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RESUMEN

Estudiar la satisfaccion del usuario es sumamente importante en cualquier
Institucion o empresa, mas aun todavia en farmacias, donde en Iquitos
metropolitano existe una gran cantidad de ellas y por ende una gran
competencia. El estudio tiene como objetivo general Determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos de la Farmacia Generix SAC, Iquitos
noviembre 2021, y como objetivos especificos conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos en cada una de las dimensiones de la
farmacia Generix SAC, Iquitos, noviembre 2021, el disefio es no
experimental de corte transversal y el nivel de investigacion es descriptivo.
Los resultados indican que en términos generales existe un alto nivel de
satisfaccidon con un porcentaje del 70% y en cada una de las dimensiones
también hay un alto nivel de satisfaccion: en el entorno 70%, en las

relaciones interpersonales 80% y en la dimensién técnica-cientifica 89%.

Palabras Clave: Satisfaccion del wusuario, entorno, relaciones

interpersonales y Técnica-cientifica.



ABSTRACT

User satisfaction is extremely important in any Institution or company, even
more so in pharmacies, where in metropolitan Iquitos there are a large
number of them and therefore great competition. The general objective of the
study is to determine the level of satisfaction of external users of the
Pharmacy Generix SAC, lquitos November 2021, and as specific objectives
to know the level of satisfaction of external users in each of the dimensions of
the pharmacy Generix SAC, Iquitos, November 2021, the design is non-
experimental cross-sectional and the level of research is descriptive. The
results indicate that in general terms there is a high level of satisfaction with a
percentage of 70% and in each of the dimensions there is also a high level of
satisfaction: in the environment 70%, in interpersonal relationships 80% and

in the dimension technical-scientific 89%

Keywords: User satisfaction, environment, relationships



INTRODUCCION

Las empresas en términos generales en un mundo globalizado estan cada
vez mas preocupadas en buscar formas de fidelizar a sus clientes y usuarios
y para ello es importante considerar la calidad de los productos o servicios.
El estado de emergencia que vive el pais producto del coronavirus, ha hecho
que las farmacias tengan que realizar esfuerzos para implementar politicas
gue permitan satisfacer a sus usuarios, aun cuando para las farmacias en
general esta época ha representado incremento de sus ventas en todo el
pais salvo aquellas pequefias que han tenido que cerrar por no poder

implementar delivery dentro de sus sistemas de ventas.

En Loreto y en particular en Iquitos el estado de emergencia ha
incrementado la insatisfaccién en los usuarios de las farmacias debido a las
largas colas que realizaron en los primeros meses del afio 2020 que es
donde alcanzo6 el pico méas alto de fallecimiento en la region, las largas colas
realizadas no garantizaban la adquisicion porque en muchas ocasiones las
farmacias no contaban con el medicamento requerido, producto de su
desabastecimiento por nuestra condicién geografica dentro del contexto

pais.

La Farmacia Generix SAC es una empresa que tiene pocos afios en el
mercado de Iquitos y a pesar de los problemas presentados en el sector,
este ha mantenido dos puntos de venta, en la actualidad no cuenta con
ventas delivery; sin embargo, esta dentro de sus objetivos recibir el premio

de Buenas Practicas de Oficina Farmacéutica que la DIGEMID otorga, por



ello es necesario implementar cambios enfocados a la calidad del servicio y
con ello conseguir la satisfaccion del usuario, por eso esta investigacion
plated la siguiente interrogante: ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los
usuarios externos de la Farmacia Generix SAC, lquitos noviembre 2021? y
como objetivo principal Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios
externos de la Farmacia Generix SAC, Iquitos noviembre 2021; ademas
considerd la investigacion los siguientes objetivos especificos: Conocer el
nivel de satisfaccion de los usuarios externos en la dimension entorno de la
Farmacia Generix SAC, Iquitos noviembre 2021, establecer el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos en la dimension relaciones
interpersonales de la Farmacia Generix SAC, Iquitos noviembre 2021 y
sefalar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos en la dimension
técnica de la Farmacia Generix SAC, Iquitos noviembre 2021; para ello la
poblacién estuvo conformada por 520 usuarios que es el promedio que
diariamente atiende la farmacia, la investigacion es de tipo descriptivo de

disefio no experimental y de corte transversal

El trabajo se desarrolla en cuatro capitulos: el primer capitulo esté vinculado
a los antecedentes de la investigacion, las bases teoricas y los términos
basicos; el capitulo dos se refiere a la hipétesis, las variables y su
operacionalizacion; el capitulo tres desarrolla la metodologia y capitulo
cuatro estan referidos a los resultados de la investigacion; finalmente esta la

discusion, las conclusiones y las recomendaciones.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

En 2019, se ejecutd un trabajo de investigacion de tipo béasica de nivel
correlacional y disefio no experimental transeccional, la poblacion estuvo
compuesta por 202 usuarios; la técnica empleada fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario de SERVQUAL modificado, debidamente
validada por el juicio de expertos. La investigacion tuvo como resultado que
el solo el 13.4% tiene un buen nivel de satisfaccion, el indicador que influye
en mayor insatisfaccion es el tiempo de espera en la atencion que
representa el ,43.4 %, este mismo porcentaje es el que considera que la
calidad de atencidon es mala. El trabajo concluye que la correlacion mas
fuerte esta entre Calidad de atencion y Tiempo de espera para la atencién
con un Rho = + 0,474, con p valor = 0,000, y la correlacion méas débil pero
significativa esta entre Calidad de atencién y Trato recibido por el personal
de farmacia Rho = + 0,197, p valor = 0,005. (Barzola, M. L. y Mondaca, R.,

2018)

En 2019, se desarroll6 una investigacion de tipo basica transversal -
descriptiva y disefio no experimental transeccional, la muestra estuvo
conformada por 300 usuarios externos; la técnica empleada fue la encuesta
y el instrumento el cuestionario de Service of Quality, debidamente validada
por el juicio de expertos. La investigacion determiné que mas del 50%
(51,7%) en la dimensién entorno estan satisfechos; en la dimension

relaciones interpersonales el 56.7% también estan satisfechos y finalmente



en la dimension técnica el 53.3% también estan satisfechos. Con éstos
resultados la investigacion concluyé que el nivel de satisfaccion en promedio
de las tres dimensiones es del 55.7% vy los indicadores con mayor
insatisfaccion: la demora en la entrega de los productos, pocos materiales
informativos, falta de interés en resolver dudas o consultas de los usuarios.

(Aliaga, S.R. y Cardenas, L., 2019)

En 2018, se desarroll6 una investigacion de tipo basica de corte transversal,
disefio no experimental de nivel descriptivo - correlacional, la poblacion de
estudio estuvo referenciada por 60 usuarios de la farmacia del centro de
salud Laura Caller del Distrito de los Olivos, la poblacion estuvo conformada
por 1000 usuarios atendidos y la muestra referenciada para el trabajo estuvo
conformada 60 usuarios atendidos; la técnica empleada fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario de desarrollado por Parasuraman, Zeinthaml y
Berry. La investigacion muestra a nivel de calidad de atencion el resultado
bueno un 45% muy bueno 30%, regular 18.33% y malo solo 6.67%. y
concluye el trabajo sosteniendo que existe una correlacién positiva entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario del servicio de la farmacia
del Centro de Salud Laura Caller — Los Olivos con una rho de Spearman de
valor 0,852 y p valor de 0,000, de p<0,05 los que implica que la relacion es

muy significativa. (Barrientos, 2018).



1.2. Bases teodricas

Satisfaccion del Usuario

Para el Ministerio de Salud la satisfaccion del usuario externo, es el nivel de
desempefio que tienen los profesionales de salud referido a las expectativas
y percepciones que el o los usuarios reciben de estos profesionales. (Salud,
M. d., 2011). Un usuario satisfecho siempre tendra un comportamiento
favorable para la institucibn o empresa, ya que permanentemente
recomendara a otros hacer uso de los productos y esto no le favorece en
nada a la competencia y por el contrario la empresa beneficiada con esto

ampliaré su cobertura en el mercado.

Satisfaccion del usuario son acciones que hacen que se cumplan las
expectativas, tomando en cuenta que en salud se debe considerar

dimensiones como la humanista, el entorno y la cientifica- técnica.

Para Cantu resulta dificil medir la satisfaccion del usuario relacionado a un
servicio porque estos son momentos de corta duracién, que no se pueden
almacenar, medir para después repetirlos, estos se dan en el momento
mismo en que se interrelaciona el personal que brinda el servicio y el
usuario, para él los factores que brindan satisfaccion al usuario son:
comportamiento o proceder, postura y el nivel de experiencia del colaborador
al momento de prestar el servicio, el tiempo de dilacién y aplazamiento para

brindar el servicio; ademas influye en la satisfaccion el trato amistoso,



amable, la apariencia personal de pulcritud, las respuestas rapidas y claras

utilizando un lenguaje sencillo de facil comprensién. (Cantu, 2001).

Dimensiones de la satisfacidn

Segun Vargas el Rendimiento del producto influye en la satisfaccion del
usuario porque la percepcion como desarrollo cognitivo reconoce las cosas
buenas, bellas, excelentes y las cosas malas, nocivas y funestas. (Vargas,

2018)

Por su parte De Rubin considera como dimension de la satisfaccion el
cumplimiento de las ofertas o promociones, en momentos dificiles los
usuarios buscan promociones que permitan tener menores costos en la
adquisiciéon de sus productos o servicios y las empresas emplean para
fidelizar a sus clientes o atraer nuevos clientes o usuarios y estos crean

satisfaccion en el momento de la interaccion. (De Rubin, 2017)

Para el Ministerio de Salud en su documento técnico referido al sistema de
Gestiéon de la Calidad en Salud considera las siguientes dimensiones:

(Ministerio de Salud del Pera, 2006)

Dimension técnico cientifica. - referido a conocimientos tedricos y/o
practicos del profesional de la salud (quimico farmacéutico, técnico en

farmacia), la atencién recibida en aspectos cientificos y técnicos y considera:

o Efectividad, referido al efecto positivo en la salud del usuario.



o Eficacia, referido al cumplimiento del objetivo en la prestacion del
servicio de salud.

o Eficiencia, obtencién de resultado haciendo uso Optimo de los
recursos.

o  Continuidad, referido a la prestacion del servicio al usuario sin
paralizaciones o repeticiones innecesarias.

o  Seguridad, prestacion del servicio de salud siguiendo los
protocolos establecidos.

o Integridad, el usuario debe recibir las atenciones de salud que su
caso requiere.

o Buenas practicas en farmacia.

Dimension humana. — Considera el aspecto interpersonal de la atencién

con énfasis en la comunicacion y los siguientes detalles:

- Con respeto a su cultura, los derechos y a las caracteristicas

propias de las personas.

- Informacién veraz, completa, oportuna, clara, precisa Yy
comprensible por el usuario.

- Interés expreso en la persona, dando énfasis en lo que mas le
favorece al usuario.

- Amabilidad, trato cortes, calido y buscando empatia con el
usuario.

- Etica, conforme a principios deontoldgicos que rigen el

comportamiento de los profesionales de la salud.



Dimension del entorno. — considerar facilidades que la institucion debe
brindar al dar servicio generando valor agregado, a precios razonables y
sostenibles.

- Involucra un nivel de comodidad, iluminacion, limpieza, privacidad,

orden y confianza que el usuario percibe por el servicio.

1.3. Definicién de términos basicos

Calidad del Servicio: Desajuste entre las expectativas previas al consumo
del servicio y la percepcion del servicio prestado y ésta puede ser medida a
partir de la diferencia entre ambos conceptos. (Parasuraman, A. Zeithaml, V

& Berry, I., 1988).

Farmacia: Establecimiento comercial donde se adquiere medicamentos.

(Zeitman, Valeria & Bitner, 2002).

Insatisfaccién. — Sentimiento interior de una persona cuando no cumple sus
deseos, y siente disgusto por el producto o servicio. (Zeitman, Valeria &

Bitner, 2002).

Satisfaccion. — Grado en el cual los individuos tienen sentimientos positivos
hacia los productos o servicios. (Schermerhorn, J.R., Hunt, J.G. & Osborn,

R. N, 2015).

Usuario. — Persona que utiliza de manera permanente un producto o

servicio. (Zeitman, Valeria & Bitner, 2002).



Validez. — Grado de confianza que uno puede tener en los resultados de

trabajo. (Schermerhorn, J.R., Hunt, J.G. & Osborn, R. N., 2015).

Valores. — Preferencias amplias concernientes a los cursos de accion o
resultados adecuados. (Schermerhorn, J.R., Hunt, J.G. & Osborn, R. N.,

2015).



CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulacién de la Hipotesis

Las investigaciones cuantitativas descriptivas solamente llevan hipotesis
cuando intentan pronosticar una cifra, un dato o un hecho. (Hernandez-
Sampieri, R y Mendoza, CH.P., 2018), en el presente estudio no se pretende
pronosticar ninguna cifra sino se buscara estadisticas de resumen que

caractericen a la poblacion de estudio.

2.2. Variable y su operacionalizacién

Variable

Satisfaccion del usuario

10



Operacionalizacion

) Valores de :
. S Tipo por su . Escala de . Medio de
Variable Definicion Indicadores L Categorias las e
naturaleza medicion . verificacion
categorias
¢ Considera que la farmacia esta limpia y ordenada?
¢Considera que la farmacia esta adecuadamente iluminada y
ventilada?
¢ Considera que la farmacia presenta letreros, avisos que facilitan su
ubicacién y/o informacion hacia los usuarios del servicio?
¢Considera que la farmacia, estan ubicado en una zona segura
(presencia de policia y/o serenazgo)?
¢Considera que la farmacia presenta adecuado abastecimiento y
distribucién de los productos?
Satisfaccion del ¢El personal de Farmacia, le atiende con cuidado y precaucion?
usuario son acciones ¢El personal de Farmacia le brinda un trato afable y cortes?
que hacen que se ¢El personal de Farmacia respeta la confidencialidad, y actda con
mplan | i i6n? . 1
cumplan las discrecion? ] No satisfecho
Satisfaccion expectativas, ¢El personal de Farmacia respeta el orden de llegada de los Poco satisfecho Encuestaa
del usuario tomando en cuenta Cuantitativa | pacientes? Ordinal Satisfecho 2 usuarios de la
que en salud se debe ¢El personal de Farmacia se encuentre correctamente uniformado y M ; 3 Farmacia
) uy satisfecho
considerar aseado? 4

dimensiones como la
humanista, el entorno
y la cientifica- técnica

¢El personal de farmacia le otorgo, correctamente todos los
productos prescritos en su receta médica?

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

¢El personal de Farmacia le da charlas educativas mientras es
atendida?

¢El personal de Farmacia, demuestra seguridad y dominio, con
respecto a la medicacion que se le esta brindando?

¢El personal de Farmacia le ofrece alternativas al tratamiento, e
informacion preventiva, nutricional y/o socioeconémica?

11




CAPITULO IlIl: METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefo

La presente investigacion es de tipo descriptivo, se analiza y describe las
propiedades el comportamiento, las caracteristicas y los perfiles de personas
grupo, comunidades, procesos o cualquier otro fendmeno que se analice. Es
no experimental porque no se sometio a juicio a la variable de estudio. Es
transversal o transeccional porque los datos seran recolectados en un solo

momento

3.2 Disefio muestral

Poblacién: la poblacion estd compuesta por 520 usuarios que se atiende en

promedio diariamente en la Farmacia Generix SAC.

Muestra: La muestra estd conformada por 221 usuarios, la cual se calcul6

aplicando la formula estadistica de poblacion finita

. N*Zz*p*q
- EZ {:N—l}+ Z2 & p* q

n

Donde:

N =520

n = Tamano de la muestra

Z = 1.96. Distribucion Normal Estandar (para 95% de margen de
confiabilidad

p = 0,5 probabilidad de ocurrencia de los casos

g = 0,5 Probabilidad de no ocurrencia de los casos

E = 0.05 error de estimaciéon de la medida de la muestra respecto a la

poblacién
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B 520+1.96% 0.5+ 0.5
0.052(520—1)+ 1.962 * 0.5+ 0.5

N =221 usuarios

Muestreo: se utilizé el muestreo probabilistico, pues todos los usuarios que
conforman la poblacion tienen las mismas posibilidades de ser elegidos para

la muestra.

Criterio de seleccion: los criterios de seleccion para determinar la muestra

fueron.

- Criterio de inclusién: todos los usuarios que realizan compras en la
Farmacia Generix SAC de Iquitos.
- Criterio de exclusién: personas que entran a la Farmacia Generix

SAC pero que no realizan compra alguna.

3.3 Procedimientos de recoleccién de datos

Procedimiento: para la recoleccién de datos se solicitdé autorizacion a la
Gerencia de la Farmacia Generix SAC para realizar la encuesta a los
usuarios, para ello previamente el instrumento se validé y se realizé la

confiabilidad para garantizar seguridad y confianza de los resultados.

Técnica: En la presente investigacion se aplicé la encuesta, como técnica de
recoleccion de datos para ello se capacitdo a tres personas que realizaron
esta labor, teniendo cada indicador (pregunta) cuatro alternativas y esta
dirigida a los usuarios que realizaron compras en la Farmacia Generix SAC

de la ciudad de Iquitos.
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Instrumento: como instrumento se aplico un cuestionario, el cual se elabor6
en base a las dimensiones e indicadores que conforman la variable, la

preguntas tienen una escala de medicion.

Validez: estuvo dada por el criterio de expertos, quienes tuvieron la funcién
de revisar y analizar cada una de las preguntas formuladas; obteniéndose
como resultado un valor de concordancia de ellos mayor a 0.65, este
resultado sustenta actualidad, claridad, coherencia, consistencia Yy

metodologia adecuada en su elaboracién.

Confiabilidad: La confiabilidad se realizé a través del estadistico Alfa de
Cronbach, el cual fue proporcionado por el programa estadistico SPSS V25

y alcanzé el valor de 0,864.

3.4 Procesamiento y andlisis de los datos

El analisis se realizard en base a los datos numéricos obtenidos, el cual
permitird observar la actuacién de la muestra de estudio, expresadas
mediante tablas y figuras, las mismas que seran extraidas del Excel y el
software SPSS, los que a su vez facilitaran el analisis minucioso de los

resultados; los pasos a seguir en los resultados seran:

e Elegir el programa estadistico SPSS.
e Observar y estudiar los datos de la variable.
e Efectuar un andlisis adicional.

e Valuar la confiabilidad

Presentacion de las tablas y figuras extraidas de los programas
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3.5 Aspectos éticos

El presente estudio tomé en cuenta las Normas APA 72 Edicion, para citar y
referenciar las definiciones de autores analizados respetando de tal forma
los derechos de autor. Por otro lado, tras la recoleccion de datos se respet6
la privacidad de la informacién levantada, ya que estas seran tratadas de
manera confidencial, pues no se pretende perjudicar a ninguno de las
personas encuestadas; ademas cada persona encuestada firmo un

consentimiento informado de manera voluntaria sin ninguna persuasion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1  Anélisis Descriptivo

En la Tabla y Grafico N° 1 muestra que el 30% de los clientes externos de la
farmacia Generix SAC estdn muy satisfechos con la atencién, 49%

satisfechos, 16% poco satisfechos y 5% no satisfechos.

Tabla 1: Nivel satisfaccion de los usuarios externos de la Farmacia Generix

SAC, Iquitos noviembre 2021

Nivel de satisfaccion N° %
No satisfecho 11 5%
Poco satisfecho 35 16%
Satisfecho 108 49%
Muy satisfecho 67 30%
TOTAL 221 100%

Fuente: Encuesta

60%
49%
50%

40%

30%
30%

20% 16%
10% 506
- [
No satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Grafico 1: Nivel satisfaccion de los usuarios externos de la Farmacia
Generix SAC, lquitos noviembre 2021
Fuente: Tabla N° 01

16



La Tabla y Gréafica N° 2 muestra que en el analisis de las dimensiones de
satisfaccion de los usuarios externos de la farmacia Generix, en la dimension
tecnoldgica-cientifica muy satisfechos esta el 40%, en las relaciones
interpersonales 31% y en el entorno 29%; satisfechos el 35% en tecnolégica
cientifica, relaciones interpersonales 34%, entorno 30%; poco satisfecho con
el entorno 51%, con relaciones interpersonales 34% y con tecnoldgica-
cientifica 15%; no satisfecho con el entorno 38%, con relaciones

interpersonales 34%, y tecnoldgica-cientifica 28%.

Tabla 2: Nivel satisfaccion de los usuarios en cada una de sus dimensiones

en la Farmacia Generix SAC lquitos Noviembre, 2021.

. . No Poco . Muy
Dimensiones satisfecho  satisfecho Satisfecho Satisfecho. TOTAL
N° % N° 9% N° 9% N° 9% N° %
Entorno 12 38% 53 51% 98 30% 58 29% 221 33.3%

Relaciones Interpersonal 11 34% 35 34% 112 34% 63 31% 221 33.3%
Tecnolégica-cientffica 9 28% 16 15% 115 35% 81 40% 221 33.3%

TOTAL 32 100% 104 100% 325 100% 202 100% 663 100%
Fuente: Encuesta

60%
51%

50%
40%
40% 38% g )
34% 34% 349, 35% 1o
0,
30% 28% o 29%
o
20% 15%
10%

0%
MNo satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

m Entorno m Relaciones Interpersonales Tecnoldégica-cientifica

Grafico 2: Nivel satisfaccion de los usuarios en cada una de sus
dimensiones en la Farmacia Generix SAC Iquitos Noviembre, 2021.
Fuente: Tabla N° 02

17



A continuacion, se muestra que el 26% esta muy satisfecho, el 44% esta
satisfecho, 24% poco satisfecho y 5% no satisfecho con la dimension

entorno.

Tabla 3: Nivel satisfaccion de los usuarios externos de la Farmacia Generix

SAC, lquitos noviembre 2021, segun dimension entorno

Nivel de satisfaccion N° %
No satisfecho 12 5%
Poco satisfecho 53 24%
Satisfecho 98 44%
Muy satisfecho 58 26%
Total 221 100%

Fuente: Encuesta

50%
s 44%
(]
40%
35%
30% 26%
24%
25% °
20%
15%

10%
5%

.
0%
No satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Grafico 3: Nivel satisfaccion de los usuarios externos de la Farmacia
Generix SAC, Iquitos noviembre 2021
Fuente: Tabla N° 03
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Los usuarios externos de la farmacia Generix se encuentran muy satisfechos
en un 33% de la limpieza y el orden, 50% satisfechos, 7% poco satisfechos,
10% nada satisfechos; de la iluminacién y ventilacién de la farmacia, 43%
estan muy satisfechos, 47% satisfechos, 6% poco satisfechos y 5% no
satisfechos; respecto a los letreros y asvisos de ubicacion, 27% esta muy
saisfecho, 39% satisfecho 30% poco satissfecho y 5% no satisfecho; 18%
esta muy satisfecho de la ubicacion segura de la farmacia, 41% saisfecho,
38% poco satisfecho y 3% no satisfecho; finalmente solo un 10% esta muy
satisfecho con el abastecimiento y distribucion de los productos, 47%

satisfecho, 38% poco satisfecho y 5% no satsfecho.

Tabla 4: Nivel satisfaccion de los usuarios externos de la Farmacia Generix
SAC, Iquitos noviembre 2021, segun dimension entorno por items.

No Poco - Muy
) . Satisfecho .
Entorno satisfecho ~ satisfecho Satisfecho.

N % N° % N % N %

¢ Considera que la farmacia esta limpia y
ordenada?

¢ Considera que la farmacia esta adecuadamente
iluminada y ventilada?

ftem 1: 22 10% 15 7% 110 50% 74 33%

ftem 2: 10 5% 13 6% 103 47% 95 43%

¢Considera que la farmacia presenta letreros, avisos
ltem 3: que facilitan su ubicacién y/o informacién hacia los 10 5% 66 30% 86 39% 59 27%
usuarios del servicio?

¢ Considera que la farmacia, esta ubicado en una zona
segura (presencia de policia y/o serenazgo)?

¢ Considera que la farmacia presenta adecuado
abastecimento y distribucion de los productos?

ltem 4: 7 3% 8 38% 90 41% 39 18%

ftem 5: 12 5% 84 38% 103 47% 22 10%

Fuente: Encuestas
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60%

50%

50% 26% 47%
3%
41%
40% 38% 38% 38
3%
30
30% 7%
20% 8%
10% 0%
10% 7%
’ 590% 5% 5%
I il ] ]
0% .
Item 1: Item 2: Item 3: Item 4: Item 5:

B No satisfecho W Poco satisfecho W Satisfecho ™ Muy satisfecho

Gréfico 4: Nivel satisfaccion de los usuarios externos de la Farmacia
Generix SAC, Iquitos noviembre 2021, segun dimensién entorno por
items.

Fuente: Tabla N° 04

La Tabla y Gréafico N° 5 muestran que el 29% de los usuarios externos de la
farmacia Generix SAC, estan muy satisfechos de la dimension relaciones
interpersonales, 51% estan satisfechos, 16% poco satisfechos y 5% nada

satisfechos.
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Tabla 5: Nivel satisfaccion de los usuarios externos de la Farmacia Generix
SAC, Iquitos noviembre 2021, segun dimension Relaciones interpersonales.

Nivel de satisfaccion N° %
No satisfecho 11 5%
Poco satisfecho 35 16%
Satisfecho 112 51%
Muy satisfecho 63 29%
Total 221 100%

Fuente: Encuestas

60%

51%
50%

40%

30% 29%
(+]

20% 16%

10%
: 5%

w1l

No satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Gréfico 5: Nivel satisfaccion de los usuarios externos de la
Farmacia Generix SAC, Iquitos noviembre 2021, segun
dimension Relaciones interpersonales.

Fuente: Tabla N° 05
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Tabla 6: Nivel satisfaccion de los usuarios externos de la Farmacia muestra
Generix SAC, Iquitos noviembre 2021, segun dimension relaciones

interpersonales por items

No Poco Satisfecho Muy
Relaciones interpersonales satisfecho  satisfecho Satisfecho.

N° % N° % N° % N° %

¢ El personal de farmacia, le atiende con cuidado y

tem6:  precaucion? 13 6% 53 24% 125 57% 30 14%
em o: !

r

¢El personal de farmacia, le brinda un trato amable y 19 9% 49 2% 131 5% 2 10%

ftem 7: .
cortés?

¢ El personal de farmacia, respeta la confidencialidad y

ltem 8: , ) . 5 2% 40 18% 146 66% 30 14%
actua con discrecion?

tem 9: SEl pergonal de farmacia, respeta el orden de llegada de 7 3% 2 10% 8 38% 109 49%
los pacientes?

tem 10: ¢ El personal de farmacia, se encuentra correctamente 9 A% 13 6% 74 3% 125 57%

uniformado y aseado?

Fuente: Encuesta

70% 66%
60% 56% 29% 57%
-~ 49%
4
40% 384
4
33%
30% 5
24% 229%
, 18%
20% 14% 14%
9% 10% 10%
10% 6% 6%
0 o 2% 3% 4% o
0%
Item 6: Item 7: Item 8: Item 9: Item 10:
No satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Gréfico 6: Nivel satisfaccion de los usuarios externos de la Farmacia
Generix SAC, Iquitos noviembre 2021, segun dimension relaciones
interpersonales por items.

Fuente: Tabla N° 06
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En la Tabla y Grafico N° 7 se aprecia los resultados de la dimension
tecnoldgica cientifica donde 81 usuarios de la muestra (37%) indic que esta
muy satisfecho, 115 usuarios (52%) esta satisfecho, 16 usuarios (7%) esta

poco satisfecho y 9 usuarios (4%) no esta satisfecho.

Tabla 7: Nivel satisfaccion de los usuarios externos de la Farmacia Generix
SAC, Iquitos noviembre 2021, segun dimension Tecnoldgica-cientifica.

Nivel de satisfaccion N° %
No satisfecho 9 4%
Poco satisfecho 16 7%
Satisfecho 115 52%
Muy satisfecho 81 37%
Total 221 100%

Fuente: Encuesta

60%
52%
50%

40% 37%
30%
20%
10% 7%
- .
- [ ]
No satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Gréfico 7: Nivel de satisfaccion de los usuarios externos de la Farmacia
Generix SAC, Iquitos noviembre 2021, segun dimension Tecnologica-
Cientifica.

Fuente: Tabla N° 07
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En la dimension tecnoldgica-cientifica por items en la Tabla y Gréafico N° 8 se
observa que los usuarios valoran que los productos ean atendidos conforme
la receta media por ello un 24% esta muy satisfecho, 59% satisfecho, 11%
poco satisfecho y 7% no satisfecho, respecto a la orientacion de los
medicamentos de la receta un 37% esta muy satisfecho, 52% satisfecho, 6%
poco satisfecho y y 5% nada satisfecho; en cuanto a las charlas educativas
que recibe mientras esta siendo atendido 32% esta muy satisfecho, 59%
satgisfecho, 6% poco satisfecho y 7% nada satisfecho; 30% esta muy
saisfecho del dominio y seguridad que demuestra el personal de la farmacia,
59% satisfecho, 9% poco satisfecho, y 3% nada satisfecho; en el item de
recibir alternativas a tratamiento e informacién preventiva, un 60% esta muy

satisfecho, 30% satisfecho, 6% poco satisfecho y 4% no satisfecho.

Tabla 8: Nivel satisfaccion de los usuarios externos de la Farmacia Generix
SAC, Iquitos noviembre 2021, segun dimension tecnoldgica-cientifica por

items.

No Poco Satisfecho Muy
satisfecho  satisfecho Satisfecho.

N % N % N % N %

Tecnoldgica-cientifica

¢ El personal de farmacia le otorgé correctamente todos

Item 11: ) -
los productos prescritos en su receta médica?

15 7% 24 11% 130 59% 52 24%

¢ El personal de farmacia le orienta sobre los

ltem 12 . 10 5% 13 6% 116 52% 82 3%
medicamentos que va usar?
, El personal de farmacia | harl ivas mientr
tem 13: ¢ pe sp al de farmacia le da charlas educativas mientras 7 % 13 6% 131 59% 70 32%
es atendida?
r
; El personal de farmaci m I ri mini
tem 14: ¢ personal de farmacia demuestra seguridad y dominio, 6 3% 19 9% 130 59% 66  30%

con respecto a la dedicacion que se le esta brindando?

¢ El personal de farmacia le ofrece alternativas a
ltem 15: tratamiento e informacién preventiva, nutricional y/o 9 4% 13 6% 67 30% 132 60%
socioeconémica?

Fuente: Encuesta
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52%
50%
40% 7%
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Item 11: Item 12 ltem 13: Item 14: Item 15:

m No satisfecho  mPoco satisfecho  m Satisfecho  m Muy satisfecho

Gréfico 8: Nivel satisfaccion de los usuarios externos de la Farmacia
Generix SAC, lquitos noviembre 2021, segun dimension tecnoldgica -
cientifica por items.
Fuente: Tabla N° 08
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CAPITULO V: DISCUSION

La variable estudiada satisfaccion del usuario externo de la farmacia Generix
S.A.C. de la ciudad de Iquitos, noviembre 2021, muestra como resultado que
existe un nivel alto de satisfaccion general que estadisticamente representa
el 79%; de igual manera en cada una de las dimensiones los niveles de
satisfaccion estan entre 70% y 89%; asi, en la dimension entorno se aprecia
que un 70% esta satisfecho y muy satisfecho, en la dimension relaciones
interpersonales 80% también esta satisfecho y muy satisfecho y en la
dimensién cientifica-tecnolégica un 89% también esta satisfecho y muy
satisfecho; estos resultados de satisfaccion son superiores a los encontrados
en la investigacion de Aliaga, S.R. y Cardenas, L. (2019), realizado en la
farmacia del Centro de Salud Simoén Bolivar de Cajamarca donde los
usuarios satisfechos solo alcanzan 55.7%, ligeramente superior al 50% y en
todas las dimensiones solo muestran niveles de satisfaccion inferiores al
60%. Sin embargo, estos estudios son contrarios a los realizados por Barzol,
M.L. y Mondaca, R. (2019) en la farmacia de consulta externa del hospital IlI
de emergencias Grau ESSALUD, Lima, donde la investigacion determiné
que solo un 13.4% de los usuarios esta satisfecho, nivel de satisfaccién

sumamente bajo comparado con los dos estudios precedentes.

Todo lo encontrado en estas investigaciones no hace mas que corroborar
gue las satisfacciones en los usuarios de farmacias no son uniformes,

dependen entre otras de la temporalidad en que se realiz6é el estudio, las
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politicas empresariales en materia de atencion al cliente y otras que afectan

directamente al grado de satisfaccion.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion en términos generales de los usuarios externos
de la farmacia Generix S.A.C., lquitos noviembre 2021 fue de 79%
entre muy Satisfecho y Satisfecho, porcentaje sumamente considerable

teniendo en cuenta que solo un 5% esta no satisfecho.

En la dimension entorno, el nivel de satisfaccion de los usuarios
externo de la Farmacia Generix S.A.C. lquitos, 2021 fue de 70% entre
los muy satisfechos y satisfechos y 5% no satisfecho. Los items que
influyen mas en la satisfaccién son la limpieza y orden, la iluminacién y
la ventilacion y el adecuado abastecimiento y distribucion de sus

productos.

En la dimension de relaciones interpersonales, el nivel de satisfaccion
es de 80% entre muy satisfecho y satisfecho y un 5% no esta
satisfecho. Los items que mas contribuyen a ese nivel de satisfaccion
son la confidencialidad y discrecion, trato amable y cortés y el estar su

personal correctamente uniformado y aseado.

En la dimension tecnoldgica-cientifica, el nivel de satisfaccion es de
89% entre satisfecho y muy satisfecho y 4% no esta satisfecho. Los
items que tienen mayor incidencia en este nivel de satisfaccion son el
recibir correctamente los productos prescritos, recibir charlas mientras
es atendido, seguridad y dominio y ofrecerle alternativas de

tratamiento.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar una politica orientado a la calidad y
satisfaccion del usuario externo, promoviendo la realizacidon de
manuales de procedimientos a fin de estandarizar en la farmacia todo

lo relacionado a satisfacer a sus usuarios.

Se recomienda en la dimensién entorno poner mas énfasis en la
limpieza y el orden para superar ese 10% de insatisfaccion y en cuanto
al tema de ubicacién, seguridad y abastecimiento de los productos la
gerencia debe tomar acciones para disminuir ese porcentaje de mas

del 30% que esta poco satisfecho.

Se recomienda para mejorar el item de trato amable y cortés que tiene
un indice de no satisfecho del 9% en la dimension de relaciones
interpersonales, realizar con los colaboradores seminarios talleres con
juego de roles en atencion al cliente, con personal especializado en el

tema.

Se recomienda que, en virtud de los altos indicadores de satisfaccion
en la dimension tecnoldgica-cientifica, la gerencia de la farmacia debe
hacer los esfuerzos necesarios para seguir manteniendo esta
percepcion de sus usuarios, ya que esto en el futuro le servira para un
mejor posicionamiento en un mercado tan competitivo como es el de

ventas de medicamentos.
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ANEXOS



1. Matriz de consistencia

Titulo de la

Problema de investigacién

Objetivos de la

Tipo y disefio de

Poblacién de
estudio y

Instrumento de

investigacion investigacion estudio . recoleccion
procesamiento
Problema general Objetn_/o general .
¢ Cudl es el nivel de satisfacciéon De@ermln'a’\r el nivel 'de
de los usuarios externos de la safisfaccion de  los usuarios
Farmacia Generix SAC, Iquitos externps de la Fafmac'a
noviembre 20217 Generix SAC, Iquitos
’ noviembre 2021
Problemas especificos Objetivos especmqos
1 ,cudl es el nivel de 1. Conocer el nivel de Poblacién:
.gatisfaccién de los usuarios safisfaccion de los _usuar_igs 520 usuarios
externos en la dimension grittirrr;? gg E dllir:\?mnzgg externos de la
; P . . ) Farmacia  Generix
Satisfaccion del| entorno  de la  Farmacia| Generix  SAC, Iquitos SAC
Usuario Externo | oo i SAC, lquitos |  noviembre 2021 Tipo de estudio: tra-
de la Farmacia noviembre 20217? Descriptivo Muestra:
I(;eneéuiﬁdic/j\c 32 2 Cual  es ei nvel  de |2 Est_ablec.er el nivel .de Disefio de 221 l(stuarlols Icr;stru_men_to:
Iquitos satisfaccion de los usuarios| Sausfaccion de los usuarios | estydio: ](cexternqs ¢ lajGuestonario.
) i i6 . armacia
noviembre 2021 externos en la dimension externos en la dimension |, experimental, ;
relaciones  interpersonales Generix SAC

relaciones interpersonales de
la Farmacia Generix SAC,
Iquitos noviembre 2021?

3.¢Cual es el nivel de
satisfaccién de los usuarios
externos en la dimension
técnica de la Farmacia
Generix SAC, Iquitos

noviembre 20217?

de la Farmacia Generix SAC,
Iquitos noviembre 2021

3.Sefialar el  nivel de
satisfaccién de los usuarios
externos en la dimension
técnica de la Farmacia
Generix SAC, Iquitos
noviembre 2021

Procesamiento de
datos:

Excel

SPSS




2. Instrumento de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado usuario esperamos su colaboracién, respondiendo con sinceridad

a la presente encuesta.

Lee con atencion y contesta a las preguntas marcando con una “x” en una
opcion
No satisfecho F.)OCO Satisfecho Muy
satisfecho satisfecho
1 2 3 4

DIMENSION ENTORNO ESCALA

1 | ¢ Considera que la farmacia estd limpia y ordenada? 2|3

5 ¢ Considera que la farmacia esta adecuadamente iluminada y 5 |3
ventilada?
¢ Considera que la farmacia presenta letreros, avisos que

3 | facilitan su ubicacién y/o informacién hacia los usuarios del 2|3
servicio?

4 | ¢Considera que la farmacia, esta ubicado en una zona segura 5 |3
(presencia de policia y/o serenazgo)?

5 ¢, Considera que la farmacia presenta adecuado abastecimiento 2 |3
y distribucion de los productos?

DIMENSION HUMANISTA O RELACIONES INTERPERSONALES 1 |2

6 | ¢ El personal de Farmacia, le atiende con cuidado y precaucion? 2|3

7 | ¢ El personal de Farmacia le brinda un trato afable y cortes? 2|3

3 ¢El personal de Farmacia respeta la confidencialidad, y actda 2 |3
con discrecion?

9 ¢El personal de Farmacia respeta el orden de llegada de los 5 |3
pacientes?

10 ¢El personal de Farmacia se encuentre correctamente 2 |3
uniformado y aseado?

DIMENSION: TECNOLOGICA- CIENTIFICA 2 |3

11 ¢ El personal de farmacia le otorgo, correctamente todos los 5 |3
productos prescritos en su receta médica?

1o | ¢El personal de Farmacia le orienta sobre los medicamentos 5 |3
que va a usar?

13 | ¢El personal de Farmacia le da charlas educativas mientras es 5 |3
atendida?

14 | ¢El personal de Farmacia, demuestra seguridad y dominio, con 5 |3
respecto a la medicacion que se le esté brindando?

15 ¢ El personal de Farmacia le ofrece alternativas al tratamiento, e 5 |3
informacion preventiva, nutricional y/o socioeconémica?




3. Consentimiento informado

Yo,

acepto participar voluntariamente en el estudio “Satisfaccion del Usuario
Externo de la Farmacia Generix SAC de la ciudad de Iquitos, noviembre
2021”

Declaro que he leido (o se me ha leido) y (he) comprendido las condiciones
de mi participacion en este estudio. He tenido la oportunidad de hacer

preguntas y estas han sido respondidas. No tengo dudas al respecto.

Firma participante

Firma Investigador/a
Responsable

Iquitos, de noviembre del 2021

Este documento se firma en dos ejemplares quedando una copia en poder
de cada parte



