usuarios de una cadena de botica particular, Casa Grande, 2023".
Investigador: Lita Esverit Reyes Quiroz

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion tituiada “Relacidon entre la calidad de
atencion con la satisfaccion de los usuarios de una cadena de botica particular,
Casa Grande, 2023.”, cuyo objetivo es determinar la relacidén entre la calidad de
atencion con la satisfaccion de los usuarios de una cadena de botica particular,
Casa Grande, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de posgrado
del Programa académico de maestria en gestion de los servicios de la salud, de la
Universidad Ceésar Vallejo aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso del Jefe Zonal Marilia
Carmen Viera.

Describir el impacto del problema de la investigacion. ¢,Qué relacion existe entre la
calidad de atencion con la satisfacin de los usuarios de una cadena de Botica
particular, Casa Grande, 2023?

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Relacion entre la
calidad de atencion y satisfaccion de los pacientes del servicio de medicina
de un centro de salud publico, Chocope 2023.”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y
serealizara en el ambiente de sala de ventas del establecimiento
farmaceutico de la cadena de boticas particular, Casa .Las respuestas al

cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un numero de
identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderias o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzaré a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningln beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudic podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningtin otro propésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador Lita
Esverita Reyes Quiroz email: Ireyesqui7@ucvvirtual.edu.pe Docente asesor Dr.
Rodriguez Alayo, Gerardo Augusto email: garordrigueza@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la
investigacién antes mencionada.

Nombre y apellidos: \W Qo &»""“ \ ....................... S
Fecha y hora: ... /3/09/2«5 ........ {9”.‘.0@. <N, A

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulfario Google.



