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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo general establecer el nivel de satisfaccion del
cliente en dos establecimientos farmaceéuticos en el distrito de Ate, 2022. La
metodologia fue de tipo basica, alcance descriptivo, no experimental —
transversal y enfoque cuantitativo. La poblacion estuvo conformada por los
clientes que asisten con regular frecuencia a comprar en las boticas Farma
Giannela y Rosfarma que en promedio fueron 800 clientes por botica en un lapso
de tres meses, cuya muestra fue de 260 clientes por botica, a quienes se les
aplicé una encuesta del modelo Servqual. Los resultados descriptivos mostraron
una diferencia importante en la variable satisfaccion del cliente de 23.5% en el
nivel satisfecho en la botica Giannela y 0% en Rosfarma. En los resultados del
estadistico U de Mann Whitney se encontraron diferencias significativas en las
dimensiones capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad y sin diferencias en
las dimensiones fiabilidad y seguridad entre las boticas. En tal sentido, se
concluyé que existe diferencias significativas en el nivel de satisfaccion del
cliente en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.
Sustentado en la significancia bilateral del estadistico de U de Mann Whitney de
0.000.

Palabras clave: Capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad, seguridad y

tangibilidad.



ABSTRACT

The general objective of the research was to establish the level of customer
satisfaction in two pharmaceutical establishments in the district of Ate, 2022. The
methodology was of a basic type, descriptive scope, non-experimental - cross-
sectional and quantitative approach. The population was made up of customers
who regularly attend to buy at the Giannela and Rosfarma apothecaries, which
on average were 800 customers per apothecary in a period of three months,
whose sample was 260 customers per apothecary, to whom a Servqual model
survey. The descriptive results showed an important difference in the customer
satisfaction variable of 23.5% in the satisfied level in the Giannela pharmacy and
0% in Rosfarma. In the results of the Mann Whitney U statistic, significant
differences were found in the dimensions of responsiveness, empathy and
tangibility and no differences in the dimensions of reliability and safety between
the pharmacies. In this sense, it was concluded that there are significant
differences in the level of customer satisfaction in two pharmaceutical
establishments in the district of Ate, 2022. Supported by the bilateral significance
of the Mann Whitney U statistic of 0.000.

Keywords: Responsiveness, empathy, reliability, security and tangibility.



l.  INTRODUCCION

En la actualidad el cliente se encuentra mas informado acerca de los productos
y servicios que ofrecen las empresas, es por ello que su nivel de exigencia es
superior cuando adquieren un producto o servicio. Por tanto, su nivel de
satisfaccion también es elevado, porque esta mas informado sobre lo que quiere.
En el caso de las empresas farmacéuticas sucede lo mismo que cualquier
organizacion comercial, en tal sentido, esto ha hecho que estas organizaciones
se esfuercen en brindar un mejor servicio a la hora de atender a los clientes que
solicitan medicamentos.

En el estudio realizado por Cabanillas (2020) indicé que la mayoria de las
farmacias no aprecia que las personas que atienden en el establecimiento
cumplan con las buenas précticas de dispensacion de medicamentos, tampoco
pueden comprobar si son quimicos farmacéuticos, por lo que en algunos casos
resulta insatisfactorio la atencion porque pretenden vender un medicamento que
no es de su preferencia aludiendo que es similar al que se requiere.

En el plano local, en el presente estudio se pretende realizar una
comparacion del nivel de servicio al cliente en dos establecimientos
farmacéuticos en el distrito de Ate, en el que se ha observado algunas
deficiencias en la atencion, motivo por el cual se han registrado quejas del cliente
e incluso estas se han realizado mediante el libro de reclamaciones, situacion
gue ha ocasionado que estos establecimientos sean llamados por el Indecopi
para que haya una aclaracién entre el cliente y la empresa. Al parecer el personal
no tiene la disposicion o la preparacion para la atencion al cliente y en ocasiones
no estan presentes, el cliente debe esperar, no responden algunas consultas que
se les hace o simplemente desconocen sobre algunos medicamentos.

Esta situacién puede deberse a que el quimico farmacéutico no se
encuentra en un horario permanente, sino que viene algunos dias de la semana,
y quien atiende es el duefio del establecimiento o un encargado que no conoce
de los medicamentos y tampoco se encuentra preparado para este tipo de
atenciones. Este evento ocasiona que el cliente no se encuentre satisfecho y
frecuentemente se queje, lo que va ocasionar que estos establecimientos
farmacéuticos bajen sus ventas por la disminucién de la frecuencia de asistencia

de cliente para comprar medicamentos.



Razon por la cual es importante conocer la percepcion del cliente e
identificar su nivel de satisfaccion frente a esta dificultad que presentan los
establecimientos del estudio. De acuerdo a la problemética descrita la pregunta
de investigacién es la siguiente: ¢ Cual es el nivel de satisfaccion del cliente en
dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022? Los problemas
especificos son: (1) ¢Cual es el nivel de fiabilidad en dos establecimientos
farmacéuticos en el distrito de Ate, 20227 (2) ¢ Cual es el nivel de capacidad de
respuesta en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 20227 (3)
¢, Cuadl es el nivel de seguridad en dos establecimientos farmacéuticos en el
distrito de Ate, 20227 (4) ¢, Cual es el nivel de empatia en dos establecimientos
farmacéuticos en el distrito de Ate, 20227? (5) ¢,Cual es el nivel de tangibilidad en
dos establecimientos farmaceéuticos en el distrito de Ate, 20227?

En lo que respecta a la justificacion del estudio en el aspecto teorico, se
tiene que el desarrollo del estudio y los resultados seran sustentados con el
fundamento teorico por Kotler y Armstrong (2017). Acerca de la justificacion
practica, los hallazgos encontrados seran de utilidad para los establecimientos
farmacéuticos del estudio, porque se determinara el nivel de satisfaccion del
cliente méas sobresaliente en los establecimientos. En la justificacion
metodoldgica, se tendra en cuenta cuestionarios validados por otros
investigadores en la variable satisfaccion al cliente, en tal sentido se empleara el
test Servqual, que serd adaptado a las necesidades de la presente investigacion,
situacion que permitird darle un nivel de calidad a la informacion obtenida.

El objetivo general es: Establecer el nivel de satisfaccion del cliente en
dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Los objetivos
especificos son: (1) Determinar es el nivel de fiabilidad en dos establecimientos
farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. (2) Determinar el nivel de capacidad de
respuesta en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. (3)
Determinar el nivel de seguridad en dos establecimientos farmacéuticos en el
distrito de Ate, 2022. (4) Determinar el nivel de empatia en dos establecimientos
farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. (5) Determinar el nivel de tangibilidad
en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.

La hipotesis general es: Existe diferencias significativas en el nivel de

satisfaccion del cliente en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de



Ate, 2022. Las hipétesis especificas son: (1) Existe diferencias significativas en
el nivel de fiabilidad en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate,
2022. (2) Existe diferencias significativas en el nivel de capacidad de respuesta
en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. (3) Existe
diferencias significativas en el nivel de seguridad en dos establecimientos
farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. (4) Existe diferencias significativas en
el nivel de empatia en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate,
2022. (5) Existe diferencias significativas en el nivel de tangibilidad en dos

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.



.  MARCO TEORICO

En el ambito internacional, se cito la investigacion de Duque (2020) acerca de
las expectativas y satisfaccion de los usuarios de establecimientos farmacéuticos
minoristas en distintas localidades en Bogota. La metodologia fue observacional,
descriptivo y transversal. La muestra estuvo constituida por 88 usuarios a
guienes se les aplicd un cuestionario sobre satisfaccion del usuario en relacion
al servicio de salud. Los resultados indicaron que las expectativas del cliente
superaron el 83% vy la satisfaccion solo alcanz6 al 65%. Asi mismo, el estudio
demuestra que los clientes habituales son quienes respondieron que se
encontraban satisfechos, por lo que estas respuestas pueden estar sobre
estimadas. Se concluyé que la satisfaccion del usuario con el servicio recibido
demostré un alto grado de satisfaccion.

En esa misma linea, Morales y Garcia (2020) presentaron una
investigacién en Bogota — Colombia sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios
en relacion a los servicios prestados por las entidades de salud en Bogotéa. La
metodologia que se empled fue descriptiva y de corte transversal. Se aplicé una
encuesta a 12573 usuarios y pacientes a quienes se aplicdé un cuestionario de
44 preguntas sobre atencién al usuario. Los resultados que se obtuvieron fueron
gue en relacién a la satisfaccion global se alcanzo un porcentaje promedio en los
diversos centros de salud que superé el 90%, asi mismo en cuanto a la calidad
de servicio el promedio fue de 86% y en la confianza en los servicios fue de 81%.
Se concluyé que a pesar de gue existen otros estudios que manifiestan la
insatisfaccion del usuario en los servicios de salud, este estudio no respalda
dicha afirmacion al reportar una satisfaccion alta de los usuarios en las distintas
redes de atencion de salud publica.

Asi mismo, se realiz6 un estudio por Rincén et al. (2019) en Ecuador con
el objetivo de evaluar el estado actual de las farmacias como contribucion a la
mejora de la calidad. La metodologia fue descriptiva y transversal, aplicandose
una encuesta a usuarios y personal de atencién en establecimientos
farmacéuticos en Riobamba - Ecuador. Los resultados indicaron que el 23% de
los usuarios indicaron que la atencion fue personalizada, el 11% indicé porque
siempre hay un quimico farmaceéutico en la atencion, el 32% indic6 que se

atiende en una farmacia por la seguridad que otorgan en los medicamentos. Las



conclusiones presentadas indicaron que la farmacia presenta deficiencias al no
encontrar de forma permanente al quimico farmacéutico, encontrandose un
inadecuado proceso de dispensacion y por tanto una atencion inadecuada, lo
gue ocasiond la insatisfaccion de los usuarios de cuatro farmacias.

Vazquez et al. (2018) quienes tuvieron por objetivo determinar la
satisfaccion percibida por los usuarios en una unidad médica de primer nivel en
México. La metodologia fue no experimental - transversal y descriptivo. Los
resultados indicaron que el 82% de los pacientes se encuentra satisfecho con
los elementos tangibles, 51% se encuentra insatisfecho con el tiempo de espera
y 76% se encuentra satisfecho con la atencion de las enfermeras. Se concluy6
gue se deben tomar medidas para incrementar la calidad en la atencion y
también se deben mejorar aspectos como las relaciones humanas.

Asi mismo, Suarez et al. (2018) presentaron una investigaciéon con el
objetivo de identificar el grado de satisfaccion de los usuarios de un consultorio
médico. La metodologia fue no experimental - transversal, cuantitativa y
descriptiva. Presenté como resultados que, en cuanto a los aspectos tangibles,
el 93% de los pacientes indic6 que la limpieza es buena, y 86% estuvieron
satisfechos con la atencion médica. Se concluyé que los usuarios del consultorio
se encuentran satisfechos con la atencion recibida, sin embargo, las demas
dimensiones excepto los aspectos tangibles no fueron considerados dentro de
su satisfaccion.

A nivel de estudios de orden nacional, se encontrd la investigacion de
Sanchez (2021), quien elabor6 una investigacién con el objetivo de determinar
el nivel de satisfaccibn de la atencion de pacientes en establecimientos
farmacéuticos. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, no experimental-
transversa y de alcance descriptivo. Los resultados indicaron que en la
dimensién fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles obtuvieron altos niveles de satisfaccidon segun la respuesta de los
usuarios. Se concluy6 que los usuarios perciben un nivel de satisfaccién alto con
respecto al establecimiento farmacéutico.

Mendieta (2020) con el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion de
los usuarios de una farmacia. La metodologia empleada fue no experimental y

de alcance descriptivo. Los resultados indicaron que el nivel de fiabilidad fue de



100% de nivel alto, seguridad y empatia alcanz6 el 100% en el nivel alto y
capacidad de respuesta y tangibilidad alcanzé el 96% y 99% nivel alto de
satisfaccion. Se concluyd que el servicio que brinda la farmacia cumple con la
necesidad de satisfaccion del usuario.

En el estudio realizado por Ortega (2020) con el objetivo de identificar el
nivel de satisfaccion de pacientes afiliados al seguro integral de salud - SIS. La
metodologia fue de enfoque cuantitativo y no experimental. Se presenté como
resultados descriptivos que el 73% de los pacientes estan insatisfechos con el
servicio del SIS, en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, aspectos tangibles se evidencia una asociacion de 68%.
Concluyendo que existe relacion entre factores asociados y el nivel de
satisfaccion de la calidad de atencidén con un 62%.

En el estudio de Valle (2019), cuyo objetivo fue encontrar el nivel de
satisfaccion del usuario en una farmacia en relacion a la dispensacion de
productos, siendo un trabajo que no requirié la manipulacion de variables, por
tanto fue no experimental y de enfoque cuantitativo, encontrandose que 57.7%
de los participantes refieren una calidad regular y en general un 67.1% se
sintieron poco satisfechos con la atencion recibida; al analizar las dimensiones
de la satisfaccion se observo que un 66.8% de los participantes se sintieron poco
satisfechos con respecto a la dimension fiabilidad, un 65.1 % refirieron también
sentirse poco satisfechos con respecto a la dimension capacidad de respuesta o
responsabilidad, y resultados parecidos encontramos con las otras dimensiones
en donde también los encuestados presentaron una satisfaccién baja como se
menciona a continuacion, en seguridad (65,8%), empatia (66,4% ) y tangibilidad
(67,1%). Concluyendo que la satisfaccion y las dimensiones de estas presentan
un nivel de asociacion con la calidad de servicio.

Barrientos (2020) elaboré una investigacion con la finalidad de evaluar la
satisfaccion del usuario en base a la calidad de servicio que recibe en la farmacia
de un centro de salud de Lima. La metodologia fue no experimental - transversal
y de enfoque cuantitativo. Los resultados reportados fueron que 83% de los
usuarios se encontraban satisfechos con el servicio, asi mismo en las

dimensiones proporcionadas por el modelo servqual también reportaron un alto



porcentaje de satisfaccion. Por tanto, los usuarios se encuentran mayormente
satisfechos con el servicio que se brinda en la farmacia del centro de salud.

En cuanto al fundamento tedrico de la variable satisfaccion al cliente,
existen algunos modelos tedricos expuestos por autores, el que mas se ha
difundido es el modelo SERVQUAL expuesta por Zeithaml et al. (1992), dichos
autores manifestaron que existen cinco dimensiones al respecto, como es la
fiabilidad, sensibilidad, empatia, seguridad y tangibilidad. El conjunto de ellos
conforma un modelo multidimensional para medir las expectativas y
percepciones del servicio (Narvéez et al., 2020).

Por su parte Monroy (2019) sefal6 que la calidad debe ser definida desde
la percepcion del consumidor, es asi que esta se refiere a todo aquello que realza
el valor de un servicio o producto, claro esta que se refiere a la opinion de un
cliente. En cuanto al enfoque teérico mas conocido de la calidad es el que
desarroll6 Donabedian en 1966 quién identifico las deficiencias en los diferentes
métodos de evaluacion de calidad en el sector salud, definiéndola como la
atencién medica desde un punto de vista multidimensional, en cuyo esquema se
reconoce la importancia de la perfeccion del paciente, el cual es un elemento
clave para determinar la calidad del servicio (Bustamante et al., 2019).

En lo que respecta a la satisfaccion al cliente, se tiene a Armada et al.
(2016), quienes definieron el término como el resultado del cumplimiento de las
expectativas y necesidades de los usuarios, los cuales demanda un servicio
considerando ciertas condiciones que estdn determinadas a la vez por su
experiencia, su percepcion y sus expectativas. Este autor determiné que existen
tres dimensiones: igualdad, expectativa y justo procedimiento. Para Lacobucci
(2020) es la medida de la percepcion del cliente acerca de los atributos del
producto o servicio, cuyos resultados se pueden expresar en expectativas,
experiencia o desemperio percibido y comparacion relativa.

Otra de las definiciones reconocidas es la expuesta por Kotler y Armstrong
(2017) que la defini6 como la sensacién de placer o decepcion de una persona
que resulta de comparar el rendimiento o resultado percibido de un producto
frente a sus expectativas. En otras palabras, va a depender del desempefio del
producto en relacion a las expectativas esperadas del cliente, si estas

expectativas no son cubiertas, entonces se tendra un cliente insatisfecho; si



satisface las expectativas entonces el cliente estara satisfecho, si sobrepasa
esas expectativas el cliente se sentira incluso encantado (Garcia et al., 2022).

Al respecto, Monroy (2019) definio la satisfaccion como la percepcion
intima que el cliente o usuario experimenta y como este realiza la evaluacion
acerca del servicio que recibe, en términos de si este servicio fue el adecuado y
respondié a sus necesidades o en todo caso si la entrega superd sus
expectativas. En consecuencia, la satisfaccion es un juicio personal acerca de
las caracteristicas de un producto o servicio el cual es determinado por el cliente.
En el concepto mencionado se puede encontrar sensaciones de agrado o
decepcidn, segun las expectativas registradas por el cliente. En tal sentido, la
satisfaccion es un concepto esencialmente subjetivo, por lo que los
consumidores estan interesados en obtener un beneficio el cual se traduce en
satisfaccion. Sin embargo, lo mencionado va a depender de las caracteristicas
del cliente.

Existen varios métodos para medir la satisfaccion del cliente uno de ellos
es el expuesto por Gonzélez Bolea, quien en 2007 reportd que existe dos formas
de medir la satisfaccion del cliente, el primero es una medicion directa, en la que
se obtiene la percepcion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos
gue el cliente espera obtener del producto o servicio y que es una obligacion de
la empresa realizarlo (Jahmani et al., 2020). La segunda medicién es indirecta el
cual consistio en obtener informacion relacionada con el cumplimiento de los
requisitos del cliente, este método no se refirid a preguntarle directamente al
cliente, sino que consider6 una serie de indicadores relacionados con las
caracteristicas de los productos y servicios que se relacionan a la satisfaccion
del cliente (Soltanpour et al., 2020).

Estos indicadores se refirieron a las quejas o reclamaciones recibidas, que
no son obtenidas directamente, sino que se obtuvieron a través de
procedimientos, buzones de sugerencias o por otros medios (Farlinda et al.,
2020; Nugroho et al., 2020). Otro indicador son la cantidad de defectos o
rechazos del producto y por dltimo se encontraron los indicadores comerciales
como fidelidad de clientes, negocios nuevos y perdidos o cumplimientos de
plazos de entrega (Kumar et al., 2020). Cualquiera sea la forma de obtener la

medicion de la satisfaccion se infiere que ambos son complementarios y que se



pueden emplear para realizar el seguimiento y obtener posteriormente los
elementos a tener en cuenta para mejorar el producto o servicio (Fajri, 2020).

Para Kotler y Armstrong (2017) el nivel de satisfaccion del cliente es "la
sensacion de placer o decepcion de una persona que resulta de comparar el
rendimiento o resultado percibido de un producto frente a sus expectativas" (p.
14). Por su parte Monroy (2019) menciono que el nivel de satisfaccion del cliente
puede ser analizado desde la percepcion de su estado de animo la cual concluy6
en una respuesta positiva o negativa en referencia al consumo del producto o
uso del servicio en el presente y su posteridad. En funcion a este concepto y al
expuesto por Lacobucci (2020) se determinan tres elementos fundamentales que
se deben tener en cuenta a la hora de identificar el nivel de satisfaccion al cliente,
estas son las expectativas, desempefio percibido y comparacion relativa.

Acerca de las expectativas, estas son la base de comparacion que tiene
el cliente acerca del producto o servicio, para tal efecto, el consumidor debe ser
conocedor y saber lo que espera o lo que quiere acerca del producto o servicio
(Slack and Singh, 2020; Meirovich et al., 2020). Asi también, el cliente debe tener
una fuente de comparacion en funcién de sus expectativas y estas son sus
propias experiencias, este puede ser directa como cuando ocurre en tanto realice
la compra en una tienda concreta y las indirectas se refiere a una secuencia de
experiencias ocurrida a lo largo de un periodo (Pei et al., 2020). Otras fuentes de
experiencias vendrian a ser las recomendaciones o0 experiencias de los amigos,
la informacidén que proporcione el marketing a través de diferentes medios de
comunicacién, por ultimo, se tiene los comentarios en linea que se dan acerca
del producto como una calificacion que se registra en el espacio virtual (Zhong &
Moon, 2020).

Asi también, comprenden aquellas situaciones que el usuario percibe
como un beneficio y que también se encuentra dentro de sus expectativas que
desea obtener de la experiencia con la organizacion (Nadeshkuma et al., 2020;
Nurnajihah & Syafigah, 2020). Por otro lado, en el caso de la dispensacion de
medicamento, el quimico farmacéutico debe tener una preparacion previa para
la atencion al paciente, pues éste puede tener diversos comportamientos que el
profesional debe saber controlar (Kebede & Asredaw; Poyongo & Zozimus,

2020). Ademas, se trata de un proceso para ajustar las acciones adecuadas



para la ejecucion del servicio con enfoque al cliente, el cual debe estar cefiido a
las expectativas del mismo, es decir las caracteristicas del producto o servicio
deben ser flexibles para ajustarse a ellas con una mirada de satisfacer esas
necesidades y expectativas (Tran & Le, 2020).

Sobre la experiencia o desempefio percibido por el cliente, Monroy (2019)
explico que la satisfaccion es una evaluacién constante en el que el cliente
analiza si su experiencia de consumo es por lo menos tan buena como pensaba
gue lo iba a ser, es decir reflexiona sobre si se alcanzé o super6 sus expectativas.
Por otro lado, otros autores indican que esta experiencia es una evaluacion
global que el cliente hace posterior a la compra

Acerca de la comparacion relativa, esta se refiere a la comparacion entre
la expectativa y experiencia de la cual se obtiene un resultado que podria ser
negativo o positivo segun resulte de esta operacién subjetiva (Crispin et al.,
2020). Obtener un cliente satisfecho es una operaciéon que resulta de un proceso
subjetivo que se le denomina percepcion del cliente sobre el valor recibido en
una transaccioén o como resultado de una relacion existente (Cantillo et al., 2020).
Donde el concepto de valor estd intimamente relacionado con la calidad
percibida y relativa a otros elementos como precio, costo y expectativas, es por
ello que el cliente muchas veces se demora cuando realiza la compra porque
hace un proceso de comparacion, recuerdos, experiencias que procesa en su
cerebro (Siguenza et al., 2020).

En lo que respecta a las dimensiones de la variable satisfaccion del
cliente, se tom6 el modelo SERVQUAL expuesto por Zeithaml et al. (1992),
dichos autores manifestaron que existen cinco dimensiones al respecto, como
es la fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y tangibilidad. El
conjunto de ellos conforma un modelo multidimensional para medir las
expectativas y percepciones del servicio (Narvaez et al., 2020).

En lo que respecta a la fiabilidad del servicio, para Barragan et al. (2022)
es la capacidad que tiene la organizacion a través del personal de atencion de
brindar un servicio confiable, seguro y que no cause dudas al usuario, con la
intencion de que el cliente o usuario se sienta satisfecho. Asi mismo, Uquillas et

al. (2022) indico que la fiabilidad esta relacionado a la calidad de los materiales
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gue se emplean en un producto, el cual debe ser de conocimiento de los clientes
0 usuarios que buscan conformidad acerca del servicio o producto que recibe.

En esa misma linea, la capacidad de respuesta segun Luna y Torres
(2022), significa la disposicién del personal de la empresa y la voluntad que
demuestre para servir al cliente en la busqueda de un producto adecuado y a la
vez proporcione un servicio rapido y diligente. Para Mercado (2021), los
problemas que se dan en la capacidad de respuesta estan en funcion a las
brechas que presenta el servicio en el tiempo de ejecucion del mismo, la rapidez
en la entrega y la inmediatez con que se brinda el servicio.

Sobre la dimension empatia, Luna y Torres (2022) la definieron como
aguella que la organizacion ostenta para brindar un servicio personalizado y
disposicion para brindar informacion confiable al publico. Para Mercado (2021),
se trata del interés que se muestra al cliente, el cual debe ser individualizado,
esta dimension se refleja en la accesibilidad, comunicacion y comprension del
cliente. En tal sentido, la empatia se da cuando la empresa se adelanta a las
necesidades del cliente y se esfuerza por satisfacerla, dandole un trato amable
y personalizado, de tal manera que el cliente se sienta complacido y a gusto de
comprar (Ramida & Chonlatis, 2023).

Acerca de la dimension seguridad, esta denota el conocimiento que el
personal de atencion denota a la hora de brindar informacion, asi mismo esta
ligada a la seguridad que se le otorga al cliente sobre el producto que éste cuente
con insumos apropiados y la garantia respectiva del servicio brindado (Luna y
Torres, 2022). Por otro lado, el cliente también evalta la seguridad en la forma
de pago, debido a que si se realizan pagos con tarjeta de crédito, entonces este
proceso debe ser seguro (Rahaman et al., 2019).

En cuanto a la tangibilidad, corresponde a la apariencia del
establecimiento, la limpieza, los equipos de ultima tecnologia y el personal de
atencion que esté limpio y presentable a la hora de atender al publico
(Ihekoronye et al., 2021; Luna y Torres, 2022). En la opinién de Calsa et al.
(2022) afirmaron que los equipos tecnoldgicos que cuente una organizacion
contribuyen a que el servicio sea mas eficiente y rapido, porque sistematiza los
procesos que se relacionan a la organizacion. Sobre todo, en una época donde

la tecnologia y el espacio virtual ha alcanzado altos niveles, en este caso la
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infraestructura también es medida a través del aspecto digital, de tal manera,
gue la empresa muestra sus servicios a través de una web dentro de un espacio

virtual.
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.  METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de lainvestigacion

3.1.1

3.1.2

M1

Tipo de investigacion

Por la configuracién de la variable y el objetivo de la investigacion esta
fue de tipo basica, en funcién de que el objetivo de este tipo de
investigacion no es la solucién inmediata de un problema identificado,
sino de que sirve de fundamento tedrico para otras investigaciones de
disefios distintos. Para Arias (2020) son investigaciones basicas
aguellas llamadas puras o tedricas que no tienen como misiéon
solucionar problemas y tampoco ayudan a resolverlo, sino que su

funcion es fundamentar estudios con alcances diferentes con la teoria.
Disefio de la investigacion

Siguiendo la misma linea, en este estudio se planteé un disefio no
experimental, el cual viene dado por el registro de los resultados sin
pasar por ningun tipo de manipulacion del investigador a los
resultados. Para Arias (2020) se trata de una investigacion en el que
no es necesario que se realice ningun experimento para la verificacion
o prueba de alguna metodologia o verificacion de cambios en la
muestra. Coherentemente a este disefio, fue transversal porque el
estudio se aplicé a un grupo de la poblacion en un tiempo determinado
y solo una vez. Sobre el tema, Galindo (2020) indica que estos
estudios no requieren obtener informacion en varios momentos, sino

tan solo una vez y en un momento especifico. Se interpreta asi:

M2 == — 02

01=02 001202

Donde:
M = Muestra
O = variable 01
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3.2 Variables y operacionalizacion
Variable dependiente. Satisfaccion del cliente

e Definicion conceptual. De acuerdo a Zeithaml et al. (1992) se trata de la
medida de la percepcidn del cliente acerca de los atributos del producto o
servicio, cuyos resultados se pueden expresar en las dimensiones de
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y tangibilidad. El
conjunto de ellos conforma un modelo multidimensional para medir las
expectativas y percepciones del servicio.

e Definicién operacional. Se operacionaliza en cinco dimensiones, las
cuales son: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y
tangibilidad. Cuyos indicadores se presentan en el anexo 1, sobre
operacionalizacion de las variables.

e Indicadores: Los indicadores se presentan en el anexo 1.

e Escalade medicion: Ordinal (Anexo 1).
3.3 Poblacién, muestray muestreo

3.3.1 Poblacién. La poblacién estuvo conformada por los clientes de dos
establecimientos farmacéuticos, los cuales en promedio fueron 800
clientes por cada uno que asisten a comprar establecimiento durante
3 meses. En cuanto a la definicion de Galindo (2020) son la totalidad
de los elementos de estudio que cumplen con las caracteristicas
establecidas por el investigador.

e Criterios de inclusién: Correspondieron a los clientes con
mayoria de edad de la botica en estudio, los cuales fueron
hombres y mujeres que presentaron o no recetas de medicamento
gue compraron en el momento que asistieron a ambas boticas.

e Criterios de exclusion: Nifios o personas que presentaron
dificultades para dar respuesta a las preguntas del cuestionario o
clientes que no estuvieron comprando en el momento de la
encuesta en el establecimiento farmacéutico.

3.3.2 Muestra. Se calculé en funcion a una féormula para determinar la
cantidad de clientes a encuestar, de este calculo se determiné a 260

clientes a encuestar para cada establecimiento farmacéutico (Ver
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anexo). De acuerdo a Baena (2017) la muestra es una parte de la

poblacién que cumple con las caracteristicas de la misma.

3.3.3 Muestreo. El muestreo fue probabilistico, porque todos los clientes

tuvieron las mismas condiciones de ser encuestados. Para Hernandez
y Mendoza (2018) el muestreo probabilistico se debe a que esta sujeto
a la probabilidad y donde todos los integrantes de la poblacion pueden

ser elegidos.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas. Se empledé la encuesta como técnica, por tener las
caracteristicas requeridas en la investigacién cuantitativa. Al respecto,
Arias (2020) esta es una técnica que describe la forma como se debe
obtener la informacion para que esta sea procesada y medida por
mecanismo estadisticos.

Instrumentos. En concordancia con el propdsito de la investigacion y la
técnica que se empleo, fue el cuestionario, el cual estuvo conformado por
un conjunto de preguntas que responden a la variable de investigacion.
Para Baena (2017), viene a ser un formato conformado por un conjunto
de preguntas que pueden tener diferentes tipos de alternativas de
respuesta dicotdmicas u politbmicas y que responden a los indicadores

extraidos de las variables.

Validez de contenido:

Se empled la estrategia de tres juicios de expertos quienes evaluaron
mediante la validez de contenido de los instrumentos. Para Hernandez y
Mendoza (2018), se trata de convocar a los especialistas en la materia
para que den un veredicto acerca de la estructura del contenido de los

instrumentos y hagan sus modificaciones.

Confiabilidad del instrumento
Con este procedimiento se consiguié obtener la consistencia interna de
los instrumentos, previamente se hizo una encuesta piloto a 20 clientes

de una botica diferentes a los del estudio. Para Rodriguez y Reguant
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3.5

3.6

(2020), indicaron que se emplea diversas formas de obtener la
confiabilidad, el Alfa de Cronbach es uno de los mas usados para hallar
la consistencia interna de los instrumentos. En tal sentido, el resultado
obtenido de la aplicacién del estadistico fue de 0.848, lo que significa que
existe una alta confiabilidad, por tanto, se debe aplicar la encuesta a la

muestra. Anexo 6.

Procedimientos: El procedimiento para este estudio se realizo siguiendo las

normas y procedimientos de la Universidad César Vallejo.

La informacién que se recolectd se hizo mediante un cuestionario de
preguntas, elaborado teniendo en cuenta las dimensiones de la variable, éste
se aplico a los clientes de cada establecimiento farmacéutico en estudio en
lo que respecta al cuestionario de satisfaccion al cliente. Teniendo en cuenta
gue el disefio de la investigacion fue no experimental, en el tratamiento de la
informacion no se realizé ningun tipo de manipulacién a las respuestas de
las variables. En lo que concierne al permiso para aplicar la encuesta, se
coordin6 con los dos establecimientos farmacéuticos para realizar la
investigacion en su establecimiento, extendiéndole una carta para solicitar
dicho permiso, el cual se realiz6 luego de obtener la respuesta por el mismo

medio.

Método de analisis de datos: El método de andlisis fue mediante la
exposicion de los datos haciendo uso de la estadistica descriptiva e
inferencial. Posteriormente al recojo de la informacién, estos se ordenaron
en una hoja de Excel para luego ser pasados a una hoja del programa
estadistico SPSS de la version 26, donde se procedio a clasificarse para
aplicar el estadistico de Kolmogorov Smirnov donde se determind que los
resultados fueron de tendencia anormal, por tanto, se emple6 una prueba no
paramétrica, en este caso para la prueba de contraste se empled el

estadistico de U de Mann Whitney.
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3.7 Aspectos éticos: Se emplearon los principios éticos propuestos por la
Universidad César Vallejo (2017) los cuales estan referidos a la beneficencia
o busqueda del bienestar, que consistié en darle un beneficio al participante
con la investigacion, en este caso el reconocimiento por su aporte en la
investigacién. El principio de no maleficencia, referido a no causar ningun
dafio al participante en la investigacion. También se considero el principio de
autonomia, es decir que el participante no sera obligado a participar en la
investigaciéon. Asi también, se aplicé el principio de justicia que se refiere a
tratar a todos los participantes en la misma medida, es decir de forma

igualitaria y con respeto.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 1

Comparacién de valores porcentuales de la variable satisfaccion al cliente.

Niveles Botica Farma Giannela Botica Rosfarma
f % f %
Insatisfecho 0 0% 1 0.4%
Medianamente satisfecho 199 76.5% 259 99.6%
Satisfecho 61 23.5% 0 0%
Total 260 100.0% 260 100.0%

Fuente. Encuesta realizada a establecimientos farmacéuticos 2022

En funcion a las respuestas obtenidas de los clientes de cada uno de los

establecimientos, se tiene que en la Botica Farma Giannela, el 76.5% de los

clientes manifestd que estan medianamente satisfechos con el servicio de este

lugar y 23.5% se encuentran satisfechos, mientras que en la Botica Rosfarma, el

0.4% esta insatisfecho y el 99.6% se encuentra medianamente satisfecho. En tal

sentido, se puede observar que existe una diferencia significativa entre las dos

boticas.
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Tabla 2

Comparacién de valores porcentuales de las dimensiones de la variable

satisfaccion al cliente de dos establecimientos farmacéuticos.

Botica )
Botica
Farma
. Rosfarma
Giannela
f % f %
Insatisfecho 0 0.0% 6 2.3%
o Medianamente
Fiabilidad . 205 78.8% 196 75.4%
satisfecho
Satisfecho 55 21.2% 58 22.3%
Insatisfecho 18 6.9% 51 19.6%
Capacidad de Medianamente
. 216 83.1% 205 78.8%
respuesta satisfecho
Satisfecho 26 10.0% 4 1.5%
Insatisfecho 0 0.0% 0.8%
_ Medianamente
Seguridad _ 206 79.2% 194 74.5%
satisfecho
Satisfecho 54 20.8% 64 24.7%
Insatisfecho 0 0.0% 0 0.0%
] Medianamente
Empatia _ 149 57.3% 236 90.8%
satisfecho
Satisfecho 111 42.7% 24  9.2%
Insatisfecho 0 0.0% 167 64.2%
o Medianamente
Tangibilidad _ 42 16.2% 93 35.8%
satisfecho
Satisfecho 218 83.8% 0 0.0%

En relacion a la dimension fiabilidad, se puede apreciar que la botica

Farma Giannela alcanz6 un valor de 78.8% en el nivel medianamente satisfecho,

mientras que la botica Rosfarma lleg6 al nivel de 75.4%, en el nivel alto fue 21.2%

y 22.3% respectivamente, asi mismo la botica Rosfarma alcanzé un valor de
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2.3% en el nivel bajo. En tal sentido, las diferencias no son significativas. De
acuerdo a la comparacién realizada se observa que no existen diferencias

significativas entre las boticas en mencion.

Figural

Comparativo de capacidad de respuesta en dos establecimientos farmacéuticos

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
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20.0%
10.0%

0.0%

m Insatisfecho  ® Medianamente satisfecho = Satisfecho

En la figura 1, se aprecia la dimension capacidad de respuesta la cual en
la botica Farma Giannela, el 83.1% de los clientes perciben que se encuentran
medianamente satisfechos y en la botica Rosfarma 78.8% en el mismo nivel. Asi
mismo, 6.9% y 19.6% en la dimension insatisfecho y 10.0% y 1.5% en el nivel
satisfecho. En tal sentido, la botica Farma Giannela es superior en este

componente, por tanto, se puede apreciar una diferencia entre ambas.
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Figura 2

Comparativo de seguridad en dos establecimientos farmacéuticos
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m Insatisfecho  ® Medianamente satisfecho = Satisfecho

En relacion a la figura 2, donde se muestra la dimension seguridad, en la
botica Farma Giannela se muestra un valor de 79.2% en el nivel medianamente
satisfecho y en la botica Rosfarma el porcentaje es 74.5% en el mismo nivel. Asi
mismo en el nivel satisfecho, los porcentajes son 20.8% y 24.7%
respectivamente. En el nivel insatisfecho en la botica Rosfarma el porcentaje es
0.8%. Por tanto, existe una diferencia en ambas boticas acerca de la dimensién

seguridad.
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Figura 3

Comparativo de empatia en dos establecimientos farmacéuticos
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m Insatisfecho  ® Medianamente satisfecho = Satisfecho

En relacion a la figura 3, donde se muestra la dimension empatia, en la
botica Farma Giannela se muestra un valor de 57.3% en el nivel medianamente
satisfecho y en la botica Rosfarma el porcentaje es 91.8% en el mismo nivel. Asi
mismo en el nivel satisfecho los porcentajes son 42.7% y 9.2% respectivamente.
De tal manera, que se puede percibir una diferencia significativa en el nivel

satisfecho de la dimensidén empatia.
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Figura 4

Comparativo de tangibilidad en dos establecimientos farmacéuticos
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En relacion a la figura 4, donde se muestra la dimension tangibilidad, en
la botica Farma Giannela se muestra un valor de 83.8% en el nivel
medianamente satisfecho y en la botica Rosfarma el porcentaje es 0.0% en el
mismo nivel. Asi mismo en el nivel medianamente satisfecho los porcentajes son
16.2% y 35.8% respectivamente. De tal manera, que se puede percibir una

diferencia significativa en el nivel satisfecho de la dimension tangibilidad.
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Estadistica inferencial

Hipotesis general

Ho. No existe diferencias significativas en el nivel de satisfaccion del cliente en
dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.
Hi. Existe diferencias significativas en el nivel de satisfaccion del cliente en dos

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.

Tabla 3

Prueba de U. Mann-Whitney para hipotesis general

Rango Sumade _ y _
BOTICA N . Satisfaccion del cliente
promedio rangos

U de
_ Mann- 5656,000
Botica Farma .
) 260 368,75 95874,00 Whitney
Giannela
W de
Satisfaccion . 39586,000
_ Wilcoxon
del cliente :
Botica
260 152,25 39586,00 Z -16,441
Rosfarma
Sig.
Total 520 o 0.000
asintética

En la tabla 3, se puede apreciar la diferencia de medias de ambos
establecimientos, lo que significa que la Botica Farma Giannela, presenta
clientes mejor satisfechos que la Botica Rosfarma. Asi mismo, la significancia
bilateral fue de 0.000, es decir es menor a 0.05, por tanto, se acepta la hipotesis
del investigador. Por tanto, existe diferencias significativas en el nivel de
satisfaccion del cliente en dos establecimientos farmaceéuticos en el distrito de

Ate, 2022.
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Hipotesis especifica 1

Ho. No existe diferencias significativas en el nivel de fiabilidad en dos

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.

Hi. Existe diferencias significativas en el nivel de fiabilidad en dos

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.

Tabla 4

Prueba de Mann-Whitney para hipotesis especifica 1

Rango Suma de

BOTICA N . Fiabilidad
promedio rangos
U de Mann-
) . 33447,000
g?;'ﬁg;;rma 260 259,14 67377,00 whc;?ey
) 67377,000
o Wilcoxon
Fiabilidad Botica
260 261,86 68083,00 Z -208
Rosfarma
Total 520 Sig. 0.835
asintética

En la tabla 4, se muestra la diferencia de medias de ambos
establecimientos farmacéuticos, en el que la media indica que las diferencias
entre ambas boticas nos son significativas en cuanto a la dimension fiabilidad.
Asi mismo, la significancia bilateral fue de 0.835, es decir es mayor a 0.05, por
tanto, se acepta la hipétesis nula. Por tanto, no existe diferencias significativas
en el nivel de fiabilidad en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de
Ate, 2022.
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Hipotesis especifica 2

Ho. No existe diferencias significativas en el nivel de capacidad de respuesta en

dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.

Ha. Existe diferencias significativas en el nivel de capacidad de respuesta en dos

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.

Tabla 5

Prueba de Mann-Whitney para hipotesis especifica 2

Rango Sumade Capacidad de
BOTICA _
promedio rangos respuesta
U de Mann-
_ ' 29213,000
Botica Farma Whitney
_ 260 278,14 72317,00
_ Giannela W de
Capacidad _ 63143,000
Wilcoxon
de )
Botica
respuesta 260 242,86 63143,00 Z -2,703
Rosfarma
Sig.
Total 520 o 0.007
asintética

En la tabla 5, se muestra la diferencia de medias de ambos
establecimientos farmacéuticos, en el que la media de Botica Rosfarma es
inferior al de Botica Farma Giannela, lo que significa que los clientes de esta
ultima botica perciben que la capacidad de respuesta es superior. Asi mismo, la
significancia bilateral fue de 0.007, es decir es menor a 0.05, por tanto, se acepta
la hipotesis del investigador. Por tanto, existe diferencias significativas en el nivel
de capacidad de respuesta en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito
de Ate, 2022.
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Hipotesis especifica 3

Ho. No existe diferencias significativas en el nivel de seguridad en dos

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.

Hi. Existe diferencias significativas en el nivel de seguridad en dos

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.

Tabla 6

Prueba de Mann-Whitney para hipétesis especifica 3

Rango Suma de _
BOTICA N ) Seguridad
promedio rangos

U de Mann-
' . 32347,000
Botica Farma Whitney
_ 260 254,91 66277,00
Giannela W de
_ 66277,000
_ Wilcoxon
Seguridad )
Botica
260 266,09 69183,00 Z -0,857
Rosfarma
Sig.
Total 520 o 0.391
asintética

En la tabla 6, se muestra la diferencia de medias de ambos
establecimientos farmacéuticos, en el que la media indica que las diferencias
entre ambas boticas no son significativas en cuanto a la dimension seguridad.
Asi mismo, la significancia bilateral fue de 0.391, es decir es mayor a 0.05, por
tanto, se acepta la hipétesis nula. Por tanto, no existe diferencias significativas
en el nivel de seguridad en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de
Ate, 2022.
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Hipotesis especifica 4

Ho. No existe diferencias significativas en el nivel de empatia en dos
establecimientos farmaceéuticos en el distrito de Ate, 2022.
Hi. Existe diferencias significativas en el nivel de empatia en dos

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.

Tabla 7

Prueba de Mann-Whitney para hipétesis especifica 4

Rango Suma de
BOTICA N _ Empatia
promedio rangos

U de Mann-
_ _ 18820,000
Botica Farma Whitney
_ 260 318,12 82710,00
Giannela W de
_ 52750,000
Empatia Wilcoxon
Botica
260 202,88 52750,00 Z -8,866
Rosfarma
Total 520 Sig. asintética 0.000

En la tabla 7, se muestra las medias de ambos establecimientos
farmacéuticos, en el que la media de Botica Rosfarma es inferior al de Botica
Farma Giannela, lo que significa que los clientes de esta ultima botica perciben
gue la empatia con los clientes es superior. Asi mismo, la significancia bilateral
fue de 0.000, es decir es menor a 0.05, por tanto, se acepta la hipotesis del
investigador.

Por tanto, existe diferencias significativas en el nivel de empatia en dos

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.
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Hipotesis especifica 5

Ho. No existe diferencias significativas en el nivel de tangibilidad en dos

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.

Hi. Existe diferencias significativas en el nivel de tangibilidad en dos

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.

Tabla 8

Prueba de Mann-Whitney para hipétesis especifica 5

Rango Sumade o
BOTICA N _ Tangibilidad
promedio rangos

U de
) Mann- 115,000
Botica Farma .
_ 260 390,06 101415,00 Whitney
Giannela
W de
o _ 34045,000
Tangibilidad Wilcoxon
Botica
260 130,94 34045,00 zZ -19,720
Rosfarma
Sig.
Total 520 o 0.000
asintética

En la tabla 8, se muestra las medias de ambos establecimientos
farmacéuticos, en el que la media de Botica Rosfarma es inferior al de Botica
Farma Giannela, lo que significa que los clientes de esta ultima botica perciben
gue los aspectos tangibles son mejores. Asi mismo, la significancia bilateral fue
de 0.000, es decir es menor a 0.05, por tanto, se acepta la hipétesis del
investigador. Por tanto, existe diferencias significativas en el nivel de tangibilidad

en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.
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V. DISCUSION

En referencia al objetivo general de establecer el nivel de satisfaccion del cliente
en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Se obtuvo
como resultados descriptivos que en referencia al establecimiento farmacéutico
1 (Botica Farma Giannela) el 77% de los clientes perciben que fue de nivel
medianamente satisfecho y 23.5% percibié que estaba satisfecho, mientras que
el establecimiento farmacéutico 2 (Botica Rosfarma), el 99.6% de los clientes
percibieron que es medianamente satisfecho. De acuerdo a los resultados
presentados descriptivamente se pudo observar que en el establecimiento uno,
existio un porcentaje de clientes satisfechos y el establecimiento dos no lo hubo,
lo que permitio inferir que el primero tuvo una ventaja sobre el segundo. Este
resultado pudo ser corroborado en la estadistica inferencial de U de Mann
Whitney que presento la media la Botica Farma Giannela superior a la de Botica
Rosfarma. Asi mismo, se pudo observar en la significancia bilateral que esta fue
de 0.000. Este valor que fue menor a 0.05 permitié que se rechace la hipétesis
nula y se concluy6 que existio diferencias significativas en el nivel de satisfaccion
del cliente en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. En
tal sentido, se pudo afirmar que la satisfaccion al cliente fue superior en la botica
Farma Giannela.

Este resultado es comparable al realizado por Duque (2020) en Colombia
en cuyo reporte indicd que el 65% de los usuarios alcanzaron un nivel de
satisfaccion alta, sin embargo, el autor agrega que esta percepcion pudo deberse
a que los clientes son aquellos que viven cerca a la botica y tienen una asistencia
frecuente. Asi mismo, Morales y Garcia (2020) realizaron una investigacion en
Bogota — Colombia en el que encontraron que los usuarios de las distintas
entidades de salud reportaron sentirse satisfechos con el servicio, alcanzando
un porcentaje de 90% de satisfaccion en el nivel alto, este resultado demostré
gue difiere de otros estudios realizados donde indican que el usuario se
encontraba insatisfecho con el servicio.

Sin embargo, un estudio con resultados diferentes es el que presento
Ortega (2020) quien realiz6 un estudio sobre los servicios del SIS y reporto que

el 73% de los pacientes indicaron que tuvieron una percepcion negativa del
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servicio de esta institucion, por tanto, se encontraban insatisfechos. Esta
situacion se explica porgque este servicios fue disefiado para dar cobertura a la
mayor cantidad de personas que no contaban con seguro, fue solicitado por la
gran mayoria de personas y tenian una alta demanda, razén por la cual el
servicio debe hacerse rapido sin muchos detalles, ni demorando mayor tiempo
por paciente y en este tipo de servicios, el paciente requiere mayor tiempo, otro
de los problemas es porgue la alta demanda hace que se formen largas filas para
obtener una cita y en ocasiones la medicina se agota por un periodo mediano.

Acerca del objetivo especifico uno de determinar el nivel de fiabilidad en
dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Los resultados
descriptivos demostraron que en ambos establecimientos los niveles de
satisfaccion con respecto a la fiabilidad son similares, es decir la diferencia no
fue significativa, demostrado en los valores 79% y 75% respectivamente en
ambos establecimientos en el nivel de medianamente satisfechos. Asi mismo,
estos resultados fueron corroborados con los resultados inferenciales de U de
Mann Whitney donde las medias tuvieron una diferencia de 2.72, es decir fue
minima y la significancia bilateral fue de 0.835, concluyendo que no existio
diferencias significativas en el nivel de fiabilidad en dos establecimientos
farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Por tanto, el cliente percibiéo que en
ambos establecimientos el servicio fue confiable, debido a que en ambos
atendian los quimicos farmacéuticos todo el dia y tuvieron una opinion
profesional acerca de los medicamentos, por tanto, la informacién brindada fue
de calidad y fiable.

Un resultado diferente es el que reportdé Valle (2019), cuyos resultados
indicaron que el 67% de los clientes estuvieron insatisfechos con la fiabilidad de
la farmacia en estudio, debido a que este establecimiento fue atendido
generalmente por una persona que no contaba con conocimientos de los
medicamentos cuando le solicitaban una recomendacion, pues el quimico
farmacéutico solo venia por horas, dejando una duda acerca del servicio.

Sin embargo, en el estudio reportado por Barrientos (2020) donde se
encontré un nivel alto de satisfaccién con respecto a la fiabilidad en una farmacia
de un centro de salud de Lima, debido a que los clientes percibian que son

atendidos con mucha amabilidad y atencién, sobre todo que la informacion que
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brindaba el personal de atencién fue acertada en cuanto a las apreciaciones de
la medicina que toma el paciente y las respuestas que daba el personal a cargo
de la farmacia, de tal manera, que esa actitud que demostraban fue traducida
como confiable.

Sobre el objetivo especifico dos de determinar el nivel de capacidad de
respuesta en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Se
obtuvo como resultado descriptivo que los valores tampoco presentaron
diferencias significativas, debido a que en la botica Farma Giannela fue de 83%
y la Botica Rosfarma fue de 79% en el nivel de medianamente satisfecho. Asi
mismo, los resultados inferenciales mostraron que la diferencia de medias de la
Botica Rosfarma es inferior al de Botica Farma Giannela, lo que significa que los
clientes de esta ultima botica perciben que la capacidad de respuesta es
superior. Asi mismo, la significancia bilateral fue de 0.007, es decir fue menor a
0.05, por tanto, se acepto la hipétesis del investigador y se concluy6 que existid
diferencias significativas en el nivel de capacidad de respuesta en dos
establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Por tanto, los clientes
valoran la capacidad de respuesta de la Botica Farma Giannela por la rapidez en
gue son atendidos.

Estos resultados reportados son comparables a los referidos por
Barrientos (2020) quien en la encuesta realizada en una farmacia de un centro
de salud de Lima aplicé el modelo SERVQUAL, determinando un alto nivel de
satisfaccion en la capacidad de respuesta del personal que atiende en farmacia,
situacion que los usuarios percibieron como una caracteristica que es necesario
resaltar, pues en establecimientos del Estado siempre existe demoras en el
servicio, sin embargo, en este centro de salud fue diferente, situacion que se le
atribuyd a una caracteristica personal de los profesionales que atendian en la
farmacia.

En relacion al objetivo especifico tres de determinar el nivel de seguridad
en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Los resultados
descriptivos  presentaron diferencias  porcentuales entre los dos
establecimientos, mientras que en la botica Giannela alcanzd un nivel
medianamente satisfecho de 79.2% en la botica Rosfarma fue de 74.5%, esta

diferencia es reforzada en el resultado inferencial donde se mostré que la
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diferencia de medias fue de 11.18 y la significancia fue de 0.391, con este valor
gue fue superior al alfa de 0.05, se rechazo la hipétesis del investigador y se
concluyé que no existio diferencias significativas en el nivel de seguridad en dos
establecimientos farmaceéuticos en el distrito de Ate, 2022.

Lo que quiere decir que en cuanto a la dimension seguridad, segun Luna
y Torres (2022) se refiere al conocimiento que el personal de atencién denota a
la hora de brindar informacién, lo cual es valorado por el cliente en ambas
boticas. Asi como otras caracteristicas referentes a la seguridad como es el caso
de la forma de pago, personal permanente y experiencia de la botica demostrada
por su permanencia y sostenibilidad del negocio en un tiempo prolongado.

Este resultado puede compararse al obtenido por Mendieta (2020) quien
evalué la satisfaccion de los usuarios de una farmacia y reportd que el 100% de
los clientes se encontraban satisfechos con la seguridad que brindaba la
farmacia en la atencion, pues demostraron experiencia, amabilidad, calidez en
la atencion y respuestas acertadas en las consultas que se le hacen,
demostrando con ello que los profesionales que atienden en la farmacia
conocian su campo de accion.

Sin embargo, Valle (2019) en un estudio realizado para determinar el nivel
de satisfaccidén en una farmacia, se encontro que el 66% de los clientes indicaron
estar insatisfechos en relacion a la dimension seguridad, lo que significé que los
clientes no confian 0 no estdn seguros que quienes atienden en la farmacia
brinden un nivel de capacidad adecuado, es decir, la informacién que dan no es
precisa o simplemente no la dan. Asi mismo, se demuestra en el estudio de
Ortega (2020) donde también se reporté niveles bajos de seguridad en el servicio
como percepcion del cliente.

Sobre el objetivo especifico cuatro de determinar el nivel de empatia en
dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Se obtuvo como
resultados descriptivos que las diferencias entre ambos establecimientos fueron
bastante pronunciadas, es decir en la botica Farma Giannela el porcentaje fue
de 42.7% en el nivel de satisfecho y en la botica Rosfarma solo fue de 9.2% en
ese mismo nivel. Corroborando esta diferencia en el resultado de U de Mann
Whitney con diferencia de medias de 115.24 y la significancia bilateral de 0.000,

lo que permitio rechazar la hipoétesis nula y concluir que existio diferencias
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significativas en el nivel de empatia en dos establecimientos farmacéuticos en el
distrito de Ate, 2022. Es decir, segun los resultados en la botica Farma Giannela
la atencién fue mas empética, entendiéndose esta dimension como aquella que
la organizacién ostenta para brindar un servicio personalizado y disposicién para
brindar informacién confiable al publico (Luna y Torres, 2022). Asi mismo,
Mercado (2021) la definié como el interés que se muestra al cliente, el cual debe
ser individualizado, esta dimension se refleja en la accesibilidad, comunicacién
y comprension del cliente. En tal sentido, esta caracteristica de la botica Giannela
ha sido resaltada por los clientes que frecuentan comprar en este
establecimiento.

Al respecto, Barrientos (2020) presento un resultado referido a la empatia
donde reporta que la farmacia donde se realizé el estudio da muestras de interés
hacia los clientes que compran en la farmacia, dandoles un tratamiento
personalizado a la hora de atenderlos, aspectos que los clientes valoran como
una caracteristica importante en los negocios. Asi mismo, Vazquez et al. (2018)
quienes realizaron un estudio en México reportaron que los usuarios frente a la
empatia que presentaban el personal de enfermeria y médico en sus casos,
resaltaron que se encontraban satisfechos con el tratamiento personalizado y el
buen manejo de las relaciones humanas de dicho personal. Situacion que
confirmdé que los clientes requieren siempre un tratamiento personalizado para
sentirse importantes y Unicos.

En lo que respecta al objetivo especifico cinco de determinar el nivel de
tangibilidad en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Se
obtuvo como resultado descriptivo que en la botica Farma Giannela el valor
porcentual fue de 83.8% en el nivel de satisfecho, mientras que en la botica
Rosfarma el nivel de satisfaccién con respecto a los elementos tangibles fue de
0.0%. Este resultado fue corroborado en el estadistico de U de Mann Whitney
gue mostré una diferencia de medias de 259.12, Asi mismo, la significancia
bilateral fue de 0.000, es decir fue menor al alfa de 0.05, por tanto, se rechazé la
hipotesis nula y se concluyd que existié diferencias significativas en el nivel de
tangibilidad en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Es

decir, que los elementos tangibles referidos a infraestructura, ambiente,
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arquitectura, equipos y el personal se encontraban en un nivel 6ptimo para el
cliente.

Entendiéndose los aspectos tangibles como la apariencia del
establecimiento, la limpieza, los equipos de ultima tecnologia y el personal de
atencion que esté limpio y presentable a la hora de atender al puablico (Luna y
Torres, 2022). Y en la definicion de Calsa et al. (2022) como los equipos
tecnolégicos que cuenta una organizacién y que contribuyen a que el servicio
sea mas eficiente y rapido, porque sistematiza los procesos que se relacionan a
la organizacion.

Este resultado es comparable al reportado por Sanchez (2021) quien
informd que en su investigacion realizada en un establecimiento farmaceéutico el
nivel relacionado a los aspectos tangibles fue alto, es decir, los clientes
mostraron satisfaccidon en relaciéon a la limpieza, infraestructura y presentacion
del personal de atencion. Asi mismo, Suarez et al. (2018) quienes realizaron un
estudio en un consultorio médico, resaltaron que en el lugar se apreciaba una
buena limpieza del establecimiento, demostrando con ello pulcritud del servicio,
asi mismo, resaltaron el orden de los equipos y el ambiente agradable,

demostrando satisfaccion frente a esos elementos.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Con respecto al objetivo general, se concluye que existe diferencias
significativas en el nivel de satisfaccion del cliente en dos
establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.
Sustentado en la significancia bilateral del estadistico de U de Mann
Whitney de 0.000. Por tanto, la Botica Farma Giannela, present6
clientes mejor satisfechos que la Botica Rosfarma.

En relacién al objetivo especifico uno, se concluye que no existe
diferencias significativas en el nivel de fiabilidad en dos
establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.
Sustentado en la significancia bilateral del estadistico de U de Mann
Whitney de 0.835. Por tanto, no se encontré diferencias entre la
Botica Farma Giannela y Botica Rosfarma en cuanto a la dimension
fiabilidad.

En relacion al objetivo especifico dos, se concluye que existe
diferencias significativas en el nivel de capacidad de respuesta en
dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.
Sustentado en la significancia bilateral del estadistico de U de Mann
Whitney de 0.007. Por tanto, los clientes de la Botica Farma
Giannela, perciben que la capacidad de respuesta es superior que
la Botica Rosfarma.

En relacion al objetivo especifico tres, se concluye que no existe
diferencias significativas en el nivel de seguridad en dos
establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.
Sustentado en la significancia bilateral del estadistico de U de Mann
Whitney de 0.391. Por tanto, no se encontré diferencias entre la
Botica Farma Giannela y Botica Rosfarma en cuanto a la dimension
seguridad.

En relacion al objetivo especifico cuatro, se concluye que existe
diferencias significativas en el nivel de empatia en dos
establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.

Sustentado en la significancia bilateral del estadistico de U de Mann
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Sexta:

Whitney de 0.000. Por tanto, los clientes de la Botica Farma
Giannela, perciben que la empatia con los clientes es superior que
la Botica Rosfarma.

En relacion al objetivo especifico cinco, se concluye que existe
diferencias significativas en el nivel de tangibilidad en dos
establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.
Sustentado en la significancia bilateral del estadistico de U de Mann
Whitney de 0.000. Por tanto, los clientes de la Botica Farma
Giannela, perciben que los aspectos tangibles son mejores que la

Botica Rosfarma.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

De manera general, se recomienda a representantes de las boticas
gue uno de los objetivos mas importantes de una empresa es
mantener satisfechos a los clientes, para ello las boticas deben
brindar un trato amable, complementado con aspectos
relacionados a la imagen de la organizacién donde también se
encuentran el personal de atencion, quienes deben mantener una
imagen pulcra y de profesionalismo, ademéas de considerar los
elementos del modelo Servqual.

En relacion al componente fiabilidad, los representantes de la
botica debe proporcionar al cliente garantia de un servicio
profesional, con personal que maneja técnicas de atencién al
cliente, el cual debe complementar con la experiencia y el
conocimiento que respalda su atencion en el establecimiento.

En lo que respecta a la capacidad de respuesta, es importante que
el personal quimico farmacéutico de las boticas entienda que el
cliente requiere siempre una respuesta rapida a sus pedidos, para
ello se requiere concentracion en el trabajo y dar muestra de una
atencién personalizada.

En lo que se refiere a la seguridad, los representantes de la
empresa deben respaldar el medicamento que vende como
producto garantizado, que se encuentran dentro de la fecha
anterior a fenecer, asi mismo, el personal debe mostrar indicios de
conocimientos y experiencia en la labor que realizan, esto se
demuestra en las respuestas que dan a los clientes cuando estos
le solicitan un medicamento para palear una dolencia que se pueda
manejar con medicamentos efectivos.

Acerca de la dimension empatia, el quimico farmacéutico debe
mostrar una atencién individualizada al cliente, llamandolo por su
nombre si es un cliente frecuente, sin exceder la confianza que éste

le pueda dar, asi mismo, mostrar que se tiene interés en atenderlo
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Sexta:

y gque el cliente obtenga la mejoria que requiere en su salud como
efecto del medicamento que compra en la botica.

En relacion a los elementos tangibles, los representantes de la
empresa deben preocuparse por tener un ambiente agradable,
limpio, con anaqueles apropiados para los medicamentos, los
cuales deben estar organizados para poder encontrarlos con
facilidad. Asi mismo, debe utilizar las tecnologias de la informacion
para hacer su trabajo mas rapido, sistematizando la informacién del

medicamento y aspectos importantes relacionados al cliente.
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Anexo 1. Tabla de Operacionalizacion de la variable (satisfaccion del cliente)

) L Definicion . _ _ Escala de
Variable Definicion Conceptual _ Dimensiones Indicadores o
operacional medicion
Atencion sin discriminacién
Respeto del orden de llegada
F|ab|l|dad Atencu.)n sin cometer érrores
Mecanismos para quejas o reclamos
Cuenta con los medicamentos que le recet6
el médico.
) Rapidez en la atencion
o) se trata de la medida de Ila respuesta Solucién inmediata de problema
g i i .
s percepcion del cliente acercade los | La  variable se Prioridad en atender
5 atributos del producto o servicio, | operacionaliza en —
O cuyos resultados se pueden | cinco dimensiones: Respeto de [a privacidad.
2 expresar en las dimensiones de | fiabilidad, Seauridad Revision minuciosa. Ordinal
9 fiabilidad, capacidad de respuesta, | capacidad de | S€QUnaa Tiempo suficiente en contestar dudas.
9 empatia, seguridad y tangibilidad. | respuesta, El personal inspira confianza.
7 El conjunto de ellos conforma un | seguridad, empatia . "
< modelo  multidimensional  para | y tangibilidad. rato amable y respetuoso.
n medir las expectativas y Absuelven todas sus dudas.
. .. 1 Brinda informacion.
percepciones del servicio. Empatia .
Respeta puntos de vista.
Comprenden su estado emocional.
Sefiales de ubicacion adecuados.
o Ambiente adecuado.
Tanglb”'dad Presentacion y apariencia adecuada.
Cuenta con los medicamentos que solicita




Anexo 2. Instrumento de recolecciéon de datos

Cuestionario sobre satisfaccion del cliente

Estimado (a) cliente (a), mediante el presente cuestionario se desea obtener informacion
respecto al Nivel de satisfaccion del cliente en dos establecimientos farmacéuticos en el
distrito de Ate, 2022, para lo cual le solicitamos su colaboracidon, respondiendo a todas las
preguntas. Las respuestas son confidenciales y se mantendra en reserva su identidad. Marque
con una (X) la alternativa que considere pertinente en cada caso, tomando en cuenta la escala
valorativa.

ESCALA VALORATIVA: Likert

CODIGO CATEGORIA

VALOR

S Siempre

Cs Casi siempre

AV A veces

CN Casi nunca

N Nunca

RPN Wb

NO

DIMENSIONES / iITEMS

DIMENSION 01: FIABILIDAD

Nunca

Casi
nunca

3
A
veces

4

Casi
siempre

5

Siempre

¢El personal de la botica lo atendi6 sin diferencia

alguna en relacion a otras personas?

¢ El personal de la botica lo atendié respetando el

orden de llegada y distanciamiento social?

¢ Existen mecanismos para presentar alguna
gueja o reclamo de la atencién recibida?

¢,Los precios de los productos farmacéuticos son
accesibles para usted?

¢La botica cuenta con el stock necesario para
atender su necesidad?

DIMENSION 02: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Nunca

Casi
nunca

3
A
veces

4

Casi
siempre

5

Siempre

¢ El tiempo que espera para su atencién en la
botica es de 10 minutos en promedio?

¢El tiempo que se emplea para su atencién en
la botica es del0 minutos en promedio?

¢ El personal que lo atendid, le brindé 10 minutos
en promedio para contestar sus dudas o
preguntas?

¢El personal de la botica priorizé atenderlo a
usted antes que atender sus asuntos
personales?

DIMENSION 03: SEGURIDAD

Nunca

Casi

nunca

3
A

veces

4

Casi

siempre

5

Siempre




10

¢,Durante la atencién en la botica, se respeta su
privacidad?

11

¢ El personal de la botica revisa minuciosamente
su receta médica para atenderlo?

12

SEl personal de Ila botica le entrega
correctamente todos los productos prescritos en
su receta médica?

13

¢El personal de la botica le orienta sobre los
medicamentos que va a usar?

14

¢El personal que atiende en la botica le inspira
confianza?

DIMENSION 04: EMPATIA

Nunca

Casi
nunca

3
A
veces

4

Casi
siempre

5

Siempre

15

¢El personal de la botica le trat6 con amabilidad,
respeto y paciencia?

16

¢El personal de la botica, utilizé un lenguaje
entendible?

17

¢Usted comprendié la explicacion que le brindé
el personal de la botica sobre sus medicamentos
y cuidados para su salud?

18

¢El personal de la botica, tuvo la capacidad de
respetar sus ideas o puntos de vista, durante la
atencion?

19

¢El personal de la botica muestra interés en
solucionar su problema?

DIMENSION 05: TANGIBILIDAD

Nunca

Casi
nunca

3
A
veces

4

Casi
siempre

5

Siempre

20

La botica cuenta con elementos de
bioseguridad (pediluvio, limitacion de zonas,
entre otros) para los clientes?

21

¢;Considera que la botica esta limpia y
ordenada?

22

¢SEl personal de la botica se encuentra
correctamente uniformado, aseado y cuenta con
elementos de bioseguridad (mascarillas)?

23

¢ Considera que la botica estd adecuadamente
iluminada y ventilada?

24

¢Considera que la botica presenta letreros,
avisos que facilitan su ubicacién y/o informacion
hacia los usuarios?




Anexo 3. Modelo de consentimiento informado

BOTICA FARMA GIANNELA

Lima 05 de junio del 2022

Seflor (a)
Eugerva Maria Aguilar Rueda
. Quimica Farmacéutica
Asunto Autorzacién para realizar trabao 8 Nvestigacion
Referencia ‘Cana P N* 083 - 2022 - UCV ~ VA - EPG ~ FOSLOA

Estmada Q F. Eugena Agular Rueda

En nombre de la Botica FARMA GIANNELA, Le saludo cordalmente y
en atencion a lo solcitado mediante el documento an referencia, &8 e otorga fa
autonzacidn y permiso corespondienta para realizar su trabajo de investigacidn,
tdado “NIVEL DE SATISFACCION DEL CUENTE EN DOS
ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS EN EL DISTRITO DE ATE, 2022",

Atentamente:




Lima 05 de junio del 2022

Sefior (a):

Eugenia Maria Aguilar Rueda

- Quimica Farmacéutica

Asunto - Autorizacion para realizar trabajo de investigacion .
Referencia - Carta P. N* 083 - 2022 - UCV - VA - EPG - FO5L03/)

Estimada Q F. Eugenia Aguilar Rueda

En nombre de la Botica ROSFARMA, Le saludo cordialmente y en
atencion a lo solicitado mediante el documento en referencia, se le otorga la
autorizacion y permiso correspondiente para realizar su trabajo de investigacién,
titvlado “NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN DOS
ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS EN EL DISTRITO DE ATE, 2022".

o daiopiar  BOTICA ROSFARMA
PROPIETARIA A -
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Anexo 4. Matriz de evaluacion por juicio de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL CLIENTE

N* DIMENSIONES ! items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
5l Mo S [ No | 8I Mo
DIMENSION 01: FIABILIDAD
1 | iEl personal de la botica lo atendid sin diferencia siguna en relacién a | ¥ X x
oiras personas?
2 | iEl personal de la botica lo atendid respetando el orden de llegada y X X X
distanciaments social?
3 | iEwisten mecanismos — para  presentar alguna queja o reclamo X X X
de |a atencién recibida?
4 | ijlos precios de los productos farmacéutcos son eccesibles para x X X
usted?
s ;La botica cuenta con &l stock necesanio para atender su necesidad? | X X X
5l No Sl | No | Si No
DIMENSION 02: CAPACIDAD DE RESPUESTA
& | iEl iempo que espera para sU atencidn en |a botica ea de 10 minutos X X X
&N promedic?
7 | ¢El tiempo que se emplea para su atencidn en la botica es deld | y x X
minutos en promedio?
& | ¢El personal que lo atendid, le brindd 10 minutos en promedio para | ¥ x x
COontestar sus Guwdas o preguntas’?
4 | iEl personal de |a batica priorizd atendero & usted antes que atender X X X
SUS asuntos personales’?
]l No S | No | Si No
DIMENSION 03: SEGURIDAD
10 | iDwrante la abtencidn en |a botica, se respeta su privacidad? X X X
11 | iEl personal de |a botica revisa minucioaaments su receta médica X X X
para atenderiy?
12 | iEl personal de la botica ke entrega comectamente todos bos productos X x X
plescTilos an SuU recats médica?
13 | iEl personal de la botica le orienta sobre ks medicamentos que va a X X X
usar?
14
iEl personal que atiende en la botica le inspira confianza? X X X

DIMEMSION 04: EMPATIA

15 | iEl personal de la botica le tratd con amabilidad, respeto y paciencia?

16 | ;El personal de la botica utilizd wn lenguaje entendible?

17 | iUsted comprendid la explicacion que le binsd el personal de la
botica sobre sus medicamentos y cuidados para su salud?

18 | iEl personal de la botica, tuvo la capacidsd de respetar ses ideas o
punios de vista, durante la atencion?

M| M| M|
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18 | ;El personal  de la botice muestra  interés  en  solucionar su
probdema?

DIMENSION 05: TANGIBILIDAD

20 [ ¢la bofica cuenta con elemenfos de bioseguridad (pediluvio, | x X
lmitacién de zonss, entre otres ) pars los clientes?
21 | jConsidera que la botica esta kmpia y ordenada? X X X
22 [ ¢Fl personal de la botica se encuentra correctamente uniformado, | x X
sseado y cuents con elementos de bioseguridad (mascanillas)?
23 i Considera que la botica ests adecusdamente iluminada y ventilada? | X X X
E i Considera que la botica presenta letreros, evisos que facilitan su | X x x
ubicacidn y/o informacion hacia bos wsuarios?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si es suficiente
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del jusz validador: Mg. Sadith Moemi Osorio Huaringa DNI: 42391219

Especialidad del validador: Quimico Farmacéutico / Asuntos Regulatorios

30 de mayo del Z022

iac EI iteen =ponde al t=dirico formmutada.

Relevancia: El lem e= apropiadc para representss al componenbs - vl e
@ dumermsn especifcs del construcio I a1 PP A TE A d et
*Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna o enunciado del iem, o £ <

concisa, exactn y direcis

Maota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los bems plameados -
zan sulickentes pasa medir la dimensién Firma del Experto Informante

Mg. Sadith Moemi Osorio Huaringa
DMNI: 42391219



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL CLIENTE

N° DIMENSIONES | items Pertinencia’ |[Relavancia® Claridad? Sugerencias
Si Ne Si No | Si Ne
DIMENSION 01: FIABILIDAD
1 | LEl personal de la botica lo atendid sin diferencia alguna en relacidn a | X ES ES
ofras personas?
2 | 4El personal de la botica lo atendié respetando el orden de llegaday | X X X
distanciamiento social?
3 | 4Existen mecanismos para presentar alguna queja o reclamo | X X X
de la atencidn recibida?
4 | jlos precios de los productes farmacéuticos son accesibles para | X X x
usted?
5 LLa botica cuenta con el stock necesario para atender su necesidad? X X X
Si Ne Si No | Si Ne
DIMENSION 02: CAPACIDAD DE RESPUESTA
6 | 4El tiempo que espera para su atencidn en la botica es de 10 minutos | X X x
en promedio?
T | 4El tiempo gue se emplea para su atencidén en la botica es deid | X X X
minutes en promedio?
8§ | LEl personal que lo atendid, le brindd 10 minutos en promedio para | X X X
contestar sus dudas o preguntag?
9 | LEl personal de la botica priorizd atenderlo a usted antes que atender | X X x
sus asuntos personales?
si No Si No | Si No
DIMENSION 03: SEGURIDAD
10 | ,Durante la atencién en la botica, se respeta su privacidad? X X X
11 | LEI perscnal de la botica revisa minuciosamente su receta médica x X x
para atenderdo?
12 | LEI personal de la botica le entrega correctamente todos los productos | X ES *x
prescritos en su receta médica?
13 | LEI perscnal de la betica le orienta sobre los medicamentos que vaa | X X X
usar?
14 LE| personal que atiende en la botica le inspira confianza? X X x
Si No Si No | Si Mo
DIMENSION 04: EMPATIA
15 | 4El personal de |a botica le traté con amabilidad, respeto y paciencia? | X X X
16 | LEI personal de la botica utilizé un lenguaje entendible? X X X
17 | jUsted comprendié la explicacién que le brindd el perscnal de la | X X X
botica sobre sus medicamentos y cuidades para su salud?
18 | LEl personal de la botica, tuvo la capacidad de respetar sus ideas o | X X X
puntos de vista, duranie la atencidn?
19 | 4El personal de la botica muestra  interés  en  solucionar su | X X X
problema?
Si No si Ne | Si No
DIMENSION 05: TANGIEILIDAD
20 | jLa botica cuenta con elementos de bioseguridad (pediluvio, | X X X
limitacién de zonas, entre otrog) para los clientes?
21 | jConsidera que |a botica estd limpia y ordenada? x X X
22 | JEl personal de la botica se encuentra correctamente uniformado, | X X X
aseado y cuenta con elementos de bioseguridad (mascarillas)?
2 4 Considera que la botica esta adecuadamente luminada y ventilada? x X X
24 | ,Considera que la botica presenta letreros, avisos gque facilitan su | X X X
ubicacién ylo informacién hacia los usuarios?
Observaciones (precisar si hay sufici ia): Si es sufici
Opinién de ilidad: Ap [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y del juez : Mg. Hellen Stephania Zarate Vasquez DNI: 72787028
Esp del : Cirujano Dentista
l )
30 de mayo del 2022 ] -
St

*Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
m es aprop ra al
o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem,
es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante

Mg. Hellen Stephania Zarate Vasquez

DNI: 72787028




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL CLIENTE
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