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Resumen

La presente investigacion titulada: “Calidad de servicio respecto al manual de
buenas practicas en dispensacion y fidelizacion de Mi Farma — Huaraz, 2020”, tuvo
como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio respecto al manual
de buenas practicas en dispensacion y la fidelizacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.
Dentro de la metodologia se mantuvo un tipo de investigacion aplicada, de disefio
no experimental transversal y de alcance correlacional; asi mismo se concibio una
muestra de 290 usuarios de la farmacia Mi Farma, quienes se sometieron a una
encuesta apoyada del cuestionario con viabilidad por Alfa de Cronbach vy juicio de
expertos. Por otra parte, se utilizo el software SPSS para ejecutar la prueba Rho
Spearman, generando el resultado de coeficiente de correlacion de 0.757 y una

significancia bilateral de 0.00.

En base a los resultados se concluyo la existencia de una correlacion positiva alta
significativa entre las variables, comprobando la proporcionalidad directa que
mantienen las variables, lo cual permite rechazar la hipétesis nula, aceptando la
hipétesis de investigacion que dicta que existe relacion significativa entre la calidad
de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y la fidelizacion
de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Palabras clave: Calidad de servicio, dispensacion, fidelizacion, Mi Farma.
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Abstract

The present investigation entitled: "Quality of service with respect to the manual of
good practices in dispensing and loyalty of Mi Farma - Huaraz, 2020", had the
objective of determining the relationship between the quality of service with respect
to the manual of good practices in dispensing and loyalty of Mi Farma - Huaraz,
2020. Within the methodology, a type of applied research was maintained, of non-
experimental transversal design and of correlational reach; likewise, a sample of
290 users of Mi Farma pharmacy was conceived, who were submitted to a survey
supported by the questionnaire with viability by Alfa de Cronbach and expert
judgment. On the other hand, SPSS software was used to execute the Rho
Spearman test, generating the result of correlation coefficient of 0.757 and a

bilateral significance of 0.00.

Based on the results, it was concluded the existence of a high significant positive
correlation among the variables, checking the direct proportionality that the variables
maintain, which allows rejecting the null hypothesis, accepting the research
hypothesis that dictates that there is a significant relation between the service quality
with respect to the manual of good practices in dispensing and the loyalty of Mi

Farma - Huaraz, 2020.

Keywords: Quality of service, dispensation, loyalty, Mi Farma.
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I. INTRODUCCION

La inminente crisis sanitaria presentada en las diferentes naciones en el mundo,
cada una con diferentes impactos, ha denotado la importancia que significa el
contar con una correcta gestion de las politicas de salud, puesto que la necesidad
de minimizar los perjuicios de los ciudadanos fue la principal razén para la toma de
cualquier decision. Es notable dentro de esta labor la participacion que ha tenido la
empresa privada en favor de brindar apoyo medicinal, las mismas que vienen
asociadas en una industria potencial que fue soporte al disponer de productos a
distintos lugares, no obstante toda la actividad dispuesta por este industria mantiene
continua regulacién de cada estado en pro mejorar la atencién del usuario,
abastecimiento, dispensacion correcta y evitar el alza de precios, por lo que de

forma continua se generan normativas que salvaguarden estos requisitos.

La industria farmacéutica reconocida por su creciente rentabilidad, sostiene
ganancias de ambito mundial que asciende a 1.204.800 millones de dolares
(Fernandez, 2020), que motivan una aparicion recurrente de negocios dentro del
rubro, aunque el escenario se presenta de forma favorable es destacable aseverar
la participacion de los gobiernos como eje normativo del desenvolvimiento de cada
farmacia, para el caso internacional con el objetivo de brindar medicamentos de
forma eficaz a la comunidad de Madrid, el gobierno dispuso a farmacias de la zona
a dispensar medicacion hospitalaria, esta medida fue acompafiada con un protocolo
de dispensacion, atencién, capacitacion e implementacion en vista de focalizar de
forma correcta el tratamiento de los pacientes de riesgo, por lo que la mejora de la
calidad brindada por las farmacias fue notable y comprobada por la constancia de

los pacientes a los establecimientos, a pesar de su lejania (Europa Press, 2020).

Para la realidad peruana las acciones frente la operatividad de las farmacias
también se da notar en las distintas regulaciones que imparte el estado a través de
su ministerio, con el objetivo de potenciar una atencién y servicio adecuado a la
ciudadania, el latente problema respecto a la poca presencia de medicamentos
genéricos dentro de las droguerias, motivé al gobierno a establecer una ley que
obliga a los establecimientos privados contar con el 50% de stock en medicamentos
genéricos, con el fin de mitigar la complejidad de abastecimiento de productos en

los pacientes de bajos recursos que representa el 60% (Castillo, 2019).



En aporte, el ministerio de salud en conjunto con la Direccibn General de
Medicamentos, Insumos y Drogas - DIGEMID presenta el manual de buenas
practicas de dispensacién, otorgado para contribuir a la potenciacion de la salud de
la comunidad peruana por medio de una adecuada y efectiva dispensacién de
farmacos en los negocios farmacéuticos de la nacién, quienes deben brindar un
servicio de calidad y calidez manteniendo el bienestar de los asiduos y el respeto
de los derechos ciudadanos, el cual mantiene vigencia y cumplimiento obligatorio
desde hace 3 afios por las farmacias peruanas (Minsa, 2017)

Dentro la realidad local se presenta el establecimiento farmacéutico Mi Farma —
Huaraz, la cual es la sucursal mas importante de la cadena dentro de la localidad
en ofrecer el servicio de abastecimiento de diversos farmacos a la comunidad
aledafia. De acuerdo a una visualizacion amplia del mercado donde se
desenvuelve, la empresa sostiene una fuerte competencia conceptualizada en otras
sucursales similares a su tamafio o farmacias locales, asi como negocios sustitutos
de medicina alternativa, manteniéndose disputas arduas por la generacion de
mayores ventas donde el usuario suele inclinarse por factores como el precio,

atencion o el servicio brindado.

Asi mismo la operatividad de la empresa se rige por el cumplimiento obligatorio de
especificaciones del gobierno, es por ello que se dispuso la implementacién de las
buenas practicas de dispensacion, en aras no solo de cumplir las disposiciones si
no de generar una mejora en la estrategia de la atencion de cada usuario
recurrente, afianzando la posibilidad de retorno de los mismos, por su parte Mi
Farma cuenta con una estrategia protocolar de atencién que se desliga de la vision
de la propia empresa, la cual es limitante en vista de cumplir con las reglas del
estado, por lo que desde su condicion de empresa privada es importante dar a
razon a la pregunta ¢Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio
respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y la fidelizacion de Mi

Farma — Huaraz, 20207

A modo de justificar la investigacion, se rescata una conveniencia que residira en
reconocer la perspectiva de los usuarios de la empresa respecto a la atencién
recibida por la farmacia, asi como mostrar la fidelidad que presentan sobre el

recinto.



La relevancia social, se hallara en reconocer posibles deficiencias sobre la gestion
del servicio respecto a la opinidn de los usuarios, en vista de disponer de soluciones

a un establecimiento que otorga apoyo medicinal a una comunidad grande.

Para el valor teorico, se asegurara la disposicion de un marco conceptual e
investigativo adecuado, representado por los autores representativos del estudio de

las variables.

Respecto a la implicancia practica, se dispondra la identificacion de la asociacion
gue mantienen dos variables indispensables dentro de la operatividad de la

empresa, en vista de valorar la continuidad de una estrategia de atencion al usuario.

Para la utilidad metodologica, se contara con un instrumento desligado de la
revision teorica preestablecida, la misma que servird para el conocimiento de la
asociacion de las variables, asi como facultara de apoyo a futuras investigaciones

gue mantengan la misma tematica.
Reconociéndose la pregunta de estudio, se establece las siguientes hipoétesis:

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio respecto al manual de

buenas practicas en dispensacion y la fidelizacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio respecto al manual de buenas
practicas en dispensacion y la fidelizaciéon de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Asi mismo se presenta el objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad
de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y la fidelizacion
de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Siendo los objetivos especificos:

Identificar el nivel de la calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas

en dispensacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.
Establecer el nivel de la fidelizacién de los usuarios de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Determinar la relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio respecto al
manual de buenas practicas en dispensacion y la variable fidelizacién de Mi Farma
— Huaraz, 2020.



ll. MARCO TEORICO

De acuerdo a la presentacion de la fundamentacion cientifica de la investigacion, a

continuacion se exponen los antecedentes internacionales:

Blankart y Stargart (2018) en su articulo sobre la calidad de servicio y el valor
percibido por los usuarios de farmacias, desarroll6 un modelo no experimental —
transversal, otorgandose una muestra de 289 entrevistados, concluyendo que los
factores mas importante para la creacion de valor en los pacientes se centran en la
interaccion personal (0.31), aspecto fisico (0.12), politicas de tienda (0.24) y
disponibilidad (0.1), consolidando un efecto significativo positivo en el valor
percibido por el cliente, por su parte la consulta y la fiabilidad no presentan
influencia. Ademas se hallé una fuerte interdependencia positiva entre el valor
percibido por el cliente, la satisfaccion del cliente (0,75) y la lealtad del cliente (0,71),
es por ello que las farmacias pueden mejorar la satisfaccion y la lealtad del cliente
si tienen en cuenta la perspectiva del cliente y se centran en los elementos de

servicio pertinentes.

Abujarad y Salem (2017) desarrollaron su articulo respecto al impacto de la calidad
de servicios en la fidelizacion de los pacientes, desarrollando una investigacion
aplicada, no experimental — transversal, se concibié una muestra de 110 farmacias,
logré concluir el sector de las farmacias deberia centrarse en la calidad de los
servicios farmacéuticos prestados a los clientes como norma basica para el
establecimiento de una relacion sélida con los clientes, debido a la repercusion
directa de esos servicios en el valor percibido, la satisfaccion y la lealtad de los
clientes. Por ultimo, las instituciones gubernamentales y publicas deberian prestar
mas atencion a las normas de calidad de los servicios farmacéuticos y comprometer
a las farmacias en la aplicacion de esas normas a fin de contribuir al avance de la

profesién farmacéutica en Jordania.

Bofill, Lopez y Murguido (2016) ejecutaron su articulo respecto a la calidad de
servicio de una farmacia, aseverando una metodologia aplicada, no experimental
de nivel descriptivo, afianzando una encuesta a una muestra de 150 usuarios, para
concluir que de acuerdo a la evaluacion que se mantuvo sobre los indicadores de

la calidad de servicio que se desenvuelve en la farmacia, se sostiene una dimension



con una baja valoracion respecto a las cuatro restantes con promedios regulares,
manteniendo ponderados de 3 para fiabilidad, 3.5 para empatia y capacidad de

respuesta y 4 para seguridad y tangibilidad.
Para el ambito nacional, se dispone:

Pahuara y Perdomo (2019) desarrollaron su investigacion respecto a la calidad de
servicio y fidelizacién de los usuarios de la farmacia Bellavista, cuyo disefio se basé
como no experimental — transversal dispuesta a una muestra de 356 pacientes,
logrando concluir: Existe una correlacion significativa directa y débil entre las
variables puesto que se hall6 un resultado Rho=0.42 y p=0.00. Asi mismo se
dictamino la relacién débil entre las dimensiones fiabilidad (r=0.459), capacidad de

respuesta (r=0.312), seguridad (r=0.363) y empatia (0.374) sobre la fidelizacion.

Garate (2019) desarroll6 su investigacion acerca de la evaluacion de la gestion de
la calidad de servicio en una farmacia, aplicando un tipo de investigacion aplicada
de alcance descriptivo, dispuso de una encuesta como técnica a una muestra de
400 pacientes, concluyendo: La farmacia ofrece un servicio de dispensacion
valorada de forma buena por el 93% de los pacientes, a razon del factor rapidez de
la atencién que brinda, donde se reconoce un promedio de 2.8 minutos en espera,
5.2 minutos para caja, 5.4 minutos para la entrega de medicamentos y 17.5 de
recomendaciones sobre su medicamento. Por lo que se resalta el trabajo operativo

gue presenta la entidad que cuenta con la constante concurrencia de sus pacientes.

Diaz y Lloclla (2019) realizaron su tesis respecto a la calidad de servicio y
fidelizacion de la botica Econosalud, desarrollando una investigacion no
experimental — transversal de nivel correlacional, sobre una muestra de 383
pacientes, concluyendo que la botica mantiene una fidelizacién regular de sus
pacientes otorgada por el 64%, por lo que se hace necesario el realce de un plan
de gestion de calidad que fomente la lealtad de los asiduos al establecimiento,
siempre pensando en la mejora continua de la calidad brindada en atencion y

producto.

Céardenas (2018) ejecutd su tesis respecto a la relacion de dispensacion de
medicamentos y la satisfaccion de los usuarios del centro Pachacutec, realzé un

método no experimental — transversal con alcance correlacional, afianzando una



muestra de 369 pacientes, concluyendo: De acuerdo a la prueba de correlacion de
Rho Spearman se hallé un resultado de 0.882, demostrando la existencia de una
relacion positiva alta entre las variables. Asi mismo se destaca que el 79%
considera una buena dispensacién de medicamentos y el 20% una dispensacion

mala.

Rodriguez y Mendoza (2016) en su tesis denominada evaluacion de la dispensacion
de la farmacia del hospital Daniel Alcides Carrion, presento un disefio no
experimental - transversal, conto con un cuestionario desarrollado en 367
pacientes, pudo hallar: Un nivel de satisfaccidon del usuario sobre el servicio del 50%
regular y malo con el 16%. Por su parte existe una satisfaccion regular del 53% y
malo del 23% sobre el espacio fisico y organizacion, asi mismo nivel malo del 66%
respecto a la distribucién de los medicamentos en aras de agilizar la atencién. No
obstante, se destaca el poco interés que presenta el personal para la atencion de
las recetas, mala interpretacion de las prescripciones o detalles, errar en la entrega
de productos y la no existencia de confidencialidad del usuario.

En vista de enmarcar las teorias respecto a las variables, se presentan las

siguientes posturas:

La calidad de servicio se ha convertido en un atributo indispensable para que una
organizacion logre una posicion determinante en el mercado, ademas de tener la
posibilidad de ser una de las mejores y diferenciarse de las demas compafiias
(Ofcom, 2017). Es por ello que la calidad de servicio es un tema relevante a tocar
en esta esta investigacion, por ende, primero definiremos a calidad de servicio como
un criterio crucial que tiene cada cliente donde enfatizan su eleccion para optar por
un servicio u otro, lo que garantizaria la sostenibilidad y el crecimiento al ofrecer un
servicio de alta calidad (Abu-Kharmeh, 2012).

Del mismo modo se comprende a la calidad de servicio como variacion entre como
perciben los clientes a la prestacion del servicio y las expectativas puestas en él.
(Mestrovic, 2017; Ismail y Yunan, 2016; Kaushal, 2016). Podemos acotar que en la
industria es pertinente enfocarse en brindar un servicio de calidad, para construir

relaciones duraderas con los consumidores, mediante una calidad que supere a las



expectativas de los clientes y a la competencia, conduciendo a la compafia como

una altamente posicionada y competitiva (Kolter y Armstrong, 2016).

La calidad de servicio también puede ser comprendida como una evaluacion
general por parte del cliente hacia el servicio en forma de un juicio claro y de forma
subjetiva (Cheny Li, 2017). Por otro lado, Jamesb (2011) nos sefala que la calidad
de servicio es la manera en cOmo se tratan a los clientes al instante de la prestacion
del servicio. Siendo un conjunto de experiencias al momento de relacionarse:
clientes, empleados y el medio en el que se diera. Se hace énfasis en que la calidad
de servicio conforma gran parte de la expectativa puesta por el cliente (Alnsour et
al., 2014).

Por su parte Ghylin (2008) sefiala que la calidad de servicio también concierne al
reconocimiento de las caracteristicas del propio servicio como intangibilidad,
heterogeneidad e inseparabilidad. Sumado a lo anterior tenemos al proceso
productivo, tiempo de entrega y comportamiento organizacional. Sin olvidar al
despacho del servicio final, pues el proceso de la elaboracion contribuye en gran

medida a la calidad del servicio brindado.

Desde otra perspectiva la calidad de servicio es una calificacion o valoracion que
los clientes le dan a la prestacion brindada, esto se da mediante la expectativa
puesta por cliente antes de recibir el servicio y como reacciona ante el desempefio
del servicio (Parasunaman, Zeithaml y Berry, 1988). Las expectativas del cliente
sirven como base para evaluar la calidad del servicio, esto se explica que cuando
la calidad es alta el rendimiento supera las expectativas y la calidad es baja cuando

el rendimiento no cumple con sus expectativas (Eshghi, 2008).

Desde un punto de vista perfeccionista Dekeke (2003) nos acota que la calidad de
servicio es prestar un servicio cumpliendo con “el cero defectos”. Esto hace
mencion a un servicio impecable, con la finalidad de satisfacer a los clientes
potenciales. Con lo cual al realizar un juicio por parte de los consumidores se busca
una respuesta muy favorable y casi excelente, sosteniendo que la calidad siempre

ira por delante de lo que satisface el consumidor.

Es crucial comprender la clara importancia de la buena calidad en un servicio, pues

este permitira influir en el cliente, por consiguiente, causara repetir el servicio



demandado. La calidad del servicio que cumpla con las exigencias del cliente
generara fidelidad. Al mismo tiempo creara una relacion estable entre los clientes y
la empresa, asi pues, traerd una clara ventaja frente a la competencia cuando los
consumidores prefieran a la empresa con la mejor calidad de servicio ofertado
(Kaura, Prasad y Sharma, 2015)

La calidad de servicio se ha transformado en un atractivo importante para construir
relaciones duraderas con los clientes, ya que con un alto nivel de calidad servicio
es posible tener un lugar en la mente del consumidor, las organizaciones destacan
la clara importancia de poner todos sus esfuerzos en la calidad del servicio para
atraer mayor numero de clientes, teniendo en cuenta la satisfaccion del consumidor,

en otras palabras, consiguiendo mayores ventas (Ojo ,2010)

Los autores Parasunaman, Zeithaml y Berry (1988) plantearon un modelo
denominado servqual, el cual nos muestra factores que contribuyen con la medicion
y juicio de la calidad de servicio, se enfocaron en los factores principales. Donde se
dieron cuenta que muchos de ellos presentaban muchas similitudes. Por ello los
resumieron en dimensiones claves las cuales son: Elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Para el primer factor se cuenta con los elementos tangibles, el cual es comprendido
como todas las instalaciones fisicas, herramientas, maquinas e instrumentos de
comunicacion dentro de la empresa (Kalb, 2009). Su rol es servir como un agente
para medir la calidad de servicio a través de la imagen de la compaifiia, en otras
palabras, facilita a que los consumidores puedan analizar y medir la calidad (Agbor
,2011). Dentro de sus componentes estan todas las herramientas que intervienen
a la hora de brindar el servicio, asi como con las representaciones de los servicios,

tales como, tarjetas, rapidez y eficiencia de los servicios.

Por otro lado, Sharmin y Col (2016) sostienen que lo tangible es un elemento
diferente, muestra la relacion entre culturas (estado y aspecto del local,
herramientas comunicativas y maquinaria de los socios). Se reafirma que los
elementos tangibles son tan importantes como las otras dimensiones, pues forman

parte de la calificacion total de los clientes hacia el servicio brindado.



Para el segundo factor fiabilidad hace mencion a la habilidad de las organizaciones
para realizar un servicio de forma efectiva, sin cometer errores, siendo confiable y
veraz. Del mismo modo las compafiias se esfuerzan por cumplir con la demanda
impuesta por los consumidores, cumpliendo sus expectativas y promesas. Las
compaifiias deben priorizar la fiabilidad en sus servicios como un factor crucial para

incentivar al consumidor a mejorar su critica (Lam ,2002).

La parte de seguridad es definida como un conocimiento por parte de los empleados
hacia los clientes, manteniendo los principios de cortesia y confianza. También se
tiene relacion con la informacion que se les da a los clientes contra los riesgos y
peligro sin distincion de edad, sexo, procedencia, etc. En otras palabras, es una
actitud, comportamiento y capacidad que manejan los empleados para proporcionar
un servicio en o6ptimas condiciones y mostrdndose siempre competentes y

confiables (Parasunaman et. al, 1988).

Es importante considerar a la empatia como una atencion que hace diferenciadora
a una empresa, pues no muchas empresas muestran una solidaridad frente a sus
clientes. Aunado a esto, los consumidores deben sentir que el servicio
proporcionado es por ellos y para ellos, en tal sentido deben sentirse que son una
prioridad. La empatia significa tomarse el tiempo para analizar la actitud que se le
da al consumidor y cuidar de los mismos. Esto nos permite generar una sensacion

agradable dentro del cliente, de forma especial y Unica.

Como ultimo factor tenemos a la capacidad de respuesta, que destaca por
presentar una disposicion y accidn rapida para brindarles a los clientes lo que
solicitan, complementada con una atencién 6ptima, promoviendo los servicios y
manteniendo a los clientes satisfechos. Entre otras cosas, podemos incluir que una
capacidad de respuesta rapida es una muy valiosa arma para adaptarse a la alta
demanda del consumidor, pues en muchos casos puede ser considerada como una

habilidad para soportar a los clientes. (Parasunaman et. al, 1988).

Conociendo las razones teoricas de la calidad de servicio, es notable enfatizar la
postura gubernamental respecto a la practica de la atencién de las farmacias o
droguerias, puesto que es enfoque del estudio, en atribucion se cuenta con el

manual de buenas practicas de dispensacion, la cual sustenta su implementacion



en la mejora de las condiciones del servicio a los usuarios asiduos a las farmacias
a nivel nacional, con el objetivo principal de mejorar la calidad de servicio brindado
en todos los recintos proveedores de medicamentos (Ministerio de salud, 2017). La
conocida dispensacion constante nombrada en el manual se define como el acto
farmacéutico de suministrar los medicamentos a un usuario en respuesta a la

presentacion de una receta otorgada por un profesional autorizado.

A medida de regulacion y cumplimiento el manual encomienda las disposiciones
especificas a cumplir en los establecimientos, los mismos que tienen caracter
obligatorio y predispuesto a ser medida de forma paulatina. Para empezar se
sostiene al punto redactado como proceso de dispensacion, el cual se refiere a las
actividades desarrolladas por el profesional quimico, comprendiendo a la recepcion
y validacion de la prescripcion, analisis e interpretacion de la prescripcion,
preparacion y seleccion de los productos a entregar, registros, entrega de los

productos e informacion.

El siguiente punto se conoce como el entorno para el servicio de dispensacion,
puesto que es necesario que cada reciento cuente con un ambiente de trabajo
correcto, es por ello que estos deben ser organizados, limpios y seguros. Para el
entorno se cuenta con las siguientes regulaciones: Ambiente fisico, estanterias y
superficies utilizadas y los medicamentos, equipo y materiales de envasado. Por su
parte se halla al punto del personal, el cual se refiere a todos los sujetos que
participan de la dispensacion respecto a su apariencia, disponibilidad, fiabilidad,
comportamiento (Minsa, 2017).

Dentro de esta investigacion es fundamental percibir que al tener una alta calidad
en el servicio brindado obtendremos un alto grado de fidelidad por parte de los
clientes, es por esta razén que la fidelizacion es un tema arraigado que debemos
tocar en esta investigacion. En primer lugar, definiremos a la fidelizacion como la
lealtad por parte del cliente hacia una compafila 0 marca, esto se relaciona
intimamente con las actitudes que presente el cliente sobre el producto o servicio,
esto puede traducirse como mayores compras y recomendaciones de la compafia

0 marca elegida (Onlaor y Rotchanakitumnuai, 2010).

10



Desde una perspectiva operativa Alcaide, (2010) nos mencionan que la fidelizacion
es una forma de lealtad conductual y de una actitud que se representa como un
apego emocional del cliente hacia el producto o servicio, con la intencion de
satisfacer las necesidades del cliente y se logren reiteradas compras. Mantener a
los clientes fidelizados no es una labor facil, debido a que el consumidor busca los
mejores beneficios que cumplan con sus estandares, una mejora continua para
ofrecer una alta gama de productos, sin ellos la rentabilidad y la empresa no
existirian (Kumar y Srivastava, 2013).

También es considerada un comportamiento y actitud que presenta un cliente hacia
la compafiia, se puede reconocer que un cliente fidelizado o fiel a la compafia
adquirird un producto o servicio de la marca donde se sienta identificado y
realmente satisfecho, sin la necesidad de exigirle u obligarlo a que finalicen la
compra, (Baumann, Elliott y Hamin, 2011). Los clientes leales son mas rentables en
comparaciéon a los gastos al intentar conseguir nuevos. Del mismo modo sirven
como un elemento efectivo para aumentar la cartera de clientes y que estos soliciten

mayores cantidades de productos (Khan y Fasih, 2014).

La fidelizaciébn es comprendida como una actividad del marketing basada en
desarrollar actitudes y comportamientos relacionales entre los clientes hacia la
comparfiia o marca, siendo elegida por las preferencias del cliente y el excelente
servicio que hizo posible esta relacion (Lacey, Suh y Morgain, 2007).Podemos
afiadir que existen programas para recompensar a los clientes mas fieles, con lo
cual garantizan relaciones mas durares, si los consumidores se sienten como
prioridad, ellos inconscientemente recomendaran a la organizacion , lo que se

traduce como mayores ventas y mejor valoracién (Ranade 2012).

Dentro de la parte intima de la empresa la fidelidad siempre sera traducida como
una relacién mas sélida entre el cliente y el proveedor del servicio, con lo cual los
clientes desarrollan una conducta activa en la empresa consumiendo los productos
reiteradas veces. (Sadeghi, Rasoulian, Mirzaei y Sharifipour, 2017). También se
relacionado con un lazo de confianza y un compromiso que favorezca el crecimiento
de la organizacion al brindar un servicio en medida a las necesidades del cliente
(Njiru, 2014).
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La importancia de la fidelizacion en la compariia recae en crear un beneficio crucial
y tangible. Cuando el cliente esta satisfecho con el producto o servicio de la
empresa. No se puede dejar de lado la lealtad hacia la marca, pues reflejaria
mayores costos atraer a clientes nuevos, traducido como una perdida innecesaria
(Ishak y Ghani, 2013). Es primordial si se quiere generar mayores ingresos y que la
empresa crezca de manera progresiva, por ello no debe ignorar el tema fidelizacion
o las propias necesidades de los consumidores, para que la empresa se mantenga
en desarrollo y tenga mayor rentabilidad (Tao 2014.)

La fidelizacion tiene como objetivos que las relaciones entre los consumidores y la
compafiia sea mantenga en el mayor periodo de tiempo posible, del mismo modo
se busca incrementar la cantidad de productos que el cliente solicita, enfocandose
en que esta accion se de en reiteradas oportunidades, generando una mayor
atraccion hacia los nuevos clientes, con un patrocinio ya se por medio de conocidos
o familiares , para formar relaciones que ya cuenten con antecedentes favorables ,
en otras palabras buenos comentarios de la compafia (Walsh, Evanschitzky y
Wunderlich 2008).

Dentro del estudio podemos considerar a los factores de fidelizacion que nos
propone Barahona (2014). Para el primero tenemos el factor diferenciacion, que se
cataloga como un valor correspondido hacia los bienes o servicio con los que
cuenta la compafiia que los hace diferentes con respecto a la competencia. Se
caracteriza por ser distintivo, tener un alto grado de valoracion y proporcionalidad
(Aguero, 2014). En otras palabras, funciona como una estrategia que rescata el
valor diferenciador del producto. A su vez sirve como enganche para ganar mayor

clientela. (Torres, Vasquez, y Zamora, 2008),

Para el factor personalizacion, se tiene que tener en cuenta que todo cliente es
diferente y del mismo modo tiene diferentes necesidades. Aqui la compafiia debe
adaptar sus productos a las necesidades del cliente, considerandolos a todos como
clientes potenciales sin discriminarlos. También sirve como una técnica capaz de
formar vinculos con los consumidores, que, al entender sus requerimientos,

podemos formar relaciones mas estrechas y duraderas (Navarro, 2010)
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Como tercer factor tenemos la satisfaccion, que se relaciona intimamente con las
expectativas del cliente, que necesitan ser cubiertas ya sea por un producto de
acorde a lo que solicita o un servicio que demande el mismo. La satisfaccién del
cliente puede ser comprendida como una calificacion o una respuesta emocional
(Zeithaml ,2014). Por otro lado, tenemos la parte sentimental del cliente, el cual
valora cuando el producto cumple con todo lo solicitado y se adapta a las exigencias
del mismo, de ser necesario la compafiia debe solucionar cualquier queja puesta

por el consumidor. (Bastos ,2013)

Del mismo modo tenemos la fidelidad como un factor clave que nos permite percibir
si todos los esfuerzos por crear un lazo intimo con el cliente estan siendo efectivos,
del mismo modo permite comprobar el compromiso entre cliente y proveedor
(Garcia ,2015). La fidelidad puede depender de la satisfaccion, sin embargo, es una
constante comparacion entre las expectativas que se tenian antes de obtener el

producto y después de conseguir el bien (Mesen, 2011)

Para el dltimo factor corresponde la habitualidad, siendo la parte central de
fidelizacion, corresponde a la frecuencia con que el cliente realiza las compras, asi
mismo la cantidad de productos en relacién a su compra y el tiempo pertinente que
emplea para dicha actividad. Para cumplir correctamente con este factor es
pertinente medir la frecuencia en relacion con los dias, meses o inclusive afios entre
cada compra y el tiempo de atencidon donde interactia el consumidor y el

negociante. (Carrion, 2008)
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacién

La investigacion presentara un tipo aplicada, puesto que de acuerdo al
conocimiento de un problema, se dispuso la busqueda cientifica y teorica, la misma
gue sera llevada a la practica con la finalidad de plantear posibles acciones de

solucién al problema presentado (Herndndez y Mendoza, 2018).

Respecto al disefio se sostendra como no experimental, a razén que no existira
manipulacion intencional sobre las variables que componen el estudio, asi mismo
es transversal, porque la informacion a recopilar estara dada en un tiempo
establecido. En aporte, el nivel que ostentard la investigacion sera descriptivo
correlacional, debido a que se pretende hallar el grado de relacion que presentan

las variables sometidas a estudio. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Conociendo las indicaciones previas, se incorpora el siguiente esquema:

O1

02

Doénde:

M: Muestra.
O1: Observaciones del calidad de servicio.
0O2: Observacion de la fidelizacion.

r: Correlacion entre las variables
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3.2 Variables y operacionalizacién

Variable 1: Calidad de servicio

Definicion conceptual: La calidad de servicio es una calificacion o
valoracion que los clientes le dan a la prestacion brindada, esto se da
mediante la expectativa puesta por cliente antes de recibir el servicio y como
reacciona ante el desempefio del servicio. (Parasunaman, Zeithaml y Berry,
1988)

Definicién operacional: La variable calidad de servicio es una variable de
enfoque categorico o cualitativo, el cual mantiene medicion por medio de sus
dimensiones proceso de dispensacion, entorno para el servicio de
dispensacion y del personal.

Indicadores: recepcion y validacion de la prescripcion, analisis e
interpretacion de la prescripcion, preparacion y seleccién de los productos a
entregar, registros, entrega de los productos e informacion, ambiente fisico,
estanterias y superficies utilizadas y el equipo y materiales de envasado,
apariencia, disponibilidad, fiabilidad y comportamiento.

Escala de medicién: Ordinal

Variable 2: Fidelizacion.

Definicion conceptual: La fidelizaciéon es una forma de lealtad conductual
y de una actitud que se representa como un apego emocional del cliente
hacia el producto o servicio, con la intencion de satisfacer las necesidades
del cliente y se logren reiteradas compras (Alcaide, 2010).

Definicion operacional: La variable fidelizacion es una variable categoérica
o cualitativa, la cual sostiene medicion por medio de sus dimensiones
fidelidad, personalizacion, satisfaccion, diferenciacion y habitualidad.
Indicadores: compromiso, cumplimiento, reconocimiento, identificacion,
adaptacion, expectativas, percepcion, capacidad de respuesta, distincion,
valoracion, proporcionalidad, equidad, antigiedad, duracion, volumen,
repeticion frecuencia.

Escala de mediciéon: Ordinal
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3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

La poblacién o también conocida como universo se refiere a la cantidad total de
sujetos 0 elementos que presentan caracteristicas similares, que sostienen la
informacion correspondiente al fendbmeno en estudio (Hernandez, et al., 2014). Por
esta razon en la investigacion se mantendr4d como poblacion a la cantidad de
usuarios percibidos en ultimo mes de operacion de la empresa Mi Farma — Huaraz,

el cual asciende a la cantidad de 1167 usuarios.
Muestra

Para la muestra, que se halla establecida como un subconjunto formado de la
poblacion, el cual sostiene cualidades similares prestas para ejecutarse la
recopilacion de la informacion. (Carrasco, 2005). Respecto a la muestra de la
investigacion se aplico la férmula de poblacién finita, ya que se sostiene una
poblacién conocida de forma exacta, de acuerdo a la aplicacién de la formula se

obtuvo un resultado de 290 usuarios.
Muestreo

Acorde a la investigacion se dispondra un muestreo probabilistico, debido a que la
totalidad de sujetos intervenidos en la poblacion sostienen la misma oportunidad de
ser elegidos dentro de la muestra, por lo que la seleccibn de cada una se

establecera de forma aleatoria (Hernandez, et al, 2014).

3.4 Técnicas e instrumento de recoleccién de datos

Técnica

A razén de la técnica del estudio, se establecera la denominada técnica de la

encuesta.
Instrumento

Para el desarrollo de la técnica, se impulsara el desarrollo del cuestionario como
instrumento, es por ello que la investigacion dispondra de dos cuestionarios tanto

para calidad de servicio como para fidelizacion, concibiendo el siguiente detalle:
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- El cuestionario acerca de la calidad de servicio respecto al manual de
buenas practicas en dispensacion, presentara 20 interrogantes basados en
las dimensiones especificadas en la operacionalizacion, albergando una
escala de medicion ordinal representada por sus categorias siempre, casi
siempre, a veces, casi nunca y nunca.

- El cuestionario acerca de la fidelizacion, presentara 20 interrogantes
basados en las dimensiones especificadas en la operacionalizacion,
albergando una escala de medicién ordinal representada por sus categorias

siempre, casi siempre, a veces, casi hunca y nunca.

Validez

En vista de contar con la validez, se ejecutara el modelo juicio de expertos,
partiendo de la evaluacion de 3 profesionales en el tema estudiado, quienes

emitiran sus juicios por medio de la conformidad de una matriz de validez.

Confiabilidad

La confiabilidad de los instrumentos se facultara por medio de la ejecucion del alfa
de cronbach, que a través de una encuesta piloto generara la congruencia y

cohesién del instrumento planteado, el cual debe ser guiado de un resultado >0.70.

Tabla 1. Confiabilidad de los instrumentos.

Calidad de servicio Fidelizacion
Alfa de Cronbach N de elementos Alfa de Cronbach N de elementos
0,822 20 0,803 20
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3.5 Procedimientos

Contando con los instrumentos correctamente validados y confiables, se solicitara
el permiso al representante de Mi Farma — Huaraz en aras de obtener su
autorizacion e informacion respecto a los usuarios necesarios para aplicacion de la
encuesta. A partir de mantener la informacion de los usuarios se trasladara la
encuesta a una plataforma virtual conocida como Survey Monkey, que sera vital
para la obtencidén directa de los usuarios que se necesitan. Al término de la
recaudacion de informacion se codificard en una base datos para el adecuado
procesamiento por medio de los softwares que brindaran la tabulacion y figuras

correspondientes.

3.6 Método de analisis de datos

Dentro de la investigacion se desarrollard un andlisis descriptivo basado en la
concepcion de tabulaciones y figuras que mostrardn la distribucion de la
informacion por medio de categorias o0 niveles. No obstante el desarrollo se

facilitado por medio del uso del programa estadistico SPSS V25 y Excel.

Por su parte, también se ejecutara un marco inferencial, representado por prueba
de normalidad de Kolmogorov Smirnov, el hallazgo del coeficiente de correlaciéon y

la comprobacion de la hipétesis.

3.7 Aspectos éticos

En consideracion al marco ético, el estudio presentara los siguientes criterios:

- La investigacion contard con el conocimiento y autorizacion del
representante de la empresa Mi Farma — Huaraz.

- No existird manipulacion sobre las variables sometidas a estudio.

- Los datos recopilados se dispondran solo a fines académicos.

- Se mantendra el anonimato correspondiente de todos los participantes
encuestados.

- La informacion presentada en la investigacion sera veraz y fiel a como se

hallé en su contexto natural.
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IV. RESULTADOS
Objetivo general: Determinar la relacién entre la calidad de servicio respecto

al manual de buenas précticas en dispensacion y la fidelizacion de Mi Farma
— Huaraz, 2020.

Tabla 2. Nivel de relacion entre la calidad de servicio respecto al manual de buenas
practicas en dispensacion y la fidelizaciéon de Mi Farma — Huaraz, 2020.

n Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 757"
Rho
Spearman . .
Fidelizacion Sig. (bilateral) ,000
N 290

Fuente: Base de datos de estudio.
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Figura 1. Nivel de relacion entre la calidad de servicio respecto al manual de buenas
practicas en dispensacion y la fidelizaciéon de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Interpretacion: La tabla 2 sostiene la prueba Rho Spearman, detallando un
coeficiente de 0.757 para concebir la existencia de una relacion positiva alta entre
las variables, asi como su proporcionalidad directa. Por otro lado, se hallé6 una
significancia de 0.00 < 0.05, otorgandose un resultado significativo, lo que permite
el rechazo de la hipétesis nula con la consiguiente aceptacion de la hipétesis
alterna, la cual afirma que Existe relacién significativa entre la calidad de servicio
respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y la fidelizaciéon de Mi

Farma — Huaraz, 2020.
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Objetivo especifico N° 1: Identificar el nivel de la calidad de servicio respecto

al manual de buenas practicas en dispensacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Tabla 3. Nivel de la calidad de servicio respecto al manual de buenas préacticas en

dispensacién de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Nivel de la calidad de servicio Usuarios
f %
Bueno 122 42%
Regular 147 51%
Malo 21 29
Total 290 100%

Fuente: Base de datos de estudio.

Interpretacion: La tabla 3, detalla el nivel de la calidad de servicio respecto al
manual de buenas practicas en dispensacién de Mi Farma, destacando un nivel
regular del 51% (147 usuarios), por su parte el 42% (122 usuarios) sostiene nivel

bueno y el 7% (21 usuarios) mantienen un nivel malo.

Tabla 4. Nivel de las dimensiones de la calidad de servicio respecto al manual de

buenas practicas en dispensacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Nivel de Proceso de Entorno para el servicio Personal
dimensiones de dispensaciéon de dispensaciéon
la calld_a(_j de ; % f % ¢ %
servicio
Bueno 118 41% 138 48% 142 49%
Regular 157 54% 133 45% 121 42%
Malo 15 5% 19 % 27 9%
Total 200 100% 290 100% 290 100%

Fuente: Base de datos de estudio.

Interpretacion: La tabla 4, detalla el nivel de las dimensiones de la variable calidad
de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion, resaltando
gue el proceso de dispensacion sostiene nivel regular del 54% (157 usuarios, el
entorno para el servicio de dispensacion mantiene nivel bueno del 48% (138

usuarios), el personal alberga nivel bueno predominante del 49% (142 usuarios).
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Objetivo especifico N° 2: Establecer el nivel de la fidelizacion de los usuarios
de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Tabla 5. Nivel de la fidelizacién de los usuarios de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Nivel de fidelizacion Usuarios
f %
Bueno 82 28%
Regular 190 66%
Malo 18 6%
Total 290 100%

Fuente: Base de datos de estudio.

Interpretacion: La tabla 5, detalla el nivel de la fidelizacién de los usuarios de Mi
Farma, destacando un nivel regular del 66% (190 usuarios), por su parte el 28% (82

usuarios) sostiene nivel bueno y el 6% (18 usuarios) mantienen un nivel malo.

Tabla 6. Nivel de las dimensiones de la fidelizacién de los usuarios de Mi Farma —
Huaraz, 2020.

Nivel de Diferenciacion Personalizacion Satisfaccion Fidelidad Habitualidad

dimensiones

de la f % f % f % f % f %
fidelizacion
Bueno 107 37% 63 22% 131 45% 127 44% 158 54%
Regular 168 58% 164 57% 146 50% 130 45% 110 38%
Malo 15 5% 63 22% 13 4% 33 11% 22 8%
Total 200 100% 290 100% 290 100% 290 100% 290 100%

Fuente: Base de datos de estudio.

Interpretacion: La tabla 6 detalla el nivel de las dimensiones de la fidelizacion,
destacando que la diferenciacion sostiene nivel regular del 58% (168 usuarios), la
personalizacibn mantiene nivel regular del 57% (164 usuarios), la satisfaccion
dispone nivel regular del 50% (146 usuarios), la fidelidad mantiene nivel regular del

45% (130 usuarios) y la habitualidad presenta nivel bueno del 54% (158 usuarios).
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Objetivo especifico N° 3: Determinar la relacion entre las dimensiones de la
calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion

y la variable fidelizacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Tabla 7. Nivel de relacion entre la dimension proceso de dispensacion y la variable

fidelizacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Coeficiente de

Proceso de dispensacion L, 724"
correlacion
Rho
Spearman Sig. (bilateral) ,000
Fidelizacion
N 290

Fuente: Base de datos de estudio.

Interpretacion: Por medio de la prueba de correlacion Rho Spearman, se obtuvo
un coeficiente de 0.724, a su vez se desarroll6 una significancia bilateral de 0.00 >
0.05. De acuerdo a los hallazgos se resalta la existencia de una relacion positiva
alta y significativa entre el proceso de dispensacion y la fidelizacion, es por ello que
toda mejora en el proceso surtira de apoyo para potenciar la fidelizacion.

Tabla 8. Nivel de relaciébn entre la dimension entorno para el servicio de

dispensacién y la variable fidelizacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Entorno para el servicio de Coeficiente de

. . ., ,690™
dispensacion correlacion
Rho
Spearman Sig. (bilateral) ,000
Fidelizacién
N 290

Fuente: Base de datos de estudio.

Interpretacion: Por medio de la prueba de correlacion Rho Spearman, se obtuvo
un coeficiente de 0.690, a su vez se desarrollé una significancia bilateral de 0.00 <
0.05. De acuerdo a los hallazgos se resalta la existencia de una relacion positiva
moderada y significativa entre el entorno para el servicio de dispensacion y la
fidelizacién, es por ello que toda mejora en el entorno surtira de apoyo para

potenciar la fidelizacion.
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Tabla 9. Nivel de relacion entre la dimension personal y la variable fidelizacion de
Mi Farma — Huaraz, 2020.

Coeficiente de

Personal L, ,686™
correlacion
Rho
Spearman Sig. (bilateral) ,000
Fidelizacion
N 290

Fuente: Base de datos de estudio.

Interpretacion: Por medio de la prueba de correlacion Rho Spearman, se obtuvo
un coeficiente de 0.686, a su vez se desarroll6 una significancia bilateral de 0.00 <
0.05. De acuerdo a los hallazgos se resalta la existencia de una relacion positiva
moderada y significativa entre el personal y la fidelizacion, es por ello que toda

mejora en el personal surtird de apoyo para potenciar la fidelizacion.
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V. DISCUSION

A partir de mantener la finalidad principal de determinar la relacion entre la calidad
de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y la fidelizacion
de los usuarios de Mi Farma, se sostiene en la tabla 2 el coeficiente de correlacion
de Rho Spearman con resultado 0.757, concibiendo la existencia de una relacion
positiva alta entre las variables, asi como una proporcionalidad directa, por lo que
toda mejora en la implementacion del manual de buenas practicas surtird un
incentivo sobre la fidelizacion que desarrollen los usuarios alrededor de la farmacia

Mi Farma.

Hallazgos similares se mantienen en la investigacion de Cardenas (2018), donde el
objetivo principal fue establecer la relacion de la dispensacién de medicamentos y
la satisfaccion de los usuarios del centro Pachacutec, aseverando la existencia de
una relacién positiva alta entre las variables desligado del coeficiente de Rho
Spearman= 0.882. En medida a los resultados se resalta la importancia de
mantener un protocolo adecuado sobre el servicio de dispensacion de
medicamentos para conseguir una condicién de calidad en las droguerias, puesto
gue como se comprobd promueve beneficios emocionales sobre los usuarios que
a largo plazo se conmemoran en las ventas. Es por ello que de acuerdo a Kaura,
Prasad y Sharma (2015) una calidad del servicio que cumpla con las exigencias del
cliente generara fidelidad y relaciones estables con los clientes, produciendo una
clara ventaja frente a la competencia cuando los consumidores prefieran a la

empresa con la mejor calidad de servicio ofertado.

Asimismo el desarrollo de la prueba Rho Spearman, también confirmé la aceptacion
de la hipotesis alternativa que afirma la existencia de una relacion significativa entre
la calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y la
fidelizacion de Mi Farma, atribuyéndose la caracteristica significativa a raiz del
resultado de significancia bilateral de 0.00 menor al rango de 0.05. La significancia
otorgada se obtuvo de forma similar en la investigacion de Pahuara y Perdomo

(2019) desarrollando un resultado de significancia de 0.00, por lo que queda
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resaltado la eficiencia que implica el manual de buenas practicas sobre la
percepcion de calidad de servicio con la que llegara a contar cada farmacia donde
se implementa, asi como otros beneficios sobre la postura que tomen sus usuarios
de percibir una correcta atencién en los diferentes puntos otorgados en el manual.
Realzando el mérito del hallazgo se conoce que el manual de buenas practicas de
dispensacion sustenta su implementacion en la mejora de las condiciones del
servicio a los usuarios asiduos a las farmacias a nivel nacional, con el objetivo
principal de mejorar la calidad de servicio brindado en todos los recintos

proveedores de medicamentos (Ministerio de salud, 2017).

En disposicion al objetivo especifico que dicta identificar el nivel de la calidad de
servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion de Mi Farma, se
resalta un nivel regular del 51% (147 usuarios), seguido por el 45% (122 usuarios)
gue sostiene nivel bueno y el 7% (21 usuarios) que mantienen un nivel malo. Por lo
gue se evidencia que el servicio de dispensacion otorgado por Mi Farma mantiene
dificultades sobre la correcta implementacion del manual, asi como una percepcién

de atencién con deficiencias por parte de la mayoria de sus usuarios.

No obstante, es meritorio realzar el resultado de 45% de usuarios que mantienen
un nivel bueno sobre el servicio de dispensacion de Mi Farma, puesto que el
hallazgo denota la labor realizada por la empresa en cumplir con la normativa
gubernamental en vista de contribuir al objetivo del gobierno de expender un
servicio con estandares mejorados para todos los ciudadanos, tal como detalla el
Ministerio de salud (2017) que a medida de regulacién y cumplimiento el manual
encomienda las disposiciones especificas a cumplir en los establecimientos, los
mismos que tienen caracter obligatorio y predispuesto a ser medida de forma
paulatina. Concebida principalmente en la mejora de las condiciones del servicio a

los usuarios asiduos a las farmacias a nivel nacional.
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Conociendo el nivel regular otorgado a la calidad de servicio de dispensacion, es
notable identificar la percepcion que se mantiene sobre las dimensiones que la
componen. Respecto al detalle de la tabla 4, se resalta un nivel regular del 54%
(157 usuarios) sobre la dimensién proceso de dispensacion, por lo que se concibe
posible dificultades en la actividad de otorgar de forma adecuada los pedidos de

medicamentos que requieren los usuarios.

En similitud se centran los hallazgos de la investigacion de Rodriguez y Mendoza
(2016) donde en la evaluacion de la farmacia del hospital Daniel Alcides Carrion,
se resalta un nivel malo de la dispensacion de los medicamentos remarcado por el
66% de usuarios, afirmando que el proceso no agiliza la atencién, asi mismo existe
poco interés del personal para la atencién de las recetas, mala interpretacion de las
prescripciones, errores sobre la entrega de productos y la poca confidencialidad del
usuario. En contraste Garate (2019), hallé que la dispensacion fue valorada de
forma buena por el 93% de los pacientes, a razén del factor rapidez de la atencién
gue brinda, donde se reconoce un promedio de 2.8 minutos en espera, 5.2 minutos
para caja, 5.4 minutos para la entrega de medicamentos y 17.5 de

recomendaciones sobre su medicamento.

En vista de los resultados se resume la responsabilidad que se destina al
profesional a cargo del desarrollo del proceso de dispensacion, el cual debe
mantener un protocolo habitual de atencion reforzado por sus conocimientos con la
prioridad de minimizar los errores. Por lo que se resalta el trabajo operativo que
presenta la entidad que cuenta con la constante concurrencia de sus pacientes.
Puesto que de acuerdo al Ministerio de salud (2017) el proceso comprende las
funciones de recepcion y validacion de la prescripcion, analisis e interpretacion de
la prescripcion, preparacion y seleccion de los productos a entregar, registros,

entrega de los productos e informacién.
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Por otro lado, la valoraciéon sobre la dimension entorno para el servicio de
dispensacion se concibe con nivel bueno del 48% (138 usuarios) y la dimension del
personal con nivel bueno del 49% (142 usuarios). Estos resultados conllevan a
mejorar la postura del estado de la farmacia, interpretandose como un correcto
cumplimiento del servicio de dispensacion sobre los requerimientos de la normativa
del Minsa (2017) donde se pone en manifiesto que el entorno se basa en un
ambiente de trabajo adecuado, es por ello que estos deben ser organizados, limpios
y seguros. Por su parte, el personal se refiere a todos los sujetos que participan de
la dispensacion respecto a su apariencia, disponibilidad, fiabilidad y

comportamiento.

A razén del objetivo especifico que pretende establecer el nivel de la fidelizacion de
los usuarios de Mi Farma, se detalla en la tabla 5 un nivel regular del 66% (190
usuarios), por su parte el 28% (82 usuarios) sostiene nivel bueno y el 6% (18
usuarios) mantienen un nivel malo. Por lo que se atribuye que los usuarios de la
farmacia mantienen una lealtad o apego emocional de nivel regular desligada por
cuestiones de insatisfaccion sobre la atencién brindada por el recinto, puesto que
como asevera Alcaide (2010) la fidelizacion es una forma de lealtad conductual y
de una actitud que se representa como un apego emocional del cliente hacia el
producto o servicio, con la intencién de satisfacer las necesidades del cliente y se

logren reiteradas compras.

No obstante, de acuerdo al estudio realizado a las farmacias de una comunidad
europea por Abujarad y Salem (2017) sintetizdé la importancia que el sector
farmacéutico debe tener sobre la calidad de servicio prestado a los clientes,
implementandose como norma basica para la concepcion de una relacion soélida
con los clientes, debido a la repercusion directa de esos servicios en el valor
percibido, la satisfaccion y la lealtad de los clientes. Tomando esta postura, es
notable de realzarla con las afirmaciones de la investigacion de Diaz y Lloclla (2019)
quienes a partir de hallar una fidelizacion regular otorgada por el 64% de pacientes,

manifiesta como necesario la implementacion de un plan de gestidon de calidad que
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fomente la lealtad de los asiduos al establecimiento, siempre pensando en la mejora
continua de la calidad brindada en atencion y producto. Hallazgo que se enfatiza
en la perspectiva teorica que dicta que mantener clientes fidelizados no es una labor
facil, debido a que el consumidor busca los mejores beneficios que cumplan con
sus estandares, una mejora continua para ofrecer una alta gama de productos, sin

ellos la rentabilidad y la empresa no existirian (Kumar y Srivastava, 2013).

En vista del nivel regular sobre la fidelizacion, es necesario conocer el
desenvolvimiento que presentan sus dimensiones, por ello la tabla 6 detalla que la
diferenciacion sostiene nivel regular del 58% (168 usuarios), la personalizacion
mantiene nivel regular del 57% (164 usuarios), la satisfaccioén dispone nivel regular
del 50% (146 usuarios), la fidelidad mantiene nivel regular del 45% (130 usuarios)
y la habitualidad presenta nivel bueno del 54% (158 usuarios). Ante la inminente
valoracion regular de la mayoria de las dimensiones se justifica la deficiencia sobre
la fidelizacidén, concretando que los usuarios de la farmacia no identifican una
propuesta de valor eficaz en los factores presentados en vista de generar apego

por recurrir a la atencion del reciento de forma concurrente.

Esta propuesta de valor es indispensable puesto que permite apoderarse de la
eleccion de los usuarios en vista de elegirlos frente a su competencia, lo que se
confirma en el articulo de Blankart y Stargart (2018) respecto a los factores mas
importante para la creacion de valor en los pacientes identificando a la interaccion
personal (0.31), aspecto fisico (0.12), politicas de tienda (0.24) y disponibilidad
(0.1), consolidando un efecto significativo positivo en el valor percibido por el
cliente. El estudio citado concreta factores claves que facilitan la concepcion de una
propuesta de valor significativo en vista de potenciar una pronta fidelizacion de
usuarios en las farmacias, generando recompras que sustente la continuidad
rentable de los establecimientos. Tal como manifiesta Khan y Fasih (2014)
afirmando que Los clientes leales son mas rentables en comparacion a los gastos

al intentar conseguir nuevos, del mismo modo sirven como un elemento efectivo
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para aumentar la cartera de clientes y que estos soliciten mayores cantidades de

productos.

Finalmente, para el objetivo especifico que dispone la relacion entre las
dimensiones de la calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en
dispensacion y la variable fidelizacion de Mi Farma, se logré generar la prueba de
correlacion de Rho Spearman manteniendo los resultados de un coeficiente de
0.724 y una significancia bilateral de 0.00 > 0.05, resaltando la existencia de una
relacion positiva alta y significativa entre el proceso de dispensacién y la
fidelizacion. Por su parte, también se generd los coeficientes de 0.690 y 0.686 con
significancia de 0.00 > 0.05 para las dimensiones el entorno para el servicio de
dispensacion y el personal sobre la fidelizacion, resaltando la existencia de una
relacion positiva moderada y significativa, por lo que toda mejora en las
dimensiones surtird de apoyo para potenciar la fidelizacién.

En distinto escenario se sostuvo los hallazgos de Pahuara y Perdomo (2019) donde
se reconocio la existencia de una correlacion significativa directa y débil entre la
calidad de servicio y la fidelizacién, puesto que se hall6 un resultado Rho=0.42 y
p=0.00. Asi mismo se dictamino la relacion débil entre las dimensiones fiabilidad
(r=0.459), capacidad de respuesta (r=0.312), seguridad (r=0.363) y empatia (0.374)
sobre la fidelizacion. Por ello se ratifica los beneficios que sostiene la
implementacion del manual de buenas practicas en dispensacién otorgada por el
Minsa, puesto que esta medida se dictamina de forma focalizada para el
otorgamiento de una mejor atencion sobre los usuarios asiduos solo a droguerias
0 bien conocidas farmacias, a diferencia de la medicioén de una calidad de servicio

gue se adapta a distintos modelos de negocio que mantengan un servicio.
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VI. CONCLUSIONES

Primero.

De acuerdo al resultado de coeficiente de correlacion de Rho Spearman
0.757 y significancia bilateral de 0.00. Se concluye la existencia de una
correlacion positiva alta entre la calidad de servicio y la fidelizacion, asi
como la comprobacion de la hipétesis de investigacion que manifiesta la

existencia de una relacion significativa entre las variables.

Segundo. El resultado del nivel de la calidad de servicio respecto al manual de

Tercero.

Cuarto.

buenas practicas en dispensacion de Mi Farma, resalta un nivel regular
del 51% (147 usuarios). Por lo que se concluye que el servicio de
dispensacion otorgado por Mi Farma mantiene dificultades sobre la
correcta implementacion del manual, asi como una percepcion de

atencion con deficiencias por parte de la mayoria de sus usuarios.

El resultado del nivel de la fidelizacion de los usuarios de Mi Farma, detalla
un nivel regular del 66% (190 usuarios). Por lo que se atribuye que los
usuarios de la farmacia mantienen una lealtad o apego emocional de nivel
regular desligada por cuestiones de insatisfaccibn sobre la atencién

brindada por el recinto.

La prueba Rho Spearman realizada para hallar la relacion entre las
dimensiones de la calidad de servicio y la fidelizacion, mantuvo los
coeficientes de relacion de 0.724 para el proceso de dispensacion,
concibiendo una relacién positiva alta sobre la fidelizacién. Por su parte,
el entorno y el personal mantienen 0.690 y 0.686 respectivamente,
desligando una relacion positiva morada sobre la fidelizacion. Es por ello
gue se concluye que los componentes de la calidad de servicio en

dispensacién permiten potenciar la fidelizacién de los usuarios.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primero.

En vista de la relacion entre las variables, se recomienda al gerente de
tienda la creacion de un plan de implementacion y control del servicio
(mapa de proceso, cuadro de mando reglamento interno) respecto al
manual de buenas practicas en dispensacion, en vista de optimizar el

servicio impartido por la farmacia y por ende la fidelizacion.

Segundo. De acuerdo al nivel regular de la calidad de servicio, es notable

Tercero.

recomendar al gerente de tienda la habilitacion de un puesto de gestor de
calidad, que se encargue de la correcta implementacion del manual de
buenas practicas por medio de la capacitacion y control de las acciones

realizadas por todos los colaboradores del establecimiento.

Partiendo del nivel regular sobre la fidelizacion, se recomienda al
supervisor zonal de ventas el ajuste sobre las condiciones de puntaje de
la estrategia monedero del ahorro, en vista que los clientes tengan mayor
opcion de descuento sobre sus compras repetitivas con la finalidad de

incentivar la fidelizaciéon sobre el establecimiento.

Cuarto. Se recomienda al gerente de la farmacia Mi Farma que la evaluacion del

manual de buenas practicas en dispensacion se realice de forma
trimestral o semestral en pro de controlar, monitorear y corregir a tiempo

las fallas que se presenten.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de operacionalizacion de variables.

Comportamiento

. S Definicion , . . Escala de
Variable Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores L
operativa medicion
Recepcion y validacién de la
prescripcion.
Andlisis e interpretacion de la
prescripcion.
Proceso de
dispensacion, Preparacion y seleccién de los
productos.
La variable calidad de .
servicio es una Registros.
La calidad de servicio es una | variable de enfoque Entrega de los productos e
calificacion o valoracién que los | categ6rico o] informacion.
clientes le dan a la prestacion | cualitativo, el cual
. brindada, esto se da mediante la | mantiene medicién por Ambiente fisico
Calidad de ; . . .
servicio expectativa _p_uesta por chr—;nte med|o _ de sus - — Ordinal
antes de recibir el servicio y cémo | dimensiones proceso | Entorno para el Estanterias y superficies
reacciona ante el desempefio del | de dispensacion, servicio de utilizadas.
servicio. (Parasunaman, Zeithaml | entorno  para el | dispensacion. _ ,
y Berry, 1988) servicio de Equipo y materiales de
dispensacién 'y del envasado
personal. .
Apariencia
Disponibilidad
Personal
Fiabilidad




. L Definicion . . . Escala de
Variable Definicion conceptual , Dimensiones Indicadores .
operatlva medicion
Distincion.
Valoracion.
Diferenciacion.
Proporcionalidad.
Equidad.
Reconocimiento.
Personalizacion. Identificacion.
La variable fidelizacién Adaptacié
La fidelizacion es una forma de | es una variable aptacion.
lealtad conductual y de una actitud | categérica o cualitativa, Expectativas.
que se representa como un apego | la cual sostiene
emocional del cliente hacia el | medicion por medio de Satisfaccion. Percepcion.
Fidelizaciéon | producto o servicio, con la | sus dimensiones Ordinal
intencion de satisfacer las | fidelidad,

necesidades del cliente y se logren
reiteradas compras (Alcaide,
2010).

personalizacion,
satisfaccion,
diferenciacion y
habitualidad.

Capacidad de respuesta.

Fidelidad.

Compromiso.

Cumplimiento.

Habitualidad.

Repeticion.

Frecuencia.

Duracion.

Antigliedad.

Volumen.




Cuestionario: Calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en
dispensacién de Mi Farma — Huaraz.

El presente cuestionario requiere conocer el estado de la calidad de servicio
desarrollada por la empresa Mi Farma. Huaraz, de antemano se agradece el apoyo

Anexo 02: Instrumentos de recoleccion de datos.

brindado.

INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente las siguientes afirmaciones y marque con una x dentro de los
recuerdos dados la alternativa que se acomode a su postura, recuerde solo marcar
una sola y mantener en cuenta para su respuesta la escala valorativa que se

presenta a continuacion:

ESCALA VALORATIVA
1 2 3 4 5
MUY MALA MALA REGULAR BUENA MUY BUENA

NO

DIMENSIONES

ESCALA DE VALORACION

1

2

3

4

|

5

PROCESO DE DISPENSACION

01 El farmacéutico le solicita siempre su
receta para el inicio del servicio.

02 El farmacéutico revisa y valida los datos
de la receta como el profesional que
expide, los medicamentos y el paciente.

03 El farmacéutico conoce la informacion
otorgada por sus recetas.

04 El farmacéutico le brinda diferentes
opciones sobre los medicamentos de su
receta.

05 Antes de entregar los medicamentos, el
farmacéutico comprueba que tengan un
aspecto adecuado.

06 Los medicamentos se empacan en un
envase de facil traslado.

07 El empaque de los medicamentos facilita
la conservacién de los mismos.

08 Se le solicita su informacion para el
registro informativo de la empresa.

09 Se le otorga la informacion y orientacion

correspondiente sobre el uso de los
medicamentos.

ENTORNO PARA EL SERVICIO DE DISPENSACION

10 El establecimiento es amplio y facilita el
acceso al servicio.
11 El establecimiento se mantiene limpio, sin

polvo ni suciedad.




12 Las estanterias disponen de una altura
adecuada para la atencion oportuna.

13 Las estanterias y superficies facilitan el
almacenamiento de los productos.

14 Los medicamentos exhibidos se
encuentran correctamente rotulados.

15 Los equipos utilizados se encuentran
completamente limpios.

PERSONAL

16 Los trabajadores de la farmacia se
encuentran adecuadamente uniformados.

17 Los trabajadores mantienen una
apariencia limpia y salubre para brindar la
atencion.

18 Los trabajadores siempre sostienen
disponibilidad para atender sus
solicitudes,

19 Los trabajadores demuestran estar
capacitados en la ejecucion de su labor.

20 Los trabajadores mantienen un
comportamiento formal y paciente para su
atencion.

Gracias por su colaboracion.
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FICHA TECNICA

DATOS INFORMATIVOS

Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario

Nombre del instrumento: Cuestionario “Calidad de servicio”
Autor original: Ninguno

Forma de aplicacion: Colectiva

Medicion: Nivel de la calidad de servicio de Mi Farma.
Administracion: Clientes de Mi Farma.

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

Identificar el nivel de la calidad de servicio respecto al manual de buenas

practicas en dispensacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

VALIDACION Y CONFIABILIDAD:

El instrumento es sometido a juicio de expertos. Para la validacion se
emplearon como procedimientos la seleccion de los expertos, en investigacion
y en la temética de estudio. La entrega de la carpeta de evaluacion a cada
experto: cuadro de operacionalizacidon de las variables, instrumento y ficha de
opinion; mejora de los instrumentos en funcién a las opiniones y sugerencias

de estos expertos.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, test de calidad de vida, se
aplica una prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los
procedimientos del método Alfa de Cronbach, citado por Hernandez et al.
(2014); el calculo de confiabilidad que obtuvo del instrumento fue a=,
resultado que a luz de la tabla de valoracion e interpretacién se asume como
una confiabilidad excelente, que permite determinar que el instrumento

proporciona la fiabilidad necesaria para su aplicacion.

Alfa de N de
Cronbach elementos

0.822 20




IV. DIRIGIDO A:

290 clientes de Mi Farma.

V. MATERIALES NECESARIOS:

Fotocopias del instrumento, lapiz, borrador.

VI. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO:
El instrumento creado mantiene 20 items con opciones de respuesta guiadas
de escala Likert, siendo: totalmente desacuerdo (1), de acuerdo (2), ni de
acuerdo ni en descuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5). Las
mismas se encuentran ordenadas y planteadas en base a las dimensiones

desligadas de la variable calidad de servicio.

La evaluacidon de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los
enunciados (variable), considerando la valoracion referenciada. Los resultados,
de la escala de estimacion seran organizados o agrupados en funcion a la

escala establecida.

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

Entorno para el servicio de dispensaciéon 1,2,3,4,5,6,7,8,9.
Proceso de dispensacion 10, 11, 12, 13, 14, 15.
Personal. 16, 17, 18, 19, 20.

PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE

A nivel de A nivel de las dimensiones
Niveles bl
variaple D1 D2 D3
Buena 75-100 34 - 45 22-30 16-20
Regular 49 -74 22-33 15-21 11-15
Mala 20-48 09-21 06-14 04 -10




Cuestionario: Fidelizaciéon de los clientes de Mi Farma — Huaraz.

El presente cuestionario requiere conocer el estado de la fidelizacion desarrollada
por la empresa Mi Farma. Huaraz, de antemano se agradece el apoyo brindado.

INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente las siguientes afirmaciones y marque con una x dentro de los
recuerdos dados la alternativa que se acomode a su postura, recuerde solo marcar
una sola y mantener en cuenta para su respuesta la escala valorativa que se
presenta a continuacion:

ESCALA VALORATIVA
1 2 3 4 5
MUY MALA MALA REGULAR BUENA MUY BUENA

ESCALA DE VALORACION
NG DIMENSIONES 1 1 21 3] 4] 5

DIFERENCIACION
La farmacia Mi Farma desarrolla un

01 Lo
servicio distintivo.
Sostiene una alta valoracién respecto al
02 . :
servicio otorgado por Mi Farma.
La farmacia Mi Farma oferta una gran
03 : .
variedad de medicamentos.
04 Mi Farma incentiva el beneficio mutuo de

empresa a cliente.
PERSONALIZACION

Mi Farma le brinda reconocimientos por

05 sus compras frecuentes.

06 Mi Farma le otorga incentivos o premios
por sus compras.

07 Mi Farma es su mejor opcion para la
compra de medicamentos.

08 La fgrmacia Mi Farma le ofrece productos
genéricos.

SATISFACCION

Usted presenta altas expectativas

09 | respecto al desenvolvimiento del servicio
de Mi Farma.

Su percepcion del desenvolvimiento del
10 | servicio de Mi Farma supera sus
expectativas.

Los farmacéuticos de Mi Farma se hallan
11 | siempre prestos a solucionar sus
problemas.

Los errores presentados se solucionan en
forma inmediata.

12




FIDELIDAD

Los farmacéuticos de Mi Farma

13 .
demuestran compromiso con su salud.
14 Mi F_arma cumple con sus pedidos de
medicamento de forma rapida.
15 Mi Farma cumple con sus promociones

difundidas.

HABITUALIDAD

Adquiere medicamentos que solo

16 expende Mi Farma.
17 | Asiste de forma mensual a Mi Farma.
Mantiene registro en la base de datos de
18 .
Mi Farma.
Se encuentra inscrito en el programa
19
monedero del ahorro.
20 Suele comprar la totalidad de sus recetas

en Mi Farma.

Gracias por su colaboracion.
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FICHA TECNICA

DATOS INFORMATIVOS

Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario

Nombre del instrumento: Cuestionario “Fidelizacion”

Autor original: Ninguno

Forma de aplicacion: Colectiva

Medicion: Nivel de la fidelizacion de los clientes de Mi Farma.
Administracion: Clientes de Mi Farma.

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

Establecer el nivel de la fidelizacion de los usuarios de Mi Farma — Huaraz,
2020.

VALIDACION Y CONFIABILIDAD:

El instrumento es sometido a juicio de expertos. Para la validacion se
emplearon como procedimientos la seleccion de los expertos, en investigacion
y en la temética de estudio. La entrega de la carpeta de evaluacion a cada
experto: cuadro de operacionalizacidn de las variables, instrumento y ficha de
opinién; mejora de los instrumentos en funcién a las opiniones y sugerencias

de estos expertos.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, test de calidad de vida, se
aplica una prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los
procedimientos del método Alfa de Cronbach, citado por Hernandez et al.
(2014); el céalculo de confiabilidad que obtuvo del instrumento fue a=,
resultado que a luz de la tabla de valoracion e interpretacién se asume como
una confiabilidad excelente, que permite determinar que el instrumento

proporciona la fiabilidad necesaria para su aplicacion.

Alfa de N de
Cronbach elementos

0.803 20




IV. DIRIGIDO A:

290 clientes de Mi Farma.

V. MATERIALES NECESARIOS:

Fotocopias del instrumento, lapiz, borrador.

VI. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO:
El instrumento creado mantiene 20 items con opciones de respuesta guiadas
de escala Likert, siendo: totalmente desacuerdo (1), de acuerdo (2), ni de
acuerdo ni en descuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5). Las
mismas se encuentran ordenadas y planteadas en base a las dimensiones

desligadas de la variable fidelizacion.

La evaluaciéon de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los
enunciados (variable), considerando la valoracién referenciada. Los resultados,
de la escala de estimacion seran organizados o agrupados en funcién a la

escala establecida.

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

Diferenciacion. 1, 2, 3, 4.
Personalizacion. 5,6,7,8.
Satisfaccion. 9, 10, 11.
Fidelidad. 12, 13, 14, 15.
Habitualidad. 16, 17, 18, 19, 20.

PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE

A nivel de las dimensiones
. A nivel de
Niveles iabl
variable D1 D2 D3 D4 D5
Buena 75 -100 15-20 15-20 15-20 15-20 19-25
Regular 49 -74 10-14 10-14 09-14 09-14 13-18
Mala 20 -48 04 - 09 04 - 09 04 - 08 04 - 08 05-12




Anexo 03: Validez y confiabilidad del instrumento

Validez de juicio de expertos
MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Titulo: Calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y fidelizacién de Mi Farma — Huaraz, 2020.

AL S, Criterios de evaluacion
= Relacion iy -
5| 3 rews o B 38 g | 2] s o | S | B | ety | SO
g 2 INDICADOR uf G| 851 B | g variable | BT 5| G entre el item v
2| THEHE Bl e b e
HEIE 24| dimensia [P ¥ ¢ [¥ los
= 28| 81 581 & | g9 dimensid | irgicador | #ems | TSPt | pacio
- ] i
- Si | Mo | Si | No | Si | No| Si| No L
El farmaceutico le solicita siempre su receta para & inicio
Recepcitn y ded senvicio. X X X X
v.:inrac:m dE ta El farmaceutico revisa y valida los datos de la recata
prescpcon. como & profesional que expide. los medicamentos y &l x ¥ X "
paciente.
El farmacéutico conoce la informacion ctorgada por sus
Analisis e recetas. X ¥ X X
. interpretacion de la
B prescripoion El farmaceutico le brinda diferentes opciones sobre los
o ﬂ medicamentos de su receta. X X x %
+]
e § Antes de entregar los medicamentos, el famaceutico
g : comprueba que tengan un aspecto adecuado. X X X x
=
w| & Preparacicn y Los medicamentos se empacan en un envase de facl
= g selbeccion de la fraslado. X X X X
i & Prescipoon. .
El empagque de bos medicamentos facilita la conservacion
de los mismos. X X X %
Se le solicta su formacicn para & regrstro Rfomativo
Registros de la empresa. x X ¥ ¥
Se le ctorga la informiacion y orentacion comespondiente
Encz?afdep'c_:;ms sobre & uso de kos medicamentos. X % X X
g e El establecimiento es amplio y facilita el acceso 3
CE Armiiente fisico sanjicio. E ¥ X X




El establecimiento s& mantiens limpio, sin poivo ni
suciedad.

Las estanteras disponen de una altura atecuada para la
Estanterias y atencion oportuna.

superficies ulizadas Las estanteras y superficies facilitan & almacenamiento
de los productos.

Los medicamentos exhibidos se encuentran
comectaments rotulados.

Equipos y materales
de envasado Los equipos utilizados se encuentan complstaments
limpios.

Los trabajadores de |a farmacia se encueniran
adecuadamente uniformados.

Los trabajadores mantienen una apanencia limpia y
salubre para brindar la atencion.

Personal

Los rabajadores siempre sostienen disponibdidad para

Disponibidad atender sus sobicihudes,

Los rabajadores demuesian estar capacitados en la

Fiabidad ejecucion de su labor.

Los rabajadores mantienan un comportamiento formal y
Comportamiento paciente para su atencion.

Mg. Roberto Fiestas Flores
DNI N® 16744141



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion de Mi
Farma — Huaraz

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y la
fidelizacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Roberto Carlos Fiestas Flores

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR  : Magister

Roberto Fiestas Flores
DNI N® 16744141



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Titulo: Calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y fidelizacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Opcion d ta .
el o e Criterios de evaluacion
|l = Relacion i
I:I_:II o - o Relacion Relacion | Relacion | entre el | Observaciones
< g INDICADOR ITEMS S | w g | w entre la|entre la|entre el | item y Ia ylo
® 33 [H F ; variable y | dimensié | indicade | opcidn recomendacione
; E g E g ¥ dimensic |n y el|r y los | de 5
= | = g n indicador | items respuest
a
Si | No | Si No | S5i | NHo | Si| No
La fammiacia Mi Famma desarrolla un
Distincion. senvicio distintvo. X X x x
5 Sostiene una alta valoracion respecto a
2 Valoracin. servicio otorgado por Mi Fama. x X x X
[+
5 La fammiacia Mi Famma oferta una gran
@ Proporcionalidad. | variedad de medicamentos. X X X X
[
M Farma incentva & bensficio mutuo de
Equidad. empresa a ciente. x X X ]
:E M Farma le brinda reconocimientos por
Y sus compras frecuentes, x x X X
W | Reconocimisnto.
& | @ M Farma le ctomga incentivos o premios
L & POr SUS COMpras. X x X X
e M Farma es su mejor opcion para ka
g |dentificacion. compra de medicamentos. X X X X
B La fammacia Mi Farma le ofrece productos
Adaptacion. genaEnicos. X x X X
: . re eservolvimiento del senvicio
gg Expectativas. de M Farma. X x X X




Percepcion.

Su percepcion ded desemvolvimiento del
senvicio de Mi Farma supera sus
expectativas.

Capacidad de
respuesta.

Los famaceuticos de Mi Farma se hallan
siempre prestos 3 solucionar sus

problemas.

Los &fTores presentados s2 sCiucionan en
fiorma inmediata.

Fidelidad

Compromiso.

Los famnaceutices de Mi Farma
demuestan compromiso con su saked.

Cumplimiento.

M Farma cumple con sus pedidos de
medicamenta de forma Apida.

Mi Farma cumple con sus promaociones
difundidas.

Habstualidad.

Repeticion.

Adquiere medicamentos que solo expende
M Farma.

Frecuencia.

Hsste de forma mensual a b Fama

Mantiene registro en |3 base de datos de

Duracion. M Farma.
Se encuentra inscrto en el progama
Antigiedad. mneden: del shomo.
Suede comprar |a totalidad de sus recetas
Volumen. en M Fama.

e
ey |
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Mg.‘Roberto Fiestas Flores

DNI N® 16744141




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de fidelizacion de los clientes de Mi Farma — Huaraz.

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y la
fidelizacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR : Roberto Carlos Fiestas Flores
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Magister
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i

Roberto Fiestas Flores
DI N® 16744141




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Titulo: Calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y fidelizacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Opcion de respuesta -
P > ‘ Criterios de evaluacion
|l = Relacion )
= | Q . " Relacion | Relacion | Relacion | entre el | Observaciones
< g INDICADOR ITEMS ol g | w entre la|entre la|entre el |item y la yle
& 3 g i E variable ¥ | dimensio | indicado | opcion recomendacione
; E ] 5 H dimensic |n y el|r y los |de 5
= |~ g n indicador | items respuest
a
Si Mo 5i Mo | 5i | Ho [ Si MNo
La farmacia Mi Farma desarmoila un
Distincién. senvicio distntvo. % X X X
.S B Sostene una alta valoracion respecto al
E Waloracién. senvicio otorgado por Mi Fama. X X X X
o
@ La farmacia Mi Farma oferta una gran
@ | Proporcionalidad. | variedad de medicamentos. X X x X
(a]
M Farma incentva & bensficio mutuo de
Equidad. empresa a diente, X X X X
.‘g M Farma le brinda reconocimientos por
Y o sus compras frecuentes. X K X X
| o Reconocimisnto.
5| 2 M Farma le otorga incentivos o premics
L § pOr SUS COMEras. X X X X
= M Farma es su mejor opcion para 3
g Identificacion. COMmpra de medicamentos. X X X X
& La farmacia Mi Fama le ofece productos
Adaptacion. genéricos. X X X X
- Usted presenta altas expectativas
- . respecto al deservolvimiento del servicio
T Expeactativas. x x X X
0 de M Fama.




Entorno para & servicio de dspensadion

El astablecmiento as amplio y laciila & acceso al
sanvicio.

El establecimiento se maniiena mpio, sin polvo i
suciedad.

Las estardenas daponan de una altura sdecuads pard I8
atencitn oporuna.

Las estarenas y suparficies fadiiRan el aimacenamieno
de los productos.

Los medicamentos exhibidos 58 encuantran
cormectameants rotulados.

Los equipos utiizados se ancusntran complataments
limpios,

Los trabajadores da Ia farmacia $& encuentran
adecuadamante unormados.

Los irabajadores mantienen Una apanencia limpia y
salubee para brindar |a stencion

Los trabajadores sempre sostiensn disponioiidad para
aander 5us solichudes,

Los trabajadores demuastran 88181 Capactados en 18
ejecucion da su labor.

Los trabajadores mantienen LN compontamisnto formal y
paciente para sy atencidn,

;k-x. %
William T. Castro Mu
DNI N.° 17897199



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion de Mi
Farma - Huaraz.

OBJETIVO: Determinar la relacién entre la calidad de servicio respecto al manual de buenas précticas en dispensacién y la
fidelizacién de Mi Farma — Huaraz, 2020.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: William T. Castro Mufioz

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR - Doctor
Firma

Nombres y apellidos: William T, Castro Mufioz
DNI N.° 17897199



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Titulo: Calidad de servicio respecto al manual de buenas préacticas en dispensacion y fidelizacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Opcion de respuesta

Criterios de evaluacion

wl= Relacion
B Q , " Relacion | Relacion | Relacién | entre el | Observaciones
< 2 INDICADOR ITEMS B ; a E u entre la entre .!ﬂ entre el [ item y la ylo
e E gl 3@ & | £ | variable y | dimensié | indicado | opcion recomendacione
§E g;gfﬁdimensiényelrylosde s
2| =2|%|n indicador | items respuest
“ a
Si No Si No Si | No | 5i | No
¢ Considera que el establecimiento del
policlinico es espacioso ¥ se encuentra ¥ ¥ x x
limpio?
¢ El establecimiento del policlinico se halla
comrectamente sefializado para su ¥ ¥ x x
@ orientacion?
=
m 4 El policlinico cuenta con equipos
= | @ | Elementos tangibles | disponibles y maquinarias adecuadas para
El a - X X X X
£ % su atencion®?
2]
r == —
T | £ &El personal de salud del policlinico se
E -g encuentra correctamente uniformado? X X X X
[= %
[iF] - —
o & Considera que los colaboradores utilizan
2 los materiales de proteccion adecuados
(guantes, mascarillas, caretas, ¥ ¥ X X
impermeables?
¢ Reconoce que el policlinico cumple con
Fiabilidad sus atenciones acorde al horario ¥ ¥ x x
programado?




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Titulo: Calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y fidelizacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Opcion de respuesta L. .
Criterios de evaluacion
wl =z Relacion
2 2 : “ w Relacion | Relacion | Relacion | entre el | Observaciones
<| = INDICADOR ITEMS <92 E W entre la|entre la| entre el | item y la yio ;
E E (2w § variable y | dimensio | indicado | opcion recomendacione
= |8 2|z |>|2|L|dimensio |[n y el|r y los|de 5
b A O I N indicador | items respuest
3
da
Si Mo | Si Mo [ Si | No | Si| Mo
La farmacia Mi Farma desarmalla un
Distincion. senicio distintiva. X X X X
E Sostiene una alta valoracion respecto al
E aloracion senicio otorgado por Mi Farma, ® ® x X
‘o
E La farmacia Mi Farma oferts una gran
Z Proporcionalidad. | variedad de medicamentos ® ® x X
&S
& i Farma incentiva el beneficic mutuo de
‘-E Equidad. empresa a cliente. ® ® x X
3
% Ii Farma le brinda reconocimientos par
= sus compras frecuentes. X X ¥ X
“| = | Reconocimiento.
'.g i Farma le otorga incentives o premios
e por SUS COMpras X X X X
g Wi Farmia 25 su mejor opcion para la
@ Identificacion. compra de medicamentos. ® ® ® X
o
o La farmacia Mi Farma |2 ofreca productas
Adaptacion. genéricos, X X X X




Expectativas.

LUsted presenta aslias expecistivas
respecto al desenvolvimiento del servicio
de Mi Farma.

Su percepcion del desermvolvimients dal
servicia de Mi Farma supsra sus

=] .
:g Percepcion. axpactativas,
(i)
‘= Los farmacauticos de Mi Farma se hallan
E siempre prestos a solucionar sws
i problemas.
Capacidad de
respuesta. Los emores presentasdos se solucionan en
forma inmediata.
Los farmaceuticos de Mi Farma
Compromiso. demusesiran compromiso con su sabud.
=
= L Farma cumple con sus pedidos de
5 medicamento de forma rapida.
= -
b Cumplimiento. L Farmia cumple con sus promocionss
difundidas.
Adguiere medicamentos gue solo expende
Repeticion. Mi Farma.
. Asiste de forma mensual a Mi Farma.
. Frecuencia.
E hantiens regisino en la base de datos da
'.—g Duracion. Mi Farma.
% Se encusntra inscrito en el programsa
S Antigiedad. mionedero dal ahorro.
Susle comprar ks totalidad de sus recstas
elumen. =n Mi Farma.
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de fidelizacion de los clientes de Mi Farma — Huaraz.

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y 1a
fidelizacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X
NOMEBERES ¥ APELLIDOS DEL EVALUADOR : William T. Castro Mufioz
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR - Doctor
‘ku}) e .
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William T. Castro Mufioz
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Titulo: Calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y fidelizacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Opcion de o o
respuesta Criterios de evaluacion
w = Relacion . L
n_:' ‘% . ol 8 2g ¥ | entre la SIEREED | AT Relacidn OBSERV
l o o .
g 5 INDICADOR ITEMS EE E EE g | Ef| variable E?nt:rneensig ?nnl::-ir:adoe: entre el item AC‘ITDJ‘EI‘ES
§ E ?!E § QE E ?!'*HE Eimensiér n y elly = Ee Iraespuup:::: RECDOME
Bd 2 ug 5| n indicador | items NDACION
uw = Ll
Si [No| Si [No| 5 | No| 5] Mo =
El farmacéutico le solicita siempre su receta para el inicio
. del servicio. X X X X
Recepcion y
valg:;'f" i%?‘u la El farmacéutico reviza y valida los datos de la receta
P pC como el profesional que expide, los medicamentos v el % % % %
paciente. : :
El farmacéutico conoce la informacion otorgada por sus
recetas.
Analisis & " " " "
interpretacion de la
e prescripcion
=) 2 El farmacéutico le brinda diferentes cpoiones sobre los
% e medicamentos de su receta. % % % %
z| T
2 & Antes de entregar los medicamentos, el farmacéutico
: E comprueba gue tengan un aspecto adecuado. X X X X
L] =
= T
= 2 Preparacién y Los medicamentos se empacan en un envase de facil
“lB seleccion de Ia traslado. % ¥ % %
0 prescripcion
El empague de los medicamentos facilita la conservacién
de los mismos. % % % %
Se le solicita su informacion para el registro informativo
Registros de la empresa. X X X X
Se le otorga la informacion y orentacion correspondiente
Entrega de productes sobre el uso de los medicamentos. . . . .
e informacion. y y




El establecimiento ez amplio y facilita el acceso al
Servicio. X X X X

Ambiente fisico El establecimiento se manfiens limpio, sin poheo ni

suciedad. x x x x

Las estanterias disponen de una altura adecuada para la

. atencion oportuna. X X X X
Estanterias vy P

superficies utilizadas Las estanterias v superficies facilitan el almacenamiento

de los productos. b4 b4 b4 b4

Entono para el servicio de dispensacion

Los medicamentos exhibidos se encuentran

Equipos y materiales comectamente rofulados. x x x x

de envasado

Los equipos utilizados se encuentran completamente
limpios. X X X X

Los trabajadores de la farmacia se encuentran

Personal

adecuadamente uniformados. x x x x
Apariencia
Los trabajadores mantienen una apariencia limpia y
salubre para brindar la atencion. ks ks ks ks
. - Los trabajadores siempre sostienen disponibilidad para
Disponibilidad atender sus sclicitudes, ks ks ks ks
- Los trabajadores demuesiran estar capacitados en la
Fiabikdad ejecucion de su labor. X X X X
Los trabajadores mantienen un comportamiento formal y
Comportamiento paciente para su atencian. X X X X

Firma
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion de Mi
Farma — Huaraz.

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y la
fidelizacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR : Luis Jeovanni Morales Velezmoro
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Magister en administracion MBA - ESAN
Firma

Wit

Nombres y apellidos:  Luis Seoyanni MMM \)Elﬁjmﬂm
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Titulo: Calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y fidelizacion de Mi Farma — Huaraz, 2020.

Opcion de respuesta

Criterios de evaluacion

Wl = Relacion .
= |2 _ w Relacion | Relacion | Relacion | entre el | Observaciones
€| 2 INDICADOR ITEMS g ; 2 E w | entre la| entre la| entre el | item y la ylo
E g g1 2| g & variable y | dimensié | indicado | opcion recomendacione
> | 5 2 5 2 ; L | dimensio [n y el|r y los | de s
z < < “In indicador | items respuest
a
Si [ No | Si [ No | Si | No[ Si | No
La farmacia Mi Farma desarrolla un
Distincién. servicio distintivo. X X x X
5 Sostiene una alta valoracitn respecto al
'E Valoracian. servicio otorgado por Mi Farma. X X X X
[&]
T La farmacia Mi Farma oferta una gran
9 Proporcionalidad. | variedad de medicamentos. X X X X
e = Mi Farma incentiva el beneficio mutuo de
8 Equidad. empresa a cliente. X X X X
o
% i Farma le brinda reconocimientos par
B sus compras frecuentes. X X X X
il Reconocimiento.
:g i Farma le otorga incentivos o premios
© por sus compras. X X X X
E _ Mi Farma es su mejor opcion para la
o |dentificacion. compra de medicamentos. X X X X
Y]
& La farmacia Mi Farma le ofrece productos
Adaptacion. genéricos. X X X X




Usted presents altas expeciativas
Expectativas. re5|:|e_ctc:- al desenvolvimiento del servicio % % *
de Mi Farma.
Su percepeion del desemvolvimients dal
‘.E Percepeidn. s=nvicio :.:Ie Mi Farma supsra sus % % *
g expectativas.
=
‘& Los farmaceautices de Mi Farma se hallan
nrg siempre prestos & solucionar sws % % *
i problemas.
Capacidad de
respuesta. Los emores presentados se solucionan en
forma inmediata. x x W
Los farmaceutices de Mi Farma
Compromiso. demusesiran compromiso con su salkud. x X x
b =]
= Mi Farmis cumple con sus pedidos de
= medicaments de forma répida. x X x
= -
w Cumplimiento. Mi Farmia cumple con sus promociones
difundidas. X X X
Adguierse medicamentas que solo expends
Repeticion. Mi Farma. o o i
. Asiste da forma mensusl & Mi Farma.
. Frecuencia. ® " ®
E hMantiens registro en la base de datos de
'.—g Duracion. i Farma. X X ®
% Se encuenira inscrto en 2l programa
S Antigiedad. mionedero dal ahaorro. x X x
Susle comprar ks totalidad de sus recstas
Volumen. en i Farma. o o X

Firma
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTQ: Cuestionario de fidelizacion de los clientes de Mi Farma — Huaraz.

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en dispensacion y la
fidelizacién de Mi Farma — Huaraz, 2020.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X
NOMBRES ¥ APELLIDOS DEL EVALUADOR : Luis Jeovanni Morales Velezmoro
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Magister en administracion MBA - ESAN
Firma
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Analisis de confiabilidad de los instrumentos

Calidad de servicio respecto al manual de las buenas practicas en dispensacion
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Fidelizacion

o[ =[RS [R[e[R[e[[=]| =
o~ ]|o|TF|o|B (| |o|o|c|o|m|o|ls
= =
= (=1
o Py
— (=1
-~
f=1 o
Nlg|m|m|g|d|lN|d|S| | N || v =N
a —
(=23 o
Al g AN ||| N | =
a —
oo ~—
S I Rl R B B A I G B I I K s A
a —i
~ =)
Al | S S| TN TN S| || | o]
[~ i
=1 o
TAloo|g ||| ||| | A || ||
a —i
Lo o
bl K23 B2 0 Kool IR ol IR ol ol Il IRV IS ol ISl IR ol S ol ISPl IRl ee N e
a —
R (=]
||| S| ||| || —
a —
=
o (=< =2
Ao |m gl s S| ||| =2 =
e = S 2 8 =
s £E & S
= & S =
S o 3 3
o
o~ ~ o 8 &
Al | |m| I A ||| | || LTS S
o — =S8l 8|8
S 5 8 =
< = = =
~— o~
bl Bl s i el el Rl Bl Bl Kl i I s Rl B B K KV B
[= o~
1 uo AL
< = = =
(=] —
Al ||| Al A || ||| A ||| | =
a —
=23 (o)
e Eal il Y Bl Bal Rl Bl Bdd il Bl Bl Rl Bl B il s
-~
o =r
Al ||| |wo|m |
=]
T
—
~ [==) =2
A Eal Bl Gl Bal Bal il Bl Bl il il Bl Rl Bl R N s = pe—
~ [a
O" -
= -
«© =t
=1
|
=r ~—t
B I NI N I I I I R e B I B G )
o = S [
P2413122412121220.
-~
on o
P2312121311221125
=1
~ =<
P443234223142423w
Ol o | an
NN O
— o~ 7oy oo
Wl wv|N|N[F| O T o T ||| o] -3
o = -~ [—3
= =
1) = —
=) = [ =<
[an} =] I-O
[~ =
13 =
=
w




Anexo 04: Calculo del tamaio de la muestra

Respecto a la muestra de la investigacion se aplicara la férmula de poblacion finita,
ya que se sostiene una poblacion conocida de forma exacta, de acuerdo a la

aplicacion de la formula se obtuvo un resultado de 290 usuarios tal como se
desarrolla a continuacion:

7Z2PQN

"TEXN-1D+22PQ

1.96%x 0.5x 0.5 x 1167

"= 0.052(1167 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n = 289.78 — 290 usuarios.

n= Cantidad de muestra.

N= Cantidad de la poblacion.
Z= Grado de confianza.

E= Error de la muestra.

P= Probabilidad de éxito.



Anexo 05: Autorizacién de lainstitucion donde se aplicé la investigacion




Anexo 07: Declaracion Jurada de Autoria y Autorizacion de publicacion del

Articulo Cientifico.

DECLARACION JURADA DE AUTORIA Y AUTORIZACION
PARA LA PUBLICACION DEL ARTICULO CIENTIFICO

Yo, Vidal Becerra Maritza, estudiante del Programa Académico de Maestria en
Administracion de Negocios — MBA de la Escuela de Postgrado de la Universidad
César Vallejo filial Chimbote, identificada con DNI 46964520, con el articulo
denominado “Calidad de servicio respecto al manual de buenas practicas en
dispensacion y fidelizacion de Mi Farma - Huaraz, 2020”

Declaro bajo juramento que:

1) El articulo pertenece a mi autoria.
2) El articulo no ha sido plagiado ni total ni parcialmente.

3) El articulo no ha sido autoplagiado; es decir, no ha sido publicado ni presentado
anteriormente para alguna revista.

4) De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacién sin citar a
autores), autoplagio (presentar como nuevo algin trabajo de investigacion propio
que ya ha sido publicado), pirateria (uso ilegal de informacién ajena) o falsificacion
(representar falsamente las ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones
que de mi accion se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la
Universidad César Vallejo.

5) Si, el articulo fuese aprobado para su publicacién en la Revista u otro documento
de difusion, cedo mis derechos patrimoniales y autorizo a la Escuela de Postgrado,
de la Universidad César Vallejo, la publicacion y divulgacion del documento en las
condiciones, procedimientos y medios que disponga la Universidad.

Chimbote, 23 de enero del 2021

/ DNI* 46964520
Maritza Vidal Becerra



