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RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo: Determinar la relacion entre la calidad
de atencion y el nivel de satisfaccién de los usuarios de la cadena de boticas
Inkafarma del distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto 2022. Materiales
y métodos: Enfoque cualitativo, con un disefio de investigacion no experimental,
correlacional y transversal. La muestra estuvo aplicada en 225 usuarios, donde
se consider6 un instrumento de recoleccién de datos, a través de un cuestionario
de las dos variables “calidad de atencidén” y el “nivel de satisfaccion del usuario”.
Resultados: De los 225 encuestados el 53% de los usuarios fueron de sexo
femenino. En la variable “calidad de atencion” el 77% presentaron una atencién
excelente, 21% buena, 2% regular y 0% no presento mala atencién. Con
respecto a la variable “nivel de satisfaccion del usuario” el 76% se sintieron muy
satisfechos, 23% satisfechos, 1% poco satisfechos y 0% insatisfechos.
Conclusion: Se determind que hay una relacién estadisticamente significativa
entre calidad de atencién y el nivel de satisfaccién de los usuarios de la cadena
de boticas Inkafarma del distrito de San Juan de Lurigancho. Asimismo, se
obtuvo una calidad de atencion “excelente” y un nivel de satisfaccion del usuario

“muy satisfecho”.

Palabras claves: calidad de atencién, satisfaccion, establecimiento farmacéutico,

usuario y botica.
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ABSTRACT

The objective of this research is to: Determine the relationship between the
guality of care and the level of satisfaction of the users of the Inkafarma drugstore
chain in the district of San Juan de Lurigancho July-August 2022. Materials and
methods: Qualitative approach, with a design non-experimental, correlational and
cross-sectional research. The sample was applied to 225 users, where a data
collection instrument was considered, through a questionnaire of the two
variables "quality of care" and the "level of user satisfaction". Results: Of the 225
respondents, 53% of the users were female. In the "quality of care" variable, 77%
presented excellent care, 21% good, 2% regular, and 0% did not present bad
care. Regarding the variable "level of user satisfaction”, 76% felt very satisfied,
23% satisfied, 1% not very satisfied and 0% dissatisfied. Conclusion: It was
determined that there is a statistically significant relationship between the quality
of care and the level of satisfaction of the users of the Inkafarma pharmacy chain
in the district of San Juan de Lurigancho. Likewise, an "excellent" quality of care
and a "very satisfied" level of user satisfaction were obtained.

Keywords: quality of care, satisfaction, pharmaceutical establishment, user and
pharmacy.
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l. INTRODUCCION

La Organizacion Panamericana de la Salud y la Organizacién Mundial de la
Salud (OPS/OMS) en 1996, define “calidad de atencién como un alto nivel de
excelencia profesional, uso eficiente de los recursos, un minimo de riesgos para
el paciente, alto grado de satisfaccion por parte del paciente e impacto final en
la salud”.r También, la calidad de atenciéon puede medirse y mejorarse mediante
la prestacion de una atencién basada en datos probatorios, esta generaria que

las empresas logren una buena rentabilidad.?

La Organizacion Mundial de Salud (OMS), informa que la atencion farmacéutica
incluye también a la identificacion, evaluacién y valoraciéon de los problemas
relacionados con los medicamentos (PRM), por los sintomas presentados por
los pacientes y de las dolencias que persive.> Ademas la atencién farmacéutica
es la préactica profesional de los farmacéuticos, de este modo en la actualidad los
usuarios estan en busca de nuevos servicios y ofertas que tienen las cadenas

de boticas para ser beneficiarios de ello.

Por otro lado, la satisfaccion es el objetivo primordial de toda empresa. Kotler y
Armstrong "definieron que la satisfaccion es el nivel de estado de &nimo de una
persona que percibe un producto o servicio",* de esta manera cada empresa
tiene la obligacion de satisfacer las necesidades y exceder las expectativas de

los usuarios.®

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) en el Per, demostré que
los usuarios acuden a las farmacias y boticas sin una prescripcion médica,
recurren por referencias de familiares, amigos o profesionales de salud que ellos
conocen, sabiendo que no se sintieron satisfechos con la atencion brindada en
los establecimientos farmacéuticos.® Asimismo, se ha establecido que hay
diferentes dificultades relacionados a la calidad de atencion, por lo tanto entre
ellos se encuentra la infraestructura del local, la ubicacién, la notoriedad de los
productos a expender, el nivel conocimientos del personal encargado de la
atencion, horario de atencion, area de espera, etc. A todo ello se aproxima como

inferencia a que los usuarios se sientan satisfechos e insatisfechos.’

En la actualidad las cadenas de boticas, afrontan una serie de reclamos por el

servicio que suministran a los usuarios, la calidad de atencién de las empresas

1



no es la adecuada y debe ser corregidas en corto tiempo, de tal manera que los
usuarios llegan a los establecimientos farmacéuticos en busca de una alta
calidad de atencidn, precios accesibles y compromiso por parte del personal que
labora, en caso contrario no lograran satisfacer las necesidades de los usuarios
y por ende perderan la fidelidad que tienen cada uno de ellos. Esta problematica
genera que la mayoria de los usuarios se sientan insatisfechos por el servicio del
personal que laboran en estos establecimientos farmacéuticos, esto se genera
por la falta de conocimientos del servicio al cliente y la desesperacién de tener

bonos extras sin importarles cémo se siente el usuario.®

En el distrito de San Juan de Lurigancho existe una gran problematica frente a
la atencion farmacéutica, especialmente por parte de las cadenas de boticas,
siendo asi, la falta de empatia del personal técnico en farmacia y quimicos
farmacéuticos, la cual conlleva a la insatisfaccién del cliente arriesgando la
rentabilidad de las boticas. Por otro lado, la falta de capacitaciéon del personal
hace que no brinde una buena orientacién, que llega a generar dudas,

desconfianza e inseguridad hacia el usuario.

En la cadena de boticas INKAFARMA del distrito de San Juan de Lurigancho
presenta deficiencia en la calidad de atencion, especialmente en el area de
dispensacion, si bien se sabe que la dispensacion es un acto profesional
asociado exclusivamente al Quimico Farmacéutico, asimismo el expendio se
lleva a cabo por los técnicos en farmacia, teniendo el conocimiento que los
unicos responsables de la dispensaciéon son los Quimicos Farmacéuticos; de tal
manera se podria asumir que los técnicos en farmacia no poseen los suficientes
conocimientos para brindar una buena orientacion al paciente. De este modo la
mala atencién que existe en las boticas INKAFARMA, puede ser ocasionado por
la exigencia que ellos tienen hacia sus colaboradores, esto se debe a las
elevadas cuotas diarias de venta y ventas complementarias, estas exigencias
masivas originan que el personal técnico en farmacia expenda los productos de
manera rapida sin explicar bien al cliente provocando malestar e insatisfaccion

al usuario.

Asimismo, la informacién brindada por la Organizacibn Panamericana de la

Salud (OPS), especifica la relacion de los servicios farmacéuticos y los usuarios,



también destaca que algunos aspectos relacionados a la adherencia estan
implicados a la ética y calidad de servicios, algunos usuarios tienden a esperar
largo tiempo para ser atendidos, como también; la impasibilidad del personal,
ambientes no confortables y déficit de medicamentos, de igual modo hay
aspectos importantes de derecho de los pacientes como: ser tratados con
dignidad, ser atendidos por un farmacéutico al que puedan identificar por su
cargo, recibir servicios farmacéuticos que cumplan con los modelos de atencién

farmacéutica y ser capacitado sobre el uso adecuado de los medicamentos.®

Por lo previamente descrito, se consolida como una importante necesidad de
registrar, evaluar y motorizar la calidad de atencion brindada en estos
establecimientos farmacéuticos por la percepcién que tienen los usuarios frente
a la mala atencion, de manera que podamos establecer puntos de control para

mejorar la atencién en el momento de la dispensacién y expendio de un producto.

En referente a la calidad de atencion es brindar un buen servicio, de esta manera
hacer las cosas bien a lo que el consumidor desea, asimismo es semejante a la
perfeccién. Para Dominguez C. Humberto “La calidad es la habilidad que posee
un sistema para operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un
determinado nivel de desempefio; en una organizacion de servicios”. Por su
parte, la satisfaccion del cliente es impactado por las caracteristicas especificas
del producto o servicio y las apreciaciones de la calidad, También actian sobre

la satisfaccion las respuestas emocionales.*?

Rodriguez A (2021), en Ecuador. Evalué la calidad de atencion y la satisfaccion
de los usuarios de la farmacia institucional del Hospital Tedfilo Davila de la ciudad
de Machala para mejorar la calidad de la misma. Utilizé el método deductivo y
descriptivo. Asimismo, los resultados obtenidos mostraron que la dimensién de
seguridad que fue la que mas resalto, dando como resultado que los pacientes

esperan que el servicio sea dado de manera educada y les provea seguridad.!

Caruajulca R. (2020) et.al. Determinaron la relacion entre la calidad de atencion
farmacéutica y satisfaccion del cliente en la Botica Rocio, San Juan de
Lurigancho, 2020. Demostraron con los resultados que existen relacidn entre la
Calidad de atencion farmacéutica y Satisfaccion al cliente (p=0,00); por otro lado,

en su mayoria los clientes que acuden a la botica Rocio presentan una calidad



de atencién farmacéutica excelente (59,7%), y una Satisfaccion al Cliente muy
satisfechos (59,2%).1?

Barzola M (2019) et.al. Determinaron el nivel de satisfaccion y calidad en la
atencion del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital Il de
Emergencias Grau Essalud, tuvo como resultado que el 18,8% de usuarios de la
Farmacia externa del Hospital Il de Emergencias Grau Essalud 2018, tienen un
nivel de satisfaccion malo, mientras que solo un 13,4% tiene un buen nivel de
satisfaccion, siendo el aspecto que mas contribuye el tiempo de espera para la
atencion con la peor calificacion 26,2%. El 43,4% de los que opinan que el tiempo
de espera para la atencion es mala, también piensan que la calidad de atencién
es mala, mientras que el 64,9% de los que opinan que el tiempo de espera para

la atencién es bueno, también piensan que la calidad de atencién es buena.?

Maggi W. (2018), en Ecuador. Evalué el nivel de satisfaccion del usuario con
respecto a la atencién y calidad brindada en los servicios de emergencia
pediatrica Hospital General de Milagro. Su metodologia utiliz6 el modelo
SERVQUAL con un disefio de investigacion transversal analitico, la recopilacién
de datos se realizd en el Hospital General de Milagro en agosto de 2017.
Obteniendo como resultados de Las dimensiones en donde existe insatisfaccion
de parte de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica en el Hospital
General de Milagro fueron tangibilidad, fiabilidad, seguridad y empatia; mientras
gue capacidad de respuesta se considerd parcialmente satisfecho. Asimismo,
Concluyé que se conocio que el servicio no brinda la plena seguridad al paciente

y la atencién es deficiente con respecto a la calidez en el trato.'4

Galoc G. (2018). et al. Evaluaron la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de usuarios que acuden a la farmacia de consulta externa en el
Instituto Nacional Cardiovascular “Carlos Alberto Peschiera Carrillo” Lima 2018.
Para ello la investigacion adoptdé un disefio no experimental, descriptivo,
correlacional. Concluyeron que existe una relacion entre la calidad de atencion y
la satisfaccion de los usuarios, estableciendo que el 72.2 % de usuarios
considera que la atencion es buena, por otro lado, el 83.6 % considera que la

satisfaccion es buena.l®



Barrientos J (2018). Determino la relacién entre la Calidad de atenciéon y
satisfaccion del usuario del servicio de farmacia del Centro de Salud Laura
Caller-Los Olivos, 2018. Su metodologia que aplico fue de enfoque cuantitativo,
de disefio no experimental de corte transversal de nivel descriptivo correlacional.
Concluyé con respecto a las variables que la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario del servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos,
2018 (p < 0.05, Rho Spearman = 0.852 correlacion muy alta). Es decir, que, a

mejor calidad de atencién, mejor satisfaccion de usuario.®

La justificacion del presente trabajo de investigacién ayudé a reconocer la gran
importancia sobre la calidad de atencién por parte del personal a cargo de la
dispensacion o expendio, con ello medir el nivel de satisfaccion que los usuarios
la perciben en los locales de esta cadena de boticas INKAFARMA del distrito de
San Juan de Lurigancho, si bien es cierto esta cadena de boticas son las
primeras opciones de los usuarios que acuden de manera primordial cuando se
encuentran con problemas de salud. Asimismo, esta investigacion nos ayudé a
evaluar a todo el personal que esta en contacto directo con el usuario (Quimicos
Farmacéuticos, Técnicos en Farmacia) con el fin de mejorar la calidad de
atencion y asi conseguir la satisfaccion de los usuarios, también a ello se suma
la ética profesional en cuanto a la dispensacién de sus recetas prescritas por un
médico, estas no sean cambiadas por otros medicamentos por el simple hecho
de ser baratos, ya que este tipo de boticas lo hacen constantemente por vender

Su marca propia.

El objetivo de esta investigacion es determinar la relacion entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la cadena de boticas

Inkafarma del distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto 2022.

Finalmente, la hipotesis del estudio fue que existe una relacion estadisticamente
significativa entre calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios
de la cadena de boticas Inkafarma del distrito de San Juan de Lurigancho Julio-
agosto 2022.



I. MATERIALES Y METODOS

2.1. Enfoque y disefio de investigacion.
En este presente estudio de investigacion tiene un enfoque cualitativo, porque
se ha medido las variables a través de la utilizacién de técnicas estadisticas para
el andlisis de los datos recogidos. En cuanto al disefio de investigacion es no
experimental porque no existe manipulacion de ambas variables por parte de los
investigadores. Asimismo, es correlacional porque conoce la relacién entre
ambas variables y transversal porque identifica la poblacién estudiada en una
sola vez, en el cual se da en un determinado tiempo donde se ve la problemética

de interés.1718

2.2. Poblacion, muestray muestreo
La poblacion del presente estudio se tomé en consideracion los 331551 usuarios
de los establecimientos farmacéuticos de la cadena de boticas INKAFARMA
ubicados en el distrito San Juan De Lurigancho julio-agosto 2022.

Para la muestra del estudio se considerd 225 usuarios de los establecimientos
farmacéuticos de la cadena de boticas INKAFARMA del distrito de San Juan de
Lurigancho.

El muestreo es de tipo probabilistico, de tal manera se determiné el tamafio de

muestra de los usuarios utilizando la siguiente formula:

_ N+ZG*p+q
n—= 2
d?2«(N—-1)+Z;*p*q

Donde:
N= Total de la poblacién 331551
Z°=1.967 (si la seguridad es del 95%)
p = proporcion esperada (en este caso 50%=0.5)
g = 1-p (en este caso 1-0.5=0.5)

d = precision (en este caso deseamos un 6%). 0.0653



331551 % 1.96% x 0.5 * 0.5

= 0.06537 + (331551 — 1) + 1967 <05 - 05 2> *8

n

n = 225 usuarios

En la ecuacion resuelta se evidencié que el tamafio de la muestra presentd 225
usuarios encuestados que frecuentaron a los 15 establecimientos farmacéuticos
seleccionados de la cadena de boticas INKAFARMA del distrito de San juan de

Lurigancho en los meses de julio-agosto 2022.

Criterios de inclusién

Los usuarios que acuden a los establecimientos farmacéuticos de la cadena de
boticas INKAFARMA del distrito de San Juan de Lurigancho.

Usuarios que acepten ser participe de esta investigacién por consentimiento

propio.
Criterios de exclusién

Los usuarios de los establecimientos farmacéuticos de la cadena de boticas
INKAFARMA que no se encuentran ubicados en el distrito de San Juan de

Lurigancho.

Usuarios de los establecimientos farmacéuticos de la cadena de boticas

INKAFARMA que no aceptan participar de la investigacion.

2.3. Variable de investigacion.
Este trabajo de investigacién presenta dos variables, la primera “calidad de
atencion”, y la segunda “nivel de satisfaccion del usuario”, que, segun su
naturaleza, son variables complejas que presentan dimensiones, la cual cada

una con su escala de medicion de forma normal u ordinal.



Definicién conceptual:

Variable independiente: La calidad de atencion, es el resultado de un proceso
de evaluacion donde el usuario compara sus expectativas frente a sus
percepciones con respecto al servicio recibido de forma oportuna, seguro y eficaz

en el establecimiento farmacéutico.?°

Variable dependiente: El nivel de satisfaccion, es el resultado que tienen los
usuarios durante el proceso de atencion recibida por parte del personal, la cual
sintiéndose satisfecho o insatisfecho.?!

Definicion operacional.

Variable independiente: Es la calidad de atencién brindada que cumplen las
necesidades, expectativas y garantizan la satisfaccion de los usuarios de los
establecimientos farmacéuticos permanecientes a la cadena de boticas
INKAFARMA.

Variable dependiente: Es el nivel de satisfaccion que muestran los usuarios a
los cuales se les cumplié sus requisitos, de tal manera dichos requisitos se han
relacionado al servicio brindado por parte de los trabajadores del establecimiento

farmacéutico.

2.4. Técnica e instrumentos de recoleccién de datos.
En cuanto la técnica que se utilizd, es la encuesta y los instrumentos empleados
para la recoleccion de datos, la cual es el cuestionario de “calidad de atencion”

y el cuestionario del “nivel de satisfaccion del usuario”. (Anexo B).

Por lo tanto, el cuestionario de la “calidad de atencién” constara de 20 preguntas
o items, la cual se dividen en 5 dimensiones, que son: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Asimismo, el cuestionario del “nivel
de satisfaccion del usuario” esta organizado por 15 preguntas o items, siendo
asi se dividen en 3 dimensiones que son los siguientes: humanistica,

tecnologica-cientifica y entorno. (Anexo A).

De tal manera, la validacién de los cuestionarios de recoleccion de datos se
ejecuto a través de la validacion de criterio o juicio de expertos, quienes fueron
3 profesionales especialistas en el tema de investigacion, asimismo se le entrego

a cada uno de ellos los cuestionarios, fichas de calificacion y operacionalizacion
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de variables, una vez que fueron calificados y aprobados, entregaron a los

investigadores para que realicen el andlisis estadistico. (Anexo D).

2.5. Plan de recoleccién de datos
Para llevar a cabo la recoleccion de datos se solicito la carta de presentacion
correspondiente a la Universidad Maria Auxiliadora, a través de la direccion de
la escuela de Farmacia y Bioquimica, con ello se gestion6 un permiso al
encargado de la zona de San Juan de Lurigancho de los establecimientos
farmacéuticos de la cadena de boticas INKAFARMA, haciendo mencién sobre la
finalidad del proyecto de investigacion y asi poder realizar la aplicacion de los

cuestionarios de recoleccién de datos a los usuarios. (Anexo E).

2.6. Métodos de analisis estadisticos
Para resolver la asociacion entre variables se utilizé la prueba de Chi Cuadrado
con un nivel de significancia de 0,05, también se empled los estadisticos
descriptivos para realizar las tablas y graficos de resultados.

Asimismo, se empled el programa Excel para la elaboracion de la base de datos
y el programa IBM SPSS 24.0 para el andlisis estadistico.

2.7. Aspectos éticos
Dentro de los aspectos éticos hemos tomado en cuenta los principios de
autonomia, principio de beneficencia, principio de no mal eficiencia y justicia.
Asimismo, se aplico el consentimiento informado para una previa informacion

clara a todos los participantes. (Anexo C).

Principio de autonomia: Esta relatado a la libertad de decisién, la cual debe ser
respetada y fomentado como objeto de investigacién, la cual minimiza los riesgos
y que aumenta los beneficios, por ende, no se aspira a cambiar una situacion,

sino mas bien ayuda describir y a observar una ya actual.

Principio de beneficencia: Se refiere a no ocasionar dafio a los demas, la
beneficencia esta asegurado a eliminar el dafio y hacer el bien a otros. De tal
manera que los usuarios de la cadena de boticas Inkafarma, no seran obligados

en participar en la investigacion todo sera por consentimiento propio.

Principio de no maleficencia: Este principio se refiere a no dafar y tener la

obligacion de disminuir el riesgo de causar un dafio. Asimismo, se le informara a



cada uno de los usuarios que participaran en las encuestas que no se les aplicara

ningun riesgo.

Principio de justicia: Este principio esté referido a su expresion operativa en la
ética de la investigacion es la no discriminacién en la investigacion. De tal
manera que los participantes a la investigacion serdn tratados con respeto e

igualdad.??
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[I. RESULTADOS

3.1. Datos demograficos

Tablal. Género de los usuarios atendidos en la cadena de boticas

Inkafarma del distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto

2022.
GENERO N° %
MASCULINO 105 47%
FEMENINO 120 53%
TOTAL 225 100%
120
120
115
110 105
105
100
95
MASCULINO FEMENINO

Fuente: Elaboracién propia.
Figural. Género de los usuarios atendidos en la cadena de boticas
Inkafarma del distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto
2022.
En relacion a la tabla 1 se puede apreciar que la gran mayoria de los usuarios
encuestados de la cadena de boticas Inkafarma son del género femenino, con
un total de 120 usuarios (53%), y solo el 47% son varones.
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3.2. Calidad de atencion.

REGULAR
2%

MALO
0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura2. Calidad de atencion percibida por los usuarios atendidos en la
cadena de boticas Inkafarma del distrito de San Juan de

Lurigancho Julio-agosto 2022.

En cuanto la figura 2 indica que el 77% de los usuarios recibe una excelente

calidad de atencidn, el 21% de los usuarios percibe una atencion buena, el 2%

de los usuarios reciben una atencion regular y finalmente el 0% de los usuarios

no han tenido una mala atencion.
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Tabla2. Calidad de atencién de la dimensién de fiabilidad percibida por
los usuarios atendidos en la cadena de boticas Inkafarma del
distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto 2022.

Dimensioén de Fiabilidad E B R M % E % B % R % M

1. ¢La calidad de atencion fue correcta 'y
sin errores desde el inicio hasta el final?
2. ¢Se le brindo la atencién en el turno
establecido?

3. ¢La atencién brindada fue de acuerdo
a su orden de llegada?

4. ¢Le atendieron con respeto y sin
discriminacion alguna?
Fuente: elaboracién propia.

78 |107| 36 | 4 | 34.67% | 47.56% | 16.00% | 1.78%

100 | 91 | 32 2 | 44.44% | 40.44% | 14.22% | 0.89%

116 | 71 | 36 2 | 51.56% | 31.56% | 16.00% | 0.89%

125 76 | 21 | 3 | 55.56% | 33.78% | 9.33% | 1.33%

Leyenda: E: Excelente; B: Bueno; R: Regular; M: Malo.

140

125

116
120 107
100 91
80 : 71
60

40

20 ‘2 2

1.1 1.2 1.8 1.4

W EXCELENTE BEBUENO EREGULAR £ MALO

Figura3. Calidad de atencion de ladimension de fiabilidad percibida por
los usuarios atendidos en la cadena de boticas Inkafarma del
distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto 2022.

Leyenda: I.1¢ La calidad de atencion fue correcta y sin errores desde el inicio hasta el final?; 1.2
¢ Se le brindo la atencion en el turno establecido?; 1.3 ¢ La atencion brindada fue de acuerdo a su
orden de llegada?; 1.4 ¢ Le atendieron con respeto y sin discriminacion alguna?

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 2, la pregunta 1, se aprecia que el 47.56% fueron atendidos
correctamente y sin errores desde el inicio hasta el final y este refiere a una
atencion buena, el 34.67% de los encuestados considera una atencidn
excelente, el 16.00% percibe una atencion regular y el 1.78% una atencion mala.
En la pregunta 2, se aprecia que el 44.44% se le brindo la atencion en el turno
establecido y este refiere una atencion excelente, el 40,44% de los encuestados

13



percibe una atencion buena, el 14.22% obtiene una atencion regular y el 0.89%
reciben una atencién mala. Pregunta 3, se aprecia que el 51.56% tuvieron una
atencién de acuerdo a su orden de llegada y esta refiere una atencién excelente,
el 31.56% de los encuestados consideran una atencion buena, el 16.00% percibe
una atencion regular y el 0.89% una atencion mala. Pregunta 4, se aprecia que
el 55.56% de los usuarios fueron atendidos con respeto y sin discriminacion
alguna y este refiere a una atencion excelente, el 33.78% recibe una atencién
buena, el 9.33% perciben una atencion regular y el 1.33% una atencién mala.
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Tabla3. Calidad de atencidn de la dimension de capacidad de respuesta
percibida por los usuarios atendidos en la cadena de boticas
Inkafarma del distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto

2022.
Dimension de Capacidad E B R M % E % B % R % M
5. ¢Laatencion fue rapida, sequra | o | o5 | 35 | 2 | 40.00% | 43.56% | 15.56% | 0.89%
y eficaz?
6. ¢ Cuando se present6 un
inconveniente, dieron solucion 89 99 33 4 39.56% | 44.00% | 14.67% | 1.78%
inmediata?

7. ¢En el caso de la falta de un
producto, el personal le brindo
alternativas adecuadas y
eficaces?

8. ¢ El farmacéutico permanece
constante en su servicio de 119 | 82 22 2 52.89% | 36.44% | 9.78% | 0.89%
atencion al usuario?

Fuente: Elaboracion propia.

94 96 30 5 41.78% | 42.67% | 13.33% | 2.22%

Leyenda: E: Excelente; B: Bueno; R: Regular; M: Malo

119

120

98 99

96
100 90 39 94

80
60
40 33 30

20

I1.5 1.6 1.7 1.8

WEXCELENTE BBUENO HEREGULAR COMALO

Figura4. Calidad de atencion de la dimensién de capacidad de respuesta
percibida por los usuarios atendidos en la cadena de boticas
Inkafarma del distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto
2022.

Leyenda: 1.5 ¢La atenciéon fue rapida, segura y eficaz?; 1.6 ¢Cuando se presentd un
inconveniente, dieron solucion inmediata?; 1.7 ¢ En el caso de la falta de un producto, el personal
le brindo alternativas adecuadas y eficaces?; 11.8 ¢ El farmacéutico permanece constante en su
servicio de atencion al usuario?

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 3, pregunta 5, se aprecia que el 43.56% tuvieron una atencion rapida,
segura y eficaz la cual refiere a una atencion buena, el 40.00% de los
encuestados recibe una atencién excelente, el 15.56% consideran una atencion
regulary el 0.89% una atencién mala. En la pregunta 6, se aprecia que al 44.00%
de los encuestados cuando se les presentd un inconveniente, dieron solucién
inmediata la cual considera una atencion buena, el 39.56% percibe a una
atencion excelente, el 14.67% obtiene una atencion regular y el 1.78% una
atencion mala. En la pregunta 7, se observa que el 42.67% de los usuarios
encuestados, cuando no hubo un producto el personal le brindo alternativas
adecuadas y eficaces considerando una atencién buena, el 41.78% indican una
atencion excelente, el 13.33% una atencion regular y el 2.22% una atencion
mala. En la pregunta 8, se aprecia que el 52.89 % de los encuestados consideran
una atencion excelente porque el farmacéutico permanecié constante en su
servicio de atencion al usuario, el 36.44% consideran una atencion buena, el

9.78% percibe una atencion regular y el 0.89% indica una atencién mala.
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Tabla4. Calidad de atencién de la dimension de seguridad percibida por
los usuarios atendidos en la cadena de boticas Inkafarma del
distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto 2022.

Dimension de Seguridad E B R | M % E % B % R % M
9. (El fammaceutico le inspiro 97 | 96 | 29 | 3 | 43.11% | 42.67% | 12.89% | 1.33%
confianza al momento de la atencién?
10. ¢ Cree usted que el personal que le
atendio tiene los conocimientos
suficientes para responder las dudas
de los usuarios?
11. ¢ El farmacéutico que le atendio, le
brindo tiempo suficiente para 79 108 | 35 | 3 | 35.11% | 48.00% | 15.56% | 1.33%
responder las dudas o preguntas?
12. ¢ Durante la atencion se respet6 la
confidencialidad?

Fuente: Elaboracion propia.

78 |118 | 25 | 4 | 34.67% | 52.44% | 11.11% | 1.78%

110| 93 | 18 | 4 | 48.89% | 41.33% | 8.00% | 1.78%

Leyenda: E: Excelente; B: Bueno; R: Regular; M: Malo

118

100 97 96 93
79
80
60

40 29 &

20
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WEXCELENTE BBUENO MEREGULAR [MALO

Figura5. Calidad de atencion de ladimension de seguridad percibida por
los usuarios atendidos en la cadena de boticas Inkafarma del
distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto 2022.

Leyenda: Ill. 9 ¢El farmacéutico le inspiro confianza al momento de la atencién?; 111.10 ¢Cree
usted que el personal que le atendié tiene los conocimientos suficientes para responder las dudas
de los usuarios?; .11 ¢EI farmacéutico que le atendid, le brindo tiempo suficiente para
responder las dudas o preguntas?; lll. 12. ¢ Durante la atencion se respet6 la confidencialidad?

Fuente: Elaboracion propia

En latabla 4, pregunta 9, se aprecia que el 43.11% de los encuestados considera
una atencion buena porque el farmacéutico le inspiro confianza al momento de
la atencion, el 42.67% de los encuestados manifiesta una atencion excelente, el

12.89% recibié una atencién regular y el 1.33% una atencion mala. En la
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pregunta 10, se observa que al 52.44% de los encuestados cree que el personal
gue le atendi6 tiene los conocimientos suficientes para responder las dudas de
los usuarios la cual esta refiere a una atencién bueno, el 34.67 refiere a una
atencion excelente, el 11.11% considera una atencion regular y el 1.78% una
atencion mala. Pregunta 11, se aprecia que el 48.00% de los usuarios
encuestados considera una atencién buena porque el farmacéutico que le
atendio, le brindo tiempo suficiente para responder las dudas o preguntas, el
35.11% recibe una atencion excelente, el 15.56% una atencion regular y el
1.33% una atencién mala. Pregunta 12, se aprecia que el 48.89% considera a
una atencion excelente porque durante la atencibn se respetd la
confidencialidad, el 41.33% de los encuestados percibe una atencion buena, el
8.00% manifiesta una atencion regular y el 1.78% una atencion mala.
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Tabla5. Calidad de atencion de ladimension de empatia percibida por los
usuarios atendidos en la cadena de boticas Inkafarma del distrito
de San Juan de Lurigancho Julio-agosto 2022.

Dimension de Empatia E B R M % E % B % R % M
13. ¢ El farmacéutico que le
atendio, su trato fue amable y 82 | 109 | 32 2 36.44% | 48.44% | 14.22% | 0.89%
respetuoso?

14. ;Usted comprendio las
explicaciones y recomendaciones
del farmacéutico quien le brindo 71 | 126 | 27 1 31.56% | 56.00% | 12.00% | 0.44%
los cuidados y el tratamiento que
va a recibir?

15. ¢ El farmacéutico que le
atendio, tiene la capacidad para
respetar sus ideas o puntos de
vista?

16. ¢ El personal que le atendio,
entiende su estado de saludy a la
vez es comprensivo con su
enfermedad?

Fuente: Elaboracion propia.

75 | 121 | 26 3 33.33% | 53.78% | 11.56% | 1.33%

85 | 112 | 24 4 37.78% | 49.78% | 10.67% | 1.78%

Leyenda: E: Excelente; B: Bueno; R: Regular; M: Malo
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Figura6. Calidad de atencion de la dimensién de empatia percibida por los
usuarios atendidos en la cadena de boticas Inkafarma del distrito
de San Juan de Lurigancho Julio-agosto 2022.

Leyenda: IV.13 ¢ El farmacéutico que le atendio, su trato fue amable y respetuoso?; 1V.14 ¢ Usted
comprendi6 las explicaciones y recomendaciones del farmacéutico quien le brindo los cuidados
y el tratamiento que va a recibir?; IV. 15 ¢ El farmacéutico que le atendid, tiene la capacidad para
respetar sus ideas o puntos de vista?; IV.16 ¢ El personal que le atendi6, entiende su estado de
salud y a la vez es comprensivo con su enfermedad?

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 5, pregunta 13, se aprecia que el 48.44% de los encuestados indica
que el farmacéutico que le atendid, su trato fue amable y respetuoso y esta
refiere una atencion buena, el 36.44% considera una atencion excelente, el
14.22% una atencién regular y el 0.89% una atencién mala. En la pregunta 14,
se observa que el 56.00% de los encuestados manifiestan que comprendieron
las explicaciones y recomendaciones del farmacéutico quien le brindo los
cuidados y el tratamiento que va a recibir, la cual considera una atencién buena,
el 31.56% indica una atencién excelente, el 12.00% una atencion regular y el
0.44% una atencion mala. Pregunta 15, se aprecia que el 53.78% refieren que
el farmacéutico que le atendid, tiene la capacidad para respetar sus ideas o
puntos de vista, la cual considera una atencién buena, el 33.33% indica una
atenciéon excelente, el 11.56% una atencion regular y el 1.33% una atencion
mala. Pregunta 16, se aprecia que el 49.78% de los encuestados refieren que el
personal que le atendio, entiende su estado de salud y a la vez es comprensivo
con su enfermedad y la cual considera una atencidon buena, el 37.78% recibe
una atencion excelente, el 10.67% una atencion regular y el 1.78% una atencion

mala.
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Tabla6. Calidad de atencion deladimensiéon de Tangibilidad percibida por
los usuarios atendidos en la cadena de boticas Inkafarma del
distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto 2022.

Dimension de Tangibilidad E B R M % E % B % R % M
17. ¢En el local de INKAFARMA que
fue atendido, sus instalaciones fisicas | 149 | 66 9 1 66.22% | 29.33% | 4.00% | 0.44%
son visualmente atractivas?
18. ¢ Los letreros y las sefializaciones
del local fueron adecuados para la 141 | 76 7 1 |62.67% | 33.78% | 3.11% | 0.44%
ubicacion del usuario?
19. ¢ En el establecimiento
farmacéutico, el area de dispensacion
0 su entorno estaban disponibles y 121 | 94 9 1 | 53.78% | 41.78% | 4.00% | 0.44%
limpios para brindar una buena
expectativa al usuario?
20. ¢ En la botica INKAFARMA, el
area de espera se encontraron
limpios, adecuados y cbmoda para
los usuarios?

Fuente: Elaboracion propia.

121 | 95 8 1 | 53.78% | 42.22% | 3.56% | 0.44%

Leyenda: E: Excelente; B: Bueno; R: Regular; M: Malo
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Figura7. Calidad de atencion de ladimension de tangibilidad percibida por
los usuarios atendidos en la cadena de boticas Inkafarma del
distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto 2022.

Leyenda: V.17 ¢En el local de INKAFARMA que fue atendido, sus instalaciones fisicas son
visualmente atractivas?; V.18 ¢ Los letreros y las sefializaciones del local fueron adecuados para
la ubicacién del usuario?; V.19 ¢ En el establecimiento farmacéutico, el area de dispensacion o
su entorno estaban disponibles y limpios para brindar una buena expectativa al usuario?; V.20
¢En la botica INKAFARMA, las areas de espera se encontraron limpios, adecuados y cémoda
para los usuarios?

Fuente: Elaboracion propia.

21



En relacion a la tabla 6, pregunta 17, se aprecia que el 66.22% de los
encuestados considera que el local de INKAFARMA sus instalaciones fisicas son
visualmente atractivas, esta refiere una atencion excelente, el 29.33% indica una
atencion buena, el 4% una atencion regular y el 0.44% una atencién mala. En la
pregunta 18, se observa que el 62.67% percibe que los letreros y las
sefalizaciones del local fueron adecuados para la ubicacion y esta refiere una
atencion excelente, el 33.78% indica una atencién buena, el 3.11% una atencion
regular y el 0.44% una atencién mala. Pregunta 19, se aprecia que el 53.78% de
los encuestados indica que el area de dispensacion y su entorno estaban
disponibles y limpios para brindar una buena expectativa y esta refiere una
atencion excelente, el 41.78% considera una atencion buena, el 4% una atencion
regular y el 0.44% una atencion mala. Pregunta 20, se aprecia que el 53.78%
manifiesta que la botica INKAFARMA, las &reas de espera se encontraron
limpios, adecuados y comoda la cual este refiere a una atencién excelente, el
43.22% recibe una atencion buena, el 3.56% una atencién regular y el 0.44%

una atenciéon mala.
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3.3. Nivel de satisfaccion del usuario

POCO
SATISFECHO
1%

INSATISFECHO
0%

Fuente: Elaboracion propia
Figura8. Nivel de satisfaccion percibida por los usuarios atendidos en la
cadena de boticas Inkafarma del distrito de San Juan de
Lurigancho Julio-agosto 2022.
En el grafico N° 8 indica que el 76% de los usuarios se sienten muy satisfechos,
el 23% de los usuarios se sienten satisfechos, el 1% de los usuarios se sintieron
poco satisfechos y finalmente el 0% de usuarios se sintieron insatisfechos por la

atencion.
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Tabla7. Nivel de satisfaccion de la dimension humanistica percibida por
los usuarios atendidos en la cadena de boticas Inkafarma del

distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto 2022.

Dimensién Humanistica MS| S | PS | % MS % S % PS % |

1. ¢El farmacéutico, le atendi6 con 83 |112| 20 | 1 |36.89% | 49.78% | 12.89% | 0.44%
cuidado y precauciéon?

f2. ¢El trato brindado por el farmacéutico 83 11121 28 | 2 |36.80% | 49 78% | 12.44% | 0.89%
ue amable y cortes?

3. ¢ EL farmacéutico que atiende en la
botica INKAFARMA respeta la 106 | 91 | 25 3 |47.11% | 40.44% | 11.11% | 1.33%
confidencialidad y actta con privacidad?
4. ¢ El personal farmacéutico atiende con
respeto al orden de llegada de los 104 | 94 | 24 | 3 |46.22% | 41.78% | 10.67% | 1.33%
usuarios?

5. ¢ El personal que atiende en el
establecimiento farmacéutico se
encuentra correctamente uniformado y
aseado?

Fuente: Elaboracion propia

128 | 77 | 17 | 3 |56.89% | 34.22% | 7.56% | 1.33%

Leyenda: MS: Muy satisfecho; S: Satisfecho; PS: Poco satisfecho; I: Insatisfecho
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Figura9. Nivel de satisfaccion de la dimensién humanistica percibida por
los usuarios atendidos en la cadena de boticas Inkafarma del
distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto 2022.

Leyenda: 1.1 ¢ El farmacéutico, le atendié con cuidado y precaucion?; 1.2 ¢ El trato brindado por
el farmacéutico fue amable y cortes?; 1.3 ¢ EL farmacéutico que atiende en la botica INKAFARMA
respeta la confidencialidad y actda con privacidad?; 1.4 ¢El personal farmacéutico atiende con
respeto al orden de llegada de los usuarios?; 1.5 ¢ El personal que atiende en el establecimiento
farmacéutico se encuentra correctamente uniformado y aseado?

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a la tabla 7, pregunta 1, se aprecia que el 49.78% de los
encuestados se sintieron satisfechos con la atencién del farmacéutico, quien
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brindo cuidado y precaucion, el 36.89% se sintieron muy satisfechos, el 12.89%
poco satisfechos y el 0.44% insatisfechos. Pregunta 2, se aprecia que el 49.78%
de los encuestados se sintieron satisfechos y recibieron un trato amable y cortes
por parte del farmacéutico, 36.89% se sintieron muy satisfechos, el 12.44% poco
satisfechos y el 0.89% insatisfechos. Pregunta 3, se aprecia que el 47.11% de
usuarios encuestados se sintieron muy satisfechos y refieren que el farmacéutico
gue les atendio en la botica INKAFARMA respeto su confidencialidad y actué con
privacidad, el 40.40% se sintieron satisfechos, el 11.11% poco satisfechos y el
1.33% insatisfechos. Pregunta 4, se aprecia que el 46.22% de los encuestados
indica que el personal farmacéutico atendié con respeto y respeto el orden de
llegada de los usuarios, el 41.78% se sintieron satisfechos, el 10.67% poco
satisfechos y el 1.33% insatisfechos. Pregunta 5, se aprecia que el 56.89% de
los encuestados considera que se sintieron muy satisfechos porque que el
personal que les atendié se encontré correctamente uniformado y aseado, el
34.22% se sintieron satisfechos, el 7.56% poco satisfechos y el 1.33%

insatisfechos.
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Tabla8. Nivel de satisfaccién de la dimensidén tecnoldgica-cientifica
percibida por los usuarios atendidos en la cadena de boticas
Inkafarma del distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto

2022.

Dimension Tecnoldgica - Cientifica MS| S |PS| | % MS % S % PS % |
6. ¢ El farmacéutico le atendié con
eficacia, otorgando todos los productos 72 |127 | 24 | 2 |32.00% |56.44% | 10.67% | 0.89%
prescritos de su receta médica?

7. ¢ El personal farmacéutico le orienta
sobre los medicamentos que va a utilizar 74 |126| 22 | 3 |32.89% |56.00% | 9.78% | 1.33%
para su tratamiento?

8. ¢ El farmacéutico mediante su atencion
le brinda charlas educativas?

9. ¢ El farmacéutico que le atendid,
demuestra seguridad y dominio de 65 [133| 24 | 3 |[28.89% |59.11% | 10.67% | 1.33%
medicamentos?

10. ¢ El farmacéutico le ofrecié productos
alternativos, preventivos y nutricionalesa | 73 |123 | 27 | 2 |32.44% | 54.67% | 12.00% | 0.89%
Su tratamiento?

Fuente: Elaboracion propia

38 | 97 | 37 | 53 [16.89% |43.11% | 16.44% | 23.56%

Leyenda: MS: Muy satisfecho; S: Satisfecho; PS: Poco satisfecho; I: Insatisfecho
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Figura10. Nivel de satisfaccion de la dimension tecnoldgica-cientifica
percibida por los usuarios atendidos en la cadena de boticas
Inkafarma del distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto
2022.

Leyenda: I1.6 ¢ El farmacéutico le atendié con eficacia, otorgando todos los productos prescritos
de su receta médica?; I.7 ¢ El personal farmacéutico le orienta sobre los medicamentos que va
a utilizar para su tratamiento?; 11.8 ¢El farmacéutico mediante su atencion le brinda charlas
educativas?; 1.9 ¢ElI farmacéutico que le atendidé, demuestra seguridad y dominio de
medicamentos?; 11.10 ¢El farmacéutico le ofrecid6 productos alternativos, preventivos y
nutricionales a su tratamiento?

Fuente: Elaboracion propia
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En cuanto la tabla 8, pregunta 6, se aprecia que el 56.44% de los encuestados
se sintieron satisfechos porque el farmacéutico les brindo atencién eficiente
entregandoles todos sus productos prescritos en su receta, el 32.00% considera
gue se sintieron muy satisfechos, el 10.67% poco satisfecho y el 0.89%
insatisfechos. Pregunta 7, se aprecia que el 56.00% de los encuestados se
sintieron satisfechos e indica que el farmacéutico les brindo orientacion sobre los
medicamentos que van a utilizar para su tratamiento, el 32.89% se sintieron muy
satisfechos, el 9.78% poco satisfechos y el 1.33% insatisfechos. Pregunta 8, se
aprecia que el 43.11% de los encuestados considera que se sintieron satisfechos
y refiere que el farmacéutico mediante su atencion les brindo charlas educativas,
el 23.56% se sintieron insatisfechos, el 16.89% muy satisfechos y el 16.44%
poco satisfechos. Pregunta 9, se aprecia que el 59.11% de los encuestados se
sintieron satisfechos y refieren que el farmacéutico que les atendi6, demostré
seguridad y dominio de medicamentos, el 28.89% se sintieron muy satisfechos,
el 10.67% poco satisfechos y el 1.33% insatisfechos. En la pregunta 10, se
aprecia que el 54.67% se sintieron satisfechos y refieren que el farmacéutico le
ofrecid productos alternativos, preventivos y nutricionales a su tratamiento, el
32.44% se sintieron muy satisfechos, el 12.00% satisfechos y el 0.89%
insatisfechos.
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Tabla9. Nivel de satisfaccion de la dimension del entorno percibida por
los usuarios atendidos en la cadena de boticas Inkafarma del
distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto 2022.

Dimension Entorno MS| S |PS| | % MS % S % PS % |
11. ¢Considera usted que la botica se 109|105 | 10 | 1 |48.44% | 46.67% | 4.44% | 0.44%
encuentra limpia y ordenada?
12. ¢ Cree usted que el establecimiento
farmacéutico esta adecuadamente 123192 | 9 1 |54.67% | 40.89% | 4.00% |0.44%
iluminada y ventilada?
13. ¢ Considera usted que los letreros y las
sefializaciones del local fueron adecuados | 136 | 79 | 10 | O |60.44% | 35.11% | 4.44% | 0.00%
para la ubicacién del usuario?
14. ;Considera usted que la zona donde
esté ubicada el establecimiento 118 | 78 | 29 | 0 |52.44% | 34.67% | 12.89% | 0.00%
farmacéutico es seguro?
15. ¢ Considera que el establecimiento
farmacéutico presenta un adecuado
abastecimiento y disponibilidad de los
productos?

Fuente: Elaboracion propia

100 (114 | 11 | O |44.44% |50.67% | 4.89% |0.00%

Leyenda: MS: Muy satisfecho; S: Satisfecho; PS: Poco satisfecho; I: Insatisfecho
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Figura1ll. Nivel de satisfaccion de la dimensién del entorno percibida por
los usuarios atendidos en la cadena de boticas Inkafarma del
distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto 2022.

Leyenda: Ill.11 ¢ Considera usted que la botica se encuentra limpia y ordenada?; Il.12 ¢ Cree
usted que el establecimiento farmacéutico esta adecuadamente iluminada y ventilada?; 111.13
¢ Considera usted que los letreros y las sefalizaciones del local fueron adecuados para la
ubicacion del usuario?; 111.14 ¢Considera usted que la zona donde esta ubicada el
establecimiento farmacéutico es seguro?; I11.15 ¢ Considera que el establecimiento farmacéutico
presenta un adecuado abastecimiento y disponibilidad de los productos?

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 9, pregunta 11, se aprecia que el 48.44% de los encuestados se
sintieron muy satisfechos la cual indica y consideran que la botica se encontrd
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limpia y ordenada, el 46.67% se sintieron satisfechos, el 4.44% poco satisfechos
y 0.44% insatisfechos. Pregunta 12, se aprecia que el 54.67% de los
encuestados se sintieron muy satisfechos considera que el establecimiento
farmacéutico esta adecuadamente iluminada y ventilada, el 40.89% se sintieron
satisfechos, el 4.00% poco satisfechos y el 0.00% insatisfechos. Pregunta 13, se
aprecia que el 60.44% de los encuestados se sintieron muy satisfechos y
consideran que los letreros y las sefalizaciones del local fueron adecuados para
la ubicacion, 35.11% se sintieron satisfechos, el 4.44% poco satisfechos y el
0.00% insatisfechos. Pregunta 14, se aprecia que el 52.44% de los encuestados
se sintieron muy satisfechos y Considera que la zona donde esta ubicada el
establecimiento farmacéutico es seguro, el 34.67% se sintieron satisfechos, el
12.89% poco satisfechos y el 0.00% insatisfechos. Pregunta 15, se parecia que
el 50.67% de los encuestados se sintieron satisfechos y Consideran que el
establecimiento farmacéutico presento un adecuado abastecimiento vy
disponibilidad de los productos, el 44.44% se sintieron muy satisfechos, el 4.89%

se sintieron poco satisfechos y el 0.00% insatisfechos.
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3.4. Tablas cruzadas y prueba de independencia

Tabla 10.

Resumen de procedimientos de casos.

Resumen de procesamiento de casos

Satisfaccion

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Calidad_Atencion * 225 100,0% 0 0,0% 225 100,0%

En cuanto la tabla 10 se aprecia el resumen de procedimiento de casos, que las

225 encuestas realizadas fueron validas, por lo que se puede realizar el analisis

de la prueba chi-cuadrado.

Tabla1l. Tabla cruzada referente a la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion.
Tabla cruzada Calidad _ Atencién*Satisfaccion
Recuento

Satisfaccion

Poco Satisfecho | Satisfecho Muy satisfecho Total
Calidad_Atencion Regular 3 2 0 5
Bueno 0 32 14 46
Excelente 0 17 157 174
Total 3 51 171 225

En la tabla 11, se aprecia la tabla cruzada referente a la calidad de atencién

frente al nivel de satisfaccién de los 225 usuarios encuestados, se observa que

si hay una contingencia entre calidad de atencidén “excelente” y el nivel de

satisfaccion del usuario “muy satisfecho” por los usuarios.
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Tabla 12. Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 211,069 ,000
Razén de verosimilitud 96,533 ,000
Asociacion lineal por lineal 101,303 ,000
N de casos validos 225

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,07.

Referente a la tabla 12, los resultados de la prueba chi-cuadrado, en la que se

percibe que el p-valor es de 0.000, es decir es menor a 0.05, significa que se

acerca a la hipoétesis alterna, por lo que existe una relacién estadisticamente

significativa entre calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios,

por lo que entre los diversos factores que pueden afectar a la percepcion de

satisfaccion por parte de los usuarios la calidad de atencion es un factor

preponderante y bastante importante.
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IV.  DISCUSION

4.1. Discusion de resultados

En esta investigacion desarrollada se logro realizar la discusion en base a los
resultados obtenidos. En cuanto al servicio farmacéutico debe ser preocupante
por brindar una atencion de calidad de acuerdo a las necesidades de los

usuarios.

Asimismo, esta investigacion ayudd a determinar la relacion entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfacciéon de los usuarios de la cadena de boticas
Inkafarma del distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto 2022. Se obtuvo
una respuesta favorable con respecto al servicio que brinda el establecimiento
farmacéutico teniendo en consideracién las dimensiones de la variable de
calidad de atencion: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibilidad. En parte a las dimensiones de la variable nivel de satisfaccion del
usuario, también se obtuvo una favorable respuesta dentro de ellas se
encuentran las dimensiones ejecutadas que fueron: humanistica, tecnoldgica-

cientifica y entorno.

En cuanto los resultados de la variable “calidad de atencién” destaca un
resultado propicio de un 77% demostrando que hay una excelente calidad de
atencion; siendo semejante al estudio realizado de los investigadores
Caruajulca R, et al. Quienes hallaron una calidad de atencion farmacéutica
excelente con un 59.7% en la botica Rocio del distrito de san juan de
Lurigancho.*? Por otro lado, los resultados de la variable “satisfaccion del
usuario” destaca un resultado favorable de un 76% de los usuarios que se
sintieron muy satisfechos; teniendo una similitud al estudio desarrollado por los
investigadores Galoc G, et al. Quienes concluyeron que el 83.6% de los usuarios
considera que la atencién es buena (teniendo en cuenta que su calificacion

BUENA refiere a su calificacion mas alta).'®

De tal manera, que en ambas variables tanto de calidad de atenciony el nivel de
satisfaccion del usuario logran tener un resultado alto; demostrando una
excelente calidad de atencion, por ende, los usuarios se sienten muy satisfechos.

Siendo similar con el estudio realizado por el investigador Barrientos J en el
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2018, con respecto a las dos variables entre la calidad de atencién y la
satisfaccion del usuario concluy6 que hay una correlacién muy alta, es decir que

a mejor calidad de atenciéon hay una mejor satisfaccion del usuario.®

En cuanto las caracteristicas sociodemograficas, los usuarios fueron
encuestados de acuerdo al género tanto masculino 47% y femenino 53%, con
una totalidad de 225 encuestados.

Con respecto a la calidad de atencion se observa que el 77% de los usuarios
tienen una excelente calidad de atencion, el 21% de los usuarios tienen una
atencion buena, el 2% de los usuarios tienen una atencién regular y finalmente

el 0% de los usuarios no han tenido una mala atencion.

Asimismo, la variable “calidad de atencion” contiene 5 dimensiones que son:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad con un total
de 20 items; evaluados con excelente, bueno, regular y malo. En la dimension
de fiabilidad se aprecié que en la primera pregunta con el mayor porcentaje es
de 47.56% de los usuarios que fueron atendidos correctamente sin errores desde
el inicio hasta el final y este se refirié a una atencion buena, en la pregunta 2 se
aprecié que el 44.44% brindaron la atencion en el turno establecido y este se
refirié a una atencién excelente, en la pregunta 3 se aprecio el 51.56% tuvieron
una atencion de acuerdo a su hora de llegada y este se refiere a una excelente
atencién, en cuanto la pregunta 4 se observé que el 55.56% de los usuarios
fueron atendidos con respeto y sin discriminacion alguna la cual este se refiere
una atencion excelente. Con respecto a la dimension capacidad de respuesta se
percibid los porcentajes mas altos de cada una de las preguntas, en la pregunta
5 se aprecid que el 43.56% tuvieron una atencion rapida, seguray eficaz la cual
se refirid una atencion buena, en la pregunta 6 se observé que un 44.00% de los
usuarios cuando se les presento un inconveniente dieron una solucion inmediata,
esta refirid a una atencién buena, la pregunta 7 se aprecio que el 42.67% de los
usuarios cuando no hubo un producto el personal brindo alternativas adecuadas
y eficaces la cual se refirié a una atencion buena y en la pregunta 8 se aprecio
que el 52.89% de los usuarios percibié que el farmacéutico permanecio
constante en su servicio de atencion y esto se refirid a una atencion excelente.

En la dimension seguridad apreciamos que en la pregunta 9 el 43.11% el
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farmacéutico inspiro confianza al momento de la atencion refiriéndose a una
atencién buena, en la pregunta 10 se aprecié que el 52.44% cree que el personal
gue le atendi6 tiene los conocimientos suficientes para responder las dudas de
los usuarios refiriéndose a una atencién buena, en cuanto la pregunta 11 se
aprecio que el 48.00% el farmacéutico que le atendio, le brindo tiempo suficiente
para responder las dudas o preguntas la cual esto se refiere una atencion buena,
la pregunta 12 se aprecio que el 48.89% refieren que la atencidn se respeto la
confidencialidad y este se refiri6 a una atencion excelente. En la dimension
empatia se aprecié que en la pregunta 13 el 48.44% que el farmacéutico que le
atendio el trato fue amable y respetuoso y esta se refirié una atencién buena, en
la pregunta 14 se aprecid que el 56% refirieron que comprendieron las
explicaciones y recomendaciones del farmacéutico quien le brindo los cuidados
y el tratamiento que va a recibir y esta refirié una atencion buena, en la pregunta
15 se aprecio que el 53.78% refirieron que el farmacéutico que le atendié tiene
la capacidad para respetar sus ideas o puntos de vista la cual fue una atencién
buena, la pregunta 16 se aprecié que el 49.78% refirieron que el personal que le
atendio, entendi6 su estado de salud y a la vez fue comprensivo con su
enfermedad y esta se refirid a una atencion buena. Con respecto a la dimension
tangibilidad la pregunta 17 se aprecid que el 66.22% se refirid que el local
INKAFARMA sus instalaciones fisicas son visualmente atractivas la cual esta se
refiere una atencion excelente, en la pregunta 18 se aprecidé que el 62.67%
refirieron que los letreros y las sefializaciones del local fueron adecuados para la
ubicacion y esta refirid una atencion excelente, la pregunta 19 se aprecio que el
53.78% refirieron que el area de dispensacion y su entorno estaban disponibles
y limpios para brindar una buena expectativa y esto refirié una atencion excelente
y en la pregunta 20 se llegd apreciar que el 53.78% refirieron que la botica
INKAFARMA las areas de espera se encontraron limpios, adecuados y comodos,

la cual refirié una atencién excelente.

Por otro lado, la variable “nivel de satisfaccion del usuario” tiene 3 dimensiones
qgue son: humanistica, tecnoldgica-cientifica y entorno. De esta manera con
respecto a la dimension humanistica se llegé apreciar que la primera pregunta
con el mayor porcentaje es de 49.78% de los usuarios se sintieron satisfechos

con la atencién del farmacéutico, quien brindo cuidado y precaucion, en la
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pregunta 2 se aprecié que el 49.78% de los encuestados se sintieron satisfechos
y recibieron un trato amable y cortes por parte del farmacéutico, en cuanto la
pregunta 3 se aprecio que un 47.11% se sintieron muy satisfechos la cual dieron
referencia que el farmacéutico que les atendi6 en la botica INKAFARMA respeto
su confidencialidad y actué con privacidad, en la pregunta 4 se aprecio que el
46.22% de los encuestados refiri6 que el personal farmacéutico atendié con
respeto y orden de llegada de los usuarios la cual esto se refiere que se sintieron
muy satisfechos, en la pregunta 5 el 56.89% se sintieron muy satisfechos y
refirieron que el personal que les atendié se encontrd correctamente uniformado
y aseado. Con respecto a la dimensién tecnoldgica-cientifica en la pregunta 6 se
aprecio que el 56.44% de los encuestados se sintieron satisfechos y refirieron
gue el farmacéutico les brindo atencion eficiente entregandoles todos sus
productos prescitos en su receta, en la pregunta 7 se aprecié que el 56.00% de
los encuestados se sintieron satisfechos y la cual refirieron que el farmacéutico
les brindo orientacién sobre los medicamentos que van a utilizar para su
tratamiento, en la pregunta 8 se observé que el 43.11% de los encuestados se
sintieron satisfechos y refirieron que el farmacéutico les brindo charlas
educativas, en la pregunta 9 se aprecié que el 59.11% de los usuarios
encuestados se sintieron satisfechos y refirieron que el farmacéutico que les
atendié demostraron seguridad y dominio de medicamentos, en la pregunta 10
se observo que el 54.67% se sintieron satisfechos y refirieron que el farmaceéutico
le ofrecié productos alternativos, preventivos y nutricionales a su tratamiento.
Asimismo, en la dimensién entorno en la pregunta 11 el 48.44% de los usuarios
atendidos se sintieron muy satisfechos considerando que la botica se encontro
limpia y ordenada, en la pregunta 12 se llegd apreciar que el 54.67% de los
encuestados se sintieron muy satisfechos por que encontraron adecuadamente
iluminada y ventilada el establecimiento farmacéutico, en la pregunta 13 se
aprecio el 60.44% se sintieron muy satisfechos considerando que los letreros y
las sefalizaciones del local estuvieron adecuados para la ubicaciéon, en cuanto
la pregunta 14 se aprecio que el 52.44% de los usuarios encuestados se
sintieron muy satisfechos considerando que la zona donde estad ubicada el
establecimiento farmacéutico es seguro y en la ultima pregunta se observé que
el 50.67% de los encuestados se sintieron satisfechos porque el establecimiento

farmacéutico presento un adecuado abastecimiento y disponibilidad de producto.
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4.2.

4.3.

Conclusiones
Existe una relacion estadisticamente significativa entre calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la cadena de boticas
Inkafarma del distrito de San Juan de Lurigancho Julio-agosto 2022.
La mayoria de los usuarios encuestados de la cadena de boticas
INKAFARMA del distrito de San Juan de Lurigancho son de sexo
femenino.
En referencia a la variable “calidad de atencion” se concluyé que el
porcentaje mas alto de los encuestados obtuvieron una calidad de
atencion excelente.
En su mayoria, los usuarios atendidos en la cadena de boticas
INKAFARMA del distrito de San Juan de Lurigancho, se sintieron muy
satisfechos por la atencion brindada por parte del personal que labora en
dichos establecimientos.
En referencia a la tabla cruzada existe una contingencia entre ambas
variables, calidad de atencion “excelente” y nivel de satisfaccion del

usuario “muy satisfecho”.

Recomendaciones

En la investigacion desarrollada en la cadena de boticas INKAFARMA del distrito

de San Juan de Lurigancho, se realiz6 con la finalidad de usar los resultados

obtenidos para su mejora de atencion en los establecimientos farmacéuticos.

Se recomienda seguir capacitando al personal que labora en los
establecimientos farmacéuticos para asi lograr una buena orientacion al
usuario.

A los siguientes investigadores interesados en desarrollar estudios
referentes a la calidad de atencion y nivel de satisfaccién de los usuarios,
se sugiere que pueden desarrollarlos en diferentes establecimientos
farmacéuticos de otros distritos, y asi compararlas los resultados hallados

en este estudio.
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ANEXO A: Operacionalizacion de las variables

dudas o preguntas
de los usuarios

DEFINICION DEFINICION " ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION VALOR
—Atenmon correctay 1 Malo 1
sin errores
-Atencién segun el
a Fiabilidad horario establecido 2 Regular 2
' -Atencién segun el
3 Bueno 3
orden de llegada
;;_“ef?c'F’” sin 4 Excelente 4
iscriminacion
i . -Atencion rapida 5 Malo 1
aLtgncglc';crj]acejzsd i:l Es la calidad de -Solucilén inrrrjllediata
' atencion brindada que
resultado de un cumplen las asu problema o 6 Regular 2
evallﬂ)z;?:?éenS ?jgnede el necesidades, dglfcult_ad_ d
. expectativas y . -Ofrecimiento de
_ usuario compara sus garantizan la b. Capacidad de | alternativas 7 Bueno 3
C;;atleurj]i(ijé?]e esxupsecteart(|:\éasC ifc;ﬁgtse satisfaccion de los Respuesta agecuadas y
conpres gcto al usuarios de los encaces
servicio repcibido de establecimientos -Perrpar:er:jm?
forma oportuna farmacéuticos cons’an |e y 8 Excelente 4
sequro v eficaz e ¢l | PErManecientes a la personal en su
gstab};ecimiento cadena de boticas Servicio :
R INKAFARMA. -Confianza hacia el
farmaceutico. personal que le 9 Malo 1
atendi6
-Conocimientos
c. Sequridad solidos del personal 10 Regular 2
S que le atendio
-Tiempo suficiente
para responder las 11 Bueno 3
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-Respeto por la
confidencialidad y
discrecion en la
atencion

12

Excelente

d. Empatia

-Trato amable y
respetuoso al
usuario
-Comprension del
usuario sobre la
medicacion que esta
recibiendo
-Capacidad del
personal para
respetar sus ideas o
puntos de vista

- El personal
entiende su estado
de salud, y es
comprensivo con su
enfermedad

13

14

15

16

Malo

Regular

Bueno

Excelente

e. Tangibilidad

-Impacto visual del
servicio de farmacia
-Sefializacion
adecuada para
ubicar el servicio
-Espacios
disponibles y limpios
-Sala de espera
adecuada y comoda

17

18

19

20

Malo

Regular

Bueno

Excelente
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DEFINICION

DEFINICION

ESCALA DE

VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES TEMS | " o0 con | VALOR
— Atencién con cuidado y
precaucion 1 .
—Trata amable y cortes ) Insatisfecho 1
—Respeto por la privacidad y Poco 2
a. Humanistica confidencialidad 3 satisfecho 3
—Respeto por el orden de 4 Satisfecho
Es el nivel de la llegada de los pacientes 5 Muy satisfecho 4
satisfaccién que —Personal correctamente
El nivel de muestran los uniformado y aseado
satisfaccion, es el usuarios a los o o
resultado que cuales se les —Eficacia en el servicio 5
tienen los usuarios cumplio sus —Orlen'.[a(.?IOI’l en el servicio Insatisfecho 1
Nivel de durante el proceso | requisitos, de tal . — Ofrecimiento de charlas 7 Poco )
Satisfaccion del de atencion manera dichos | P -(I;?ecr?t?fli?:%ma- educativas o 8 satisfecho
usuario recibida por parte requisitos se han _;?r%u;é%?grg (?gmmlo de la 9 Satisfecho 3
del personal, la relacionado al coterap . Muy satisfecho 4
cual sintiénd i0 brindad — Ofrecimiento de alternativas al 10 y
ual sintiendose servicio brindado tratamiento
satisfecho o por parte de los
insatisfecho.?! trabajadores del -
establecimiento ~Limpieza y orden en la
farmacéutico farmacia 11 :
' — lluminacién y ventilacién Insatisfecho 1
adecuada en la farmacia 12 Poco 5
c. Entorno - Sefializaciéon adecuada de la 13 satisfecho 3
farmacia 14 Satisfecho
—Seguridad de la farmacia 15 Muy satisfecho 4

— Abastecimiento y
disponibilidad de los productos
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ANEXO B: Instrumento de recoleccién de datos

PRESENTACION DE INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS PARA LA CALIDAD
DE ATENCION Y EL NIVEL DE SATISFACCION
DE LOS USUARIOS DE LA CADENA DE
BOTICAS INKAFARMA DEL DISTRITO DE SAN

ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA'Y

INSTRUMENTO DE RECOLECCION
DE DATOS

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

BIOQUIMICA

I NIVERSIDATI

JUAN DE LURIGANCHO JULIO-AGOSTO 2022.

FORMATO DE EVALUACION: CALIDAD DE ATENCION

FADTA ATTVITTATYAD /£

Instrucciones: A continuacion, se presentara el cuestionario sobre la calidad de

atencion. La cual la encuesta es totalmente andénima, de tal

manera

agradecemos su sinceridad y tenga la amabilidad de marcar con una X segun su

criterio a cada una de las preguntas formuladas. Donde:

v' Si su respuesta es (Malo), marque el nimero (1)

v' Si su respuesta es (Regular), marque el nimero (2)
v' Si su respuesta es (Bueno), marque el nimero (3)

v Sisu respuesta es (Excelente), marque el nimero (4)

Dimensiones / items

FIABILIDAD

¢La calidad de atencién fue correcta y sin errores desde el inicio
hasta el final?

¢ Se le brindo la atencién en el turno establecido?

¢ La atencion brindada fue de acuerdo a su orden de llegada?

AW IN |-

¢ Le atendieron con respeto y sin discriminacion alguna?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢La atencion fue rapida, segura y eficaz?

¢Cuadndo se presentd un inconveniente, dieron solucion
inmediata?

¢En el caso de la falta de un producto, el personal le brindo
alternativas adecuadas y eficaces?

¢ El farmacéutico permanece constante en su servicio de atencion
al usuario?

SEGURIDAD
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¢ El farmacéutico le inspiro confianza al momento de la atencion?

10

¢,Cree usted que el personal que le atendio tiene los conocimientos
suficientes para responder las dudas de los usuarios?

11

¢ El farmacéutico que le atendid, le brindo tiempo suficiente para
responder las dudas o preguntas?

12

¢,Durante la atencion se respet6 la confidencialidad?

EMPATIA

13

¢ El farmacéutico que le atendio, su trato fue amable y respetuoso?

14

¢Usted comprendié las explicaciones y recomendaciones del
farmacéutico quien le brindo los cuidados y el tratamiento que va
a recibir?

15

¢ El farmacéutico que le atendio, tiene la capacidad para respetar
sus ideas o puntos de vista?

16

¢El personal que le atendid, entiende su estado de salud y a la vez
es comprensivo con su enfermedad?

TANGIBILIDAD

17

¢En el local de INKAFARMA que fue atendido, sus instalaciones
fisicas son visualmente atractivas?

18

¢ Los letreros y las sefalizaciones del local fueron adecuados para
la ubicacion del usuario?

19

¢ En el establecimiento farmacéutico, el area de dispensacién o su
entorno estaban disponibles y limpios para brindar una buena
expectativa al usuario?

20

¢En la botica INKAFARMA, el &rea de espera se encontraron
limpios, adecuados y comoda para los usuarios?
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
DE DATOS

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA'Y
BIOQUIMICA

PRESENTACION DE INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS PARA LA CALIDAD
DE ATENCION Y EL NIVEL DE SATISFACCION
DE LOS USUARIOS DE LA CADENA DE
BOTICAS INKAFARMA DEL DISTRITO DE SAN NIV ERSIDAL
JUAN DE LURIGANCHO JULIO-AGOSTO 2022.

FORMATO DE EVALUACION: NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO

Instrucciones: A continuacién, se presentara el cuestionario sobre el nivel de
satisfaccion. La cual la encuesta es totalmente andnima, de tal manera
agradecemos su sinceridad y tenga la amabilidad de marcar con una X segun su

criterio a cada una de las preguntas formuladas. Donde:

Insatisfecho
Poco satisfecho

Satisfecho

w0 NP

Muy satisfecho

N DIMENSIONES / items 1(2|3 |4
HUMANISTICA
1 | ¢El farmacéutico, le atendié con cuidado y precaucion?

2 | ¢El trato brindado por el farmacéutico fue amable y cortes?

¢ EL farmacéutico que atiende en la botica INKAFARMA respeta
3 |la confidencialidad y actta con privacidad?

¢El personal farmacéutico atiende con respeto al orden de
4 |llegada de los usuarios?

¢El personal que atiende en el establecimiento farmacéutico se
5 |encuentra correctamente uniformado y aseado?
TECNOLOGICA - CIENTIFICA

¢El farmacéutico le atendié con eficacia, otorgando todos los
6 | productos prescritos de su receta médica?

¢ El personal farmacéutico le orienta sobre los medicamentos que
7 |va a utilizar para su tratamiento?

,El farmacéutico mediante su atencion le brinda charlas
8 |educativas?
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¢ El farmacéutico que le atendié, demuestra seguridad y dominio
de medicamentos?

10

¢ El farmacéutico le ofrecidé productos alternativos, preventivos y
nutricionales a su tratamiento?

ENTORNO

11

¢, Considera usted que la botica se encuentra limpia y ordenada?

12

¢Cree wusted que el establecimiento farmacéutico esta
adecuadamente iluminada y ventilada?

13

¢ Considera usted que los letreros y las sefializaciones del local
fueron adecuados para la ubicacion del usuario?

14

¢Considera usted que la zona donde esta ubicada el
establecimiento farmacéutico es seguro?

15

¢, Considera usted que el establecimiento farmacéutico presenta
un adecuado abastecimiento y disponibilidad de los productos?
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ANEXO C: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

identificado(a) con el niumerode DNI: .................. , manifiesto mi aceptacion en
participar en la encuesta del proyecto de investigacion titulado “CALIDAD DE
ATENCION Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
CADENA DE BOTICAS INKAFARMA DEL DISTRITO DE SAN JUAN DE
LURIGANCHO JULIO-AGOSTO 2022”.

Declaro en forma libre y voluntaria que he sido suficientemente informado(a) con
claridad y veracidad sobre la investigacion, mi forma de participacion y la
confidencialidad de mis datos personales para que se considere la informacion
brindada por mi persona. Por lo expuesto, consiento y autorizo completar la
informacién del Cuestionario de Calidad de atencion y el Cuestionario del Nivel

de satisfaccion del usuario.

Asimismo, firmo este consentimiento informado junto a los investigadores que
estan recaudando dicha informacién.

Alos.........diasdeImesde..................del afio.........
Firma del participante

CELIS LUCAS, MARVELITA

MALDONADO HORNA, DAMIAN
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ANEXO D: Actas de aprobacion de instrumentos de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Bioguimica

FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de
evaluacion INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Tesistas - CELIS LUCAS, MARVELITA
- MALDONADO HORNA, DAMIAN

Titulo de investigacion: CALIDAD DE ATENCION Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE
LA CADENA DE BOTICAS INKAFARMA DEL DISTRITO DE SAN JUAN DE LURIGANCHO, 2022

. ASPECTOS DE VALIDACION
Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:

muestras?

PREGUNTAS PARA EL EVALUADOR I\dnznsoos 50 60 70 80 90 100

1. ¢En qué porcentaje estima usted que con esta 0) t)y ) &) £) ® ()
prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. (En qué porcentaje considera que los items 0) Y €3 €3 €) 09 ()
estan referidos a los conceptos del tema?

3. ¢Qué porcentaje de los items planteados son 0) ( () () X) ()
suficientes para lograr los objetivos? ) )

4. ;En qué porcentaje, los items de la prueba son ()
de facil compresion? () () €3 4» 4) &

5. ¢En qué porcentaje los items siguen una
secuencia logica? ) () 3 O () & &

6. ¢(En qué porcentaje valora usted que con esta
prueba se obtendran datos similares en otras () "y €9 €y ) 69 ()

Il. SUGERENCIAS
1. ¢Qué items considera usted que deberian agregarse?

2. ;Qué items considera usted que podrian eliminarse?

3. ¢Qué items considera usted que deberian reformularse o precisarse mejor?

s e
Fecha: 09 de mayo del 2022
Validado por:
, é/ e s ),
Firma: ¢va Serrano

CQFNmt
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de evaluacion

DATOS

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

Tesistas

CELIS LUCAS, MARVELITA

MALDONADO HORNA, DAMIAN

Titulo de investigacion: CALIDAD DE ATENCION Y EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA CADENA DE BOTICAS INKAFARMA

DEL DISTRITO DE SAN JUAN DE LURIGANCHO, 2022

I.  ASPECTOS DE VALIDACION
Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinién acerca de lo siguiente:
PREGUNTAS PARA EL EVALUADOR "‘3:"5%3 50 60 70 80 90 100
1. ¢En qué porcentaje estima usted que con esta ) () O O O O
prueba se lograra el objetivo propuesto?
2. ,En qué porcentaje considera que los items () TR BT
estan referidos a los conceptos del tema?
3. ¢Qué porcentaje de los items planteados son ) A I R
suficientes para lograr los objetivos?
4. ¢ En qué porcentaje, los items de la prueba son
de facil compresion? ) 43 @ 21 m ©
5. ¢En qué porcentaje los items siguen una
secuencia l6gica? () ofj X e SO ) (O (R ¢ O
6. ¢En que porcentaje valora usted que con esta
prueba se obtendran datos similares en otras () () Uy 6y )Y ™ L)
muestras?
I. SUGERENCIAS
1. ¢Qué items considera usted que deberian agregarse?
L1 1T T T T
2. ;Qué items considera usted que podrian eliminarse?
...... DN EIIATIE, = o mmsnssm s e s RS R S S S S A S S
3. ¢Que items considera usted que deberian reformularse o precisarse mejor?

......... D N oo st s 8 S A T S B S B S e S S

Fecha: 12 de Mayo del 2022
Validado por: Siancas Tao, Norio

Firma:............0.....
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE CIENCIAS DE SALUD
Escuela Profesional de Farmacia y Bioguimica

FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento de evaluacion 'NSTRUMENTOSET%ESCOLECC'ON DE
f - CELIS LUCAS, MARVELITA
Trestutnn - MALDONADO HORNA, DAMIAN

Titulo de investigacion: CALIDAD DE ATENCION Y EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA CADENA DE BOTICAS INKAFARMA
DEL DISTRITO DE SAN JUAN DE LURIGANCHO, 2022

I ASPECTOS DE VALIDACION
Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:

PREGUNTAS PARA EL EVALUADOR “g:”s%s 50 60 70 80 90 100

1. ¢En qué porcentaje estima usted que con esta () TR R B B B
prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. ¢En qué porcentaje considera que los items () TR RE'E° R B
estan referidos a los conceptos del tema?

3. ¢Qué porcentaje de los items planteados son () iy F 0

suficientes para lograr los objetivos? LU

4. ;En qué porcentaje, los items de la prueba son

de facil compresion? S OE

5. LE & porcentaje los items siguen una

;e;uezzia lggica‘? g I o ) () (W oty 6 B L)
6. ¢En qué porcentaje valora usted que con esta

prueba se obtendran datos similares en otras () Y Wy 6 ) 0 )

muestras?

Il.  SUGERENCIAS
1. ¢Que items considera usted que deberian agregarse?

Se sugiere trabajar con pacientes con grado de instruccion de secundaria para arriba,
para mayor comprension de las preguntas y sus respuestas sean mas objetivas

Fecha: Lima, 16 de junio de 2022
Validado por: Mg. PABLO ANTONIO LA SERNA LA ROSA
B Py i

z?‘/ja

Firma:
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ANEXO E: Carta de presentacién firmada

: UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA

“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

San Juan de Lurigancho, 11 de julio del 2022

Carta N°009-2022 UDI-EFYB-UMA-S.J.L.

Lic.:

Manuel Arriaga Montalvo

Supervisor de ventas zona San Juan de Lurigancho
Boticas Inka Farma

San Juan de Lurigancho - Lima Metropolitana

Presente.-

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y a la vez presentarles a los. Srs. Celis
Lucas Marvelita con codigo de estudiante N° 181029 y Maldonado Horna Damian con codigo
de estudiante N° 181228; alumnas de la Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica de la
Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Maria Auxiliadora.

Los mencionados alumnos se encuentran desarrollando su trabajo de tesis intitulado
“CALIDAD DE ATENCION Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
CADENA DE BOTICAS INKAFARMA DEL DISTRITO DE SAN JUAN DE LURIGANCHO
JULIO-AGOSTO 2022" con el propésito de optar al titulo profesional de Quimico Farmacéutico.
Motivo por el cual, solicitamos a usted para les brinde la autorizacion y facilidades necesarias
para poder ejecutar su proyecto de investigacion en los establecimientos farmacéuticos de las

Boticas “Inka Farma”.

Cabe resaltar que el mencionado proyecto de investigacion no involucrara perjuicio al personal
y usuarios de los establecimientos farmacéuticos de las Boticas “Inka Farma” debido a que se
cumpliran con las normas y principios de ética y reserva de la informacion obtenida bajo un

esquema de discrecion.

Agradeciéndole de antemano su atencion, reciba un cordial saludo.

) MSc. Gerson Cordova Serrano
i) /V Investigacion Formativa de la E.P de Farmacia y Bioquimica

4 2 Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias de la Salud
S g

Universidad Maria Auxiliadora

n de Lurigancho
Telf: 389 1212

www.umaperu.edu. pe




ANEXO F: Registro Nacional de Establecimientos Farmaceéuticos

(DIGEMID)

P R .
= PERU Ministerio
de ud

REGISTRO NACIONAL DE ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS

Criterios de busqueda

Por Directores Técnicos

Criterio: NOMBRE COMERCIAL « Descripcién:  |NKAFARMA
DISA/DIRESA:  DIRECCION DE RED INTEGRADA DE SAL v Situacién: ACTIVO
Categoria: BOTICA v Grupo: SELECCIONAR
Departamento: | jva v Provincia: LIMA
Distrito: SAN JUAN DE LURIGANCHO v
Consultar Nueva Consulta
Av. Parque de las Leyendas # 240 Torre B, Urb, Pando - San Miguel, Lima - Perti
Central telefonica: 51-1-631-4300
tabl ni TRADAS: 46
LIMAILIMA/SAN
VEr | 1 0017312 BOT INKAFARMA oglcr® 20608430301 Nizor (N wamare  JUAN DE ACTIVO  SI
LS LURIGANCHO
AV. PROCERES DE
- LIMAILIMA/SAN
Ver | 2 oozs409  BOT INKAFARMA  DOTICAS  5n60p43p3p1 LAINDEPENDENCIA - jjaN pE ACTIVO  SI
IPSAC N"3308.8
URB.CANTOREY  LURIGANCHO
AV.LAPLANICIEDE  LIMALLIMA/SAN
Ver | 3 on47e10  BOT pocheua  SOTICAS 20608430301 CANTO GRANDE ACTIVO  NOAPLICA
e MZ.A, LOTE 1 LURIGANCHO
AV. CANTO GRANDE
LIMAILIMA/SAN
BOTICA BOTICAS N°2907 MZ. M, LOTE
Ver | 4 0050981  BOT [NACARMA  Ibo e 20608430301 \hajnm GANTO AGTIVO  NOAPLICA
LURIGANCHO
BELLO
AV.LAS FLORES N°
LIMAILIMA/SAN
BOTICA BOTICAS 339, APV LOS
Ver 5 0052415 BOT INKAFARMA IPSAC. 20608430301 PINOS MZ D-1, YA ACTIVO NO APLICA
LOTE 11
LIMA/LIMA/SAN
BOTICAS AV. GRAN CHIMU
Ver | & 008315 BOT INKAFARMA [hg e 20608430301 Nigss URB SARATE JUANDE T ACTVO si
BOTICAS AV, CANTO GRANDE  LIMA/LIMA/SAN
Ver | 7 0083117 BOT INKAFARMA [0 °8° 20508430301 N'2309 URB.QUINTA ACTIVO S
A SAN FERNANDO ~ LURIGANCHO
BETEAS MZR,LT.3 LIMAILIMA/SAN
Ver | & 0083121  BOT INKAFARMA 20608430301 URBP.J.BAYOVAR  JUAN DE ACTVO  SI
IPSAC
el sv. LURIGANCHO
JR.LAS
— ALCAPARRAS N*467  LIMALIMA/SAN
Ver | s oos31z2  BOT INKAFARMA  BOTICAS 50508430301 MZ45,LT.4 ACTIVO  SI
AC. URB.COOP.LAS  LURIGANCHO
FLORES
AV. GRAN CHIMU
N'698, M2 N2-LT | \uya iMAJSAN
Ver | 10 oos3tes  BOT INKAFARMA DOTICAS ogoseagar 1% URB.ZARATE AN DE ACTVO I
IPSAC. ESQUINAAV. MANDE
PIRAMIDE DEL SOL
N° 354
ST AV.GRANCHIMU  LIMALIMA/SAN
11 0083846  BOT INKAFARMA 20608430301 N*1100
Ver PSAC N JUAN DE ACTVO I
il URB.ZARATE LURIGANCHO
AVENIDA CANTO
GRANDE MZ. H LIMA/LIMA/SAN
Ver | 1z oosssss  BOT INKAFARMA  BOTICAS 20608430301 LOTE 17 JUAN DE ACTVO  SI
AC. URB.CANTO LURIGANCHO
GRANDE
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Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

19

20

21

22

23

24

25

26

28

29

30

31

32

33

35

0083958

0095228

0095248

0095254

0095283

0095296

0095326

0095331

0095336

0095338

0095344

0095350

0095372

0095392

0095398

0095403

0095459

0095551

0085785

0087182

0097383

0097441

0097522

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

INKAFARMA

INKAFARMA

INKAFARMA

INKAFARMA

INKAFARMA

BOTICA
INKAFARMA

INKAFARMA

INKAFARMA

BOTICA
INKAFARMA

INKAFARMA
INKAFARMA
INKAFARMA
BOTICA
MINKAFARMA

BOTICA
INKAFARMA

INKAFARMA

INKAFARMA

INKAFARMA

INKAFARMA

BOTICA
MINKAFARMA

INKAFARMA

INKAFARMA

INKAFARMA

INKAFARMA

BOTICAS
IPSAC,

BOTICAS
IPS.AC.

BOTICAS
IPS.AC.

BOTICAS
IPS.AC.

BOTICAS
IPSAC.

BOTICAS
IPSAC.

BOTICAS
IPSAC.

BOTICAS
IPS.AC.

BOTICAS
IPSAC.

BOTICAS
IPSAC.

BOTICAS
IPSAC.

BOTICAS
IPS.AC.

ANTON
ARAING
ASILVIA
ROCIO

BOTICAS
IPS.A.C.

BOTICAS
IPS.AC.

BOTICAS
IPS.AC.

BOTICAS
IPS.A.C.

BOTICAS
IPS.A.C.

SUDARIO
ARAINGA
JUDITH

SOLEDAD

BOTICAS
PS.AC.

BOTICAS
IPS.AC.

BOTICAS
IPS.AC.

BOTICAS
IPS.AC.

20608430301

20608430301

20608430301

20608430301

20608430301

20608430301

20608430301

20608430301

20608430301

20608430301

20608430301

20608430301

10435572877

20608430301

20608430301

20608430301

20608430301

20808430301

10418008651

20608430301

20608430301

20608430301

20608430301

JR. TEMPLO DE
ASPERO N°374 MZ
V-LT26
URB.MANGOMARCA
AV, PROCERES DE
LA INDEPENDENCIA
N°180 MZ | -LT 5
URB.CAJA DE AGUA
AV, AMPLIACION,
AAHH. JOSE
CARLOS
MARIATEGUI
SECTOR I 1,2 3RA
E MZK-19,LT21-B
AV. CANTO GRANDE
N°3778 MZN, LT 5
URB.P.J. JESUS
‘OROPEZA CHONTA
AV. LAS FLORES MZ
G,LT1
URB.FLORES-
SECCION 2

AV. 13 DE ENERO
N°2286-2288
URB.COO. LA
HUAYRONA - 22

.M2.D, LT. 02
URB.AA HH. SOMOS
LIBRES

AV, LAS FLORES DE
PRIMAVERA N°1201
MZ.84,LT. 28
URB.LAS FLORES
SECCION N:1
PRIMER PISO

AV. JARDINES ESTE
N’389 MZ.5,LT. 6
URB.LA BASILIA,
CRUCE CON AV. 13
DE ENERQ

AV, LIMA N°282
URB.CAJA DE AGUA

AV. JARDINES
OESTE N*109 MZ. T,
LT. 49 URB.LAS
FLORES DE LIMA
1RACDRA.
.MZ.Q-8,LT. 4
URB.AA HH. JOSE
CARLOS
MARIATEGUI

JR. ROMA MZ. N10,
LT. 2 URB.AAHH. 5
DE NOVIEMBRE

AV.LAS FLORES
DE PRIMAVERA
N°1552 URB.COO.
LAS FLORES - ALT
CUADRA 15
JR,LOS CISNES
N°506 MZ. C, LT, 22
URBRES
HORIZONTE DE
ZARATE UNID
INMOBILIARIA N1
1ERP

AV.LOS POSTES
OESTE N°110 MZ.
ULT 25A
URB.DPTO. 112

.MZ.BLT. 29
URB.SAN
GABRIEL

GRU.
RESIDENCIAL B -
BARRIO 1 MZ. B-
13LT.37
URB.PROGRAMA
CIUDAD MCAL.
CACERES
SECTOR Il

CALLE ESTE
RAMON CASTILLA
MZ. F8, LT. 36
URB.AGRUPACION
VECINAL

AVENIDA DEL
MURO N°104A

AV. PRINCIPAL MZ
BLT 11

URB.AA HH SAN
FRANCISCO DE
CAMPOY
AVENIDA PROC.
DE LA
INDEPENDENCIA
N°3353 URB.APV.
LOS PINOS
PROGRAMA
CIUDAD
MARISCAL
GCAGERES

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO
LIMA/LIMA/SAN

JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO
LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
LURIGANCHO

LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO
LIMA/LIMA/SAN

JUAN DE
LURIGANCHO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTNO

ACTVO

ACTNO

ACTIVO

ACTIVO

ACTVO

ACTIVO

ACTVO

sl

sl

sl

si

St

Bl

st

sl

si

si

S|

sl

Si

SI

Sl

Si

sl

s8I

Sl

NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA

55



Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

Ver

36

37

38

39

40

49

42

45

46

0099675

0100490

0100520

0100572

0103400

0104000

0104053

0104280

0104281

0104434

0106768

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOT

BOTICA
INKAFARMA

BOTICA
INKAFARMA

BOTICA
INKAFARMA

BOTICA
INKAFARMA

BOTICA
INKAFARMA

INKAFARMA

INKAFARMA

INKAFARMA

INKAFARMA

INKAFARMA

INKAFARMA

BOTICAS
IPSAC.

BOTICAS
IPSAC.

BOTICAS
IPSAC.

BOTICAS
IPSAC.

BOTICAS
IPSAC.

BOTICAS
IPSAC.

BOTICAS
IPSAC.

BOTICAS
IPSAC.

BOTICAS
IPSAC.

BOTICAS
IPSAC.

BOTICAS
IPSAC.

20608430301

20608430301

20608430301

20608430301

20608430301

20608430301

20608430301

20608430301

20808430301

20608430301

20608430301

SECTOR I SV
1ERA ETAPA MZ.0-
6, LT 35

P.J.CRUZ DE
MOTUPE M2.1,
LOTE 32 - 8V
GRUPO 4

APV. LOS PINOS
SV. MZ.F, LOTE 58

AV. SANTAROSA
N°1801-1805 CON
JR MINERALES
N°695, APV INCA
MANCO CAPAC
1ERA ETAPA MZ C-
IV, LOTE 34
PROGRAMA
CIUDAD
MARISCAL
CACERES MZ. E-3,
LOTE 18, SECTOR
1Il, 6TAY 7MA

P.J. UPIS
HUASCAR MZ.
168, LOTE 15,
SECTORB,
GRUPOQ 18

AV. PROCERES DE

LA
INDEPENDENCIA
N° 6609 AH.
ENRIQUE
MONTENEGROQ
(TIENDA 14)

AV. EL SOL N® 412,
MZ. 1-1,LT. 15
URB.SAN CARLOS

AV. LOS JARDINES
N"112 URB.LAS
FLORES

AV. SANTA ROSA
DE LIMA N° 1690
MZ.L-V, LOTE 18
PISO1Y2
URB.VILLA
FLORES

AV.EL
PERIODISTAN®
108 - 111

AV. DEL MURO
OESTE N° 1104 -
1106, ESQ. CON
JR. ARSENIO
MARTINEZ C. N°
5201

LIMALIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO
LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

LIMA/LIMA/SAN
JUAN DE
LURIGANCHO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA
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ANEXO G: Evidencias fotograficas de trabajo de campo
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