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RESUMEN

Un componente clave en la evaluacion de la calidad es el bienestar del usuario, ademas
de ser un indicador de la confianza en el sistema de salud. Por lo consiguiente, el estudio
presentd como objetivo determinar la relacion entre la satisfaccion y la calidad de
atencion percibida por los usuarios de QF Farmacia Magistral, ubicada en el distrito de
San Juan de Lurigancho. Fue un estudio cuantitativo, con disefio descriptivo-
correlacional con una muestra de 384 usuarios. Para la recoleccion de datos se utilizd
la encuesta, empleando un cuestionario estructurado en dos secciones: la primera,
orientada en la medicion de la calidad de atencion percibida a través de 5 dimensiones;
la segunda, evaluo la satisfaccion del usuario a través de 4 dimensiones. Respecto a la
validacion se realiz6 mediante juicio de expertos y la confiablidad por medio del
coeficiente alfa de Cronbach, obteniendo 0=0,944 para el primer cuestionario y
a=0,917 para el segundo. Los resultados evidenciaron una correlacion alta entre las
variables de estudio (Rho=0,728; p<0,01). Respecto a la calidad de atencion alcanzo un
nivel alto (96,6%), e igual que la satisfaccion del usuario (98,2%), con un nivel
moderado el 1,8%. Por su parte la correlacion entre las dimensiones oscil6 en 0,575y
0,946 (p<0,01), evidenciando asociaciones con una magnitud moderada a muy alta. Se
concluye, ambas variables presentan nivel elevados y mantienen una relacion
significativa en la poblacion estudiada.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion, usuario.
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ABSTRACT

A key component in quality assessment is user well-being, which is also an indicator
of trust in the healthcare system. Therefore, this study aimed to determine the
relationship between satisfaction and perceived quality of care among users of QF
Farmacia Magistral, located in the San Juan de Lurigancho district. It was a quantitative
study with a descriptive-correlational design and a sample of 384 users. Data was
collected using a survey with a structured questionnaire divided into two sections: the
first measuring perceived quality of care across five dimensions, and the second
assessing user satisfaction across four dimensions. Validation was established through
expert judgment, and reliability was determined using Cronbach's alpha coefficient,
yielding 0=0,944 for the first questionnaire and a=0,917 for the second. The results
showed a high correlation between the study variables (Rho=0,28; p<0,01). Regarding
the quality of care, it reached a high level (96,6%), as did user satisfaction (98,2%),
with only 1,8% at a moderate level. The correlation between the dimensions ranged
from 0,575 to 0,946 (p<0,01), demonstrating associations of moderate to very high
magnitude. In conclusion, both variables exhibit high levels and maintain a significant
relationship in the studied population.

Keywords: Quality, satisfaction, user.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Una conceptualizacion reciente segin la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) menciona a la calidad de atencion como el grado en que los servicios de salud
brindados a individuos y poblaciones contribuyen a la mejora de su capacidad para
elevar o mantener su condicion de vida; por lo tanto, la calidad mencionada se vincula
directamente con la efectividad de las intervenciones sanitarias destinadas al bienestar
de las personas (Torres et al., 2024).

La satisfaccion y/o bienestar de los usuarios constituye un componente esencial
en la evaluacion de la calidad de atencion, también es un indicador relevante del nivel
de confianza en el sistema de salud. Por lo tanto, se ha evidenciado que la reduccion
del tiempo de espera, se vincula con mayores niveles de satisfaccion en los usuarios.
Concluyendo, que la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario son considerados
dimensiones fundamentales en la gestion de los servicios de salud, por su influencia en
la adherencia del tratamiento, confianza y pos su puesto en la continuidad del uso de
los servicios (Arévalo, 2023). Por otra parte, en el &mbito de los servicios
farmacéuticos, los elementos mencionados adquieren una relevancia especial, no solo
en la relacion con la dispensacion de los medicamentos, también en aspectos
relacionados en la orientacion profesional y el trato humanizado, estos indicadores
inciden directamente en la percepcion de manera global del usuario respecto al servicio
percibido.

La satisfaccion del usuario es definida como el grado en que los servicios de
salud cumplen o superen sus expectativas, constituyéndose en un indicador clave de la
calidad de atencion. Para su respectiva evaluacion, se utilizan herramientas como el
modelo SERVPERF, que mide de manera objetiva la calidad en funcion de la
percepcion del usuario. La informacion recabada permite a las organizaciones de salud
mejorar su capacidad de respuesta frente a las necesidades y expectativas de los
usuarios (Echevarria y Bravo, 2024; Lunay Torres, 2022).

El distrito de San Juan de Lurigancho, uno de los distritos mas grandes de Lima
Metropolitana, la demanda de los servicios farmacéuticos se ha incrementado

considerablemente, como consecuencia del crecimiento demografico y la amplia
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disponibilidad de establecimientos farmacéuticos privados. En este contexto QF
Farmacia Magistral se muestra como una institucion orientada a brindar la atencion
personalizada y de calidad a los usuarios; pero, a partir de observaciones preliminares
y retroalimentacion proporcionada por los clientes, se ha podido reconocer
determinados niveles de insatisfaccion asociados al tiempo de espera, amabilidad del
personal y la claridad de informacion proporcionada respecto a los tratamientos. En
consecuencia, dichos eventos evidenciaron la necesidad de realizar una evaluacion de
la relacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad de atencion percibida, con el
propdsito de generar mejoras estratégicas que contribuyan al fortalecimiento del
servicio farmacéutico brindado. En tal sentido se planteé como problema general:
¢Existe relacion entre la satisfaccion y la calidad de atencion percibida por los
usuarios de QF Farmacia Magistral del distrito de San Juan de Lurigancho?
Obijetivo general:
Determinar la relacion entre la satisfaccion y calidad de atencion percibida por
los usuarios de QF Farmacia Magistral del Distrito de San Juan de Lurigancho.
Obijetivos especificos:
e Determinar la calidad de atencion percibida por los usuarios de QF Farmacia
Magistral del distrito de San Juan de Lurigancho.
e Determinar la satisfaccion percibida por los usuarios de QF Farmacia
Magistral del distrito de San Juan de Lurigancho.
e Determinar la relacion entre las dimensiones de satisfaccion y calidad de
atencion percibida por los usuarios de QF Farmacia Magistral del distrito de

San Juan de Lurigancho.



CAPITULO Il. DESARROLLO DE LA PERSPECTIVA TEORICA
2.1.  Marco Referencial
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Morales y Gémez (2022) investigaron la “Calidad de atencion durante el
control prenatal en la unidad de salud Vicentina”. La investigacion presentd como
objetivo, evaluar la calidad de atencidn durante el control prenatal en la unidad de salud
Vicentina. Se empled la metodologia de enfoque cuantitativo, de corte transversal. El
instrumento de recoleccion fue basado en el modelo Service Quality (SERVQUAL).
La muestra estuvo conformada por 100 gestantes. En los resultados se evidencio una
relacion significativa entre la calidad de atencion brindada y la percepcion de las
gestantes. En las dimensiones se evidenciaron niveles de satisfaccién en fiabilidad
(51,2%), seguridad (60,5%), empatia (52,6%) y aspectos tangibles (65,5%). En
conclusion, se identifico una calidad de atencion prenatal como buena, con una media
de satisfaccion de 52,26%. Sin embargo, se identifico ciertas dimensiones que necesitan
ser fortalecidas, porque presentaron menores niveles de satisfaccion.

Yépez et al. (2021) investigaron la “Calidad de atencion percibida y grado de
satisfaccion de usuarios del Centro de Salud Nobol durante la pandemia de COVID-
19”. Se plantearon como proposito, determinar la calidad de atencion percibida y grado
de satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud, durante el periodo de COVID-19.
Se desarrolld una investigacion cuantitativa, de corte transversal. La informacion se
recolectd mediante la técnica de la encuesta aplicado a los usuarios. Los resultados
evidenciaron una satisfaccion de 60,09%. También se determind niveles de satisfaccion
en las diferentes dimensiones: fiabilidad (58,4%), capacidad de respuesta (58,1%),
seguridad (71,3%), empatia (72,9%) y aspectos tangibles (85,7%). Tambien
identificaron asociaciones significativas entre la satisfaccion en las dimensiones de
empatia (p=0,002) y aspectos tangibles (p=0,001) con el nivel de instruccién de los
usuarios. En conclusion, el Centro de Salud Nobol presento un nivel de satisfaccion
alto respecto a la atencion percibida por los usuarios, registrando un porcentaje superior
al 60%.



Cayuela et al. (2019) investigaron la “Calidad asistencial percibida y
satisfaccion de las personas sordas con la atencion primaria de un area de salud de la
Region de Murcia ”. El objetivo fue describir la calidad asistencial percibida y el nivel
de satisfaccion respecto a los servicios de Atencion Primaria del Area de Salud 1l de
Cartagena. Se desarrollo un estudio observacional, descriptivo de corte transversal. El
instrumento empleado fue un cuestionario que fue aplicado a la poblacion estudiada.
Se evidencio que la profesionalidad y el trato humano proporcionado por el personal
médico y administrativo fueron asimilados como deficientes, pero la atencién brindada
por el personal de enfermeria fue catalogada como favorable. En conclusion, los
hallazgos refieren la necesidad de adaptar los servicios de atencion en salud dirigidos a
este colectivo con necesidades especiales, con el fin de garantizar una atencion sanitaria
de mejor calidad, que mejoren el acceso y la continuidad de la atencién de las personas
sordas dentro del sistema sanitario.

Véasquez et al. (2018) determinaron la “Satisfaccion del paciente en el primer
nivel de atencion médica”. La investigacion presenté como objetivo, determinar el
nivel de satisfaccion percibida por los usuarios respecto a la presentacién de los
servicios en una unidad de primer nivel de atenciébn médica. Se desarrolldé bajo un
estudio descriptivo, de corte transversal. La muestra fueron 395 pacientes, a quienes se
les aplicd una encuesta estructurada bajo el modelo Service Performance
(SERVPERF). Los resultados mostraron una satisfaccion del 65% en la consulta con el
médico familiar, un 74% en la atencion brindada por el personal de enfermeria, 59%
con el personal no sanitario, 82% con elementos tangibles, 65% en accesibilidad. En
conclusion, se determiné una satisfaccion de los usuarios de la atencion recibida en la
unidad de salud que supera los 60%.

Geronimo et al. (2017) investigaron la “Calidad de servicio en la consulta

)

externa de un Centro de Salud urbano de Tabasco”. Se plantearon como objetivo,
determinar el nivel de satisfaccion del usuario respecto de la calidad de atencion del
servicio de consulta externa del Centro de Tabasco. Se desarroll6 un estudio
descriptivo, de corte transversal. Se utilizo la encuesta y como instrumento un
cuestionario basado en el modelo SERVQUAL. Se evidencié que el 8,5% de los
pacientes estuvieron satisfechos con la calidad de atencion. Por otra parte, las
dimensiones de seguridad y empatia presentaron los mas altos indices de calidad con

medias de 39,53 y 37,41 respectivamente. En conclusidn, lograron identificar un bajo



porcentaje de usuarios satisfechos respecto a la calidad del servicio en el
establecimiento de salud.
2.1.2. Antecedentes Nacionales

Aliaga y Mesias (2024) investigaron la “Calidad de atencion farmacéutica y
satisfaccion del cliente con la atencion brindada en la Botica ROSSI Il de la
urbanizacion Filadelfia, San Martin de Porres, Lima”. Se plantearon como objetivo,
determinar la relacion entre la calidad de atencién farmacéutica y la satisfaccion del
cliente de la atencion brindada por la “Botica Rossi II”. Desarroll6 un estudio
cuantitativo, correlacional de corte transversal. La muestra fueron 278 usuarios a las
cuales se les aplicd una encuesta. Evidencio una calidad de atencion de nivel alto
(80,6%), por su parte la satisfaccién del usuario presentd un nivel medio (71,2%).
Respecto al andlisis estadistico identifico una correlacion positiva alta entre las
variables, con un Rho de Spearman de 0,748 con una significancia de p=0,000. En
conclusion, se demostro una relacion directa entre la calidad de atencion farmacéutica
y la satisfaccion del usuario en la Botica Rossi Il.

Bafiez (2023) investig6 la “Calidad de atencion y satisfaccion percibida por el
usuario de las boticas del distrito de San Martin de Porres, Lima”. Se plante6 como
objetivo, determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion percibida
por los usuarios de las boticas del distrito de San Martin de Porres. Se desarrollé un
estudio cuantitativo, correlacional, de corte transversal. La muestra fueron 384 usuarios
a las cuales se les aplicd una encuesta. Determiné que la calidad de atencion presentd
un nivel medio (52,1%), la satisfaccion del usuario también present6 un nivel medio
(43,2%). El analisis inferencial demostr6 una correlacion positiva alta entre las
variables, con un Rho de Spearman de 0,813 y una significancia de p=0,000. En
conclusion, se determind la existencia de una relacion directa y significativa entre la
calidad de atencién y la satisfaccion percibida por los usuarios de las oficinas
farmaceéuticas del distrito de San Martin de Porres, Lima.

Zegarra'y Cruz (2023) investigaron la “Calidad de atencion farmaceéutica de los
usuarios en la Botica Emifarma, Huancabamba-Piura”. Se plantearon como objetivo
determinar la relacion entre la calidad de atencion farmacéutica y la satisfaccion de los
usuarios de la Botica Emifarma. Realizé un estudio de disefio correlacional y de corte
transversal. La muestra fueron 278 usuarios a las cuales se les aplico una encuesta. El
estudio evidencid una calidad de atencion de nivel regular (51,8%), por su parte la

satisfaccion presenté un nivel medio (68,3%). El analisis inferencial demostré una
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correlacion positiva moderada entre las variables, con un Rho de Spearman de 0,416
(p<0,05). En conclusion, se demostrd una correlacion directa y significativa entre la
calidad de atencidn y la satisfaccion de los usuarios de la botica Emifarma.

Enciso (2021) investigo el “Nivel de satisfaccion y la calidad de atencion
percibida por el usuario externo en la cadena de Boticas AFJA”. Se plante6 como
objetivo determinar la relacién entre la satisfaccion y la calidad de atencion de los
usuarios de la cadena de boticas AFJA. Desarroll6 un estudio cuantitativo, correlacional
de corte transversal. La muestra fueron 324 usuarios a las cuales se les aplico una
encuesta. Se evidencié que la satisfaccion de los usuarios presentd un nivel medio
(63,9%), por su parte la calidad de atencion presentd un nivel alto (96,9%). El analisis
inferencial demostrd una correlacion positiva baja entre las variables, con un Rho de
Spearman de 0,15 (p<0,05). En conclusion, se demostrd una correlacion directa y
significativa entre la satisfaccion y la calidad de atencion percibida por los usuarios de
la cadena de boticas AFJA.

Vargas y Yauris (2021) investigaron la “Calidad de atencion percibida y
satisfaccion del cliente frente al servicio farmacéutico recibido en los establecimientos
farmacéuticos de la Av. Los Tusilagos, San Juan de Lurigancho”. Se plantearon como
objetivo, determinar la relacion entre la satisfaccion y la calidad de atencion percibida
por los usuarios de los establecimientos farmacéuticos de la Av. Los Tusilagos. Fue un
estudio cuantitativo, de disefio correlacional. La muestra fueron 200 clientes a las cuales
se les aplico una encuesta. Los resultados evidenciaron una calidad de atencion de nivel
excelente (49%), por su parte el grado de satisfaccion presentd una categoria de “muy
satisfecho” (49%). El analisis inferencial demostrd una correlacion significativa entre
las variables, con una significancia p=0,000. En conclusién, se determind una relacion
directa y significativa entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion
percibida en las oficinas farmacéuticas de la A. Los Tusilagos.

2.1.3. Antecedentes Locales

Galindo (2025) investigo la “Calidad de atencion y satisfaccion de las madres
en el consultorio crecimiento y desarrollo del nifio menor de 5 afios del Hospital de
Apoyo San Miguel”. Se planted como objetivo, determinar la relacion entre la calidad
de atencion y la satisfaccion de las madres que acuden al consultorio de Crecimiento y
Desarrollo (CRED) DEL Hospital de Apoyo San miguel. Fue un estudio descriptivo,
correlacional. Empled la técnica de la encuesta siguiendo el modelo SERVQUAL.

Evidencio que el 60,5% se encontraron satisfechos con la atencidn percibida y el 39,5%
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manifestaron estar insatisfechas. Por otra parte, se identificO una asociacion
significativa entre la satisfaccion y las dimensiones de fiabilidad, seguridad y aspectos
tangibles (p<0,05). En conclusion, se logré determinar una correlacion directa y
significativa entre las dimensiones de la calidad y la satisfaccion de las madres que
fueron atendidos en el consultorio CRED del establecimiento de salud mencionado.

Tueros y Peralta (2024) investigaron la “Calidad de atencion y nivel de
satisfaccion en madres de nifios que acuden al consultorio CRED del Puesto de Salud
Iguain”. Se plantearon como objetivo, determinar la satisfaccion y la calidad de
atencion de las madres que acuden al CRED del Puesto de Salud Iguain. Fue un estudio
correlacional, de corte transversal. El instrumento fue el cuestionario basado en el
modelo SERVPERF. Se evidencio6 que el 78,3% de las madres manifestaron la calidad
de atencién como buena, solo el 11,3% lo calificaron como mala. Respecto a la
satisfaccion, el 63,2% mencionaron un nivel alto y un 25,5% un nivel medio. En
conclusion, se determind una relacién positiva moderada entre las variables analizadas.

Sandoval (2022) investigd la “Calidad de atencion y satisfaccion de los
usuarios atendidos en los consultorios del centro de atencion primaria. Metropolitano
III, EsSalud”. Se plante6 como objetivo, determinar la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios de los consultorios externos del Centro de
Atencion Primaria Metropolitana 11l EsSalud. Fue un estudio cuantitativo,
correlacional, de corte transversal. Se aplicO una encuesta basada en el modelo
SERVQUAL. Se evidenci6 que el 52,3% percibieron una calidad regular acerca de la
atencion recibida, por otra parte, el 60,2% manifestaron estar moderadamente
satisfechos. También, identificé una correlacién positiva moderada de ambas variables
con un Rho de 0,470 (p<0,05). En conclusién, los pacientes percibieron una calidad de
atencion regular y una satisfaccion moderada de la atencion brindada por el
establecimiento de salud mencionado.

Huamani (2021) investigo la “Satisfaccion del usuario externo y calidad de
atencion en el servicio de Medicina del Centro de Salud Totos-Cangallo”. Se planteo
como objetivo, determinar la relacion de la calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios del servicio de medicina del Centro de Salud Totos-Cangallo. Fue un estudio
cuantitativo, correlacional. La muesa fueron 194 usuarios, a las cuales se les aplico una
encuesta. Evidencio una calidad de atencion alta con 27,3%, por otra parte, el 16,49%
manifestd una satisfaccion alta. El analisis inferencial mostré una correlacidn positiva

media de las variables con un Rho de Spearman de 0,596 (p<0,05). En conclusion, se
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demostro una correlacion significativa entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad
de atencion en el consultorio mencionado del establecimiento de salud.

Pachas (2021) investig6 la “Calidad de atencion y satisfaccion en usuarias del
servicio de Ginecobstetricia del Centro de Salud San Juan Bautista”. Se plante6 como
objetivo, determinar la relacion de la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de
las usuarias del servicio de ginecoobstetricia del Centro de Salud San Juan Bautista.
Fue un estudio cuantitativo, correlacional, de corte transversal. La muestra fueron 100
pacientes. Se evidencio una relacién significativa entre las variables con (p=0,001).
También, una relacion significativa entre calidad de atencion y sus dimensiones:
fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia y aspectos tangibles (p<0,05).
En conclusién, se evidencid una relacion directa y significativa entre la satisfaccion de
las usuarias y la calidad de atencion del servicio de ginecoobstetricia del mencionado
establecimiento de salud.

2.2. Marco Teorico
2.2.1. Teorias de la Calidad

La calidad puede interpretarse de diversas perspectivas, entre las que destacan
la trascendente, orientada al producto, al usuario, al valor, a la manufactura y al cliente.
Por lo tanto, se evidencia que la calidad no puede definirse a partir de un Gnico criterio
de caracter universal, sino que su conceptualizacion se modifica y se adapta segin el
enfoque adoptado y el papel que desempefia dentro de cada organizacion (Diaz, 2019).

La calidad total y la cultura de mejora continua constituyen objetivos
estratégicos de las organizaciones, orientados a incrementar el nivel de satisfaccion de
los usuarios de un determinado servicio, en concordancia de sus politicas internas.
Entonces, la implementacion de modelos de gestion de la calidad adquiere un carécter
transformador, al aportar un valor agregado a los servicios ofrecidos. También, su
aplicacién repercute positivamente en la eficiencia organizacional, al promover el
mejoramiento continuo, el control y la reingenieria de procesos, la optimizacion de los
recursos disponibles, como también el incremento del desempefio y la productividad
institucional (Chacon y Rugel, 2018).

2.2.2. Calidad de Atencion en el Usuario

El enfoque encauzado al usuario define la calidad considerando no solo las
necesidades y las expectativas de los usuarios, también el proposito y/o uso previsto del
producto o del servicio. Por otra parte, la perspectiva basada en el valor explica la

calidad en funcién de la relacion entre los beneficios que ofrece el producto y su precio,
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de modo que los consumidores tienden a evaluarla segun los mayores beneficios
obtenidos en relacion con costos iguales o inferiores a los de la competencia. Ademas,
la perspectiva de la manufactura asocia la calidad con el grado de cumplimiento de los
estandares y especificaciones establecidas durante los procesos de produccion y entrega
de un producto o servicio, conforme al disefio original. Por Gltimo, el enfoque entrado
en el cliente integra elementos de las perspectivas del producto y del usuario,
incorporando ademaés la necesidad de generar altos niveles de satisfaccion mediante la
superacion de las expectativas del cliente (Diaz, 2019).

La calidad constituye un elemento transcendental para el éxito de las
organizaciones en el mercado. Por lo cual, se sostiene que cuando un cliente evalla la
calidad de un servicio, lo realiza en funcion de un patron interno previamente formado
antes de la experiencia del servicio, la cual se configura como la base de sus
expectativas. Por lo tanto, cuando dichas expectativas son satisfechas, la calidad del
servicio es percibida como adecuada. Como resultado final, la calidad en los servicios
puede entenderse en términos del grado en que estos logran responder a las necesidades
y expectativas del consumidor. Bajo esta idea, uno de los principales objetivos en la
mejora de la calidad del servicio consiste en disminuir la brecha existente entre las
expectativas del usuario y la percepcion que este tiene respecto a la prestacion del
servicio recibido (Gouvea et al., 2012).

2.2.3. Modelo SERVPERF (Service Performance)

En primer lugar, el modelo SERVPERF adopta las mismas dimensiones que el
modelo SERVQUAL, con una diferencia de que no incorpora la medicién de las
expectativas de los usuarios. EI modelo fue propuesto por Joseph Cronin y Steven
Taylor en 1992, como el surgimiento de muchas investigaciones realizadas sobre el
modelo SERVQUAL. Una diferencia del modelo SERVPERF se centra exclusivamente
en la percepcion del desempefio del servicio por parte de los usuarios. Para su respectiva
aplicacion, se emplea como base los 22 items originales planteados en el modelo
SERVQUAL, pero erradica la evaluacion de las expectativas, enfocandose Unicamente
en la valoracion del servicio recibido (Enriquez y Luna, 2023).

El SERVPERF fue ampliamente aplicado en la evaluacion de la percepcion de
la calidad de la atencion en diversos contextos del &mbito sanitario, como los servicios
de urgencias, atencion ambulatoria, unidades hospitalarias y la atencion primaria.
También, se ha empleado en la medicidon de la calidad de los servicios de salud durante

la pandemia COVID-19. En lo que refiere a su sistema de evaluacidn, la puntuacion se
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obtiene a traves de la suma de las calificaciones asignadas a cada uno de los items del
instrumento; por lo tanto, la calidad del servicio se considera mas elevada a medida que
aumente el puntaje total obtenido (Laura et al., 2024).

Ventajas del modelo SERVPERF:

e Su principal ventaja del modelo radica en que facilita una mayor claridad
para el encuestado al momento de responder, por lo tanto, ayuda en la
obtencion de respuestas mas claras y consistentes (Ramos et al., 2020).

e Este modelo requiere menor tiempo para la administracion del cuestionario,
facilitando su aplicacion y optimiza el proceso de recoleccion de datos
(Ramos et al., 2020).

e Por otra parte, las medidas que fueron basadas en la valoracion del
desempefio del servicio presentan una mayor capacidad predictiva de la
satisfaccion del usuario en comparacién con aquellas fundamentadas en la
diferencia entre percepciones y expectativas (Ramos et al., 2020).

e También, lo que se refiere a la interpretacion y al proceso de los resultados
resulta mas sencillo de realizar, facilitando su comprension y el manejo de
la informacion (Ramos et al., 2020).

2.2.4. Dimensiones del Modelo SERVPERF

El SERVERF presenta muchas dimensiones que permite la evaluacion de la
calidad del servicio desde la percepcién de los clientes o usuarios. Entre sus
dimensiones se encuentran la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad,
empatia y los aspectos tangibles (Ramos et al., 2020).

Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de mantener el servicio de manera segura,
que sea confiable y precisa. Esta dimension contempla diversos aspectos como la
puntualidad y disposicién del personal para poder brindar la atencion requerida.
También, engloba en ofrecer el servicio de manera adecuada desde el primer contacto
del usuario con la organizacion (Enriquez y Luna, 2023).

Se menciona que es la capacidad de poder realizar el servicio prometido de una
manera consistente, cuidadosa y precisa, avalando la confiablidad de la prestacion y
cumplimiento de lo ofrecido al usuario (Alejo, 2022).

Capacidad de respuesta: Es la capacidad y disposicion del personal en brindar
apoyo al usuario y ofrecer un servicio oportuno, cumpliendo con los tiempos

establecidos. De igual manera, implica en facilitar los canales de comunicacion entre el
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prestador del servicio y el usuario y/o cliente, a traves de la via telefonica, redes sociales
y otros medios que faciliten la interaccion de la organizacién con el usuario (Enriquez
y Luna, 2023).

Hace alusion a la percepcidn que tiene el usuario de la disposicién y la voluntad
del personal en brindar ayuda, como también la rapidez con que ofrece el servicio. De
igual manera, se considera la capacidad en atender y resolver de manera efectiva los
problemas o las quejas presentados por el usuario (Alejo, 2022).

Seguridad: Hace mencion al grado de conocimiento, competencia y honestidad
del personal, como también su capacidad para brindar confianza, seguridad y
tranquilidad en el usuario durante todo el periodo de la prestacion del servicio (Enriquez
y Luna, 2023).

Se refiere al nivel de conocimiento y cortesia del personal, como también su
capacidad de transmitir confianza y seguridad en el usuario durante el periodo de
prestacion del servicio (Alejo, 2022).

Empatia: Hace mencion de la atencidn personalizada que se ofrece al usuario,
pero esta no implica solo cortesia, sino un compromiso auténtico con sus necesidades.
Esta dimension menciona la capacidad de poder comprender las expectativas del
usuario o cliente y buscar las estrategias mas Optimas para poder satisfacerlas. Esta
dimensidn se fortalece con la comunicacion efectiva, que pueda mantener a los usuarios
informados empleando un lenguaje claro y comprensible (Enriquez y Luna, 2023).

Se menciona al grado en que la atencion brindada en el servicio al cliente es
personalizada y se adapta a las necesidades especificas de cada uno de los usuarios
(Alejo, 2022).

Aspectos tangibles: Hace referencia al aspecto fisico de las instalaciones, como
también los equipos, los materiales de comunicacion y la prestacion del servicio.
Comprende los elementos tangibles que el usuario puede percibir en la organizacion,
como son la limpieza, el orden y la modernidad del entorno del servicio (Enriquez y
Luna, 2023).

Hace mencidn a la apariencia de las instalaciones, los equipos, del personal y
los materiales de comunicacion que son parte del entorno en el que se ofrece el servicio
(Alejo, 2022).

2.2.5. Teoria de la Satisfaccion
Se puede definir como el grado en que la atencion sanitaria recibida y el estado

de salud resultante logran cumplir con las expectativas del usuario. Entonces se puede
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decir que el usuario se encuentra satisfecho si el servicio de salud responde o superan
dichas expectativas. La satisfaccion también constituye un indicador importante para
evaluar los resultados del proceso asistencial, como también la calidad de las consultas
y comunicacion entre el personal asistencial y los pacientes. Por otra parte, también se
reconoce como un predictor del cumplimiento terapéutico y adherencia a las consultas,
por otra parte, representa una herramienta Gtil en la mejora continua de los servicios de
salud (Zuloaga et al., 2009).

La satisfaccion del usuario se sostiene en la diferencia entre las expectativas
iniciales y la valoracion del servicio brindado. Por lo tanto, las percepciones subjetivas
del usuario, conjuntamente con sus expectativas iniciales, configura la valoracién que
este realiza de la calidad del servicio brindado (De Ledn y Abrego, 2020).

2.2.6. Satisfaccion del Usuario

Se refiere el nivel en que una organizacion de salud satisface las expectativas y
las percepciones de los usuarios en relacion de los servicios brindados (Ministerio de
Salud [MINSA], 2012).

En el &mbito de la salud la satisfaccion del usuario comprende muchas
dimensiones que contemplan tanto aspectos organizacionales como la calidad de
atencion recibida, en el impacto de la salud del paciente y el trato brindado por parte
del personal de la institucién. Por lo tanto, la percepcion del usuario es influenciado por
varios factores, en los que destacan la infraestructura y las condiciones fisicas de las
instalaciones, calidez y también la calidad del servicio ofrecido, como también la
eficiencia con que se brinda la atencion. Dentro de las dimensiones de la satisfaccion
prevalecen la comunicacion efectiva, esta favorece las relaciones interpersonales como
la competencia técnica del personal, que ayudan a generar confianza en el usuario; y el
establecimiento de un clima favorable, siendo un elemento esencial para el desarrollo
de relaciones satisfactorias y sostenibles entre el usuario y el servicio de salud (Herrera
y Arteaga, 2024).

En la evaluacion de la satisfaccion del usuario se aborda dos enfoques: el
cognitivo y el afectivo. El cognitivo se enfoca en el analisis del grado de cumplimiento
de las expectativas del usuario, también la comparacion de los servicios, percepcién de
la equidad, la diferencia entre el valor esperado y el percibido. El enfoque afectivo
considera las respuestas emocionales generadas en el usuario durante su experiencia de
atencion, donde las emociones positivas, como son el interés y la energia, reflejan

niveles de satisfaccion y las emociones negativas, como es la irritabilidad, evidencia la
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insatisfaccion. Por lo tanto, la comprension de los dos enfoques es fundamental para
evaluar de manera integral la satisfaccion del usuario y situar estrategias dirigidas a la
mejora de los servicios de salud (Herrera y Arteaga, 2024).

2.2.7. Dimensiones de la Satisfaccion

Expectativas cumplidas: Se describe como la anticipacion de un evento o
resultado futuro, como también creencias generalizadas que las personas poseen
respecto a un determinado objeto social. En el contexto de los servicios, las expectativas
del usuario se relacionan con aquello que espera recibir en términos de atencion y
calidad del servicio. Por lo tanto, al reconocer la existencia de la calidad técnica y otra
vinculada a elementos intangibles propios del proceso de prestacion del servicio, es
posible diferenciar entre expectativas tangibles y expectativas intangibles (Peralta,
2006).

Muchas investigaciones confirman la pertinencia de incorporar el rendimiento
percibido dentro del modelo de confirmacion de expectativas, porque influye en la
satisfaccion del usuario por medio de dos mecanismos. Primero, la confirmacion de
expectativas actla como factor mediador entre el rendimiento percibido y la
satisfaccion. Segundo, establece una relacion directa entre el rendimiento percibido y
la satisfaccion, los que implica que los resultados experimentados por el usuario durante
la utilizacién del servicio generan un efecto adicional que trasciende la simple
confirmacion de sus expectativas iniciales (Marzo et al., 2002).

Percepcion del servicio: La percepcion del usuario es un papel importante en
la evaluacion de la calidad del servicio. Siguiendo el modelo de brechas, la calidad
percibida se pude definir como el resultado de la comparacion entre el servicio que el
usuario espera recibir y el servicio que efectivamente percibe. Esta percepcion es
netamente subjetiva y puede verse influenciada por diversos factores, como son las
experiencias previas, las recomendaciones de terceros y las necesidades individuales
del usuario (Toala, 2024).

Fidelizacion e intencion de retorno: Hace mencion que la fidelizacion del
cliente es un factor importante para el crecimiento y sostenibilidad de la empresa, por
lo que debe ser considerada durante el desarrollo de estrategias organizacionales. Tener
un cliente satisfecho por mucho tiempo garantiza el funcionamiento continuo y también
favorece el crecimiento de la empresa. Por ende, la fidelizacion, se entiende como un
conjunto de condiciones que genera la satisfaccion del cliente respecto al producto y/o

servicio, incentivandolo a ejecutar compras repetidas. Se puede mencionar, que existen
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diversos criterios que influyen en la decision del cliente de adquirir un producto y
continuar realizandolo de manera continua con el tiempo (Lopez y Ratto, 2022).

Confianza en el personal: La confianza se enmarca en la relacion entre el
consumidor y la empresa, donde el usuario deposita su credibilidad de manera sélida
hacia la organizacion. Por lo tanto, la confianza compone un factor clave para fortalecer
la relacién con el usuario, porque genera comodidad y seguridad respecto a la marca.
Estos eventos ayudan a la fidelizacion del cliente y contribuye a la captacion tanto de
clientes actuales como de nuevos usuarios (Monsalve, 2021).

2.2.8. La Calidad en Relacion con la Satisfaccion

Los conceptos de calidad y satisfaccion pueden estar correlacionados, pero no
son equivalentes. Los conceptos de calidad son més estables durante el tiempo y se
centran en dimensiones concretas relacionadas con los atributos del producto. Por otra
parte, la satisfaccion puede variar en cada interaccion o transicion; si bien pueden estar
influenciadas por la calidad percibida, también puede ser afectada por factores externos
no vinculadas directamente. Por estas razones, las organizaciones no solamente deben
mantener una imagen solida en lo que refiere a la calidad de sus productos, sino también
supervisar cada interaccion especifica, por que estas experiencias pueden incidir
directamente en la lealtad del cliente (Velandia et al., 2007).

La satisfaccion nace del procesamiento cognitivo de la informacion y la
consecuencia de las emociones experimentadas durante el proceso de consumo. Es el
resultado de procesos psicosociales de caracter cognitivo como afectivo, por los que
pueden definirse como una evaluacion posterior al consumo o el uso, susceptible a
cambiar en cada transicion. Por otra parte, la calidad del servicio se entiende como la
valoracion de la utilidad de un producto o de un servicio, considerando el cumplimiento
de los objetivos para los cuales fueron disefiados como la capacidad de generar
experiencias agradables del usuario (Velandia et al., 2007).

2.3. Marco Conceptual

Calidad de atencion: Es el conjunto de actividades ejecutadas por los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo durante el proceso de atencién,
considerando los aspectos técnicos como los humanos, con la meta de alcanzar los
resultados deseados por proveedores y usuarios. Estos aspectos garantizan seguridad,
eficacia y satisfaccion del usuario en la prestacion del servicio (MINSA, 2012).

Expectativas del usuario: Son las expectativas que tiene el usuario respecto al

servicio proporcionado por una institucion de salud. Estas expectativas se generan a
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partir de experiencias previas, entre otras. A partir de estas percepciones, el usuario
genera retroalimentacion hacia el sistema a través de la emision de juicios sobre la
calidad y la atencion recibida (MINSA, 2012).

2.4.  Marco Etico y Legal

Se cumplid: “Los articulos 24, 25, 26, 27 y 28 del Reglamento del Comité de
ética para la investigacion, aprobado con Resolucion del Congreso Universitario N°
068-2021-UNSCH-CU el 16 de abril de 2021” (Universidad Nacional de San Cristébal
de Huamanga [UNSCH], 2021).

Respecto a las consideraciones éticas se basaron en los principios de respeto por
las personas, beneficencia y justicia. Se realizo la participacion voluntaria a través de
la firma de consentimiento informado, en el cual se explicé el propdésito del estudio, sus
respectivos procedimientos, como también el derecho a retirarse en cualquier momento
sin tener alguna consecuencia.

De igual manera, se garantizd la confidencialidad y el anonimato de la
informacion recabada, evitando la identificacion de los encuestados y empleando los
datos con fines académicos. Los resultados se plasmaron de manera agregada,
custodiando la privacidad de los usuarios de QF Farmacia Magistral en San Juan de
Lurigancho.

Por Gltimo, la investigacién no implicé algun riego para los encuestados. Por
otra parte, se garantizé que los resultados obtenidos en el estudio ayuden a la mejora

continua de la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios.
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CAPITULO Ill. MATERIALES Y METODOS

3.1.  Alcance de Investigacion

La investigacion tiene un alcance descriptivo-correlacional (Herndndez et al.,
2006). Es correlacional, porque se busca determinar la relacion existente entre la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencidn percibida en los usuarios de QF
Farmacia Magistral del distrito de San Juan de Lurigancho. También incorpora un
alcance descriptivo, porque se orienta a caracterizar, de manera independiente, tanto la
calidad de atencion como el nivel de satisfaccion de los usuarios.
3.2. Disefio de Investigacion

Se enmarca en un enfoque cuantitativo, de tipo no experimental, porgque no se
manipulan las variables de estudio, sino se observa tal cual se presentan en su contexto
natural. Por otra parte, presenta un disefio transversal, porque la recoleccion de datos se
realizd en un unico momento temporal (Hernandez et al., 2006).
3.3.  Unidad de Analisis

Usuario que acudié a QF Farmacia Magistral, ubicada en el distrito de San Juan
de Lurigancho-Lima, durante el periodo de los meses de enero y febrero del 2026.
3.4.  Poblacion de Estudio

Constituida por las personas que acudieron a QF Farmacia Magistral. De
acuerdo a la informacion proporcionada por el Instituto Nacional de Estadistica e
Informética (INEI), la poblacion corresponde a 804 732 habitantes que viven en el
distrito de San Juan de Lurigancho-Lima (INEI, 2018).
3.5,  Muestra

La muestra estuvo conformada por varones y mujeres mayores de edad que
acudieron a QF Farmacia Magistral durante el periodo de recoleccion de datos. El
tamafio muestral se determind mediante la formula para poblaciones finitas,
considerando un nivel de confianza del 95% (Z=1,96) y un margen de error del 5%
(0,05). Asimismo, el tipo de muestreo empleado fue no probabilistico, especificamente
por conveniencia, seleccionandose a los participantes que cumplieron con los criterios

establecidos y que estuvieron disponibles durante el periodo de estudio.
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1,962 * 804732 (0,5x0,5)

"= 5,052 (804732 — 1) + 1,062(05x0,5) _ o

Donde:

n: tamafio de muestra

N: tamafo de la poblacién

E: error aceptable: 0,05

Z: valor de confianza: 95% (1,96)

p: % que cumple los criterios para la investigacion: 0,5

g:  q: % no cumple los criterios para la investigacion: 1-p= 0,5

3.6.  Criterios de Seleccion
3.6.1. Criterios de Inclusion

e Personas voluntarias que acuden a la oficina farmacéutica QF Farmacia

Magistral, con una edad entre 18 y 50 afios.

3.6.2. Criterios de Exclusion

e Personas con edad superior a 50 afios.

¢ Participantes que no acepten voluntariamente en participar.
3.7.  Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
3.7.1. Técnica de Recoleccion de Datos

La técnica de recoleccidén de datos empleada fue la encuesta, mediante la
aplicacion de dos cuestionarios destinados a evaluar la calidad de atencion percibida y
el nivel de satisfaccion del usuario en QF Farmacia Magistral, ubicada en el distrito de
San Juan de Lurigancho-Lima.
3.7.2. Instrumento de Recoleccion de Datos

El instrumento utilizado fue el cuestionario, el cual estuvo estructurado en dos
secciones. La primera parte fue adaptada a partir de lo propuesto por Luna y Torres
(2022), siguiendo el modelo SERVPERF. EI primer cuestionario permitié medir la
calidad de atencion percibida y estuvo conformado por cinco dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Ademas, incluyo 25
items (1 al 25), cuyas alternativas de respuesta fueron elaboradas mediante la escala de
Likert con puntuaciones de 1 a 5, estableciéndose una escala de medicion categorizada

en niveles bajo, moderado y alto.
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La segunda parte del instrumento correspondio al Cuestionario 2, adaptado de
la propuesta de Pumaccahua (2024), el cual permiti6 evaluar la satisfaccion del usuario.
Este cuestionario estuvo conformado por cuatro dimensiones: expectativas cumplidas,
percepcion del servicio, fidelizacion e intencion de retorno y confianza en el personal.
Incluy6 20 items (del 1 al 20), cuyas alternativas de respuesta también se estructuraron
bajo la escala de Likert con puntuaciones de 1 a 5, estableciendose igualmente niveles
de medicién bajo, moderado y alto.

Tabla 1

Puntuacion correspondiente al cuestionario 1: calidad de atencion percibida

Escala de Likert Puntuacion
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
Nota: Elaboracion propia

Tabla 2

Escala aplicada al cuestionario 1: calidad de atencion percibida

g B WN -

Calidad de atencién Puntuacion

Baja 25-58
Moderada 59-92
Alta 93-125
Nota: Elaboracién propia

Tabla 3

Puntuacion correspondiente al cuestionario 2: satisfaccion del usuario

Escala de Likert Puntuacion
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracién propia
Tabla 4

Escala aplicada al cuestionario 2: satisfaccion del usuario

g~ wN -

Satisfaccion del usuario Puntuacién
Baja 20-46
Moderada 47-73
Alta 74-100

Nota: elaboracion propia
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3.7.3. Prueba de Validez

Fue establecida mediante el procedimiento de juicio de expertos, que evaluaron
diversos criterios, tales como la claridad, objetividad, actualidad, organizacion,
suficiencia, intencionalidad, consistencia, coherencia, pertinencia metodologica y
conveniencia de los items. El resultado de este proceso, los especialistas otorgaron el
certificado de validez del instrumento (Anexo 6).

El célculo fue a través del V de Aiken.

Cuestionario 1: Los resultados muestran que la mayoria de los items presentan
un elevado nivel de concordancia entre los evaluadores, alcanzando un coeficiente
promedio de V de Aiken=0,933 (Excelente).

Cuestionario 2: Los resultados muestran que la mayoria de los items presentan
un elevado nivel de concordancia entre los evaluadores, alcanzando un coeficiente
promedio de V de Aiken=0,942 (Excelente).

3.7.4. Célculo de la Confiabilidad

Cuestionario 1: El alfa de Cronbach aplicado a 20 usuarios de QF-Farmacia
Magistral, sede-San Juan de Lurigancho, resulté “Excelente” (a=0,944).

Cuestionario 2: El alfa de Cronbach aplicado a 20 usuarios de QF-Farmacia
Magistral, sede-San Juan de Lurigancho, resulté “Excelente” (0=0,917).

3.7.5. Inicio del Registro

Primero, se gestioné la autorizacion correspondiente ante la Gerencia de QF
Farmacia Magistral, establecimiento en el cual se llevé a cabo la recoleccion de datos.
Una vez obtenida la aprobacion, se procedié a la aplicacion del instrumento a los
usuarios que cumplieron con los criterios establecidos, previa firma del consentimiento
informado (Anexo 3), brindandoles ademés las indicaciones necesarias para el
adecuado llenado de la encuesta. Posteriormente, se administraron los instrumentos
correspondientes: el Cuestionario 1, orientado a medir la calidad de atencion percibida
(Anexo 4) y el Cuestionario 2, destinado a evaluar la satisfaccion del usuario (Anexo
5). La aplicacion de los cuestionarios se realizd en diferentes horarios, comprendiendo
turnos matutinos (de 8:00 a 12:00 horas) y vespertinos (de 15:00 a 20:00 horas), durante
los meses de enero y febrero del afio 2026. Cabe sefialar que el tiempo estimado de
duracion para el llenado de cada encuesta no supero los 20 minutos por participante.
3.8.  Analisis de Datos

Los datos recolectados fueron registrados y procesados en el software Microsoft

Excel 2023. Luego, se realiz6 un analisis descriptivo con el propdsito de obtener
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frecuencias y porcentajes correspondientes a las respuestas de los participantes, cuyos
resultados fueron presentados en tablas y figuras de acuerdo con las variables de
estudio, en el marco de la estadistica descriptiva. Para el analisis inferencial se empleo
el coeficiente de correlacion de Spearman, considerando un nivel de significancia de
p<0,01.

3.9. Consideraciones Eticas

Consentimiento informado: La totalidad de los participantes firmé un
consentimiento informado, mediante el cual fueron informados sobre los objetivos de
la investigacion, el uso de los datos recolectados y su derecho a la confidencialidad y
resguardo de su informacion personal.

Confidencialidad: Los datos recopilados fueron resguardados con
confidencialidad y analizados de forma conjunta, garantizando en todo momento la
proteccion de la identidad de los participantes.

Voluntariedad: La participacion en el estudio se llevo a cabo de manera
completamente voluntaria, respetando en todo momento la libre decision de los

participantes.
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CAPITULO IV. RESULTADOS
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Tabla 5
Correlacion entre la satisfaccion y calidad de atencion percibida por los usuarios de

QF Farmacia Magistral, del distrito de San Juan de Lurigancho, 2026

Satisfaccion
Rho Spearman Sig.
Calidad 0,728™ 0,000
Nota: **La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 1

Calidad de atencion percibida por los usuarios de QF Farmacia Magistral del distrito
de San Juan de Lurigancho, 2026
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Figura 2

Satisfaccion percibida por los usuarios de QF Farmacia Magistral del distrito de San
Juan de Lurigancho, 2026
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Tabla 6
Correlacion entre las dimensiones de satisfaccion y calidad de atencion percibida por

los usuarios de QF Farmacia Magistral del distrito de San Juan de Lurigancho, 2026

Dimension de satisfaccion

Expectativas Percepcion del Fidelizacione  Confianza en el
Dimension cumplidas servicio intencion de personal
Calidad retorno
Rho Sig. Rho Sig. Rho Sig. Rho Sig.
Spearman Spearman Spearman Spearman

Fiabilidad 0,759™ 0,000 0,933 0,000 0,568™ 0,000 0,759™ 0,000
Capacidad 0,740™ 0,000 0,910™ 0,000 0,553 0,000  0,740™ 0,000
de respuesta
Seguridad 0,659™ 0,000 0,811™ 0,000 0,493™ 0,000 0,659 0,000
Empatia 0,769™ 0,000 0,946™ 0,000 0,575™ 0,000 0,769 0,000
Aspectos 0,769™ 0,000 0,946™ 0,000 0,575™ 0,000 0,769 0,000
tangibles

Nota: **La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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CAPITULO V. DISCUSION

La satisfaccion del usuario y/o cliente se conceptualiza como el grado de
cumplimiento percibido tras la prestacion del servicio, estableciendo una evaluacion de
caracter subjetivo basada en las dimensiones de la calidad del servicio. Por lo tanto, la
satisfaccion adquiere especial relevancia debido a su influencia directa en la lealtad del
usuario. Se reconoce que la calidad del servicio ejerce un efecto significativo sobre la
satisfaccion, evidenciando una relacion estrecha entre ambas variables (Canales, 2023).

En la Tabla 5, se evidencia la relacion entre la satisfaccion del usuario y la
calidad de atencion percibida en QF Farmacia Magistral. El analisis estadistico,
mediante el coeficiente Rho de Spearman, reporta un valor de Rho=0,728 con p<0,01,
indicando la existencia de una correlacion positiva alta y estadisticamente significativa
entre ambas variables. Este resultado permite inferir que a medida que se incrementa la
calidad de atencion, se produce un aumento proporcional en los niveles de satisfaccion
del usuario, confirmando una relacion directa entre los constructos evaluados. En
concordancia con estos hallazgos, diversos estudios previos refuerzan la consistencia
de esta relacién. Bafiez (2023) identific6 una correlacion alta (Rho=0,813),
evidenciando una asociacién solida entre calidad de atencién y satisfaccion percibida
por los usuarios de las oficinas farmacéuticas del distrito de San Martin de Porres. De
igual forma, Aliaga y Mesias (2024) reportaron un coeficiente de Rho=0,748,
confirmando también una relacién de alta magnitud entre las variables calidad y
satisfaccion, en los usuarios de la oficina farmacéutica “Botica Rossi I1”. En contraste,
Zegarra y Cruz (2023) determinaron una correlacion moderada (Rho=0,416) en la
botica Emifarma, lo que sugiere que, si bien la relacion persiste, su intensidad puede
variar segun el contexto institucional. Asimismo, Chamorro y Garcia (2023)
evidenciaron una relacion estadisticamente  significativa (¥>=67,308) en
establecimientos farmacéuticos de San Borja, revalidando la asociacion entre ambas
variables desde un enfoque no correlacional.

Los resultados de la presente investigacion se encuentran alineados con la
evidencia previa, consolidando la premisa de que la calidad de atencion constituye un

determinante clave de la satisfaccion del usuario en el &mbito farmacéutico. La
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consistencia en la direccién y significancia de la relacion, pese a variaciones en su
magnitud, sugiere que mejoras sostenidas en los componentes de la calidad (como la
atencion personalizada, la confiabilidad y la capacidad de respuesta) pueden traducirse
en mayores niveles de satisfaccion. Por lo tanto, se recomienda a QF Farmacia
Magistral fortalecer estrategias de mejora continua en la calidad del servicio,
priorizando la capacitacion del personal y la estandarizacion de procesos de atencion, a
fin de optimizar la experiencia del usuario y fomentar su fidelizacion.

En la Figura 1 se presenta la distribucion de la calidad de atencién percibida
por los usuarios de QF Farmacia Magistral, sede San Juan de Lurigancho. Los
resultados evidencian un predominio de calidad alta con 96,6% (n=371), seguido de
una calidad moderada con 3,4% (n=13), sin registrarse casos en la categoria de calidad
baja. Estos hallazgos indican que el establecimiento alcanza niveles sobresalientes en
la prestacion del servicio, lo cual podria estar asociado a la eficiencia operativa,
competencias del personal y adecuada gestion del proceso de atencion, factores que
contribuyen a la ausencia de valoraciones negativas. En relacion con estudios previos,
los resultados muestran consistencia con el estudio de Enciso (2021), quien reportd una
calidad alta de 96,9% (n=324), acompafiada de una proporcion minima de calidad baja
(0,3%) en los usuarios de la cadena de “Boticas AFJA”. Esta similitud refuerza la
evidencia de que los establecimientos farmacéuticos pueden alcanzar estandares
elevados de calidad cuando existen adecuados procesos de atencion. Por otra parte,
otros estudios presentan distribuciones diferentes: Vargas y Yauris (2021) identificaron
una calidad excelente en 49% (n=98) y buena en 38% (n=76) en oficinas farmacéuticas
de la Av. Los Tusilagos, San Juan de Lurigancho; Zegarra y Cruz (2023) reportaron
una calidad buena en 45,7% (n=127) en la oficina farmacéutica “Botica Emifarma”;
mientras que Cuevay Yance (2021) hallaron una calidad excelente en 34,2% (n=77) en
las oficinas farmacéuticas de la Urbanizacion Los Pinos, San Juan de Lurigancho. Estas
diferencias pueden atribuirse a variaciones en el contexto de estudio, nimero de
establecimientos evaluados y heterogeneidad en la gestion del servicio, dado que las
investigaciones comparadas abarcan multiples farmacias, a diferencia del presente
estudio, que se centra en un Unico establecimiento.

Los resultados evidencian que QF Farmacia Magistral presenta un nivel de
calidad de atencidn excepcionalmente alto, superando o equiparandose a los mejores
reportes de la literatura. Esta uniformidad en las valoraciones positivas sugiere la

existencia de buenas practicas consolidadas en la atencién al usuario. Pero se
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recomienda mantener y sistematizar estos estandares de calidad mediante procesos de
monitoreo continuo, evaluacion periodica del desempefio del personal vy
retroalimentaciéon del usuario, a fin de garantizar la sostenibilidad del servicio y
prevenir posibles desviaciones que puedan afectar la percepcion futura.

En la Figura 2 se presenta la satisfaccion percibida por los usuarios de QF
Farmacia Magistral. Los resultados evidencian un predominio de satisfaccién alta con
98,2% (n=377), seguida de una satisfaccion moderada con 1,8% (n=7), sin registrarse
niveles de baja satisfaccion. Estos hallazgos indican que la gran mayoria de los usuarios
experimenta una percepcion altamente favorable del servicio recibido, lo cual sugiere
que tanto las condiciones del establecimiento como el desempefio del personal
responden eficazmente a las expectativas y necesidades del usuario, consolidando una
experiencia de atencion positiva. En los estudios previos, se observan diferencias en la
distribucion de los niveles de satisfaccion. Bafiez (2023) report6 una satisfaccion alta
de 24% (n=92) y un nivel medio de 43,2% (n=166) en boticas del distrito de San Martin
de Porres, lo que evidencia una menor proporcién de satisfaccion elevada respecto al
presente estudio. De forma similar, Vargas y Yauris (2021) identificaron un 49%
(n=98) de usuarios muy satisfechos y un 35,5% (n=71) satisfechos, mientras que
Zegarra y Cruz (2023) hallaron una satisfaccion alta de 31% (n=86) en la botica
Emifarma. Por su parte, Cueva y Yance (2021) reportaron un 58,2% (n=131) de
usuarios satisfechos en establecimientos farmacéuticos. Las diferencias observadas
pueden atribuirse a factores contextuales y metodoldgicos, tales como el nimero de
establecimientos evaluados, la heterogeneidad en la calidad del servicio entre farmacias
y las particularidades en la gestion de cada oficina farmacéutica. A diferencia de dichos
estudios, la presente investigacion se centra en un Unico establecimiento, lo que podria
explicar la mayor homogeneidad y nivel elevado de satisfaccién reportado.

Los resultados evidencian que QF Farmacia Magistral alcanza un nivel
sobresaliente de satisfaccion del usuario, superando ampliamente los porcentajes
reportados en estudios previos. Esto sugiere la existencia de practicas eficientes de
atencion y una adecuada gestion del servicio, que impactan positivamente en la
percepcién del usuario. No obstante, se recomienda mantener estrategias de mejora
continua, implementar sistemas de evaluacion periddica de la satisfaccion y fortalecer
mecanismos de retroalimentacion, con el fin de sostener estos altos niveles y anticipar

posibles areas de mejora que garanticen la fidelizacion del usuario a largo plazo.
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En la Tabla 6 se analiza la correlacion entre las dimensiones de la calidad de
atencion y las dimensiones de la satisfaccion percibida por los usuarios de QF Farmacia
Magistral. Los resultados evidencian que las dimensiones de fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles presentan correlaciones
estadisticamente significativas (p<0,01) con las dimensiones de la satisfaccién, lo que
confirma la existencia de asociaciones relevantes entre los componentes del servicio y
la experiencia del usuario. Por su parte, la dimensidon fiabilidad muestra correlaciones
de alta a muy alta magnitud con expectativas cumplidas (Rho=0,759), percepcion del
servicio (Rho=0,933) y confianza en el personal (Rho=0,759), mientras que con
fidelizacién e intencién de retorno presenta una correlacion moderada (Rho=0,568). De
manera similar, la capacidad de respuesta evidencia correlaciones altas a muy altas con
expectativas cumplidas (Rho=0,740), percepcion del servicio (Rho=0,910) y confianza
en el personal (Rho=0,740) y una correlacién moderada con fidelizacién (Rho=0,553).
Por su parte, la dimensidn seguridad presenta correlaciones moderadas con expectativas
cumplidas (Rho=0,659), fidelizacion (Rho=0,493) y confianza en el personal
(Rho=0,659) y una correlacion alta con percepcién del servicio (Rho=0,811). En cuanto
a empatia y aspectos tangibles, ambas dimensiones registran correlaciones altas con
expectativas cumplidas, percepcion del servicio y confianza en el personal (Rho entre
0,769 y 0,946), mientras que con fidelizacion e intencion de retorno muestran
correlaciones moderadas (Rho=0,575). En los estudios previos, se observan
coincidencias y diferencias en la magnitud de las correlaciones. Enciso (2021) reporto
correlaciones muy bajas entre las dimensiones de calidad y la satisfaccion (Rho entre
0,077 y 0,152), lo que contrasta con los resultados del presente estudio; esta
discrepancia podria explicarse por diferencias en la poblacién y contexto de andlisis.
En cambio, Bafiez (2023) encontrd correlaciones altas entre la satisfaccion y
dimensiones como fiabilidad (Rho=0,722), capacidad de respuesta (Rho=0,880),
aspectos tangibles (Rho=0,893), empatia (Rho=0,753) y seguridad (Rho=0,865). De
forma consistente, Aliaga y Mesias (2024) reportaron correlaciones mayoritariamente
altas, destacando fiabilidad (Rho=0,650), capacidad de respuesta (Rho=0,748),
seguridad (Rho=0,730), empatia (Rho=0,707) y aspectos tangibles (Rho=0,569).

Los hallazgos evidencian que las dimensiones de la calidad de atencion se
encuentran fuertemente asociadas con la satisfaccion del usuario, especialmente en los
componentes vinculados a la percepcion del servicio, la confianza y el cumplimiento

de expectativas. No obstante, la dimension de fidelizacion e intencion de retorno
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presenta correlaciones moderadas, lo que sugiere que, si bien la calidad influye
significativamente en la satisfaccion inmediata, no necesariamente garantiza por si sola
la lealtad del usuario. En sintesis, se recomienda complementar las estrategias de
calidad con acciones orientadas a la fidelizacion, tales como programas de seguimiento
al cliente, incentivos de retorno y fortalecimiento de la relacion a largo plazo, a fin de
consolidar no solo la satisfaccion, sino también la permanencia del usuario en el
establecimiento.

Los resultados de la investigacion evidencian que la calidad de atencion
constituye un factor determinante en la satisfaccion del usuario, presentando relaciones
directas y estadisticamente significativas tanto a nivel global como en sus dimensiones
especificas. Estos hallazgos son consistentes con la mayoria de estudios previos, lo que
refuerza la validez de los resultados y la importancia de mantener altos estandares en la
prestacion del servicio farmacéutico.

No obstante, se identifican oportunidades de profundizacion, especialmente en
aspectos vinculados a la fidelizacién e intencion de retorno, donde las correlaciones
fueron moderadas. En este sentido, se sugiere que futuras investigaciones amplien el
analisis incorporando muestras mas diversas, comparaciones entre multiples
establecimientos y variables adicionales (como experiencia del usuario), con el fin de
obtener una comprension mas integral del comportamiento del usuario y fortalecer la

toma de decisiones en la gestion del servicio.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES
Se determin0 una correlacion positiva alta entre la satisfaccion del usuario y la
calidad de atencion percibida en los usuarios de QF Farmacia Magistral
(Rho=0,728; p<0,01), lo que indica una asociacién estadisticamente significativa
entre ambas variables.
La calidad de atencion percibida por los usuarios de QF Farmacia Magistral se
caracteriz6 por un nivel alto (96,6%), mientras que un menor porcentaje de
usuarios la calific6 como moderada (3,4%).
La satisfaccion percibida por los usuarios de QF Farmacia Magistral se presentd
mayoritariamente en un nivel alto (98,2%), mientras que un porcentaje reducido
de usuarios la calificé como moderada (1,8%).
Se determind una correlacion estadisticamente significativa entre las dimensiones
de la satisfaccion y la calidad de atencidén percibida por los usuarios, con
coeficientes de correlacion Rho de Spearman que oscilaron entre 0,575y 0,946

(p<0,01), lo que indica una asociacion de magnitud moderada a muy alta.
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CAPITULO VII. RECOMENDACIONES
Fortificar la capacitacion continua del personal, prevaleciendo competencias en
la atencion al cliente, resolucion de problemas, con una prioridad en las
dimensiones de fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta.
Incorporar sistemas de monitorizacion y evaluacion constante de la calidad del
servicio, a través de encuestas relacionadas a la satisfaccion.
Las futuras investigaciones, ampliar el tamafio de muestra y acoplar diversos
establecimientos farmacéuticos, como también incluir otras variables que

permitan profundizar el analisis de la satisfaccion y la calidad del servicio.
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Anexo 1

Matriz de definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Valoracion  Escala de item
conceptual operacional medicion
La calidad de la La calidad de Fiabilidad Cumplimiento de los horarios 1
atenciébn en la atencion se medird Entrega correcta sin errores 2
prestacion de a traves  del Brinda informacion exacta 3
servicios de salud cuestionario Cumplimiento de compromisos y promesas 4
se define como la adaptado del Procedimientos de atencion con precision y 5
atencién centrada modelo responsabilidad

en las personas, SERVPERF, que  Capacidad de El personal atiende con rapidez Baja: 25-58  Cualitativa 6
con niveles evallGa cinco respuesta Disposicion a resolver mis dudas Moderada: ordinal. 7
Optimos de indicadores. Cada Atencién sin demoras 59-92 Escala de 8
seguridad, indicador sera Solucion de reclamos o inconvenientes Alta: 93- Likert (1-5) 9
Calidad de  efectividad, evaluado Interés del personal en ayudar a los clientes 125 10
atencion  oportunidad, mediante items en Seguridad Demuestra conocimientos sobre medicamentos y 11
eficiencia y acceso escala de Likert de tratamientos 12
equitativo como 1 a 5, donde Seguro al recibir orientacion farmacéutica 13
atributos. El logro mayores puntajes Trasmite confianza por su profesionalismo. 14
de estos atributos reflejan una mejor El personal inspira seguridad y tranquilidad. 15

viene determinado percepcién de Confianza en las recomendaciones
por la calidad. Empatia Interés genuino por el bienestar 16
disponibilidad de Atencion a mis necesidades 17
los servicios y su La atenci6n es personalizada 18
adecuada Comportamiento amable y comprensivo 19
organizacion y Horarios y servicios adaptados 20
gestion Aspectos Las instalaciones son limpias y ordenadas 21
(OPS/OMS, 2021). tangibles Apariencia adecuada y profesional 22
Equipos y materiales en buen estado 23
Productos bien organizados y sefializados 24
Ambiente fisico agradable y confortable 25
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Anexo 2

Matriz de definicion y operacionalizacion de variables (continuacion)

Variable Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores Valoracion Escala de item
conceptual medicion
Grado de La satisfaccion  del Expectativas - Buena atencion recibida 1
cumplimiento por usuario se medira cumplidas - El servicio cumpli6 con las 2
parte de la  mediante un cuestionario expectativas
organizacion  de estructurado basado en la - Buen profesionalismo del personal 3
Satisfaccion salud, respectoalas percepcion del servicio - Cumplimiento de los productos 4
del usuario  expectativas y farmacéutico, que incluye ofrecidos
percepciones  del indicadores como - Superacion de expectativas 5
usuario en relacion expectativas cumplidas, iniciales Baja: 20-46 Cualitativa
a los servicios que percepcion general del Percepcidn del - Atencion eficiente y de calidad Moderada: 47- ordinal. 6
esta le ofrece servicio, fidelizacion e servicio - Relacion de los precios con los 73 Escala de 7
(MINSA, 2012). intencion de retorno, y productos Alta: 74-100 Likert (1-5)
confianza en el personal. - Buenaatencion 8
Cada item se valorara con - Tiempo de espera razonable 9
una escala tipo Likert de - Elambiente contribuye a una buena 10
1 a5, donde un valor mas atencion
alto indica mayor nivel de Fidelizacién e - Atencion en QF Farmacia 11
satisfaccion. intencion de Magistral 12
retorno - Recomendacion de la Farmacia 13
- Preferencia de la Farmacia 14
- Disposicion de seguir comprando 15
- Primera opcién de compra
Confianzaenel -  Confianza en el personal 16
personal - Honestidad del personal 17
- Expresion de dudas 18
- Seguridad en las recomendaciones 19
- El personal genera confianza y 20

tranquilidad
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Anexo 3

Consentimiento informado

1. Informacion:

percibida por los usuarios de QF Farmacia Magistral, San Juan de Lurigancho, 2025”.
2. PERSONAL INVESTIGADOR
2.1. Autor
“Satisfaccion y calidad de atencion percibida por los usuarios de QF Farmacia
Magistral, San Juan de Lurigancho, 2025”, es conducido por la Bach. RAYMUNDO
ORE, Josefina, de la Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica, con el objetivo
de determinar la relacion entre la satisfaccion y calidad de atencion percibida por los
usuarios de QF Farmacia Magistral del Distrito de San Juan de Lurigancho. Se
mantendra la confidencialidad absoluta de los datos consignados.
2. Consentimiento:
Entiendo que puedo retirarme del estudio:

e En cualquier momento.

e No tendré sancion académica.
Entiendo que ninguna informacion podra ser difundida a otras personas que no sea el
investigador implicado en la investigacion; por lo que acepto participar del estudio,
DOY MI CONSENTIMIENTO VOLUNTARIO al investigador para la realizacion
del trabajo de investigacion; asimismo, todas mis preguntas fueron respondidas y
resueltas por el investigador.

Firma del encuestado Firma del investigador
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Anexo 4

Cuestionario 1: Calidad de atencion percibida

Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga
Facultad de Ciencias de la Salud

Titulo: Satisfaccion y calidad de atencion percibida por los usuarios de QF

Farmacia Magistral, San Juan de Lurigancho, 2025

DATOS GENERALES
Sexo F() M()
Nivel educativo : Primaria ( ) Secundaria ( ) Superior ( )

INSTRUCCIONES

Marque con una “X” la opcion que mejor exprese su grado de acuerdo con cada

afirmacion.
1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo
3= Ni de acuerdo ni en 4 = De acuerdo 5= Totalmente de
desacuerdo acuerdo
items FIABILIDAD 1 2 3 4 5

1 El personal de la farmacia cumple con los horarios de
atencidn establecidos.

2 Los medicamentos que solicito se entregan
correctamente y sin errores.

3 | El personal brinda informacion exacta sobre los
productos y servicios.

4 La farmacia cumple los compromisos y promesas
ofrecidas a los usuarios.

5 Los procedimientos de atencion se realizan con
precisién y responsabilidad.

CAPACIDAD DE RESPUESTA
6 El personal atiende con rapidez mis solicitudes.

7 Los trabajadores muestran disposicion inmediata para
resolver mis dudas.
g | Se brinda atencion sin demoras excesivas.

g9 | Los reclamos o inconvenientes son solucionados
oportunamente.

10 | El personal demuestra interés en ayudar a los clientes
cuando lo necesitan.
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SEGURIDAD

11 | EI' personal demuestra conocimientos sobre los
medicamentos y tratamientos.

12 | Me siento seguro al recibir orientacion farmaceutica.

13 | La farmacia transmite  confianza por su
profesionalismo.

14 | ElI' trato del personal me inspira seguridad y
tranquilidad.

15 | Puedo confiar en las recomendaciones que me brindan.

EMPATIA

16 | El personal muestra interés genuino por mi bienestar.

17 | Escuchan con atencion mis necesidades antes de
atenderme.

18 | Laatencion que recibo es personalizada.

19 | El personal se muestra amable y comprensivo en todo
momento.

20 | Lafarmacia ofrece horarios y servicios adaptados a mis
necesidades.

ASPECTOS TANGIBLES

21 | Las instalaciones de la farmacia son limpias y

ordenadas.

2o | El personal presenta una apariencia adecuada y
profesional.

23 | Los equipos y materiales son modernos y estan en buen
estado.

24 | Los productos estan bien organizados y sefializados.

o5 | EI ambiente fisico de la farmacia es agradable y
confortable.

Gracias por su participacion. Su colaboracién es importante para el desarrollo
de esta investigacion.
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Anexo 5
Cuestionario 2: Satisfaccion del usuario
Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga
Facultad de Ciencias de la Salud
INSTRUCCIONES

Marque con una “X la opcion que mejor refleje su opinién.

1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo
3= Ni de acuerdo ni en 4 = De acuerdo 5= Totalmente de
desacuerdo acuerdo
Items EXPECTATIVAS CUMPLIDAS 1 |21 3 4

1 La atencion recibida fue mejor de lo que esperaba.

2 El servicio cumplié con las expectativas que tenia antes de

acudir.

3 El personal demostr6 mas profesionalismo del que
esperaba.

4 Los productos adquiridos cumplieron con lo que me
ofrecieron.

5 En general, la atencidn superd mis expectativas iniciales.

PERCEPCION DEL SERVICIO

6 La atencién brindada fue eficiente y de calidad.

7 Considero que los precios guardan relacion con la calidad
del servicio.

8 Me senti bien atendido durante toda mi visita.

9 Los tiempos de espera fueron razonables.

10 El ambiente de la farmacia contribuye a una buena
experiencia de atencién.

FIDELIZACION E INTENCION DE RETORNO

1 Volveria a atenderme en QF Farmacia Magistral.

12 | Recomendaria esta farmacia a familiares o amigos.

13 | Prefiero esta farmacia frente a otras del distrito.

14 | Estoy dispuesto a seguir comprando en esta farmacia.

15 | Considero a QF Farmacia Magistral como mi primera
opcién de compra.

CONFIANZA EN EL PERSONAL

16 | Confio plenamente en el personal que me atiende.

17 | El personal demuestra honestidad en su trabajo.

18 Puedo expresar mis dudas libremente porque me inspiran

confianza.

19 Me siento seguro con las recomendaciones que me
brindan.

20 El personal de la farmacia me genera confianzay
tranquilidad.

Gracias por su participacion. Sus respuestas son valiosas para nuestra
investigacion.
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Anexo 6
Constancia del juicio de expertos

Constancia-Juez-01

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
DEPARTAMENTO ACADEMICO DE MEDICINA HUMANA
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA
L DATOS GENERALES Apellidos y nombres del Juez: Mg. QF Ménica GOMEZ QUISPE
1.1 Grado académico: MAESTRO
1.2 Cargo e Institucion donde labora: DOCENTE/UNSCH
1.3 Cuestionario |: Calidad de atencién percibida por los usuarios de QF Farmacia Magistral, San Juan
de Lurigancho. )
1.4 Autor del instrumento: Bach. RAYMUNDO ORE, Josefina
11. ASPECTO DE LA EVALUACION
Considerar la escala de 1 al 5 donde:

| 1. Deficiente l 2. Regular [ 3. Bueno 4. Muy Bueno S. Excelente ]
INDICADORES CRITERIOS CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 1/2]|3|4]|S5
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. )(
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. X
3. ACTUALIDAD Adecuado al alcance de ciencia y tecnologia. X
4. ORGANIZACION Existe una organizacion lgica. X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y calidad. X
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos del estudio. X
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos Teodricos-Cientificos y del tema de
estudio. X
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores, dimensiones y variables. X
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito del estudio. X
10. CONVENIENCIA Gcngm nucvas pautas cn la investigacion y construccion de X
teorias.
TOTAL PROMEDIO
M.  OPINION DE APLICABILIDAD: ..... \/Cﬂlﬁaﬁp)(ﬂ( ..............................
IV.  PUNTUACION: 11-20 No valido, reformular
21-30 No valido, modificar

31-40 Vélido, mejorar y aplicar
41-50 Valido, aplicar

COLEGIO QUINICOFARMAC °
; DEPARTAMENTAL
4 .
N/ 5 d/]t >

Q.F. MONI ﬁﬁﬁt’l’qmsp&
CAQ.FP.

21433

Flrmade]Expeno ............
DNL:A7#2q1624

Ayacucho, ..... { O - OC—{UL)W: ........ de 2025
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Constancia-Juez-01

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
DEPARTAMENTO ACADEMICO DE MEDICINA HUMANA
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA
L DATOS GENERALES Apellidos y nombres del Juez: Mg. QF Ménica GOMEZ QUISPE
1.1. Grado académico: MAESTRO
1.2. Cargo ¢ Institucion donde labora: DOCENTE/UNSCH

1.3. Cuestionario 2: Satisfaccién del usuario de QF Farmacia Magistral, San Juan de Lurigancho.

1.4. Autor del instrumento: Bach. RAYMUNDO ORE, Josefina

1L ASPECTO DE LA EVALUACION
Considerar la escala de 1 al 5 donde:
| 1. Deficiente ] 2. Regular ] 3. Bueno [ 4. Muy Bueno 5. Excelente I
INDICADORES CRITERIOS CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 1{2]13|4(5
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. X
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. X
3. ACTUALIDAD Adecuado al alcance de ciencia y tecnologia. X
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y calidad. X
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos del estudio. X
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos Teoricos-Cientificos y del tema de
estudio. )<
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores, dimensiones y variables. )(
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito del estudio. )(
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la investigacion y construccion de 4
teorias. \
TOTAL PROMEDIO
L OPINION DE APLICABILIDAD: ....C: )i daqp] L
IV.  PUNTUACION: 11-20 No valido, reformular
21-30 No valido, modificar

31-40 Valido, mejorar y aplicar
41-50 * Valido, aplicar

Firma del Experto

DNI: 47201629

Ayacucho,....(.; ..... de....OC’.TUb..‘..?. ........ de 2025
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Constancia-Juez-02

UNIVERSIDAD NACTIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
DEPARTAMENTO ACADEMICO DE MEDICINA HUMANA
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

L DATOS GENERALES Apellidos y nombres del Juez: Mg. QF PANIAGUA SEGOVIA,

Juan
1.1 Grado académico: MAESTRO
1.2 Cargo ¢ Institucioén donde labora: DOCENTE/UNSCH
1.3 Cuestionario |: Calidad de atencién percibida por los usuarios de QF Farmacia Magistral, San Juan
de Lurigancho.
1.4 Autor del instrumento: Bach. RAYMUNDO ORE, Josefina
II. ASPECTO DE LA EVALUACION

Considerar la escala de 1 al 5 donde:

| 1. Deficiente | 2. Regular l 3. Bueno 4. Muy Bueno 5. Excelente
INDICADORES CRITERIOS CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 1(2]3]|4|5
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. X
2. OBJETIVIDAD Est4 expresado cn conductas obscrvablcs. X
3. ACTUALIDAD Adecuado al alcance de ciencia y tecnologia. X
4. ORGANIZACION Existe uha ofganizacion logica. X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y calidad. X
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos del estudio. X
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos Tedricos-Cientificos y del tema de X
estudio.
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores, dimensiones y variables. X
9. METODOLOGIA La cstrategia responde al propésito del estudio. X
10. CONVENIENCIA Genera nucvas pautas cn la investigacién y construccion de X
5 teorias.
L TOTAL 46

1L OPINION DE APLICARILIDAD: El instrumento es pertinente y comprensible para el contexto
del estudio. Presenta coherencia entre sus items y dimensiones, permitiendo recopilar informacion
valida y confiable. Por tanto, es aplicable sin modificaciones sustanciales.

v. PUNTUACION: 11-20 No vilido, reformular
21-30 No valido, modificar

31-40 Vilido, mejorar y aplicar
41-50 Vilido, aplicar

Firmado digitalmente
por Juan C. Paniagua
Segovia

Fecha: 2025.10.23

Firma del Experto
DNI: 80626048

Ayacucho, 23 de octubre del 2025
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Constancia-Juez-02

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
DEPARTAMENTO ACADEMICO DE MEDICINA HUMANA
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

DATOS GENERALES Apellidos y nombres del Jucz: Mg. QF PANIAGUA SEGOVIA,
Juan

1.1. Grado académico: MAESTRO

1.2. Cargo e Institucion donde labora: DOCENTE/UNSCH

1.3. Cuestionario 2: Satisfaccién del usuario de QF Farmacia Magistral, San Juan de Lurigancho.
1.4. Autor del instrumento: Bach. RAYMUNDO ORE, Josefina

1L ASPECTO DE LA EVALUACION

Considerar la escala de 1 al 5 donde:

l 1. Deficiente 2. Regular | 3. Bueno 4. Muy Bueno 5. Excelente J
INDICADORES CRITERIOS CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 1/{2]3]4]|5
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. X
2. OBJETIVIDAD Est4 expresado en conductas observables. X
3. ACTUALIDAD Adecuado al alcance de ciencia y tecnologia. X
4. ORGANIZACION Existé it orginizacion l6gica. X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y calidad. X
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos del estudio. X
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos Tedricos-Cientificos y del tema de X

estudio.
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores, dimensiones y variables. X
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito del estudio. X
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la investigacion y construccion de X
teorias.
TOTAL 7
1L OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento es pertinente y comprensible para el contexto
del estudio. Presenta coherencia entre sus items y dimensiones, permitiendo recopilar informacion
valida y confiable. Por tanto, es aplicable sin modificaciones sustanciales.
IV.  PUNTUACION: 11-20 No valido, reformular
21-30 No valido, modificar
31-40 Vilido, mejorar y aplicar
41-50 Valido, aplicar

Firmado digitalmente

@W%ﬂ por Juan C. Paniagua
Segovia

Fecha: 2025.10.23

10:16:35 -05'00'

Firma del Experto
DNI: 80626048

Ayacucho, 23 de octubre del 2025
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Constancia-Juez-03

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
DEPARTAMENTO ACADEMICO DE MEDICINA HUMANA
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

I DATOS GENERALES Apellidos y nombres del Juez: Dr. RAMIREZ ROCA Emilio
1.1 Grado académico: DOCTOR
1.2 Cargo e Institucién donde labora: DOCENTE/UNSCH
1.3 Cuestionario |: Calidad de atencién percibida por los usuarios de QF Farmacia Magistral, San Juan
de Lurigancho.
1.4 Autor del instrumento: Bach, RAYMUNDO ORE, Josefina
1L ASPECTO DE LA EVALUACION

Considerar la escala de 1 al 5 donde:

| 1.Deficiente l 2. Regular ] 3. Bueno 4. Muy Bueno 5. Excelente

INDICADORES CRITERIOS CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 112(3|4

1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. 3

2. OBJETIVIDAD Esté expresado en conductas observables. 5

3. ACTUALIDAD Adecuado al alcance de ciencia y tecnologia. 4

4. ORGANIZACION Existe uiia organizacion logica. 5

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y calidad.

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos del estudio.

7. CONSISTENCIA Basados cn aspectos Tedricos-Cientificos y del tema de 5
estudio.

8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores, dimensiones y variables. 5

9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito del estudio. 5

10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la investigacion y construccion de 4
teorias.

TOTAL PROMEDIO 46

L. OPINION DE APLICABILIDAD: EL INSTRUMENTO ES VALIDO Y APLICABLE

Iv. PUNTUACION: 11-20 No vélido, reformular

21-30 No vilido, modificar

31-40 Valido, mejorar y aplicar

41-50 Valido, aplicar
Firmado
digitalmente por
Dr. Emilio G.

a Ramirez Roca

Fecha: 2025.10.17

R s 06.’39:33“05‘00'
Firma del Experto

DNI:06158242
Ayacucho, 17 de octubre de 2025
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Constancia-Juez-03

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
DEPARTAMENTO ACADEMICO DE MEDICINA HUMANA
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

I. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del Juez: Dr. RAMIREZ ROCA Emilio

1.2. Grado académico: DOCTOR
1.3. Cargo ¢ Institucion donde labora: DOCENTE/UNSCH

1.4. Cuestionario 2: Satisfaccién del usuario de QF Farmacia Magistral, San Juan de Lurigancho.
1.5. Autor del instrumento: Bach. RAYMUNDO ORE, Josefina
. ASPECTO DE LA EVALUACION

Considerar la escala de 1 al S donde:

I 1. Deficiente { 2. Regular I 3. Bueno 4. Muy Bueno 5. Excelente
INDICADORES CRITERIOS CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 1{2|3(4]5
1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje apropiado. 5
2. OBJETIVIDAD Est4 expresado en conductas observables. 5
3. ACTUALIDAD Adecuado al alcance de ciencia y tecnologia.

4. ORGANIZACION Exisie una 01‘g§nizacién logica.

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y calidad. 5

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos del estudio. 4

7. CONSISTENCIA Basados en aspectos Tedricos-Cientificos y del tema de 5
estudio.

8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores, dimensiones y variables. 5

9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito del estudio. 5

10. CONVENIENCIA Gcn’cra nuevas pautas en la investigacién y construccién de 4
teorias,

TOTAL PROMEDIO 4

2 OPINION DE APLICABILIDAD: EL INSTRUMENTO ES VALIDO Y APLICABLE

3 PUNTUACION: 11-20 No vélido, reformular
21-30 No vilido, modificar
3140 Vilido, mejorar y aplicar
41-50 Vilido, aplicar
Firmado

digitalmente por

> Dr.Emilio G.
a Ramirez Roca
Fecha: 2025.10.17

F,mad01%§%§5'°5'00'

DNI: 06158242

Ayacucho 17 de octubre de 2025
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Anexo 7
Andlisis del V de Aiken

V de Aiken del Cuestionario 1: Calidad atencion percibida

IIDICADORES Juez 01 Juez 02 Juez 03 V de Aiken
CLARIDAD 5 5 5 1,000
OBJETIVIDAD 5 4 5 0,917
ACTUALIDAD 5 5 4 0,917
ORGANIZACION 5 4 5 0,917
SUFICIENCIA 5 5 4 0,917
INTENSIONALIDAD 5 5 4 0,917
CONSISTENCIA 5 4 5 0,917
COHERENCIA 5 5 5 1,000
METODOLOGIA 5 4 5 0,917
CONVENIENCIA 5 5 4 0,917

V de Aiken = 0,933

Calculo del V de Aiken-Calificacion politomica

X  :Promedio de la calificacion de los jueces expertos
L  :Eselvalor minimo en la escala de calificacion
K  : Rango (diferencia entre el valor médximo y minimo de la escala
utilizada)
Criterios de puntuacion
Rango de Categoria
puntuacién
0,76<V<=1 Excelente
0,59<V <=0,76 Muy Bueno
0,41<V <=0,59 Bueno
0,24<V <=0,41 Regular
V <=0,24 Deficiente

Interpretacion:

V de Aiken = 1,0: Evidencia una concordancia absoluta entre los jueces evaluadores,
lo que indica que el item fue valorado de manera unanime con la categoria de
excelente
V de Aiken =0,917: Refleja un nivel muy alto de acuerdo entre los jueces, aunque
con una minima variabilidad en las valoraciones; no obstante, el item continta siendo
considerado altamente pertinente.

Los resultados muestran que la mayoria de los items presentan un elevado nivel de

concordancia entre los evaluadores, alcanzando un coeficiente promedio de V=0,933.
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V de Aiken del cuestionario 2: Satisfaccion del usuario

I IDICADORES Juez 01 Juez 02 Juez 03 V de Aiken
CLARIDAD 5 5 5 1,000
OBJETIVIDAD 5 5 5 1,000
ACTUALIDAD 5 5 4 0,917
ORGANIZACION 5 4 4 0,833
SUFICIENCIA 5 4 5 0,917
INTENSIONALIDAD 5 5 4 0,917
CONSISTENCIA 5 4 5 0,917
COHERENCIA 5 5 5 1,000
METODOLOGIA 5 5 5 1,000
CONVENIENCIA 5 5 4 0,917

V de Aiken = 0,942

Calculo del V de Aiken-Calificacion politomica

X  :Promedio de la calificacion de los jueces expertos
L  :Eselvalor minimo en la escala de calificacion
K  : Rango (diferencia entre el valor médximo y minimo de la escala
utilizada)
Criterios de puntuacion
Rango de Categoria
puntuacion
0,76V <=1 Excelente
0,59<V <=0,76 Muy Bueno
0,41<V <=0,59 Bueno
0,24<V <=0,41 Regular
V <=0,24 Deficiente

Interpretacion:

V de Aiken = 1,0: Evidencia una concordancia absoluta entre los jueces evaluadores,
lo que indica que el item fue valorado de manera unanime con la categoria de
excelente
V de Aiken =0,917; 0,833: Refleja un nivel muy alto de acuerdo entre los jueces,
aunque con una minima variabilidad en las valoraciones; no obstante, el item continta
siendo considerado altamente pertinente.

Los resultados muestran que la mayoria de los items presentan un elevado nivel de

concordancia entre los evaluadores, alcanzando un coeficiente promedio de V=0,942.
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Anexo 8

Calculo de la confiabilidad-Alfa de Cronbach

Cuestionario 01- Calidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,944 25

Interpretacion de los valores

RANGO CONFIABILIDAD
Coeficiente Alfa >0,9 Excelente
Coeficiente Alfa >0,8 Bueno
Coeficiente Alfa >0,7 Aceptable
Coeficiente Alfa >0,6 Cuestionable
Coeficiente Alfa >0,5 Pobre
Coeficiente Alfa< 0,5 Inaceptable

Interpretacion: Resultado del indice de confiabilidad Alfa de Cronbach del
Cuestionario 1, aplicada a 20 encuestados en QF-Farmacia Magistral, sede-San Juan

de Lurigancho, resultando “Excelente” (a=0,944) de confiabilidad.

Cuestionario 02- Satisfaccién

Alfa de Cronbach N de elementos
0,917 20

Interpretacion de los valores

RANGO CONFIABILIDAD
Coeficiente Alfa >0,9 Excelente
Coeficiente Alfa >0,8 Bueno
Coeficiente Alfa >0,7 Aceptable
Coeficiente Alfa >0,6 Cuestionable
Coeficiente Alfa >0,5 Pobre
Coeficiente Alfa < 0,5 Inaceptable

Interpretacion: Resultado del indice de confiabilidad Alfa de Cronbach del
Cuestionario 2, aplicada a 20 encuestados en QF-Farmacia Magistral, sede-San Juan
de Lurigancho, resultando “Excelente” (0=0,917) de confiabilidad.
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Anexo 9

Carta de autorizacion

Lima, 19 de Agosto del 2025

CARTA DE AUTORIZACION DE USO NOMBRE DE LA EMPRESA

Sr.
Decano de la Facultad de Ciencias de la Salud
Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga

De mi consideracion:

Yo, Antonio Ortiz Contreras, identificado con DNI N.° 80037229, en mi calidad de
Gerente General de la empresa Corporacion QF SAC, con RUC N.° 20523915399,
(QF FARMACIA MAGISTRAL), con domicilio legal en Jr. Carlos Augusto Salaverry
3834, Urb. Panamericana Norte - Los Olivos - Lima.

OTORGO LA AUTORIZACION

A la Srta. Josefina Raymundo Ore, identificada con DNI N.° 71014816, Bachiller
de la Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Nacional
de San Cristobal de Huamanga, se le autoriza el uso del nombre de la empresa
Corporacion QF SAC — QF Farmacia Magistral en el titulo de su Trabajo de
Tesis. Asimismo, se le concede permiso para la realizacion de encuestas y la toma
de datos dentro de nuestro establecimiento farmacéutico, ubicado en Mz. D1 Lote
12, Urb. Los Pinos, San Juan de Lurigancho — Lima, a fin de que pueda cumplir
con los requisitos necesarios para la obtencion de su titulo profesional de Quimico
Farmacéutico.

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente,

ANTOédIO ORTIZ CONTRERAS
/GERENTE GENERAL
Corporacion QF SAC
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Anexo 10

Recoleccion de informacion en QF Farmacia Magistral Sede-SJL
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Anexo 11

Frecuencias de la variable calidad y sus dimensiones

Calidad N %
Alta 371 96,6
Moderada 13 34
Baja 0 0,0
Total 384 100,00
Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Aspectos
de respuesta tangibles
N % N % N % N % N %
Alta 341 888 339 883 329 857 342 891 342 89,1
Moderada 43 11,2 45 11,7 55 143 42 109 42 10,9
Baja 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Total 384 100 384 100 384 100 384 100 384 100
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Anexo 12

Frecuencias de la variable satisfaccion y sus dimensiones

Satisfaccion N %
Alta 377 98,2
Moderada 7 1,8
Baja 0 0,0
Total 384 100,00
Expectativas Percepcion del Fidelizacion e Confianza en
cumplidas servicio intencién de el personal
retorno
N % N % N % N %
Alta 358 93,2 346 90,1 369 96,1 358 93,2
Moderada 26 6,8 38 9,9 15 3,9 26 6,8
Baja 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Total 384 100 384 100 384 100 384 100

65



Anexo 13

Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Gl Sig.

Calidad 0,540 384 0,000
Fiabilidad 0,527 384 0,000
Capacidad de respuesta 0,525 384 0,000
Seguridad 0,515 384 0,000
Empatia 0,527 384 0,000
Aspectos tangibles 0,527 384 0,000
Satisfaccién 0,536 384 0,000
Expectativas cumplidas 0,538 384 0,000
Percepcidn del servicio 0,531 384 0,000
Fidelizacion e intencion 0,541 384 0,000
de retorno

Confianza en el personal 0,538 384 0,000

*a. Correccion de la significacién de Lilliefors
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Anexo 14

Correlacion de Spearman de la variable calidad y satisfaccion

Calidad Satisfaccion

Calidad Coeficiente de correlacion 1,000 0,728™
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de Spearman N 384 384
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion  0,728™ 1,000
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384

**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Anexo 15

Correlacion de Spearman de los indicadores de las variables calidad y satisfaccion

Fiabilidad Expectativas
cumplidas
Coeficiente de 1,000 0,759
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Expectativas Coeficiente de 0,759™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384
**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fiabilidad Percepcion
del servicio
Coeficiente de 1,000 0,933"
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Percepcion Coeficiente de 0,933" 1,000
del servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384
**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fiabilidad Fidelizacion
e intencion
de retorno
Coeficiente de 1,000 0,568
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Fidelizacion Coeficiente de 0,568™ 1,000
e intencién correlacion
de retorno Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384

**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Fiabilidad Confianzaen

el personal
Fiabilidad Coeficiente de 1,000 0,759™
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Confianza en Coeficiente de 0,759™ 1,000
el personal correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384
**La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Capacidad  Expectativas
de respuesta  cumplidas
Capacidad Coeficiente de 1,000 0,740™
de respuesta correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Expectativas Coeficiente de 0,740 1,000
cumplidas correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384
**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Capacidad Percepcion
de respuesta  del servicio
Capacidad Coeficiente de 1,000 0,910™
de respuesta correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Percepcién Coeficiente de 0,910 1,000
del servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384
**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Capacidad  Fidelizacién e
de intencion de
respuesta retorno
Capacidad Coeficiente de 1,000 0,553™
de respuesta correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Fidelizacion Coeficiente de 0,553™ 1,000
e intencion correlacion
de retorno Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384

**La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Capacidad Confianza en
de respuesta el personal

Capacidad Coeficiente de 1,000 0,740™
de respuesta correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Confianza en Coeficiente de 0,740™ 1,000
el personal correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384

**La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Seguridad Expectativas

cumplidas
Seguridad Coeficiente de 1,000 0,659™
correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Expectativas Coeficiente de 0,659 1,000
cumplidas correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384

**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Seguridad Percepcion

del servicio
Seguridad Coeficiente de 1,000 0,811™
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Percepcién Coeficiente de 0,811 1,000
del servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384

**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Seguridad Fidelizacion e

intencion de
retorno
Seguridad Coeficiente de 1,000 0,493
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Fidelizacion Coeficiente de 0,493™ 1,000
e intencion correlacion
de retorno Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384

**La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Seguridad Confianza en
el personal
Coeficiente de 1,000 0,659™
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Coeficiente de 0,659™ 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384
**La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Empatia  Expectativas
cumplidas
Coeficiente de 1,000 0,769
correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Expectativas Coeficiente de 0,769 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384
**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Empatia  Percepcion
del servicio
Coeficiente de 1,000 0,946™
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Percepcion Coeficiente de 0,946™ 1,000
del servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384
**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Empatia  Fidelizacién
e intencion
de retorno
Coeficiente de 1,000 0,575™
correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Fidelizacion Coeficiente de 0,575 1,000
e intencién correlacién
de retorno Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384

**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

71



Empatia Confianza en
el personal
Empatia Coeficiente de 1,000 0,769
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Confianza en Coeficiente de 0,769™ 1,000
el personal correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384
**La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Aspectos  Expectativas
tangibles cumplidas
Aspectos Coeficiente de 1,000 0,769
tangibles correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Expectativas Coeficiente de 0,769 1,000
cumplidas correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384
**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Aspectos  Percepcion
tangibles  del servicio
Aspectos Coeficiente de 1,000 0,946™
tangibles correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Percepcion Coeficiente de 0,946™ 1,000
del servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384
**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Aspectos  Fidelizacion
tangibles e intencion
de retorno
Aspectos Coeficiente de 1,000 0,575™
tangibles correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Fidelizacion Coeficiente de 0,575 1,000
e intencion correlacion
de retorno Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384

**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Aspectos Confianza
tangibles en el
personal
Aspectos Coeficiente de 1,000 0,769
tangibles correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 384 384
Spearman Confianza en Coeficiente de 0,769 1,000
el personal correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384

**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Anexo 16

Matriz de consistencia

Titulo: Satisfaccién y calidad de atencion percibida por los usuarios de QF Farmacia Magistral, San Juan de Lurigancho, 2025
Autora: Bach. Josefina RAYMUNDO ORE

Formulacion del Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
problema

Problema general Objetivo general Hipotesis general: 1. Calidad de Alcance de investigacion: Tiene un alcance
(Existe relacion entre la  Determinar la relacién entre la Existe una relacion atencion descriptivo—correlacional.

satisfaccion y la calidad satisfaccion y calidad de atencion significativa entre  la Dimensiones: Unidad de analisis: Usuarios que acudieron a
de atencién percibida por percibida por los usuarios de QF satisfaccion y la calidad de -  Fiabilidad. QF Farmacia Magistral, distrito de San Juan de
los usuarios de QF Farmacia Magistral del Distrito de atencién percibida por los -  Capacidad de Lurigancho-Lima, durante el mes de enero y
Farmacia Magistral del San Juan de Lurigancho. usuarios de QF Farmacia respuesta. febrero del 2026.

distrito de San Juan de Obijetivos especificos Magistral del distrito de -  Seguridad. Poblacion: Personas que acudieron a QF
Lurigancho? - Determinar la calidad de SanJuan de Lurigancho. - Empatia. Farmacia Magistral, de acuerdo con el INEI, la

Problemas especificos
- ¢Cudleslacalidad de

atencién  percibida
por los usuarios de
QF Farmacia
Magistral del distrito
de San Juan de
Lurigancho?

- ¢Cudl es la
satisfaccion
percibida por los
usuarios de QF

Farmacia Magistral
del distrito de San
Juan de Lurigancho?

atencion percibida por los
usuarios de QF Farmacia
Magistral del distrito de San
Juan de Lurigancho.

- Determinar la satisfaccion
percibida por los usuarios de
QF Farmacia Magistral del
distrito de San Juan de
Lurigancho.

Hipotesis especificas:

- Los usuarios perciben
una calidad de
atencion moderada a
alta en los servicios
brindados por QF
Farmacia Magistral.

- Los usuarios de QF
Farmacia  Magistral
presentan una
satisfaccion moderada
a alta respecto a la
atencion recibida.

Aspectos tangibles.

poblacidn de referencia corresponde a 804 732
habitantes.

Muestra: La muestra estuvo conformada por
varones y mujeres mayores de edad que
acudieron a QF Farmacia Magistral. El Tamafio
de muestra fue 384 personas. El tipo de
muestreo fue no  probabilistico, por
conveniencia.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos:

Técnica de recolecciéon de datos: La técnica
que se empled fue la encuesta.
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Anexo 16

Matriz de consistencia (continuacion)

Formulacion del

Obijetivos

Hipétesis

Variables

Metodologia

problema
¢Qué relacién existe
entre las

dimensiones de la
satisfaccion 'y la
calidad de atencion
percibida por los
usuarios de QF
Farmacia Magistral
del distrito de San
Juan de Lurigancho?

Determinar la relacién
entre las dimensiones
de satisfaccion vy
calidad de atencion
percibida  por  los
usuarios de QF
Farmacia Magistral del
distrito de San Juan de
Lurigancho.

Existe una relacién
significativa entre las
dimensiones de la
satisfaccion 'y las
dimensiones de la
calidad de atencion
percibida por los
usuarios de QF
Farmacia Magistral
del distrito de San
Juan de Lurigancho.

2. Satisfaccion  del
usuario

Dimensiones:

- Expectativas
cumplidas.

- Percepcion del
servicio.

- Fidelizacién e

intencion de

retorno.

Confianza en el

personal.

Instrumento de recoleccion de datos: El instrumento
utilizado fue el cuestionario. La primera parte fue adaptada
a partir de lo propuesto por Luna y Torres (2022),
siguiendo el modelo SERVPERF. Midi6 la calidad de
atenciéon percibida y estuvo conformado por cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles. Asimismo,
incluyé 25 items, cuyas alternativas fueron elaboradas
mediante la escala de Likert con puntuaciones de 1 a 5,
estableciéndose una escala de medicién (bajo, moderado y
alto). La segunda parte del instrumento correspondié al
Cuestionario 2, adaptado de la propuesta de Pumaccahua
(2024), el cual permiti6 evaluar la satisfaccion del usuario.
Conformado por cuatro dimensiones: expectativas
cumplidas, percepcién del servicio, fidelizacion e
intencidn de retorno y confianza en el personal. Incluyé 20
ftems, cuyas alternativas de respuesta se estructuraron bajo
la escala de Likert con puntuaciones de 1 a 5,
estableciéndose niveles de medicion bajo, moderado y alto.
Andlisis de datos: Los datos recolectados fueron
registrados y procesados en el software Microsoft Excel
2023. Posteriormente, se realiz6 un analisis descriptivo con
el propésito de obtener frecuencias y porcentajes
correspondientes a las respuestas de los participantes,
cuyos resultados fueron presentados en tablas y figuras, en
el marco de la estadistica descriptiva. Asimismo, para el
andlisis inferencial se empled el coeficiente de correlacion
de Spearman, considerando un nivel de significancia de
p<0,05.
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ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS
RESOLUCION DECANAL N* 512-2026-UNSCH-FCSA-D

BACHILLER:
JOSEFINA RAYMUNDO ORE

En la ciudad de Ayacucho, siendo las ocho y diecisiete de la mafiana del dia dieciséis del
mes de julio del afio dos mil veintiséis, se reunieron en el aula J-201 los docentes
miembros del jurado evaluador, para el acto de sustentacién de trabajo de tesis titulado:
Satisfaccién y calidad de atencién percibida por los usuarios de QF Farmacia Magistral,
San Juan de Lurigancho, 2025. presentando por la bachiller JOSEFINA RAYMUNDO ORE

para optar el titulo profesional de Quimico Farmacéutico.

Los miembros del jurado de sustentacién conformado por:

Presidente : Prof. Luisa Noa Yarasca (Delegado por el Decano)
Miembros : Prof. Luisa Noa Yarasca
: Prof. Pablo Williams Com(n Ventura
4to jurado : Prof. Ménica Gémez Quispe
Asesor : Prof. Cinthia Gavildn Zamora

Secretario Docente : Prof. Elmer Riveros Agiiero

Con el quorum de reglamento se dio inicio la sustentacion de tesis, la presidente de la
comisién pide al secretario docente dar lectura a los documentos presentados por el

recurrente, resolucién decanal y algunas indicaciones a la sustentante.

Acto seguido inicia la exposicién de la Bachiller: JOSEFINA RAYMUNDO ORE, una vez
finalizado, la presidente de la comisién solicita a los miembros del jurado evaluador
realizar sus respectivas preguntas, seguidamente se da pase al asesor de tesis, para que

pueda aclarar algunas preguntas, interrogantes.
El presidente invita al sustentante abandonar el auditérium para que pueda proceder

con la calificacion.

RESULTADOS DE LA EVALUACION FINAL

JURADOS TEXTO | EXPOSICION | PREGUNTAS | P. FINAL
Prof. Luisa Noa Yarasca 15 15 15 15
Prof. Pablo Williams Comun 17 17 16 17
Ventura
Prof. Monica GOmez Quispe 17 17 17 17
PROMEDIO FINAL 16

De la evaluacién realizada por los miembros del jurado calificador, llegaron al siguiente
resultado: Aprobar a la Bachiller JOSEFINA RAYMUNDO ORE; quien obtuvo la nota final
de dieciséis (16) para la cual los miembros del jurado evaluador firman al pie del



presente, siendo la 09:20 horas de la tarde, se da por concluido el presente acto
académico.
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FACULTAD DE ESCUELA PROFESIONAL DE
CIENCIAS DE LA SALUD = FARMACIAY BIOQUIMICA

El Instructor en Scgunda Instancia, en virtud de la RCU N° 039 - 2021 —

UNSCH - CU, y en calidad de Director de la Escuela Profesional de Farmacia

y Bioquimica, emite la presente

CONSTANCIA

DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE INVESTIGACION

A Josefina Raymundo Ore, Bachiller de la Escucla Profesional de Farmacia y
Bioquimica de la Facultad de Ciencias de la Salud, en mérito a que la tesis
titulada: Satisfaccion y calidad de atencion percibida por los usuarios de QF
Farmacia Magistral, San Juan de Lurigancho, 2025; ha alcanzado un indice de
similitud de 23 % (veintitrés por ciento); cumpliendo satisfactoriamente lo
establecido en el Art. 13 del Reglamento de Originalidad de Trabajos de

Investigaciéon de la Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga

mediante el uso del SOFTWARE TURNITIN.

En tal sentido, se emite la presente constancia en sefial de conformidad.

Ayacucho, 09 de julio de 2026
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Identificador de la entrega: 2995832763
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Total de caracteres: 88427



Satisfaccién y calidad de atencién percibida por los usuarios de QF Farmacia Magistral, San Juan
de Lurigancho, 2025

INFORME DE ORIGINALIDAD

23, 234 17% 154

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET PUBLICACIONES TRABAJOS DEL ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

Submitted to Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga

Trabajo del estudiante

[B2]

repositorio.uwiener.edu.pe

Fuente de Internet

[e2]

hdl.handle.net

Fuente de Internet
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repositorio.unsch.edu.pe

Fuente de Internet

[ea]

Rodas Truijillo, Karem Justhin. "Nivel de satisfaccion del usuario y calidad de atencién
brindada en el servicio de farmacia. Centro de salud Miraflores Alto_Chimbote, 2021",
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote (Peru)

Publicacién

repositorio.unasam.edu.pe

Fuente de Internet

B B

www.cuidadoysaludpublica.org.pe

Fuente de Internet

www.grafiati.com

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Nacional de Piura

Trabajo del estudiante

—_
(@)

Velasquez Carrasco, Luzmila Yolanda. "Grado de satisfaccion de las usuarias y la calida
de atencion brindada en el consultorio de obstetricia. Centro salud Miraflores
Alto_Chimbote, 2021", Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote (Peru)

Publicacion

Poma Mamani, Bacilia. "Nivel de satisfaccién del usuario en el servicio de emergencia,
Hospital Regional Manuel NUfiez Butrén, ciudad de Puno, 2024", Universidad Nacional
Altiplano de Puno (Peru), 2025

Publicacion

repositorio.unaj.edu.pe

Fuente de Internet
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repositorio.uleam.edu.ec

Fuente de Internet
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Velasquez Carrasco, Ninia Hermelinda. "Grado de satisfaccién de las usuarias y la calid
de atencién brindada en el consultorio de obstetricia. Centro de Salud Progreso-
Chimbote, 2021", Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote (Peru)

Publicacién
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repositorio.uap.edu.pe
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Submitted to Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios
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Fuente de Internet
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