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Resumen

La investigacion propuso como objetivo, el establecer la relacion entre calidad de
atencion y satisfaccion del usuario en una botica de Lima, 2023. Se emple6 un
enfoque cuantitativo, de tipo basica, disefio no experimental y alcance descriptivo-
correlacional. La muestra se integrd por 345 usuarios que acudieron en una botica
de Lima.2023, quienes fueron evaluados través de dos cuestionarios, los cuales
fueron validados a través del juicio de expertos, y también se hallé6 su
confiabilidad. Los resultados determinaron que existe relacion significativa entre
calidad de atencion y satisfaccion del usuario en una botica de Lima, 2023. (a =
0.00, sig. bilateral = 0.000, rs = 0.984).

Palabras claves: Calidad de atenciéon, satisfaccion del usuario,
SERVQUAL, calidad, satisfaccion.
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Abstract

The research proposed as an objective to establish the relationship between quality
of care and user satisfaction in a pharmacy in Lima, 2023. A methodology was used
with a quantitative approach, of basic type, non-experimental design and
descriptive-correlational scope. The sample was made up of 345 users who went to
a pharmacy in Lima.2023, who were evaluated through two questionnaires, which
were validated through the judgment of experts, and their reliability was also found.
The results determined that there is a significant relationship between quality of care
and user satisfaction in a pharmacy in Lima, 2023. (a = 0.00, bilateral sig. = 0.000,
rs = 0.984).

Keywords: Quality of care, user satisfaction, SERVQUAL surveys, quality,

satisfaction



l. INTRODUCCION
La calidad del servicio o producto se refiere a la capacidad de proporcionar una
respuesta adecuada que satisfaga o supere las necesidades esperadas del
solicitante. En las instalaciones de salud, se busca una atencion de alta calidad
para asegurar una percepcion positiva del paciente y la recuperacion de la salud y
el bienestar. La satisfaccion del usuario, definida por Kotler y Amstrong (2013), es
una sensacion de placer o decepcion resultante de la comparacion de la
experiencia percibida, haciendo que ambos conceptos estén estrechamente
relacionados.

A nivel internacional se han realizado diversos estudios en establecimientos
0 servicios de salud que abordaron estos temas. En los dltimos afos,
investigaciones como el de Ares-Blanco et al. (2021), sefialaron que teniendo su
origen a raiz del covid-19 uno de los aspectos méas afectados en los
establecimientos hospitalarios fue la calidad de atencién. Coll et al. (2021),
plantearon que tanto los colaboradores de la salud y los servicios médicos debian
establecer nuevas estrategias para recuperar su eficiencia y obtener niveles
adecuados de satisfaccién en sus pacientes. La OMS (2020) hace hincapié en la
importancia de tener un buen stock de productos farmacolégicos en las
instalaciones de salud para garantizar que las instituciones de salud y el personal
profesional funcionen. En contraste, Mazer et al. (2020) argumentan que la escasez
de productos farmacéuticos es un problema mundial, resultado de los fabricantes
limitados de medicamentos, las decisiones inadecuadas en la cadena de suministro
y los altos precios de los medicamentos. Resolver estas cuestiones es fundamental
para garantizar una red de instituciones sanitarias funcionales y para hacer frente
a la escasez de productos farmacéuticos.

A nivel nacional, hay graves problemas con los servicios de salud que deben
ser resueltos. Segun estudios de Febres y Mercado (2020) y Espinoza et al. (2020),
la escasez de personal, los escasos inventarios de medicamentos y suministros, la
infraestructura inadecuada y los déficits presupuestarios son los problemas mas
frecuentes. Estas variables pueden resultar en un fracaso en la prestacién de
cuidados excepcionales, por lo que es fundamental tomar las decisiones correctas
y utilizar los recursos sabiamente para mejorar la satisfaccion del paciente. La

investigacion realizada por Cordova et al. (2021) también ha llamado la atencion



sobre la necesidad de la dedicacién por parte del personal de gestion y atencion de
la salud en forma de capacitacion, supervision y asistencia para mejorar la atencion
al paciente y la satisfaccion con todos los servicios de salud. En general, es
imperativo resolver estos problemas y elevar los niveles de satisfaccion del paciente
con los servicios médicos.

Los estudios sobre los servicios farmacéuticos en las instituciones de salud
a nivel nacional como el de Garcia (2021), o Caruajulca y Vargas (2020), muestran
una tendencia positiva en la satisfaccion y los niveles de calidad en los servicios de
farmacia privados e individuales. Sin embargo, Castillo et al. (2020) encontraron
gue la calidad de los servicios de seguro de salud farmaceéutico se percibe
principalmente en el nivel medio dentro de los establecimientos de salud como los
hospitales. En general, la calidad de los servicios de farmacia en las instituciones
de salud sigue siendo una preocupacion.

En el entorno local, una botica es un establecimiento sanitario privado que
apoya al sector publico proporcionando productos farmacéuticos de calidad a
precios asequibles. Su misién es crear una experiencia de farmacia memorable
ofreciendo precios y servicios excelentes a los clientes.

El trabajo se enfocd en la atencién del usuario en una botica de Lima.
Actualmente, los usuarios estan insatisfechos con la escasez de medicamentos y
equipo médico debido a la planificacion inadecuada en la compra. Esto es
especialmente preocupante para aquellos que necesitan medicamentos y
materiales médicos para hacer frente al agotamiento de los centros de salud
publica. El descontento también se observa con medicamentos recetados,
medicamentos genéricos y medicamentos similares. Estos factores conducen a
decisiones que afectan al costo del bolsillo, causando molestias y una seal
negativa sobre la calidad de la atencion. Para reducir la decepcion de los clientes y
garantizar un buen servicio, es crucial tomar decisiones informadas y adoptar
decisiones bien informadas.

El problema general planteado fue: ¢Existe relacién entre la calidad de
atencion y satisfaccién del usuario en una botica de Lima, 2023? Los problemas
especificos fueron: (1)¢Existe relacion entre Tangibilidad y la satisfaccion del
usuario en una botica de Lima, 20237?; (2)¢ Existe relacion entre fiabilidad y la

satisfaccion del usuario en una botica de Lima, 2023?; (3)¢ Existe relacion entre



capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en una botica de Lima, 20237?;
(4)¢ Existe relacion entre seguridad y la satisfaccion del usuario en una botica de
Lima, 20237?; vy, (5)¢ Existe relacion entre empatia y la satisfaccion del usuario en
una botica de Lima, 20237?.

Esta investigacion se justifico desde una perspectiva tedrica ya que a través
de la recopilacion de los conocimientos actualizados se podra dar un acercamiento
a las variables, de igual manera, se pudo conocer la situacién de esta problematica
en una botica de Lima. También tuvo una justificacion en el sentido practico debido
a que con los resultados que se obtuvieron los responsables del servicio pudieron
utilizarlos como insumo en el planteamiento de estrategias de mejora optimizando
la percepcion de los usuarios atendidos. Finalmente, tuvo una justificacion
metodologica ya que se adaptaron instrumentos de medicion basados en
cuestionarios por lo que pasaron por un proceso para la revision del nivel de
confiabilidad de sus items y garantizar su validez.

El objetivo general fue: Determinar la relacion entre la calidad de atencion y
satisfaccion del usuario en una botica de Lima, 2023. Los objetivos especificos
fueron: (1)ldentificar la relacion entre la Tangibilidad y la satisfaccién del usuario
en una botica de Lima, 2023;(2)ldentificar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario en una botica de Lima, 2023; (3)ldentificar la relacion entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en una botica de Lima,
2023; (4)ldentificar la relacidn entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en
una botica de Lima, 2023; e, (5)ldentificar la relacion entre la empatia y la
satisfaccion del usuario en una botica de Lima, 2023.

Hipotesis general fue: Existe relacion significativa entre la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario en una botica de Lima, 2023. Las hipotesis
especificas fueron: (1)Existe relacion significativa entre la dimension de tangibilidad
y la satisfaccion del usuario en una botica de Lima, 2023; (2)Existe relacién
significativa entre la dimensiéon de fiabilidad y la satisfaccion del usuario en una
botica de Lima, 2023; (3)Existe relacion significativa entre la dimension de
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en una botica de Lima, 2023;
(4)Existe relacion significativa entre la dimension de seguridad y la satisfaccion del
usuario en una botica de Lima, 2023; y, (5)Existe relacion significativa entre la

dimensién de empatia y la satisfaccion del usuario en una botica de Lima, 2023.



ll.  MARCO TEORICO
Internacionalmente, Kebede et al. (2021) realizaron un estudio sobre la satisfaccién

de los pacientes en las farmacias de los hospitales publicos de Etiopia utilizando
un disefo cruzado de 414 participantes adultos. Los resultados mostraron que sélo
el 59,4% de los participantes estaban satisfechos con los servicios recibidos, con
el confort de las instalaciones y el estado de pago siendo los factores mas
significativos. El estudio concluyé que la satisfaccion de los clientes de los
establecimientos de farmacia ambulatorios era baja, lo que indica la necesidad de
abordar las lagunas en la calidad del servicio.

Ayele et al. (2020) realizaron una investigacion transversal sobre la
satisfaccion de los usuarios de farmacias en el este de Etiopia. Entrevistaron a 422
pacientes utilizando un cuestionario estructurado. El estudio encontré que el
46,19% de los pacientes tenian una satisfaccion adecuada, con los de 18 a 25 afios
siendo los menos satisfechos. El estudio concluyd que la satisfaccion del usuario
de la farmacia es baja, lo que sugiere que se deberia prestar mas atencion a los
factores que mejoren la eficiencia del servicio y reducen la insatisfaccion del cliente.

Govender y Suleman (2019), desarrollaron un trabajo para conocer y evaluar
la satisfaccion del consumidor publico en dos tipos de farmacias llamadas farmacias
postales y comunitarias en Sudéfrica. En su preparacion se considerd un enfoque
cuantitativo con disefio cruzado mediante la aplicacion de un cuestionario virtual en
una muestra de 250 pacientes de farmacias comunitarias y 125 de farmacia postal.
Entre los principales resultados, se observo que no habia diferencias significativas
en la satisfaccién entre los dos grupos, con la farmacia postal alcanzando un nivel
de satisfaccion ligeramente mayor. Ellos llegaron a la conclusiébn de que las
farmacias comunitarias deberian abordar mas eficazmente sus puntos débiles
ofreciendo servicios farmaceéuticos de alta calidad.

En la revision sistematica de Grossu-Leibovicaa y Kalkisb (2023), analizaron
la utilizacién de técnicas totales de gestion de la calidad con el propésito de mejorar
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en entornos sanitarios. Los
resultados de este estudio indican que la aplicaciéon de los métodos de Gestion
Total de la Calidad y la utilizacion de las herramientas asociadas tienen un impacto
positivo en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente dentro de las empresas

de salud. Recomendd que los gerentes adopten métodos de Gestion Total de la



Calidad a fin de mejorar la calidad del servicio y aumentar la satisfaccion del cliente.
Al aplicar este enfoque, hay un aumento en la felicidad del cliente y la mejora en la
satisfaccion del paciente, lo que resulta en un mayor rendimiento operacional y
general. El estudio también destaca la necesidad de mas esfuerzos de
investigaciéon encaminados a aclarar el impacto preciso de los instrumentos de
Gestion Total de la Calidad en la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente.

Gcabashe y Matsiliza. (2023), en su investigacion evaluaron el impacto de
las caracteristicas del trabajo y la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente
en China. Se recopilaron datos de 400 personas en Beijing que son clientes de
instalaciones de atencibn meédica privadas. El estudio encontr6 que las
caracteristicas del trabajo como la identidad del trabajo y la relevancia son
predictores significativos de la satisfaccion del cliente. La fiabilidad del servicio, la
seguridad y la empatia también se encontraron como predictores significativos, que
representan el 45,2% de la diferencia. La autonomia tuvo un impacto significativo y
beneficioso en la satisfaccion del cliente, en particular en relacion con la calidad de
la atencion y el cuidado en la atencion de enfermeria. Se encontré que la calidad
del servicio, especificamente la capacidad de respuesta, la confianza, la empatia y
la tangibilidad, era estadisticamente significativa, con un coeficiente de correlaciéon
positivo de 0,69. El estudio identificd cinco conceptos fundamentales de enfermeria:
atencién compasiva, enfoque integral, contribucion activa a los objetivos de salud,
conocimiento y sensibilidad, y fomento del crecimiento y el bienestar positivos. El
estudio encontrd un nivel moderado de atributos de trabajo y niveles modestos de
calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

Bratkowska et al. (2020), desarroll6 un trabajo destinado a evaluar y
comparar la satisfaccion de los pacientes en las farmacias de cadena e
independientes en Polonia. Para ello, eligieron un disefio observacional y
transversal mediante la aplicacién del cuestionario de pacientes de farmacia
comunitaria modificado a una muestra de 163 participantes. Encontraron que las
cadenas de farmacias tenian una satisfaccion ligeramente mayor, y el aspecto
menos satisfactorio era el suministro de medicamentos. Ellos concluyeron que
ambos tipos de farmacias tenian un nivel de calidad similar en sus servicios.

Ostrowska et al. (2022), disefiaron una investigacion con el proposito de

conocer y evaluar la calidad de los servicios farmacéuticos brindados por farmacias



comunitarias en Polonia. Para ello realizaron un estudio de tipo documental a través
de la evaluacion de informes desarrollados por el Fondo de Salud del pais, sobre
la poblacién total de farmacias. Entre los resultados destaca que se presentd de
forma constante irregularidades sobre el desempefio de las farmacias
principalmente sobre la implementacion de las recetas médicas. Concluyeron que
la calidad de los servicios farmacéuticos es baja, siendo imprescindible mejorar la
competencia profesional del personal en su administracion.

A nivel nacional, Flores y Torres (2022), desarrollaron un trabajo con la meta
de evaluar la posible asociacién entre la satisfaccién del paciente y la calidad de
atencion ofrecida por la farmacia central de un hospital nacional en Chincha. Para
ello elaboraron un disefio de estudio transversal y descriptivo con una participacion
de 169 pacientes a los cuales se les hizo una encuesta para la medicion de las
variables. Entre los resultados principales destaca que el 59% de los participantes
consideraron una calidad de atencion buena y de igual manera el 52% estuvo
satisfecho con la atencidén, encontrandose, relacién significativa con las dos
variables. Concluyeron que hubo, una alta correlacion positiva entre ambas
variables.

Quispe (2021), ejecutd un trabajo para conocer la asociacion entre la
satisfaccion del usuario y la calidad del servicio de farmacia en un hospital en la
region de Ica. Elabor6 una investigacion no experimental y correlacional sobre 80
pacientes que conformaron su muestra elegidos de manera no aleatoria a los
cuales se les elaboré un cuestionario hecho por el investigador basado en las
dimensiones del Servqual. Entre los resultados principales se hallé que hubo una
correlacion significativa al 0.01 entre las variables con un coeficiente de 0.743, en
especial con las dimensiones de empatia, tangibilidad y fiabilidad. Concluyendo que
las variables de estudio se encuentran estrechamente ligadas, siendo necesario
aumentar esfuerzos para la mejora de la calidad ofrecida a los pacientes.

Cortez (2021), aplicé un trabajo para estudiar la relacion entre la calidad
percibida por el paciente y su satisfaccion con respecto al servicio recibido por la
farmacia de un hospital rural en Cajamarca. Tuvieron un disefio observacional,
correlacional y transversal, la muestra fue de 242 participantes se aplicé el
procedimiento de un cuestionario. Destaca que, el 38% de los participantes tuvieron

un nivel de calidad medio y un 48% estuvo con un nivel de satisfaccion bajo.



Concluyeron que las dos variables tuvieron una relacién significativa con un
coeficiente de correlacion alto debiendo mejorar especialmente aspectos de
fiabilidad y tangible que les permita elevar la calidad requerida por los pacientes.

Villegas y Mufioz (2021), elaboraron una investigacion con el propdsito de
estudiar la relacion entre calidad y satisfaccion percibida por los pacientes que son
atendidos en la farmacia de emergencia de un servicio hospitalario de nivel Il en
Lima. Para ello plantearon un disefio observacional y de alcance correlacional sobre
una muestra de 398 usuarios basadndose en un cuestionario del modelo
SERVQUAL con 20 items para primera variable y 15 items para la segunda
variable. Entre los resultados destaca que el 73.9% considero una calidad 6ptima y
el 49.75% estuvo satisfecho, ademas de un coef, de correlacion de 0.495 entre las
variables. Concluyeron que hubo una relacion directa entre la satisfaccion y calidad
percibida del paciente brindado por la farmacia del hospital.

En el aspecto epistemoldgico se considera que todo nuevo conocimiento es
generado por un proceso de investigacion y se produce en respuesta a su ausencia
y necesidad para hacer problemas del quehacer constante. En base a ello, este
estudio tiene el propdsito de conocer la calidad percibida y la satisfaccion de las
personas atendidas, siendo ambas valoraciones complejas ya que se basan
diversos factores como las competencias del personal de salud, las tecnologias
usadas, el tipo de gestidn para su eficiencia ademas de tener un fuerte componente
subjetivo por parte del paciente. Por lo tanto, entre las motivaciones del desarrollo
de este estudio se tiene: el desconocimiento de las variables aplicadas en una
botica de Lima; y, lograr reconocer la relacion de las mismas ademas de con sus
dimensiones, por lo que se propone el uso de método cientifico como la forma mas
razonable de llegar a cumplir estos propositos.

La primera variable en esta investigacion es la calidad de atencion la cual es
entendida por Mateos (2019), como el aspecto mas trascendente en el trascurso
de la atencion en salud, ya que en su percepcion el usuario considerara el
comportamiento del personal y las peculiaridades del ambiente en que se ejecuta,
asi como su percepcidn sobre la eficiencia del servicio. Debido a ello, Lépez (2020),
plantea que la calidad de atencion es una actitud que esta relacionada con la
satisfaccion, pero no es equivalente siendo fundamentalmente una comparacion

entre las expectativas y percepciones del desempefio al recibir el servicio.



La calidad de atencion deriva de calidad del servicio el cual ha desarrollado
una importancia y vigencia importante en la literatura cientifica vinculada a estudios
sobre administracién y gerencia, ya que se le considera se encuentra vinculada con
aspectos de rentabilidad y productividad de las organizaciones. Martinez (2018),
resalta la vigencia de los principios determinados por Horovitz entre los que
destacan: que es el usuario el que juzga la calidad del servicio ofrecido, la
organizacion debera plantearse metas medibles y normas precisas para lograr la
calidad y que se debe tomar en cuenta siempre las expectativas del usuario.

Otros autores como Pérez (2018), define, calidad de atencion como la
distancia entre la necesidad de un individuo sobre su propia percepcion sobre el
servicio que lo ha atendido, debido a ello, este término contiene una etiqueta de
opinion muy fuerte por lo que es necesario sistematizarlo para lograr una medicion
mas tangible. Otros autores como Maggi (2018), sefiala, calidad de atencion al ser
definida como satisfaccion de una necesidad permite al investigador evaluarla a
través de los beneficios y bondades que ofrece en el servicio.

Entre los principales modelos de calidad del servicio se tiene: al Modelo de
Gromos el cual afirma que depende de aspectos técnicos y funcionales de la
organizacion; el Modelo de SERVQUAL, se fundamenta en el analisis de brechas
de la calidad del servicio permitiendo determinar factores relevantes que influencian
la opinion del cliente o paciente; el Modelo SERVPERF el cual se basa en el anterior
mencionado pero utiliza la parte de las percepciones del usuario; y, el Modelo
Jerarquico en el que se considera a la calidad como un constructo multidimensional,
siendo las percepciones basadas en evaluaciones de dimensiones primarias como
el resultado obtenido, la interaccion y la calidad ambiental (Torres et al., 2022).

Donabedian (2001), uno de los mas importantes referentes en el estudio de
la calidad en salud declard, calidad de atencibn médica consiste en el uso de
tecnologia y ciencia con la finalidad de maximizar los beneficios para el paciente
sin incrementar los riesgos. Basado en ello la calidad de la atencién no puede ser
considerada como un lujo sino deberia ser una caracteristica general y compartida
por todos los servicios y establecimientos de salud privados o estatales. La OMS
ha determinado que los requisitos para alcanzar la calidad en salud son: un elevado
nivel de excelencia, maximizar la eficiencia de recursos, disminucién del riesgo del

paciente y una estimacion primordial sobre la salud poblacional.



De igual manera, Jemes et al. (2019), sefiala que conseguir una calidad de
servicio oOptima es un componente fundamental y aspiracional de cualquier
organizacion. Siendo necesario lograr identificar las expectativas del cliente y
dominar las capacidades de la organizacion, de esta forma, ofrecer un servicio
adecuado que logre estructurar y planificar estrategias y procedimientos con un
nivel suficiente que logre superar las expectativas de sus usuarios (Torres et al.,
2022).

En los servicios que brindan atencién para la salud, la calidad debe
considerarse como un atributo el cual cada paciente tiene una concepcion propia

ya que es dependiente de sus intereses, costumbres, educacion, experiencias, etc.

Por ello, se le considera como un conglomerado de propiedades y caracteristicas
gue le da la potencialidad para satisfacer las necesidades de sus usuarios con
efectividad consiguiendo de esta forma mejores resultados asistenciales que logren
alcanzar la recuperacion en su totalidad de salud, los pacientes con eficiencia. Para
lograrlo es imprescindible conseguir una sensibilizacion de los profesionales de
salud lo que permitira una adecuada integracion entre servicios y el colaborar con
aportes cientificos para mejorar la atencion al paciente (Del-Carmen, 2019).

La calidad de atencion esta conformada por cinco dimensiones segun el
modelo Servqual, que serd tomada como referente, propuesto por Parasuraman et
al. (1988). La primera dimension es la tangibilidad, la cual se basa en la
infraestructura y las caracteristicas fisicas del lugar donde se brinda el servicio.
Paredes (2020), afirma que los elementos tangibles son necesarios para conseguir
la eficacia del servicio brindado, con lo cual los usuarios podran tener experiencias
comodas y agradables. En un servicio de salud se tomaran en cuenta los ambientes
como la sala de espera, los consultorios ademas de la presentacion del personal.
También en esta dimension se considera la limpieza ya que es una actividad de
toda organizacion o servicio siendo un componente que influye en la garantia en el
usuario. De igual forma, la presentacion personal del personal se tomaba en cuenta
ya que es considerada como un reflejo de la profesionalidad y orden del personal
que labora en la institucion (Real et al., 2021).

La segunda dimension es la fiabilidad, autores como Cecilia et al. (2018), la

definen como el flujo que intervienen hasta la entrega del servicio, incluyendo la



resolucion de problemas que se ocasionan de forma inmediata, debido a ello, esta
dimensidén se encuentra asociada a la etapa de control de calidad dentro de un
proceso administrativo. La fiabilidad también se encuentra relacionada con
caracteristicas como la simplicidad de los procesos el cual hace que sean mas
eficientes, asi como claridad permiten dar agilidad a las actividades que son
necesarias para llevarlas a cabo. Otro aspecto importante de esta dimension es la
continuidad en la que el usuario reconoce la intencién del servicio por tratar de
satisfacer todas sus necesidades.

La tercera dimension es la capacidad de respuesta, segun Ramirez (2020),
es la cualidad de enfrentar las situaciones dificiles que se presenten durante el
servicio planteados por los usuarios y ofrecer soluciones rapidas y efectivas. Por
ello la percepcion de esta dimension depende en gran medida al cumplimiento de
plazos establecidos, en los que se observa que el brindar soluciones rapidas y
eficientes logran satisfacer las necesidades de los usuarios.

La cuarta dimension es la seguridad, autores como Romero (2019), lo
identifica como la potencialidad de los miembros de una institucion para ofrecer e
inspirar confianza en los usuarios. Este es una caracteristica importante en el
especial durante el proceso de atencion, ya que para ello es fundamental generar
confianza y con ello credibilidad con lo que se lograra llegar al cumplimiento de
expectativas de los usuarios. La confianza que es percibida se construye a base de
honestidad que sea percibida a través de la verdad de las acciones y transparencia.

La quinta dimension es la empatia, Del Valle (2021), esta considera las
necesidades particulares de los usuarios logrando satisfacerla a través de un
servicio personalizado. Esta se debe entender como la capacidad de dar una
atencion o servicio de forma individualizada, caracterizdndose porque el personal
debe comprender las necesidades del cliente de forma integral. Se recomienda una
zona destinada para brindar al usuario orientacibn para su entendimiento y
comprension. (Giménez y Prado-Gasco, 2018).

Segunda variable es la satisfaccion del usuario la cual es conceptuada como
el resultado que el usuario esperaba que ocurriera y lo que percibe del servicio
recibido, bajo esta definicion, se le puede considerar como la confirmacién de las
expectativas, considerando ademas que un nivel mayor de insatisfaccion puede

deberse a una expectativa exigente (Hooker, 2019).
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Hoff (2021), han sefialado que la satisfaccion de los usuarios se encuentra
asociada a la experiencia previa ya que de esta puede nacer las expectativas del
paciente o un punto de comparacién para realizar su valoracién ante una nueva
experiencia en otro servicio o institucion de salud. Sin embargo, los elementos que
condicionan la satisfaccion pueden ser distintos y variar para diferentes personas
ya que lo posee un fuerte componente subjetivo.

El ISO 9001-2015 conceptla a la satisfaccion como una percepciéon que se
tiene sobre el nivel en que se ha cumplido sus expectativas sobre el objeto o
servicio (Alzate, 2017). En el caso del Ministerio de Salud y Guerra et al. (2012), lo
considera como la capacidad de una organizacion de satisfacer las necesidades de
Sus usuarios externos en relacion con el tipo de servicio que la entidad oferta.

Con respecto a las dimensiones de la segunda variable se tomara en cuenta
lo planteado por Mejias y Manrique (2011). La primera dimensién considerada sera
la calidad funcional la que se entiende como lo observado por el usuario como
presentacion de servicio, esto también incluye la informacion recolectada, el
esfuerzo de satisfacer las necesidades. También en esta dimensién incluye
indicadores de soluciones frente a las diferentes necesidades de los usuarios.

La segunda dimensién de la variable es la calidad técnica, segun Trant et al.
(2019), es aquella en la que se puede realizar una comparacion con otros servicios,
por lo que el usuario logra dar una valoracion informada de la calidad en esa
comparacion. Siendo un indicador la automatizacion el cual hace uso de
tecnologias y sistemas que permita la agilizacion de los procesos. También destaca
el perfeccionamiento que busca maximizar la eficiencia del servicio considerando
los errores del proceso y con ello lograr resultados de mayor calidad y eficiencia.

La tercera dimension de la satisfaccion es la confianza, autores como
Vaungh (2022), ha establecido que el proceso de atencion existe un nivel de
vulnerabilidad en el cual se realizaron promesas y se estrecha relaciones con los
usuarios. Parte de esta dimension también se utiliza en el desempefio que
demuestra el cumplimiento de las funciones realizadas y la privacidad protegiendo
informacion requerida por el usuario.

La cuarta dimension es el valor percibido, Bell (2019), afirma que el nivel dado

por el usuario es diferente, que el usuario toma en cuenta entre los costos y
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beneficios en una oferta. Esta dimension es sumamente subjetiva el indicador
usado es la apreciacion del usuario en la calidad por el servicio adquirido.

La quinta dimension son las expectativas, que se basan en experiencias
pasadas aplicada a los usuarios que esperan el servicio, a pesar de ello, frente a
situaciones en que no tuvieron experiencias, comunmente los clientes toman en
cuenta la informacion pertinente relacionada con la atencion brindada. Sus
indicadores: Las promesas, acuerdo entre las dos partes comprometiéndose a
cumplir cualquier condicion pactada. La percepcion, es recibir informacion,
interpretar y comprender las sefiales provenientes del exterior. Otro es la atencion,
servicio que se ofrece a las personas que reciben un bien brindado por el
establecimiento. La informacion, deben ser reales y veraces siendo importante para
cualquier servicio ofrecer una informacion eficaz, aclarando dudas para el usuario.
(Carbajal, 2017).
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, segun Sakyi et al. (2020), es
un proceso que recolecta informacion a través de datos continuos y periédicos
sobre una poblacion especifica. Con esa informacion se construyeron graficos de
barras y tablas de distribucion, ademas se pudo probar una hipétesis de

investigacion.

3.1.1. Tipo de investigacion
Fue de tipo bésica. Segun Hernandez et al. (2018), tiene la finalidad de
producir un nuevo conocimiento sobre la observacion de fenomenos examinados

aportando de esta manera un fundamento tedrico para investigaciones futuras.

3.1.2. Disefio de investigacién

Fue no experimental debido a que las variables no fueron manipuladas por
el investigador ni sometidas a estimulos o condiciones experimentales, por lo que
se les describi6 en su estado natural. EI método utilizado fue el hipotético deductivo
ya que tomo en cuenta datos previamente establecidos y a partir de ellos realizar
inferencias, iniciando con teorias amplias y llegando a aspectos especificos (Maya,
2014).

De igual manera, esta investigacion tuvo un alcance descriptivo-
correlacional, ya que tuvo la finalidad de evaluar y describir aspectos de la situacion
problematicay al ser dos variables de estudios se buscé determinar una relacién
entre ellas sin llegar a establecer una causalidad entre el ambas. (Arias et al., 2022).
También fue de corte transversal debido a que la observacion de la variable se
realizd6 una sola vez sobre cada unidad de observacién sin realizar seguimiento
(Hernandez et al., 2018).
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3.2. Variables y operacionalizacién

Calidad de atencién

Definicién conceptual:

Segun Parasuraman et al. (1988), la calidad de un servicio es definida como
una valoracion realizada por los clientes o usuarios sobre la excelencia del servicio,
la cual nace de la contrastacién entre sus expectativas y percepciones los cuales
pueden ser influenciados por factores como motivacion o experiencias previas.

Definicion operacional:

En este trabajo la calidad del servicio estara compuesto por 5 dimensiones
en los cuales se encontraran 15 indicadores. Para su medicion se aplicaran 25 item
cuya respuesta sera opcion multiple basado en una escala ordinal.

Indicadores:

LD. tangibilidad tuvo los indicadores: infraestructura, limpiezay presentacion
del personal

LD. fiabilidad tuvo los indicadores: sencillez, continuidad y respeto

LD. capacidad de respuesta tuvo los indicadores: disposicion, claridad y
tiempo de atencion

LD. seguridad tuvo los indicadores: servicio, confianza y honestidad

LD. empatia tuvo los indicadores: amabilidad, atencion individualizada y
tolerancia.

Escala de medicion

Se uso de Likert tipo ordinal

Satisfaccién del usuario

Definicion conceptual:

Es entendida como la valoracion del usuario sobre el servicio determinado
por sus necesidades y el grado en el que han sido satisfechas (Mejias y Manrique,
2011).

Definicién operacional:

En este estudio la satisfaccion del usuario sera evaluado a través de 5
dimensiones con 12 indicadores, a través de la aplicacion de 20 items de opcion

multiple en sus respuestas basado en la escala de Likert.
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Indicadores:

LD. calidad funcional tuvo los indicadores: necesidades y soluciones

LD. calidad técnica tuvo los indicadores: automatizacion vy
perfeccionamiento.

LD. confianza tuvo los indicadores: desempefio y privacidad

LD valor percibido tuvo los indicadores: valoracion y calidad

LD expectativa tuvo los indicadores: promesas percepcion, atencién e
informacion.

Escala de medicion

Fue de Likert tipo ordinal

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacion

Es definida como la reuniéon o conjunto de personales o elementos que
comparten una caracteristica en comun y de los cuales, el investigador esta
interesado en conocer un aspecto (Dieterich, 2020). En este trabajo la poblacion
tomada en cuenta estuvo conformada por 3360 individuos que fueron atendidos en

una botica de Lima durante un mes.

Criterios de inclusion
Usuarios que manifiesten deseo de participar en el estudio

Usuarios que hayan adquirido un medicamento en la botica.

Criterios de exclusion
Usuarios con impedimento fisico que restrinja su participacion
Usuarios que no sepan leer o escribir

Usuarios con alteracion mental que restrinja su participacion
3.3.2. Muestra

Es comprendida como un subconjunto o parte de la poblacién, teniendo sus

integrantes caracteres similares a los individuos que constituyen la poblacion. El
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tamafio de la muestra fue establecido a través de la aplicacién de la formula de

tamafio muestral:

B Z*P.Q.N
T e2(N=-1)+72.P.Q

n

Por lo tanto: n = (1,96)2 x 0,5 x 0,5 x 3360
(0,05)2(3359 + (1,96)2 x 0,5 x 0,5
N = 3226,944 = 344,84
8,3975 + 0,9604
Por lo tanto, el tamafio de la muestra fue de 345 Usuarios.

3.3.3 Muestreo

Es el elemento, objeto o individuo que seré estudiado por el investigador en
el que se aplicaran las técnicas de evaluacion planificadas (Azcona et al., 2016).
En esta investigacion la unidad de analisis estuvo conformada por el usuario

atendido en una botica de Lima.

3.3.4 Unidad de analisis

Es el procedimiento mediante el cual el investigador selecciona a los
elementos o individuos que pasaran a conformar la muestra (Gaviria y Marquez,
2019). En este trabajo el muestreo fue de tipo probabilistico aleatorio simple, es
decir, todos los miembros de la poblacion tendran igual oportunidad de conformar

la muestra.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizé el método de encuesta para evaluar ambas variables. Segun Arias
et al. (2022), esta técnica permite recopilar datos sobre percepciones, opiniones o
conductas de las personas originando resultados cualitativos o0 cuantitativos a
través de la aplicacion de preguntas con un sistema de respuestas clasificados.

El instrumento fue el cuestionario. Segun Arias et al. (2022), este tipo de
instrumento es de uso generalizado en los proyectos de investigacion, ya que es
practico y rapido para utilizar, consistiendo en un conjunto de preguntas o
enunciados de los cuales el participante debera escoger respuestas de entre las

opciones presentadas.
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La validez se expresa a través de su dominio de contenido, para ello fue
necesario la aplicaciéon de un juicio de expertos profesionales, el cual consistio en
solicitar la evaluacion y opinion de varios profesionales expertos en la materia sobre
el instrumento que se utiliz6 (Cabero y Llorente, 2013).

La confiabilidad de un instrumento es conceptuada como la obtencion de
resultados similares tras una aplicacion reiterada de la medicidon. En este estudio
se obtuvo a través de la aplicacion de la prueba Alfa de Cronbach ya que con ello
se pudo calcular la consistencia interna de cada uno de los items tomando en
cuenta todos sus resultados (Quero, 2010).

3.5. Procedimientos

La ejecucion empezo con la recopilacion de los datos sobre las variables de
estudio, seguidamente se prepardé un documento para la validacion el cual fue
revisado por el panel de expertos. De igual forma, se debié realizar las
coordinaciones con los responsables de la botica a través de una carta de
presentacion solicitando la autorizacion para realizar el trabajo en sus instalaciones
a través de la aplicacion del cuestionario. La informacion recolectada fue
organizada a través de las dimensiones de las variables en un matriz de base de
datos con la utilizaciébn del programa informatico Excel. Posteriormente esta
informacion fue llevada al programa estadistico SPSS con el fin de probar la
hipétesis, con ello se pudo realizar la discusion de los resultados y establecer las
conclusiones lo que permitir4 brindar las recomendaciones.

3.6. Meétodo de analisis de datos

Después de haber realizado el proceso de validacion con el juicio de
expertos, se procedio al proceso de confiabilidad para ello se realizé una prueba
piloto con 20 participantes los cuales no fueron considerados en la muestra de
investigacion. A los resultados obtenidos se aplicé la prueba de coeficiente de Alfa
de Cronbach. Una vez entregada y extraida la informaciéon de la aplicacion del
cuestionario se aplico un proceso estadistico descriptivo con la finalidad de obtener
tablas de frecuencia y contingencia ademas de gréaficos. Con respecto al proceso
de estadistica inferencial debido a la cantidad de participantes ser realizd primero
la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov para confirmar su tendencia. Al
observar que los datos no muestran una distribuciéon normal se procedio a aplicar

la prueba no paramétrica de Rho Spearman.
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3.7. Aspectos éticos

La redaccion del documento se realizé a través de referencias y citas
adecuadas que respetan los derechos de autor siguiendo las pautas de estilo de
redaccion APA7 (2017). Antes de que se aplicaran los cuestionarios, también se
solicitd autorizacion previa y consentimiento informado de cada participante. Asi
también, toda la informacion recolectada fue analizada mas no manipulada por el
investigador de forma tendenciosa. Por lo tanto, se tuvieron en cuenta los principios
bioéticos de la investigacién a través de la beneficencia; la no maleficencia
(evitando cualquier tipo de dafio); en respeto a la autonomia y justicia. (Resolucion
del Vicerrectorado de Investigacion N° 110-2022-UCV, 2022).
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RESULTADOS

Tabla 1

Validez de instrumentos por juicio de expertos en las variables

Criterio
Expertos Claridad Coherenci selevanu Observacion
Dr. Jgsus Collanque v v v
Pinto
Mg. Christian .
v v v
Santillan Guzman Aplicable
Mg. Edinho Julio v v v

Celis Robles

Los instrumentos de medicién usados para la evaluacién de las variables:

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario, fueron analizadas por juicio de

expertos, siendo ellos los que determinaron su validez, mediante la revisién del

cumplimiento de los criterios establecidos.

Confiabilidad
Tabla 2

Prueba de confiabilidad de la primera variable

Alfa de Nivel

Variable/Dimension items Cronbach

Calidad de atencién 25 0.971 Muy alta
Tangibilidad 5 0.924  Muy alta
Fiabilidad 5 0.874 Muy alta
Capacidad de respuesta 5 0.952 Muy alta
Seguridad 5 0,929 Muy alta
Empatia 5 0,939 Muy alta

Tabla 2, se ha observado que la informacion sobre calidad de atencién y sus

dimensiones, en un grupo de prueba de 20 participantes, tienen un nivel de

confiabilidad muy alta; por lo tanto, quedo establecido que el instrumento es

confiable. (Tupanta et al., 2017).

Tabla 3

Prueba de confiabilidad de la segunda variable
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Nivel

Variable/Dimension items  Alfa de Cronbach
Satisfaccion del usuario 20 0.971 Muy alta
Calidad funcional 4 0.905 Muy alta
Calidad técnica 2 0.797 Alta
Confianza 4 0.951 Muy alta
Valoracion calidad 6 0,964 Muy alta
Expectativas 4 0,888 Muy alta

Tabla 3, se encuentran los datos de la variable de estudio satisfaccion del
usuario y sus dimensiones, de un grupo piloto de 20 usuarios, se determiné que
tuvieron un nivel de confiabilidad alta y muy alta; estableciéndose que el
instrumento es confiable. (Tupanta et al., 2017).

Resultados descriptivos

Tabla 4

Calidad de atencion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Mala 53 154
Regular 143 41.4
Buena 149 43.2
Total 345 100

Tabla 4 se aprecia que, los participantes en el estudio, la mayoria de ellos
tuvieron un nivel bueno con un 43.2%, seguidos por el nivel regular con el 41.4%

respecto a la calidad de atencion.

Tabla 5
Satisfacciéon del usuario
Nivel Frecuencia  Porcentaje
No satisfecho 55 15.9
Regularmente satisfecho 135 39.1
Satisfecho 155 44.9
Total 345 100

Tabla 5, se ha observado que el mayor porcentaje de usuarios tuvo un nivel
satisfecho con el 44.9%, en segundo lugar, estuvo el nivel regularmente satisfecho

con el 39.1% con respecto a la satisfaccion del usuario.
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Tabla 6

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Variable/Dimension

Estadistico gl Sig.
Calidad de atencién 0.175 345 0.000
Tangibilidad 0.187 345 0.000
Fiabilidad 0.192 345 0.000
Capacidad de respuesta 0.198 345 0.000
Seguridad 0.206 345 0.000
Empatia 0.204 345 0.000
Satisfaccion del usuario 0.173 345 0.000

Tabla 6 los datos obtenidos sobre la variable calidad de atencion y sus
dimensiones obtuvieron una significancia de 0.000, por lo que al ser menor de 0,05
se determind que no tienen distribucion normal; por ello para la contrastacion de las
hipotesis se decidio utilizar la prueba de Spearman.

Contrastacién de hipotesis

Hipo6tesis general

Planteamiento de hipotesis

Ho: No Existe relacion significativa entre calidad de atencion y satisfaccion del

usuario en una botica de Lima, 2023.

Hi: Existe relacion significativa entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario

en una botica de Lima, 2023.

Nivel de significancia: 0.05

Regla de decisidn: Si la Sig. < 0.05 se rechaza la hipétesis nula
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Tabla 7

Contrastacion de hipétesis general

Satisfacciéon del usuario

Coeficiente 0.983
Sig. Bilateral 0.000
N 345

Rho de Calidad de
Spearman  atencién

Tabla 7 hay una significancia de 0.00 el cual es menor a 0.05 por lo cual se
rechaza el Ho, y se llega a determinar que existe relacién significativa entre calidad
de atencion y satisfaccion del usuario. Siendo que el coeficiente 0.983 indica una

correlacion positiva muy fuerte.

Hipotesis especificas

Ho: No existe relacion significativa entre las dimensiones de calidad de

atencion y la satisfaccion del usuario en una botica de Lima, 2023.
Hi: Existe relacion significativa entre las dimensiones de calidad de atencion

y la satisfaccion del usuario en una botica de Lima, 2023.

Tabla 8

Contrastacion de hipoétesis especificas

Satisfacciéon del usuario

Dimensiones de calidad de atencién Coef. Sig. Bilat. n
Tangibilidad 0.901 0.000 345
Fiabilidad 0.965 0.000 345
Capacidad de respuesta 0.964 0.000 345
Seguridad 0.972 0.000 345
Empatia 0.973 0.000 345

Tabla 8 se observa la prueba de contrastacion en la relacion de las dos
variables de estudios y las dimensiones de la calidad de atencién, encontrandose
gue en cada caso hubo una significancia menor a 0.05, por lo cual se rechaza la
Ho y se concluye que existe relacion significativa entre las dimensiones de calidad

de atencién y la satisfaccion del usuario.
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V. DISCUSION

Se plantearon dos variables en el estudio actual para evaluar la relacion
entre la calidad de la atencion y la satisfaccion de los usuarios que fueron a una
botica de Lima ya que se habia observado un descontento de los clientes que
frecuentaban en este servicio. En la literatura cientifica se encuentran numerosas
investigaciones que estudian estas variables, tanto en la parte privada como estatal
en diferentes tipos de organizaciones incluyendo los que proveen servicios de
salud. En estos estudios se observa que existe una gran variabilidad de resultado
incluso dentro de organizaciones del mismo sector o en areas de la misma empresa
o institucion. Por lo cual, estas variaciones en los niveles de la calidad de atencion
en diferentes ambitos, pude explicarse con la conceptualizacion, es decir la
definicién que se le da a la calidad o satisfaccion del usuario. Asi se tiene autores
como Martinez et al., (2018), resalta la vigencia de los principios determinados por
Horovitz entre los que destacan: que es el usuario el que juzga la calidad del
servicio ofrecido, la organizacion debera plantearse metas medibles y normas
precisas para lograr la calidad y que se debe tomar en cuenta siempre las
expectativas del usuario.

De tal manera, que al establecer que el usuario o paciente, en el caso de los
servicios de salud, es quien juzga la calidad implica que factores subjetivos también
tienen influencia sobre esa evaluacion, ya que elementos como experiencias
previas o estados de ansiedad o estrés pueden afectar la apreciacién del usuario
sobre el servicio y trato recibido. Frente a ello como establece Horovitz cualquier
tipo de organizacion debera tener el proposito de identificar, satisfacer e inclusive
superar las expectativas de sus usuarios, mas aun, como en el caso de los servicios
de salud, la vida y seguridad de los pacientes dependen de la atencién recibida.

De modo que, al emplear los instrumentos y efectuar el procedimiento
estadistico en esta investigacion se encontré en los usuarios que realizaron la
encuesta, con respecto a la variable calidad de atencion, el 43.2 % perciben un
nivel bueno, sin embargo, el 41.4 % percibe un nivel regular. Del mismo modo,
Cortez (2021), encontrd niveles de calidad medio un (38%) en la farmacia de un
hospital rural. Entre las principales diferencias con ese trabajo se encuentran la
naturaleza y caracteristicas de las poblaciones estudiadas. En ese trabajo la

poblacion afluente a la farmacia se trato de individuos de una comunidad rural en
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Cajamarca por lo que sus expectativas sobre lo que debe ser un servicio de
farmacia ideal o de alta calidad pueden verse limitados. En cambio, en este estudio
la poblacion se traté de la que se encuentra sobre la zona de influencia de la botica
ubicada en un distrito limefio, ademas la muestra fue considerablemente mayor
contando con la participacion de 345 usuarios.

A diferencia de Villegas y Mufioz (2021), hallaron que un 73.9% consider6
una calidad 6ptima ademas del 49,75% estuvo en un nivel satisfecho con el servicio
en la farmacia de emergencia de un centro hospitalario de nivel lll en Lima. En ese
caso se debe destacar que una institucion de salud de categoria Il es aquella que
brinda una atencion especializada para la resolucién de problemas complejos por
lo que acorde a ello, sus servicios de farmacia deben contar con todos los productos
necesarios considerando una alta rotacion y flujo. Ademas, cuando se trata de
servicios de emergencia, estos tienen como caracteristica que la vida del paciente
en muchas ocasiones se encuentra en riesgo por la demanda de insumos
farmacéuticos es alta y constante por lo que debe ser uno de los servicios mejor
abastecidos de todo el centro hospitalario.

Por otro lado, en cuanto a la variable satisfaccion autores como Hoff et al.
(2021), han sefalado que la satisfaccion de los usuarios se encuentra asociada a
la experiencia previa ya que de esta puede nacer las expectativas del paciente o
un punto de comparacion para realizar su valoracién ante una nueva experiencia
en otro servicio o institucion de salud. Sin embargo, los elementos que condicionan
la satisfaccion pueden ser distintos y variar para diferentes personas ya que lo
posee un fuerte componente subjetivo que ejerceran una influencia distinta en cada
persona. Ademas, el proceso de valoracion mismo durante la determinacion de la
satisfaccion en usuario también se encuentra asociado por caracteristicas de
contexto socioecondmico o académico como su edad, ingresos financieros, nivel
educativo, etc. Otros autores como Maggi (2018), sefiala que la calidad de atencién
al ser definida como la satisfaccion de una necesidad permite al investigador
evaluarla a través de los beneficios y bondades que ofrece en el servicio. Por ende,
se considera que estas variables se encuentran intimamente ligadas ya que ambas
nacen de la percepcion del usuario o paciente frente a la atencién recibida.

En este trabajo de investigacion, el 44.9% de los usuarios estan satisfechos,

pero el 39,1% de ellos esta regularmente satisfecho con el servicio. de una botica
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de Lima. De forma semejante estudios como el desarrollado por Ayele et al. (2020),
encontraron un nivel de satisfaccion adecuado con el 46.19% de usuarios en los
servicios de farmacia en la regién este de Etiopia. Se debe sefalar que, al tratarse
de un trabajo desarrollado en un contexto internacional, en una realidad con
caracteristicas sociales diferentes al de este trabajo, las semejanzas encontradas
deberan tratarse con criterios reservados, destacando mas bien, que las
metodologias utilizadas fueron similares ya que en ese estudio utilizaron un
cuestionario derivado del Servqual para evaluar la calidad.

De igual forma, otro estudio desarrollado en Etiopia fue el de Kebede et al.
(2021), que también hallaron un alto porcentaje de participantes satisfechos, cabe
destacar que en ese caso el tamafio de la muestra fue superior al de esta
investigacion ya que ascendié a 414 participantes. Otra diferencia importante es
gue en ese estudio no utilizé el cuestionario Servqual o derivado sino como
herramienta de recoleccion de informacion aplicé un cuestionario autoreportado
elaborado por los autores.

También la investigacion elaborada por Bratkowska et al. (2020), tuvieron la
finalidad de evaluar la satisfaccion de usuarios de servicios farmaceéuticos, en este
caso, aunque tuvo una muestra de 163 participantes solamente, se enfocé por
tomarla de una representacion de cadena de farmacias privada en Polonia, a
diferencia de este estudio en que se desarrollé6 con usuarios de una sola botica.
Ademas, también con en el trabajo del péarrafo anterior, utilizd un instrumento
diferente denominado “Cuestionario de pacientes de farmacia comunitarias
modificado” el cual también incluye aspectos como la variabilidad de medicamentos
ofertados ademas de aspectos de empatia y confianza generado por el personal
gue atiende.

Con respecto a estudios internacionales que también hayan evaluado la
calidad de atencién en farmacias destaca el elaborado por Ostrowska et al. (2022),
gue tiene como caracteristica de diferenciacion mas importante que fue realizada a
través de informes sobre la planificacion y ejecucion de los servicios farmacéuticos
de todo Polonia, por lo que para disefio se bas6 en una recoleccion de datos tipo
documental en cambio en este trabajo se tomd como unidad de analisis el usuario

gue adquiria productos en la botica evaluada.
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En cambio, otros estudios a nivel nacional también mostraron tendencias
similares como el desarrollado por Flores y Torres (2022), presentaron que el 52%
estuvo satisfecho con la atencién en la farmacia central de un hospital nacional en
Chincha ademas que el 59% de los participantes percibi6 la calidad como buena.
Entre las principales diferencias con la presente investigacion se tiene que ese
servicio de farmacia se encuentra en el ambito publico el cual puede verse afectado
por desabastecimientos debido a una burocracia excesiva. Otra caracteristica
diferente es el tamafio muestral utilizado ya que en ese estudio se tuvo a 169
participantes en cambio en esta investigacion se utilizo casi el doble. Posiblemente
esto se debe al marco referencial de afluencia de pacientes que requieren la
obtencion de un medicamento, ya que en la botica estudiada al estar en una zona
de diversos servicios de salud publicos y privados tiene un alto nUmero de usuarios

gue son atendidos mensualmente.

Se demostré que existe una relacion significativa considerando el objetivo
general entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario en una botica de Lima,
2023; ya que en la contrastacion de hipotesis de hallé una significancia bilateral de
0.000 y un coeficiente de correlacién de 0.983 por lo que se interpreta que las
variables tienen una correlacién fuerte y positiva es decir mejor satisfaccion del
usuario gracias a una atencion de alta calidad. Quispe (2021), encontré que hubo
una correlacion significativa al 0.01 de significancia entre las variables con un
coeficiente de 0.743, ademas también se observo que las dimensiones de fiabilidad,
elementos tangibles y empatia tuvieron una alta correlacion, en cambio, en este
estudio ademas de las dimensiones sefialadas también se hallé una correlacion
significativa con capacidad de respuesta y seguridad. Posiblemente estas
diferencias se deban a que el marco muestral del estudio de Quispe (2021), fue
limitado considerando solamente 80 participantes en cambio en este trabajo se tuvo

la participacion de mas del triple de usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. Existe relacion significativa entre calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en una botica de Lima,2023 (a=0.05, Sig. Bilateral=0.000). Con un

coeficiente rs = 0.983 que indica una correlacion positiva muy fuerte.

Segunda. Existe relacion significativa entre tangibilidad y satisfaccion del usuario
en una botica de Lima, 2023 (a=0.05, Sig. Bilateral=0. 000,). Con un coeficiente rs

=0.901 que indica una correlacion positiva muy fuerte.

Tercera. Existe relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion del usuario en
una botica de Lima,2023(a=0.05, Sig. Bilateral=0. 000). Con un coeficiente rs =
0.965 que indica una correlacion positiva muy fuerte.

Cuarta. Existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y satisfaccion del
usuario en una botica de Lima, 2023 (a=0.05, Sig. Bilateral=0. 000). Con un

coeficiente rs = 0.964 que indica una correlaciéon positiva muy fuerte.

Quinta. Existe relacién significativa entre seguridad y satisfaccion del usuario en
una botica de Lima, 2023 (a=0.05, Sig. Bilateral=0. 000). Con un coeficiente rs =
0.972 que indica una correlacion positiva muy fuerte.

Sexta. Existe relacion significativa entre empatia y satisfaccién del usuario en una

botica de Lima, 2023 (a=0.05, Sig. Bilateral=0. 000). Con un coeficiente rs =0.973

gue indica una correlacion positiva muy fuerte.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda al duefio de una botica de Lima, financiar en
infraestructura moderna del establecimiento para los usuarios, con el objetivo de

atraer mas demanda de clientes.

Segunda. Se recomienda al duefio de una botica de Lima, brindar a sus
trabajadores capacitaciones constantes y orientacion psicosocial con lo

relacionado, amabilidad, cortesia y respecto para obtener un buen trato al cliente.

Tercera. Se recomienda al director técnico de una botica de Lima, que incluyan en
su requerimiento de compras medicamentos genéricos, para satisfacer las

necesidades de muchos usuarios.

Cuarta. Se recomienda al director técnico de una botica de Lima, implementar un
plan de refuerzo a los trabajadores, en horas de congestion, para no generar colas

de espera a los usuarios.

Quinta. Se recomienda al director técnico de una botica de Lima de monitorear

gue el establecimiento este impecable. Esto aumentard la acogida de los usuarios.
Sexta. Se recomienda a los trabajadores de una botica de Lima, que utilicen una

sola informacién de los medicamentos para no crear dudas en los usuarios y

generar su confianza.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en una botica de Lima, 2023
APELLIDOS Y NOMBRES: Larreategui Aranda, Lucrecia

satisfaccién del usuario

de respuesta y la
satisfaccién del usuario

de Lima, 2023.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES: Dimensiones e Indicadores
PG: (Existe relacion | OG: Determinar la | HG: Existe relacion Variable 1: Calidad de atenciéon
entre la calidad de |relacion entre la calidad | significativa entre la | Dimensiones Indicadores item Escala Niveles
atencién y satisfaccion | de atencién y | calidad de atenciéon vy Infraestructura
del wusuario en una |satisfaccion del usuario | satisfaccion del usuario en | Tangibilidad | Limpieza
botica de Lima, 2023? | en una botica de Lima, | una botica de Lima, 2023. Presentacion del
2023. Personal
PE1l: ¢Existe relacion HE1.: Existe relacion Ordinal
entre la dimensién de | OE1: Identificar la | significativa entre la Sencillez
tangibilidad y la | relacion entre la | dimensién de tangibilidad y | Fiabilidad Continuidad tipo
satisfaccion del usuario | dimension de tangibilidad | la satisfaccion del usuario Respeto Likert
en una botica de Lima, |y la satisfaccion del|en una botica de Lima,
20237 usuario en una botica de | 2023. Claridad Muy en Mala (25-
Lima, 2023 Capacidad de | Disposicion desacuerdo (1) 58)
PE2: ¢Existe relacion HE2: Existe  relacion | respuesta Tiempo de | 25 | En desacuerdo Regular
cEXISIE T . e P P (59-92)
entre la dimension de | OE2: Identificar  la | significativa  entre  la atencion (2 Buena
fiabilidad y la | relacion entre la | dimension de fiabilidad y la NI de acuerdo
satisfaccion del usuario | dimension de fiabilidad y | satisfaccién del usuario en Confianza ni en (93-125)
en una botica de Lima, | la satisfaccion del | una botica de Lima, 2023. | Seguridad Honestidad desacuerdo (3)
20237 usuario en una botica de Servicio De acuerdo (4)
Lima, 2023. HE3: Existe relacion Muy de
PE3: ¢Existe relacion significativa  entre  la Amabilidad acuerdo (5)
entre la dimension de | OE3: Identificar  la | dimension de capacidad de | Empatia Atencién
capacidad de | relacién entre la | respuesta y la satisfaccion individualizada
respuesta y la | dimension de capacidad | del usuario en una botica Tolerancia

Variable 2: Satisfaccion del usuario




en una botica de Lima, | en una botica de Lima, | HE4: Existe relacion | Dimensiones Indicadores item Escala Niveles
2023? significativa entre la | Calidad Soluciones
dimension de seguridad vy | funcional Necesidades Ordinal
PE4: ¢Existe relacion Identificar  la | la satisfaccion del usuario Tipo
entre la dimension de entre la|en una botica de Lima, Automatizacion Likert No
seguridad y la | dimension de seguridad y | 2023 Calidad . _ satisfech
satisfaccion del usuario | la  satisfaccion  del técnica Perfeccionamiento Sumamente o (20-46)
en una botica de Lima, | usuario en una botica de | HE5:  Existe  relacion . insatisfecho (1) Reaular
20237 Lima, 2023 significativa entre la Dgsempeno Bien mgnte
dimension de empatia y la | Confianza Privacidad 20 | insatisfecho (2) satisfech
PE5: ¢ Existe relacion | OE5: Identificar la | satisfaccion del usuario en » NI insatisfecho, o (47-73
entre la dimensién de | relacion entre la | una botica de Lima, 2023. Valgramon ni satisfecho (. )
. . - . Calidad Satisfech
empatia y la | dimensién de empatia y Valor (3) 0 (74
satisfaccion del usuario | la satisfaccion del percibido Bien satisfecho 100)1
en una botica de Lima, | usuario en una botica de Promesa}? 4
20237. Lima, 2023 Percepcion Sumamente
Atencmn. i satisfecho (5)
Expectativas Informacion
Tipo y disefio de investigacion Poblacion y Muestra Técnicas e instrumentos Estadistica utilizada
Enfoque: Cuantitativa ., . Técnica
. g .. Poblacién: En este estudio . .
Tipo: Basica -, Encuesta Normalidad: Kolmogorov-Smirnov
N . poblacién estuvo conformada por - Co
Disefio: No experimental . : Contrastacion de hipoétesis:
. g e , 3360 usuarios que fueron atendidos ]
Método: Hipotético-Deductivo en el servicio de una botica de Lima Instrumentos: Spearman
Alcance: Descriptivo- Cuestionario para calidad de atencién. | Confiabilidad: Alpha de Cronbach
. durante un mes. . . . - S
correlacional , Cuestionario para satisfaccion del | Validez: Juicio de expertos
Muestra: Fue de 345 usuarios .
Corte: Transversal usuario.




Anexo 2. Tabla de Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION ESCALAS |NIVELESY
DE CONCEPTUAL OPERACIONA | DIMENSION INDICADORES ITEMS DE RANGO
ESTUDIO L MEDICION
La calidad de Infraestructura
servicio es el juicio Tangibilidad Limpieza 5 1-5
general del cliente Presentacién del Personal
sobre la excelencia , :
) Seempledun | Sencillez
del servicio, que instrumento Fiabilidad Continuidad 6-10 Ordinal
deriva de una COMDBUESLO Dor Respeto
comparacioén de las npuesto p . Tipo
erspectivas del | > QImensiones, Claridad Likert
PErsp i | gue engloban Capacidad de Disposicién 11-15
Consrergl zé(lzsque 15 indicadores. |'espuesta Tiempo de atencion Muy en Mala (25-58)
Calidad de emprgsas de Ademas, se Confianza gisc?gl;:;ic;rgc)z Reglgg; >
atencion servicios deberian constituye por |seguridad Honestidad 16-20 |(2) Buena (93-
proporcionar) y sus 25 items Servicio NI de acuerdo 125)
. de | politdmicos y se ni en
percepciones ae 10s hallan en , Amab.ilrida?d N | desacuerdo (3)
resultados del Empatia Atencioén individualizada 21-25 |De acuerdo (4)

servicio
influenciados por la
motivacion,
permitiendo un
ambiente de trabajo
efectivo

escala ordinal,
medido con la
escala Likert.

Tolerancia

Muy de acuerdo

(®)




(Parasurama et al.,
1998).

Satisfaccion
del usuario

Segun Mejias y
Manrique (2011), la
satisfaccion es la
valoracion que hace
un usuario de un
servicio y esta
determinada por
gué tan bien el
servicio satisfizo
sus expectativas y
necesidades

Se empled un
instrumento
compuesto por
5 dimensiones,
gue engloban
12 indicadores.
Ademas, se
constituye por
20 items
politbmicos y se
hallan en
escala ordinal,
medido con la
escala Likert.

Calidad
funcional

Calidad técnica

Confianza

Valor percibido

Expectativas

Soluciones
Necesidades

Automatizacion
Perfeccionamiento

Desempefio
Privacidad

Valoracion
Calidad

Promesas
Percepcion
Atencion
Informacion

5-6

7-10

11-16

17-20

Ordinal
Tipo
Likert

Sumamente
insatisfecho (1)
Bien
insatisfecho (2)
NI insatisfecho,
ni satisfecho (3)
Bien satisfecho
(4)
Sumamente
satisfecho (5)

No satisfecho
(20-46)
Regularmente
satisfecho
(47-73)
Satisfecho
(74-100)1




Anexo 3. Fichas técnicas

Ficha técnica del cuestionario de calidad de atencién

Denominacion

Cuestionario de calidad de atencion (SERVQUAL)

Autor:
Procedencia:
Aplicado por:
Adaptado por:

Administracion:

Duracion:

Significacion:

Aplicacion:

Estructura:

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988)

Estados Unidos

Larreategui Aranda, Lucrecia (2023)

Larreategui Aranda, Lucrecia (2023)

Individual

10 minutos

El cuestionario tiene el objetivo de conocer la
percepcion de la calidad de atencién.

Usuarios de una botica de Lima.

El cuestionario estuvo conformado por 5 dimensiones
(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia). Cuenta con 25 items con 5
alternativas: Muy en desacuerdo (1), En desacuerdo (2),
NI de acuerdo ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4) y

Muy de acuerdo (5)




Ficha técnica del cuestionario de satisfaccion del usuario

Denominaciéon

Cuestionario de satisfaccién del usuario

Autor:
Procedencia:
Aplicado por:
Adaptado por:

Administracion:

Duracion:

Significacion:

Aplicacion:

Estructura:

Mejias y Manrique (2011)

Pera

Larreategui Aranda, Lucrecia (2023)

Larreategui Aranda, Lucrecia (2023)

Individual

10 minutos

El cuestionario tiene el objetivo de conocer la
satisfaccion del usuario

Usuarios de una botica de Lima.

El cuestionario estuvo conformado por 5 dimensiones
(calidad funcional, calidad técnica, confianza, valor
percibido y expectativas). Cuenta con 20 items con 5
alternativas: Sumamente insatisfecho (1), Bien
insatisfecho (2), NI insatisfecho, ni satisfecho (3), Bien

satisfecho (4) y Sumamente satisfecho (5)




Anexo 4. Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario de calidad de atencion

El siguiente instrumento permitir4 evaluar la percepcién sobre la calidad de atencién. Por lo tanto,
contiene interrogantes, las cuales tendrd que leer detenidamente y marcar con un aspa (X) la

respuesta que considere conveniente. Teniendo en cuenta la siguiente escala:

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

| N W | Ol

Muy en desacuerdo

Agradeciendo la sinceridad para responder, ya que los datos recaudados seran confidenciales y con

fines académicos.

N° | Interrogante 1) 2 3 4 |5
Tangibilidad

1 | Las instalaciones de la botica son atractivas para el usuario.

5 Las instalaciones para la atencion del servicio denotan una limpieza que
inspira comodidad.

3 | Los trabajadores de la botica se presentan correctamente uniformados.

4 | La botica cuenta con ambientes modernos para la atencion al ciudadano.

5 En las instalaciones de la botica utilizan equipos informéaticos modernos

para la atencion.

Fiabilidad

La atencién entregada por el personal fue la adecuada.

El personal de la botica siempre esta dispuesto atenderlo con el debido

interés.

Pudieron absolver sus consultas despejando dudas e inquietudes.

El tiempo de atencién del servicio, cree que fue la adecuada.

Los empleados respetan el horario de atencidén que esté establecido.

Capacidad de respuesta

11 | El personal muestra habilidad en su trabajo.

12 El tiempo de atencion del personal es aquel establecido en sus

procedimientos internos.

13 | El personal muestra predisposicion para atender a sus consultas.

14 | El personal lo atendi6 con rapidez absolviendo sus dudas.

15 Observo la coopergcién y apoyo mutuo entre los trabajadores para

entregarle una solucion rapida a su consulta.

Seguridad

16 | Los trabajadores de la botica le transmiten confianza y seguridad.

17 | Percibe seguridad al realizar transacciones dentro de la botica.

18 Considera Ud. que la atencion fue entregada en un lugar seguro y
apropiado.

19 | Las respuestas recibidas por los empleados fueron confiables y seguras.

O N |O

[N
o




20 | Considera que la botica cumple con las medidas de seguridad apropiadas.

Empatia

Considera que de la botica atiende las necesidades de sus usuarios de

forma individualizada.

29 Considera que el personal comprende con facilidad las inquietudes que

usted presenta.

23 | El personal demuestra tolerancia en las explicaciones de las consultas.

24 Consi_dera que los horarios de atencidn de la botica son pensados en las
necesidades de los usuarios.

Las orientaciones brindadas por el personal son claras y precisas,

enfocadas en lo que usted necesita.

21

25

Autor: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988)

Adaptado por: Larreategui Aranda, Lucrecia (2023)
Enlace:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/86479/Zaquinaula_A

ED-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y



https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/86479/Zaquinaula_AED-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/86479/Zaquinaula_AED-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Cuestionario de satisfaccion del usuario
El siguiente instrumento permitira evaluar la satisfaccion del usuario. Por lo tanto, contiene
interrogantes, las cuales tendra que leer detenidamente y marcar con un aspa (X) la respuesta que

considere conveniente. Teniendo en cuenta la siguiente escala:

Sumamente satisfecho

Bien satisfecho

Ni insatisfecho ni satisfecho

Bien insatisfecho

| N W B~ Ol

Sumamente insatisfecho

Agradeciendo la sinceridad para responder, ya que los datos recaudados seran confidenciales y con

fines académicos.

N° | Interrogante 1] 2 3 4 |5
Calidad funcional
¢Cuén satisfecho estd con atenciéon a sus consultas por parte de los

! empleados de la botica?

9 ;Se siente satisfecho con la manera en la que su requerimiento fue
solucionado?

3 ¢Cuén satisfecho esta con el conocimiento de los empleados sobre los
intereses y necesidades de los usuarios?

4 ¢Que tan satisfecho esta con la disposicion de los empleados para atender

sus quejas y reclamos?

Calidad técnica

5 | ¢Qué tan satisfecho esta con los servicios automatizados?

6 | ¢Qué tan satisfecho esta con atencion a los trAmites realizados?
Confianza

7 | ¢Qué tanto confia en la informacion que le brindan?

¢Qué tan satisfecho esta con el nivel de cumplimiento que brinda el

8 personal respecto a sus respuestas?

9 ¢Qué tanto confia en las orientaciones que le brindan respecto a sus
reclamos?

10 (;QL_Jé tanto confia en la privacidad de su informacién por el personal de la
botica?
Valor percibido

1 (’,QL_Jé tan satisfecho _esté con los medios de comunicacion que tiene la
botica para la comunidad?

12 ¢Qué tan satisfecho esta con la atencidn entregada por los empleados al
momento de darle alguna respuesta?

13 C'Q_ué tan satisfecho esta con el comportamiento del personal cuando lo
atienden?

14 ¢Qué tan sat_isfecho esta con el tiempo de espera que se toma al momento
de ser atendido?

15 _@Qué tan satisfecho esta con I_a accesi_bilidad a la informacién ante una
inquietud o consulta que la botica le brinda?

16 ¢Qué tan satisfecho esta con el esfuerzo que realizan los empleados por

brindar un buen servicio al usuario?
Expectativas




17 Que los usuarios tengan respuestas a las solicitudes realizadas de manera

oportuna.

18 Que los tramites recibidos sean con amabilidad por los trabajadores de la
botica.

19 Que los horarios de atencion de la botica estén acordes a las necesidades
del usuario.

20 Que el empleado me explique de manera clara y adecuada sobre los pasos
0 tramites para la atencion de un requerimiento.

Autor: Mejias y Manrique (2011)

Adaptado por: Larreategui Aranda, Lucrecia (2023)

Enlace:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/86479/Zaquinaula_A
ED-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y



https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/86479/Zaquinaula_AED-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/86479/Zaquinaula_AED-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Anexo 5. Modelo de consentimiento informado

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en una
botica de Lima,2023.

Investigador (a) (es): Lucrecia Larreategui Aranda.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de atencién y
satisfaccion del usuario en una botica de Lima, 20237

cuyo objetivo es. Determinar la relacion entre la calidad de atencién v la
satisfaccion del usuario en una botica de Lima,2023. Esta investigacion es
desarrollada por la estudiante de posgrado del programa acadéemico de maestria
en gestion de los servicios de la salud de la Universidad César Vallejo del campus.
Ate ., aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad v con el permiso
del establecimiento Mi Farma.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

La ausencia de medicamentos genéricos y material médico y el ofrecimiento por
otro similar, genera malestar a los usuarios causando un impacto negativo en la
calidad de atencidn, con los resultados permitiran conseguir medidas oportunas,
asertivas y mejorar la satisfaccion en beneficio general de los usuarios.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Calidad de atencion y
satisfaccion del usuario en una botica de Lima, 20237

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizara en el ambiente de la botica del establecimiento Mi Farma_Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un
numero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Obligatorio a partir de los 18 afios

o.o.0 INVESTIGA



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Participacion veluntaria (principio de autonomia):

Fuede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision 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 a libertad de responderias o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara al establecimiento al
termino de la investigacion. No recibira ningun 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 estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

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

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigadora Lucrecia
Larreategui Aranda email-llarreatequia@ucvvirtual edu_pe y Docente asesor. Dr. German
Vicente Garay Flores email:ggarayff0 1 @ucvvirtual edu pe

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autonzo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos:
Fechay horar

Para garantizar la veracidad del origen de la informacidon: 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 traves de un
formulario Google.

oo INVESTIGA

e+ UCV
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Anexo 6. Carta de presentacién

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 311
ados

“Afo de la Unidad, la Pazy el Desarrollo”

Lima, 04 de julio del 2023

Seiior (a):

Lic. Rosa Luz Ala Umasi.
Director Técnico:

Botica Mi Farma (Lince)

N® de Carta ;209 -2023 - UCV —-VA-EPG—FO6L03/)
Asunto : Solicita autorizacion para realizar investigacion
Referencia  : Solicitud del interesado de fecha: 04 de julio del 2023

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestién de Ia institucion a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que !a Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo
FilialLima Ate, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde
los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de Doctor segun
el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacién Clentifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacién:

1) Apellidos y nombres de estudiante: LARREATEGUI ARANDA, LUCRECIA

2) Programa de estudios : Maestria
3) Mencion . Gestion de los Servicios de la Salud
4) Titulo de la investigacién . “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL

USUARIO EN UNA BOTICA DE LIMA, 2023"

Debo sefialar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al
estudianteinvestigador como también a |a Institucidn donde se realiza la investigacidn,

Por tal motivo, solicito a usted amablemente se sirva autorizar |a realizacion de la
investigacién en la Institucidon que usted dirige.

Atentamente
ViA S AC.
Lonro e visinn
L IEIDO
1 .QS,’Q]Z/»Z?:L};
= ALPETIY THOUARS 2307 = UNCE
“Somos la universidad de los que quieren salir adelante” - e—— -

Dirgccion: Ate. Km. B.2 Carretera, Central, Ate
Carreo posgrado ste@ucv.edu.pa
Celulor: 986 326 023 WWwWAC VAU pe



Anexo 7. Carta de aceptacién

“Afto de la Unidad, 1a Paz y el desarrollo”

Lima 05 de Juilio del 2023
Dra. Clementina Castilio Consuelo del pilar
Jefa de la escuela de Posgrado Campus Lima Ate

Asunto.  Autorizo para la aplicacién del instrumento de la investigacion

*Calidad de atencidn y satisfaccion del usuario en una
botica de Lima, 2023"

REF: Alacarta N°209-2023-UCV-VA-EPG-FOBLO3/I

De mi consideracion.

Mediante ei presente, lengo el agrado de dirigirme 2 usted para expresarie mi
atento saludo. haciendo referencia a lo solicitado, faciito |a autorizacién para que
ta Sra.Lamreategui Aranda, Lucrecia realice la investigacion titulado "Calidad de
atencién y satisfaccion del usuario en una botica de Lima “en busca de superary
desarrollar lo profesional.

En ese sentido, el que suscribe autoriza que la mencionada Sra , estudiante de 1a
Universidad que usted dignamente dirige, realice su respectiva investigacion por ol
ptazo que determine en coordinacién con su Universidad

Sin otro particular es propicia la ocasion para expresarie las muestras de mi
especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

i
QF. Rosa Luz Ala Umasi Miﬁm?'3%:_5; oo
: : s PETI THOUARS B0 0, i+
Director Técnico ATL S RO LNE
i, 1O 1AM

Botica Mi Farma



Anexo 8. Matriz de evaluacion por juicio de expertos
Validacion del primer juez. Dr. Jesus Collanque Pinto

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion

por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Satisfaccion del
usuario” La evaluacioén del instrumento 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 colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre deljuez: | jo5is Collangue Pinto
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( x)
Clinica  (x ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional )
Areas de experiencia profesional: !l;zpe:::a
Institucién donde labora: | VEN.
U. Wiener
Tiempo de experiencia profesionalen | 2a4 afios ( )
el area: MésdeSafos (x )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titlo del estudio realizado.
(sl corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos:
Nombre de la Cuestionario “satisfaccion del usuario™
Prueba:
Autora: Mejias y Manrique (2011)
Procedencia: Perl
Administracion: Individual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacién: Botica
Significacion: Se elaboro un cuestionario de 20 items donde se agrupan
las cinco dimensiones de la satisfaccion del usuarno. Para la
calificacion se empleara la escala de Likert de cinco
opciones.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4.

Definicion

Soporte teorico
Variable Dimensiones
Catidad funcional
Satisfaccion )
del Calidad técnica
usuario
Confianza
Valor percibido
Expectativas

ue se entiende como |0 cbservado por el usuario como presentacion de
ervicio, esto también incluye fa informacion recolecta, el esfuerzo de
atisfacer |as necesidades. por Mejia y Manrique (2011).

rant et al, (2020), es aquella en la que se puede realizar una
OMparacan con otros servicios, por lo que el usuario logra dar una
aloracion informada sobre [a calidad en esa comparacién. Dentro de esta
imensién se tiene como indicadoer ¢ perfeccionamiento el cual busca
aomizar la eficencia del servicio considerando los errores del proceso y
on ello lograr resuitados de mayoer calidad y eficiencia.

aughn (2022), han establecido que el proceso de atencion existe un niv
vulnerabilidad en el cual se realizaron promesas y se estrech
elaciones con los usuarios. Parte de esta dimensidn también se util
omo una proyeccion de la institucién a futuro y de Jos procesos que
equerira,

| (2019) afirma que el nivel dado por el usuario es diferente que el
ario toma en cuenta entre los costos y bensficios en una oferta. Esta
imension es sumamente subjetiva e Indicador usado es utilizado para
eferirse a la apreciacion del paciente por &l servicio que recibio

Se basan en experiencias pasadas aplicada a los usuarios que esperan
servico, a pesar de ello, frente a situaciones en que no tuvieron
Xperiencias previas, comunmente los usuarios toman en cuenta resefias
informacién pertinente relacionada con la atencién brindada.
Carbajal, 2017




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El iten no es claro,

CLARIDAD El item requiere bastantes modfficaciones o una modficacién

El ftem se | 2. Bsjo Nivel muy grande en el usc de las palabras de acuerde con su

comprende ; significado o por la erdenacion de estas.

faciimente, es

yws;ms‘a"r;ca son | 3. Moderado nivel 'Sa l;:;:‘m una modificacién muy especifica de algunos de

adacondaa; os inos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tlene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerde (no| Elitem no tiene relacion logica con la dimension.

cumple con &l criterio)
CO#QRENC!A\ 8 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacidn tangencial fejana conla
Item tiene relacién %
I@C. con la OOuﬁdO) dimensién.
dimensién o ; ! 2

B El item tene una relacion moderada con |la dmension

amht:miofmi ‘-c::lestt 3. Acuerdo (moderado nivel) que se esté midiendo.
4 Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra estd relacionado con la dmension

nived) que estd midiendo.
3 El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
1, No.cumple con el criterio medicién de la dimensién.
RELEVANCIA
El item es esencial 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevanca, pero otro item puede estar
o importants, es g Induyendo lo que mide éste,
decir debe ser
induido, 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4 Alto revel El item es muy relevante y debe ser incluido.

3. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “ Satisfaccion de usuario”,
elaborado por. Lucrecia Larreategui Aranda. En el ano 2023 De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Leer con
como solicitamos

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criteric

2. Bajo Nvel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

tenimig%o dleos items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de satisfaccion del usuario.

* Pnmera dimension: calidad funcional

¢ Objetivos de la Dimension: Identificar las necesidades de los usuarnios y
. soluciones.

Observaciones/

Indicadores Items Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Vlaf3fali[2]3]4]1]2]3] 4

| Cuin sansfecho esta con atencion 3 X x K
|sus comsultas por parte de los
empleados de la botica?

Soluciones ;Se siente satisfecho con la manera en 3 X 3
la que su requermmiento fue
solucionado?

Necesidades |, Cuan satisfecho esta con el I X x
iconocimiento de los empleados sobre
los intereses y necesidades de los
[usuanios?

[ Qué tan satisfecho esta con la K X 23
disposicion de los empleados para
atender sus quedas v reclamos?

* Segunda dimension: Calidad técnica
* Objetivos de la Dimension: Identficar la relacion entre la calidad técnica,

Observaciones/

Indicadores Items Claridad | Coherencia Relevancia
Recomendaciones

11213(4|1]2]3(4]1]2]|3)|4

Automatizacion |;Qué tan satisfecho esta con los servicioy X
automatizados? r r

los tramites realizados?

Perfeccionamiento|;,Qué tan satisfecho estd con atencion 4 r r r

* Tercera dimension: Confianza
* Objetivos de la Dimension: Identificar la relacion entre la confianza

- Observaciones/
lndicadonsl ftems Claridad | Coherencia Relevancia Z
TT2[3[4| L1213 [41T[2]3 4] oromendaciones

L Qué tanto confia en la nformacion que &
le brindan? r r

Desempefio | Que tan satisfecho esta con el nivel de i Ix I
cumplimiento que brinda el personal
respecto a sus respuestas”?

L Qué tanto confia en las ortentaciones K
ique le brmdan respecto a sus reclamos?

= =
Ed

Privacidad  |Qué tanto confia en la privacidad de su 9
I'a'fmmncidn por el personal de la
ica?

e  Cuarta dimension: Valor percibido
+  Objetivos de la Dimension: |dentificar la relacion entre el valor percibido.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones/

Indicadore Items Claridad | Coherencia | Relevancia Recamsndedonss

12341 |2(3|4|1[2]3]|4

;Qué tan satisfecho esta con los medi X K 3
comunicacion que tiene la botica pan
a conunidad?

;Que tan satisfecho esta con la atencion X I X
tregada por los empleados al momento
darle alguna respuesta?

owmportamiento del personal cuando lo

Valoracion |, Qué tan satisfecho esta con el X X I
1enden?

Calidad ¢ tan satisfecho esta con el empo de X K x
que se toma al momento de ser
tendido?

;Qué tan satisfecho esta con la X K K
esibilidad a la mformacién ante una
inguietud o consulta que la botica le
inda?

;Qué tan satisfecho estd con el esfuerzo X X K
e realizan los empleados por brindar
buen servicio al usuano?

* Quinta dimensién: Expectativas
* Objetivos de la Dimension: identificar la relacion entre las expectativas.

Observaciones/
Indi Items Claridad | Coherencia Relevancia
\ 1121314l1121314111213[4 Recomendaciones

Promesas los usuarios tengan respucstas a % 3 R
licitudes  realizadas de  maner

balidad por los trabajadores de la

Percepcion E: los triumnites recibidos sean con X K Ik
ica.

Atencién los horanos de atencion de la % .3 3
ica estén acordes a las necesidades
USLANO.

Informacion  |Que el empleado me explique de maner Ix K 3
lara y adecuada sobre los pasos
amites pam In atencion  de

ueriniento.

Fima del evaluado
Dr. Jesus Coltanque Pinto.

DNI: 09401989




Validacion del primer juez. Dr. Jesus Collanque Pinto.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad
de atencion” La evaluacion del instrumento 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: Jesus Collanque Pinto
Grado profesional: Maestria () Doctor (x)
Clinica  (x) Social ()
Area de formaci6n académica:
Educativa ( x) Organizacional ()
.| Hospital
Areas de experiencia profesional: | [, . .
Institucién donde labora: | NEN. U Wiener
Tiempo de experiencia profesionalen | 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 la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos:
Nombre de la Cuestionario “calidad de atencion™
Prueba:
Autora: Zeithaml. Parasuraman v Berrv (1988)
Procedencia: Estados Unidos
Administracion: Individual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Botica
Significacion: Se elabor6 un cuestionario de 25 ftems donde se agrupan
las cinco dimensiones de calidad de atencién. Para la
calificacion se empleara la escala de Likert de cinco
opciones.
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4, Soporte tedrico

Variable

Dimensiones

Definicion

Calidad
de
atencion

Tangibiidad

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

lLa cual se basa en la infraestructura y las caracteristicas fisicas del lugar
nde se brinda el servicio. Paredes (2020) afirma que los elementos
gibles son necesarias para conseguir la eficacia del servicio brindado
lo cual los usuarios podran tener experiencias comodas y agradables

imension se encuentra asociada a la stapa de control de calidad dentro
@ un proceso administrativo.

irez (2020) es la capacidad de enfrentar los problemas que se
uedan presentar durante el servicio planteados por los usuarios y ofrecer
uciones rapidas y efectivas. Por ello la percepcion de esta dimension
epende en gran medida al cumplimiento de plazos establecidos, en los
ue se observa que el brindar soluciones rdpidas y eficientes logran
isfacer las necesidades de los usuarios

omero (2019) lo identifican como la capacidad de los miembres de la
rganizacion para ofrecen e inspirar confianza en los usuarios. Este es
na caracteristica importante en el especial durante el proceso de
tencion, ya que para €llo es fundamental generar confianza y con ello
ibilidad con lo que se lograra llegar al cumplimiento de expectativas
e los usuarios.

Valle (2021) esta tiene en cuenta las necesidades especificas de los
suarios logrando satisfacerla a través de un servicio personalizado. Esta
debe entender como la capacidad de dar una atencién o servicio de
forma individualizada, caracterzéndose porque el personal debe
lcomprender las necesidades del cliente de forma integral
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Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una modficacion
£l fam s Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras de acuerdo con su
DA ’ significado o por la ordenacion de estas.
faciimente, s
;’”;rmwn:c"? ?: . Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de
iidecusdas. los términos del ftem.
_ Alto nivel El ftem es claro, tiene semantica y sintaxs adecuada.
. totalmente en desacuerdo (no| Elitem notiene relacidn Ibgica con ka dimensidn,
cumple con el criterio)
O tenENCA | 2. Desacuerdo (bajo nivel de| El item tiene una relacién tangencial lejana con la
relacion logica con acuerdo) dimension.
la dimensién o 5 ;
.. 2ny 2 . El item tiene una relacion moderada con la dimension
mdnc::;:x;eeu . Acuerdo (moderado nivel) que se estd midiendo.
. Totaimente de Acuerdo (alto | El tem se encuentra estd relacionado con |a dimensién
nivel) que esta midiendo.
o El ltem puede ser eiiminado sin que se vea afectadala
- No cample con el criterio medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial Bajo Nivel El tem tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
o importants, es * incluyendo io que mide éste.
decir debe ser
incluido. . Moderado nivel El item es relativamente importante.
. Alto nivel El item es muy relevants y debe ser includo.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario “ Calidad de atencion™,
elaborado por. Lucrecia Larreategui Aranda en el afio 2023 De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.
Leer con .dﬁ(em’m' nx%los items y calificar en una escala 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
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de calidad de atencion.
¢ Primera dimension: Tangbilidad
¢ Objetivos de la Dimension Determinar la infraestructura y las caracteristicas fisicas

Observaciones/

Indicadores Items Claridad | Coherencia Relevancia 2
Recomendaciones

1(2|3|4|1(2)|3|4|1|2|3|4

Infraestructura instalpciones de 1a botica  son| Ix X
tractivas para el usuario. r

Limpieza s instalaciones para la atencién del I x x
rvicio denotan una llmpieza que
nspira comodidad

Presentacion [Los trabajadores de Ia botica se x x x

del resentan correctamente
formados,

Personal

2 botica cuenta con ambientes x X X
odernos para la atencion al
Indadano

an equipos informaticos
odernos para la atencion

En las instalaciones de Ia botica X x X

¢  Segunda dimension: Fiabiidad
s  Objetivos de la Dimension: Determinar la continuidad, respeto, al
servicio del usuario.

Indiudonsl items Claridad | Coherencia Relevancia RObsorva:lor.:osl
T[2[3[4] L1213 14|12 [3]4] T nraecones
La atencidn entregada por ¢l personal fug X X
la adecuada. r
Sencillez  [El personal de la botica siempre esta X Ix X
l::spueslo atenderlo con el debido
interss,
1dieron absolver sus consultas X X
ejando dudas ¢ inquietudes r
Continuidad |E! tiempo de atencion del servicio, aee X r 3
que fue la adecuada
Respeto. Los empleados respetan el horario de X r( X
jatencion que estd establecido

» Tercera dimension: Capacidad de respuesta
+ Objetivos de la Dimension: Determinar el cumplimiento de plazos establecidos.

Indicadores items Claridad | Coherencia Relevancia Rg:;’::;:?gs
12 [3]a4] 1 [2]314[1]2]3]4
Claridad [E! personal muestra habilidad en sul X r k
trabajo.
El iempo de atencion del personal es x "
quel establecido en sus r
Frooedimienlos infernos.
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Disposicion [El personal muestra predisposicion I K K
para atender a sus consultas

Tiempo de [E! personal lo atendio con rapidez X N =
atencion fabsolviendo sus dudas

Observo 1a cooperacion y apoyo A3 K x
Elumo entre los trabajadores para

tregarle una solucion rapida a su
onsulta

* Cuarta dimension: Segundad
* Objetivos de la Dimension: Determinar confianza y con ello credibilidad,

Indica ltems Claridad | Coherencia | Relevancia Rz:;m:'ni
L2341 [2[3]|4]1[2|3]4
Confianza [Los trabajadores de la bofica Id X x
ansmiten confianza v seguridad r
Honestidad Percibe segundad al realizar X x
transacciones dentro de la botica. r‘
Servicio [Cousidera Ud. que la atencion fie x X
tregada en un lugar seguro y
propiado.
respuestas recibidas por los r X
pleados fueron confiables y seguras. r
onsidera que la botica cumple con las r r(
edidas de sepundad apropiadas r

* Quinta dimension: Empatia
* Objetivos de la Dimension: Determinar la capacidad de dar una atencién o
servicio de forma amable, individualizada y tolerante.

Indicadores
ltems Claridad_| Coherencia_| Relevancia | OPservaciones!
123412341 [2]|3]|4
Amabilidad [Considera que la botica atiende lag x x X
ecesidades de sus usuarios de forma
E;dividuslizach.
Atencion  [Considera que el personal comprende x x 23
individualizada [co» facilidad las mquietudes que usted
presenita.
Tolerancia [El personal demuestra tolerancia en las| X X
kexplicaciones de las consultas, r
(Considera que los horarios de atencion Ix Ix X
botica son pensados en las
ecesidades de los usuarios.
s onentaciones brndadas por el 3 X x
sonal son claras y precisas,
focadas en lo que usted necesita,

Firma del evaluador
Dr. Jestds Collanque Pinto
DNI. 09401989



Validacion del segundo juez. Mg. Edinho Julio Celis Robles.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad
de atencién” La evaluacion del instrumento 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
colaboracién

1. Datos generales del juez

Nombre del juea: Edinho Julio Celis Robles.
Grado profesional: Maestria (x) Docior ()
Clinica  (x) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: Hosphy

Institucion donde fabora; | INEN.

Tiempo de experiencia profesional en 2adafos { x)

el drea: Mas de 5 afos ( )
Experiencia en Investigacién Trabajo(s) psicomeétnces realizados
Psicométrics: Titulo del estudio reakzads,
(si coresponde)

2, Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos:

Nombre de Ia Cuestionario “calidad de atencitn”
Prueba;
Autora: Zeithaml. Parasuraman v Berrv (1988)
Procedencia; Estados Unidos
Administracion: Individual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Botica
Significacion: Se efabord un cuestionario de 25 items donde se agrupan
las cinco dimensiones de calidad de atencién. Para la
calificacién se empieara la escala de Likert de cinco
opciones.
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4 Soporte tebrico

Variable

Dimensiones

Definicion

Calidad
atencion

Tangibilidad

Fiabilidad

Empatia

cual so basa an |a infraestructura y las Caracteristicas fisicas del hugar
s& banda ¢l servicio, Paredes (2020) afirma que los slementos

S 50N Necesarnas para conseguir I3 eficacia del servicio brindado

lo cual los usuarios podrén tensr experiencias comodas y agradables

sciiia &t al. {2018) ia definen como todos los procesos que intervienen
asta la enfrega del servicio al usuano, incluyendo ls solucidn de
probiemas que puedan surgir de forma inmediata, debido a eilo, esta
dimensidn se encuentra asociada a 1a etapa de control de calidad dentro

de un proceso administrativo,

8 ynqmmdoeshndamemlmmmﬁlmymm
. llidadcoanwalommralmumhnmdeewam

Del Valle (2021) esta tiene #n cuenta las necesidadss especificas de los
suanos logrando satisfacera a través de un servicio personalizado. Esta
se debe entander como i3 capacidad de dar una atencion o servicio de
orma Individuaizada, caracterizéndose porque el personal debe

omprender las necesidades de| chenle de forma integral
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Categoria Catlificacion Indicador
1. No cumple con ef criterio El item no es claro,
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una modificacian
B itom se | 2. Bajo Nwvel muy grande en el uso de las palabras de acuerdo con su
comprends ? significado o por la crdenacion de estas,
faciimente, es
decir, su sintdctica 5 ¥ 2
y semantica son |3, Moderado nivel g‘;mﬁmwwmm“wm“
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada
1. tetalmente en desacuerdo (no | E1(tem no tene retacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
cé‘::ﬁm“ 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion langencial flejana con la
relacién légica con acuerdo) dimension
la dmensidn o T laci . i
indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene g noderads con la
o que se estd midiendo
midiendo.
4 Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra estd relacionado con la dimensién
nivel) que astd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item p::c'l: serelgminado sin que se vea afectada la
RELEVANCIA
El item 8s esancial 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
0 importante, es : incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
Incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante,
4. Alto nivel El [temn es muy relevante y debe ser incluido.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “ Calidad de atencion”,
elaborado por. Lucrecia Larreategui Aranda en el afio 2023 De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Leer con
como sol:gi 'amos

Sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el cntero

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

m'mig%o dleos iterns y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asf




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento. Cuestionario de calidad de atencién.

¢ Primera dimension: Tangibilidad

* Objetivos de la Dimension Determinar la infraestructura y las caracteristicas fisicas

Items

Claridad

Coherencia

Relevancia

lndlcadorn{

112134

1121314

Observaciones/
Recomendaciones

sonf

cturajlas instalaciones de In  botica
tractivas para el usuario,

112(3]4
[

Limpieza instalaciones para la atencion del
ervicio denotan una limpieza que

ns t

F

trabajadores de la botica se
tan correctamente
uniformados.

F«ﬂm’bn
Personal

La botica cuenta con ambientes

n kas instalaciones de 1a botiea
ilizan equipos informaticos
odernos para ln atencion

[

e Segunda dimension; Fiabilidad

servicio del usuario.

Objetivos de la Dimension: Determinar la continuidad, respeto, al

Indicadores| [tems

Relevancia

—
[
u

2|31]4

Observaciones/
Recomendaciones

I,a atencion entregada por ¢ persona) fise
n adecuada

Sencillez personal de la botica siempre esta
ispuesto atenderlo con el debido

nterés

ieron absoiver sus consultas
jando dudas e inquictudes

Continuidad [E! tiempo de atencion del servicio, cree

I

x

fue la adecuada
Respeto. empleados respetan el borario de

lencidn que esta establecido

i

[

* Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
* Objetivos de la Dimensién: Determinar el cumplimiento de plazos establecidos.

Indicadores Items

Coherencia

Relevancia

121314

112131 4

Observaciones/
Recomendaciones

personal muestra habilidad en su
frabajo.

Claridad

X

X

IEl tiempo de atencion del personal es
quel establecido en sus
procedimientos intemos.
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Disposicién  [El personal muestra predisposicion r X I
atender 4 sus consultas
Tiempo de [El personal lo stendio con rapidez S X X
atencion Iviendo sus dudas
la cooperacion y apoyo X X x
utuo entre los trabmadores para
regarle una solucion rapida a su
nsuita
¢ Cuarta dimensién: Segundad
* Objetivos de la Dimension: Determinar confianza y con ello credibilidad.
Indicadores items Claridad | Coherencia | Relevancia R.cml Sonee/
1{213(4]1|2]|3[4]1]2]3]4
Confianza t)s trabajadores de la boticg I %
ansmiten confianza y seguridad
Honestidad Percibe seguridad al realizar X N b
ransacciones dentro de la botica
Servicio ‘onsidern Ud. que la atencion fue x % X
&:-4- en un lugar seguro y
iado
H respuestas recibidas por los T( X %
pleados fueron confiables y seguras.
onsidera que la botica cumple con las X
Eedidas de seguridad apropiadas r
¢ Quinta dimension: Empaﬁa
* Objetivos de la Dimension: Determinar la capacidad de dar una atencion o
servicio de forma amable, mdmduahzada y toterante
Indicadores
items Claridad | Coherencia_| Relevancia | Oveervaciones!
123141 [2]3]4[1[2(3]4 :
Amabilidad [Considera que la botica atiende las| % I X
idades de sus usuarios de forma
ndividualizada.
Atencién  [Considera que el personal comprende X Ix X
individualizada 00 facilided las inquictudes que usted
ta.
Tolerancia [El personal demuestra tolerancia en la o X Ix
xplicaciones de las consultas.
onsidera que log borarios de atencion X % X
Ec botica son pensados en las
ccesidades de Jos usuarios.
Es onentaciones brindadas por el X I X
son claras y precisas,
en lo que usted necesita
Firma del evaluador

MG. Edinho Julio Celis Robles

DNI. 42934178




Validacion del segundo juez. Mg. Edinho Julio Celis Robles.

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacioén por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Satisfaccién del
usuaric” La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y

que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicologico, Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre deljuez: | £ inho Julio Celis Robles
Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()
Clinica  (x ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional )
(
ital
Areas de experiencia profesional: e
Institucién donde labora: | INEN
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos (x )
ol drea: Mas de 5 afios  ( )
Experiencia en Investigacion Trabajo{s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo def estudio realizado,
(sl corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos:
Nombre de la Cuestionano “satisfaccion del usuario™
Prueba: o
Autora: Meifas v Manrique (2011)
Procedencia; Pert
Administracién: Individual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Botica
Significacion; Se elaboré un cuestionario de 20 items donde se agrupan
las cinco dimensiones de la satisfaccién del usuario, Para la
calificacion se empleara la escala de Likert de cinco
opciones.
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4

Soporte tedrico

Variable

nsiones

Calidad funcicaai

Definicion

Sausfaccion
del
usuaro

Calidad técnica

Valor percibido

Expectativas

ue se entiende como lo observado por el usuario como presentacion de
. €810 también incluye la informacion recolecta, el esfuerzo de
acer |as necesidades. por Mejia y Manrique (2011),

rant ot al (2020), es aquella en ia que se puede realizar una
paracidn con otros servicios, por [0 que ef usuario logrs dar una
aloracién informada sobre |a calidad en esa comparacién Dentro de est
iGn se tiene como indicador el perfeccionamiento el cus! busca 7
aximizar |a eficiencia de! servicio considerando los errores del proceso y
n ello lograr resultados de mayer calidad y eficiencia

aughn {2022). han establecido que el proceso de atencidn axiste un nive
vuinerabilidad en el cual se reslizaron promesas y se es
laciones con ios usuarios. Parte de esta dimension tamblén se utlli

una proyeccion de |3 institucion & futuro y de ks procesos que
equenra.

| (2019) afirma que ef nivel dado por el usuario es diferente que &l
foma en cuenta entre los costos y baneficios en una ofera. Esta
imension es sumamente subjetiva el indicador usado es utilizado para
irse & ka apreciacién del paciente por el servicio que recibio

Se basan en expenencias pasadas aplicada a los usuarios que esperan
| servicio, a pesar de ello. frente & situaciones en que no tuvieran
xperiencias previas, comunmente los usuarios toman en cuenta resefias
informacion pertinente relacionada con la atencion brindada.
Carbajal, 2017
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Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el enterio El ltem no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes moddicaciones o una modificacion
El ftem se | 2. Bajo Nivel muy grande en ol uso de las palabras de acuerdo con su
comprende significado o por ia ordenacidn de estas.
faciimente, as
decr, su sintactica ) >
y semantica son |3. Moderado nivel : :\oqum‘:s t:’n:l W muy especifica de algunos de
adecuadas.
4, Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada
1. totalmente en desacuerdo (no | Elitem no tiene relacion logica con la dimension,
cumple con el criterio)
mml'r:‘a:ls\ 2 Desacuerdo , {oajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial flejana con la
acuerdo) dimensidn,
ogica con la
dimensién o 2
: R El item tiene una relackn moderada con la dimensidn
mdcaq::_rmewt 3. Acuerdo (moderado nived) que se osta midiend
midiendo
4. Totaimente de Acuerdo (alto [ El item se encuentra estd relacionado con la dimension
nived) que estd midiendo,
1. No cumple con el criterio Semnp::f: di’r:n%bn“m“o S0 GUR S8 V88 Afciade o
RELEVANCIA
El item as esencial 2. Bajo Nivel El item tiene aiguna relevancia, pero otro item puede estar
o importante, es incluyendo lo que mide éste
decir deba ser
Incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante,
4. Alto nivel El ltem es muy relevante y debe ser inchudo,

3 Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “ Satisfaccion de usuario”,
elaborado por. Lucrecia Larreategui Aranda. En el afio 2023 De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segtin corresponda.

Leer con

como solicitamos

enim

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con & criterio

2. Bajo Nivel

3. Mederado nivel

4. Alto nivel

:g’r,:;,%é)s items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracioén, asi
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Dimensiones del instrumento. Cuestionario de satisfaccion del usuario.

* Primera dimensién: calidad funcional

* Objetivos de la Dimension: Identificar las necesidades de los usuarios y
. soluciones.

Indicadores Items Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
T[213]4]1]2]3]4]1]2]3] 4] Recomendaciones

consultas por parte de los

p.Cuan satisfecho ests con atencion X % x
leados de la botica? 1

la  que su  requerimiento i

Soluciones «Se siente satisfecho con la manera ﬂ X B x
el
solucionado?

Necesidades | Cuin satisfecho esti con el X x I«
conocimicnto de Jos empleados sobre
los intereses y necesidades de Jos
suarios?

isposicion de los empleados parn
tender sus quejas v reciamos?

EQué tan satisfecho esta con ln I =

Segunda dimensién: Calidad técnica
* Objetivos de la Dimension: Identificar la relacion entre la calidad tecnica.

Observaciones/

Indicadores items Claridad | Coherencia Relevancia « Swolones

T(2]3[4fj0 2341234

Automatizacion |;Que tan satisfecho esti con 10s servicios N X x
tomatizados”?

Perfeccionamiento| Que tan satisfecho cst2 con atencion X o
Jos tramites realizados?

+ Tercera dimension: Confianza
*+  Objetivos de la Dimension. Identificar la relacion entre la confianza

Indicadores| [tems Claridad | Coherencia Relevancia Obe '”'“m”'
T[2[3[4|1[2]3[4]1]2]374] Recomendaciones

(. Qué tanto confia ¢n la informacion que I b X
je brindan?

Desempefio | Qué tan satisfecho esta con ¢l nivel de X X 3
cumplimiento que brinda ¢l personal
IESPECto a sus respucsias?

| Qué tanto confia en las onientaciones X % X
le brindan respecto u sus reclamos?

Privacidad  (Qué tanto confia en la privacidad de su x X X
nformacion por el personal de la
[botica?

*  Cuarta dimensién: Valor percibido
*  Objetivos de la Dimension: Identificar la relacion entre ef valor percibido.
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Observaciones/!
lndlcadouui Items Claridad | Coherencia | Relevancia R ach

Qué tan satisfecho esta con los medios X X X
comunicacion que tiene la botica p
a comunidad? “1

Qué tan satisfecho esta con Iy atencio X X Tt
paor los empleados al momento
¢ darle alguna respuesta?

Valoracidn |, Qué tan satisfecho esta con el X X
portamiento del personal cuindo lo
1 ?

Calidad 2 tan satisfecho esti con el tiempo de % X X
pera que se torma al momento de ser
endido? .

nquictud o consulta que 12 botics le
inda?

realizan los empieados por brindar
buen servicio al usuario?

Qué tan satisfecho esti con el esfoerzo r X

* Quinta dimension: Expectativas
* Objetivos de la Dimension: identificar la relacion entre las expectativas.

Observaciones/
Rocomndaclomt‘

hdlendoru‘ Items Claridad | Coherencia Relevancia

Promesas los usuarios tengan re % ~
iscreta a las solicitudes realizadas
nera oportung.

Percapcion e los tramites recibidos sean con X
ilidad por los trabajadores de Ia r
tica

Atencidn ehishonriosdcuenci(\ndela b X K
lick estén acordes a las necesidades
[ usuario,

lara y adecunds sobre los pasos
4mites para la  atencion de u
uerimiento.

Informacion  |Que el empleado me explique do nwv% % X

Firma 681 evaluado
MG. Edinho Julio Celis Robles

DNI: 42934178




Validacion del tercer juez. Mg. Christian Santillan Guzman.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad
de atencién” La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa
colaboracion

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Christian Santillan Guzman
Grado profesional: Maestria (x ) Daclor 0
e ¥ Social ()
Area de formacién académica:
Educative ( ) Organcacional ()
Areas de experiencia profesional; Hospital

Institucién donde labora: INEN

Tiempo de experiencia profesional en 2a4afos { x)
el area: Mas de 5 afios ( )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicomeétricos reslizados
Psicométrica: Titulo de! estudio realizado.
{si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos:
Nombre de la Cuestionario “calidad de atencion™
Prueba:
Autora: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988)
Procedencia: Estados Unidos
Administracion: Individual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Botica
Significacion: Se elaboré un cuestionario de 25 items donde se agrupan
las cinco dimensiones de calidad de atencién. Para la
calificacion se empleara la escala de Likert de cinco
opciones.
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4.

Definicion

Soporte teérico
Variable Dimensiones
Tangibilidad
Fiabilidad
Calidad
de
atencién Capacidad de
respuesta
Seguridad
Empatia

a cual se basa en la infraestructura y ias caracteristicas fisicas del lugar

donde se brinda el servicio. Paredes (2020) afirma que jos elementos

angibles son necesarias para conseguir la eficacia del servicio brindado
on ko cual los usuarios podrén lener expeniencias comodas y agradables

asia la entrega del servicio al usuario, incluyendo 13 solucidn de
problemas que puedan surgir de forma inmediata, debido & eflo, esta
NSIon se encuentra asociada a la etapa de control de calidad dentro

de un proceso administrativo.

amirez (2020) es ia capacidad de enfrentar los problemas que se
puedan presentar durante ef servicic planteadas por los usuanos y ofrecer]

soluciones rapidas y efectivas. Por elio [a percepcion de esta dimensian

epende en gran medida al cumplimiento de plazos establecidos, en los
2 58 observa que el brindar soluclones rapidas y eficientes logran

satisfacer las necesidades de los usuarios

‘ caracteristica importante en el especial durante e procaso de

atencién, ya que para ello es fundamental generar confianza y con ello

edibilidad con lo que se lograra llegar al cumplimiento de expeciativas
de los usuarios.

Del Valle (2021) esta tiene en cuenta las necesidades especificas de los

arios logrando satisfacerla & través de un servicio personalizado. Esta

5@ debe entender como la capacidad de dar una atencion o servicio de

orma individualizada, caracterizandose porgue el personal debe
omprender ias necesidades del cliente de forma integral
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Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el citeno €1 item ne us claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modiicaciones o una modificacién
El item se | 2 Bajo Nivel muy grande en ai uso de las palabras de acuerdo con su
com i significade o por la ordenacién de estas.
faciimente, s
decir, su sintéctica > -
y seméntica son | 3. Moderada nivel ‘: requiers \.g*: W muy especifica de algunos de
adecuadas. torminos S
4. Alto nivel El item es claro, fiene semantica y sintaxis adecuada.
1 totaimente en desacuerdo (no | E) item no fiene relacion légica con la dimenside
cumple con el criteno)
El iIE:E!mA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con la
, 2 acuerdo) dimension.
relacion logica con
ia dimensidn o :
indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) El item !lene_ ura relacion moderada con la dmensidn
pon que se esta midiendo,
idiendo.
4 Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la dimension
nivel) que estd midiendo.
El item puede ser elimnado sin que se vea afectada la
1. No- cumple con ef criterio medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, peroc otro item puede estar
o importante, es | < o incluyende 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,
s, i

A continuacion, a usted le presento el cuestionario * Calidad de atencion”,

elaborado por. Lucrecia Larreategui Aranda en el afio 2023 De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Leer con d tenimig,%%lgs items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con €l criteric

2. Bajo Nivet

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de calidad de atencién.

Primera dimensién: Tangibiidad

» Objetivos de la Dimension Determinar la infraestructura y las caracteristicas fisicas

Items Claridad

Coherencia

Relevancia

121314

3

4

12

3|4

Observaciones/
Recomendaciones

|Presentacion
del

Personal

mmmnm»nﬂadm de fa botien

son
ivits para el usuario,

Las instalaciones para la atencidn del
servicio denotan una limpieza que
linspira comodidad

x

Los trabajadores de 1a botica se
tan correctamente
niformados.

.4 botica cuenta con ambientes
THOs pars la atencion al
udadano

tilizan equipos informaticos
adernos para ln atencion

El Ins imstalaciones de Ia botica

[

Segunda dimensidn: Fiabilidad

Objetivos de la Dimension: Determinar la continuidad, respeto, al

servicio del usuario.

Indicadores

items Claridad

Relevancia

2

il4

Observaciones/

Sencillez

Continuidad
Respeto.

La alencion entregada pos ¢ personal fug .
la adecuads

N

El personai de ia botica siempre esta X
dispuesto atenderlo con ¢l debido
interes.

A

Pudieron absolver sus consultas X
|despejando dudas e inquietudes

| tiempo de atencion del servicio, cree
¢ fue la adecuada

s empleados respetan el horuno de X
encidn que estd establecido

Tercera dimension: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimension: Determinar el cumplimiento de plazos establecidos.

Indicadores

Items Claridad

Relevancia

112 (31411

o

2

314

Observaciones/
Recomendaciones

Ciaridad

personal muestra habilidad en su X
frabajo

*

1tiempo de atencion del personal es x
hguel establecido en sus
procedimientos intemos.

X
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Disposicién [l personal muestra predisposicion i -
A atender a sus consultas

Tiempo de [El personal lo atendio con rapidez % I e
atencion solviendo sus dudas

0 la cooperacion y apoyo X X X
utuo entre los trabajaderes para
una solucion rapida a su
nsulta

* Cuarta dimension:
* Objetivos de la Dimension: Determinar confianza y con ello credibilidad.

Mondon:] items Claridad | Coherencia | Relevancia °°"“‘°‘;"°"
T[2[3]4|1]213]4]1]2]3]a| Recomendaciones
Confianza |Los trabajadores de ln botica g x X %
ransmiten confianza y seguridad
Honestidad [Percibe seguridad al realizar % 3
{ransacciones dentro de la botica,
Servicio [Considera Ud. que la atencion fuse x
ada en un lugar seguro y
iado
nmpuesmmbndmpotlm X I %
X N X

* Quinta dimensién: Empaﬁa

¢ Objetivos de la Dimension: Determinar la capacidad de dar una atencién o
y o g io de forma amal mduvndualuzada y tolerante.

Indicadores
ltems Claridad | Coherencia | Relevancia Ro““"d.:"':"
T[2[3[4|1[2]3][4]1[2]3[4] Tecomendaciones
Amabilidad Considera que Ian botica atiende la x X X
necesidades de sus usuarios de forma
lindividualizada.
Atencidn onsidera que ef personal comprende N X
individualizada [con facilidad las inquictudes que usted
2.
Tolerancia [l personal demuestra tolerancia en las, X ~
xplicaciones de 1as consultas.
onsidera que los horarios de atencion % b x

botica son pensados en las
esidades de los usuanos

onentaciones brindadas por el x X X

personal son claras y precisas,
lenfocadas en lo que usted necesita.

MG. Christian Santillan Guzman
DNI. 41937046



Validacion del tercer juez. Mg. Christian Santillan Guzman.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Satisfaccién del
usuaric” La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre deljusz: | Ghristian Santillan Guzman
Grado profesional: | Maesiria (x ) Doctor ()
Clinica (x ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa { ) Organizacional )
{
Areas de experiencia profesional: Eovpeal

Institucién donde labora; INEN

Tiempo de experiencia profesional en 2a4afos {x )
el drea: Mas de 5 afos  ( )
Experiencia en Investigacién Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
\6alidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

atos:
Nombre de Ia Cuestionario “satisfaccion del usuario”
Prueba: |
Autora: Meifas v Manrriaue (2011)
Procedencia: Peru
Administracion: Indrvidual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacién: Botica
Significacion: Se elabord un cuestionario de 20 items donde se agrupan
las cinco dimensiones de |a satisfaccion del usuario. Para la
calificacion se empleara la escala de Likert de cinco
opciones.
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4.

Definicion

Soporte teérico
Variable Dimensiones
Calidad funcional
Satisfaccion )
del Calidad técnica
usuano
Confianza
Valor percibido
Expectativas

ue se entiende como lo observado por el usuano como presentacion de
icio, &310 fambién incluye la informacion recolecta, el esfuerzo de
istacer las necesidades. por Mejia y Manrique (2011),

Trant et al. (2020), es aquella on la que se puede realizar uns
paracién con otros servicios, por Io que el usuario logra dar una
aloracion informada sobre la calldad en esa comparacion. Dentro de e
imension se tiene como ndicador &l perfeccionamienta el cua! busca
imizar la eficiencia del servicio considerando los errores del proceso y
n ello lograr resultados de mayor calidad y eficiencia.

‘aughn (2022). han establecido que &l proceso de atencidn existe un nivel
vulnerabilidad en el cual se reslizaron promesas y se est
ciones con los usuarios. Parte de asta dimension también se wutil
0 una proyeccién de la institucién a futwo y de los procesos que
uerira

(2018 afima que el nivel dado por el usuario es diferente, que e
Suano toma en cuenta entre los costos y beneficios en una oferta. Esta
imension es sumamente subjetiva el indicador usado es utilizado para
firse a la apreciacién ded paciente por el servicio que recibid

Se basan en experiencias pasadas aplicada a los usuarios que esperan
| servicio, a pesar de elio, frente a situaciones &n que no tuvieron
Xpenencias previas, comunmente los usuanos foman en Guenta resefias

informacion pertinente relacicnada con la atencion brindada
Carbajal, 2017
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Categoria Calificacidén Indicador
1. No cumpia con el criterio El item no es claro,
CLARIDAD £l item requiere bastantes modificaciones o una modificacion
El item se | 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras de acuerdo con su
comprende ' significado o por la ordenacion de estas.
fédlmeme.A es
y:" :w c:;:: 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de
leciadas. ' los términos del [tem
4. Alto nivel El ltem es claro, tiene semantica y sintaxs adecuada.
1 totaimente en desacuerdo (no | El ltam no tiene refacion ldgica con la dimensién
cumple con el criterio)
'OOI'ERENCIA.EI 2. Desacuerdo . (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion langencial flejana con fa
item tiene refacion oS dimenalén
16gica con la acuerdo) ens
dimensidn o >
: El item tiene una relacion moderada con la dimension
-Micadqrquooslé 3. Acuerdo (moderado nivel) que se estd midiendo,
midiendo.
4 Totalmente de Acuerdo (slfto | El item se encuentra esta relscionado con la dimension
nived) que esta midiendo.
2 El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
1.:No cumgie con'el crterio medicion de [a dimension
RELEVANCIA
El ltem es ssencial 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero ofro item puade estar
o importante, es ’ incluyendo o que mide éste,
decir debe ser
mciuido. 3. Moderado nivel El item es relstivamente importante
4. Alto nivel El item es muy relevanie y debe ser incluido.

3 Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario " Satisfaccion de usuario”,
elaborado por. Lucrecia Larreategui Aranda. En el afio 2023 De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Leer con d enimig%o oéo.s items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, as/

como solicitamos
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2 Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4 AMo nivel
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de satisfaccién del usuario.

Primera dimension: calidad funcional
¢ Objetivos de la Dimension: Identificar las necesidades de los usuarios y
. soluciones,

Indicadores

Items

Claridad

1/12(3}4

Observaciones/

Recomendaciones

Soluciones

Necesidades

,.Cuin satisfecho esti con atencion
s consultas por pare de
leados de la botica?

K

Se siente satisfecho con ln manera en
que su requerimiento  fug
lucionado? ;

¢ Cuan satisfecho esta con e!
conocimiento de los empleados sobre
los intereses y necesidades de los
Jusuarios?

isposicion de Jos empleados para

EQue‘ tan satisfecho esta con la

ender sus guejas v reclamos”?

Segunda dimensién: Calidad técnica
¢ Objetivos de la Dimension: Identificar la relacion entre la calidad técnica.

Indicadores

Items

Claridad

Coherencia

Relevancia

1]2]3

4

1

P

314

2(3

1

Observaciones/
Recomendaciones

yTy——

mutomatizados?

¢ Qué tan sanisfecho estd con los servicios|

X

X

N

Perfeccionamiento, Qué tan satisfecho esta con atencion

os tramites realizados”

i

[

X

Tercera dimension: Confianza

Objetivos de la Dimension: Identificar la relacion entre la confianza

Mdiadousl Items

Claridad

Coherencia

Relevancia

21314

1

2

3|4

2

314

Observaciones/
Recomendaciones

Desempefio

L Qué tanto confia en la informacion que
le beindan?

[

X

L Que tan satisfecho esta con el nivel de
cumplimiento que brinda el personal
respecto a sus respuestas?

I

I

x

v Qué tanto confia en las onentaciones
que le brindan respecto a sus reclamos?

{botica?

Qué tanto confia en la privacidad de su
informacion por el personal de la

Cuarta dimension: Valor percibido
Objetivos de la Dimension: Identificar la relacion entre el valor percibido.
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Indicadore! Iems Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones!
Recomendaciones
PI2131411 23411121314
Qué tan satisfecho esta con los medioy N X
comunicacion gue tiene la botica
a comunidad?
I X X
Valoracion | Qué tan satisfecho esta con el 3 X
Calidad * tan satisfecho esta con el tiempo de X X X
que se toma al momento de ser
endido? N
Qué tan satisfecho esta con la X X %
ibilidad a la informacion ante una
ietud o consulta que la botica le
inda?
(Qué tan satisfecho esta con e esfuerzo X 3
ue realizan los empleados por brindar
buen servicio al usuario”

* Quinta dimensién: Expectativas
* Objetivos de la Dimensién: identificar la relacién entre las expectativas.

Indic Itoms Claridad | Coherencia | Relevancia n:’:""“‘l e
Vi2(314(1 |23 [4]1[2]3][4 .
Promesas ¢ ks usuarnios fengan respuestas x X X
i # las solicitudes realizadas do
RDETA OpOrtuna,
Percepcitn los tramites recibidos sean con S x
mabilidad por los trabajadores de la
atica,
Atencion ¢ los horarios de atencion de la X N i
ica esten acordes a las necesidades
USLArio
Informacion | Que el empleado me explique de ma I X X

clara y adecusda sobre los pasos
am para |a atencion de
uerimiento.

Firma del evaltedo
MG. Christian Santillan Guzman
DNI: 41937046




Anexo 9. Niveles de confiabilidad

Rangos Magnitud/nivel
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41 a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy Baja

Fuente: Tupanta et al. (2017)



Anexo 10. Prueba Piloto
Calidad de atencion
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Anexo 11. Base de datos
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