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RESUMEN

En este proyecto de tesis se realiz6 una investigacion de mercados con la finalidad de
identificar la percepcion del proceso de atencion en los clientes de las boticas periféricas
ubicadas en la Asociacion Los Portales del Norte, en el Distrito de Los Olivos. Se
encuestaron a residentes de la Asociacion entre hombres y mujeres de 18 afios en adelante,
de clase socioeconémica B y C. El presente trabajo busca presentar la investigacion sobre la
percepcion de la calidad de servicio prestados por las boticas periféricas, enfocandose en la

confianza o empatia, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta, tangibilidad.

La investigacion realizada fue descriptiva simple, que nos permitié recopilar y presentar
datos de la percepcion de la calidad de servicio en los clientes de las boticas periféricas de
forma sistematica y objetiva. El instrumento de medicion fue un cuestionario, el cual se
aplico a 73 personas del segmento seleccionado. Posteriormente se procesaron los datos
obtenidos en la encuesta mediante la plataforma del software SPSS (Statistical Package for
Social Sciences), se analizaron y expresaron de forma clara por medio de gréficas y tablas

para lograr una mejor comprension de resultados.

Se encontrd informacién relevante para asesorar este tipo de negocios y evaluar la idea de

crear micro y pequefia empresa, debido a la existencia de una demanda insatisfecha.

Asimismo, el presente trabajo permitira que este rubro de negocios mejore su calidad en la

atencion del servicio, fidelizando a los clientes potenciales e incrementar sus ventas.

Palabras clave: Boticas, farmacias, percepcion de atencion, servicio.
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ABSTRACT

In this thesis project, a market research was carried out in order to identify the perception of
the service process in the clients of the peripheral pharmacies located in the Los Portales del
Norte Association, in the Los Olivos District. Residents of the Association between men and
women aged 18 years and older, of socioeconomic class B and C., were surveyed. The
present work seeks to present the research on the perception of attention in the services
provided by peripheral pharmacies, focusing on trust or empathy, reliability, responsibility,
responsiveness, tangibility.

The research carried out was simple descriptive, which allowed us to collect and present data
on the perception of the quality of service in the clients of peripheral drugstores.
systematically and objectively. The measurement instrument was a questionnaire, which was
applied to 73 people from the selected segment. Subsequently, the data obtained in the survey
were processed using the SPSS software platform (Statistical Package for Social Sciences),
analyzed and expressed clearly through graphs and tables to achieve a better understanding

of the results.

Relevant information was found to advise this type of business and evaluate the idea of

creating micro and small businesses, due to the existence of an unsatisfied demand.

Likewise, this work will allow this business area to improve its quality of service, building

loyalty to potential customers and increasing its sales.

Keywords: Apothecaries, pharmacies, perception of attention, service.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problemética
Los negocios, empresas y/o organizaciones de cualquier rubro buscan brindar un
servicio al cliente competente y oportuno, generando una buena experiencia y percepcion en

el cliente, por lo tanto, garantizan el éxito del negocio.

Garcia (2018). Indica que, habia una cierta mistica en las farmacias de antafio, cuyos
propietarios veian la profesion como un apostolado y eran considerados entre los mejores
vecinos del barrio. Como recuerda Juan Parrefio, docente de la carrera de Farmacia y
Bioquimica en la Universidad Norbert Wiener y del Instituto Carrion, por ley las farmacias
debian estar separadas entre si en un radio de 600 metros. Antiguamente los turnos de guardia
eran de una semana entera, en la que los farmacéuticos no podian dejar de atender nunca en
ese tiempo. Después eso cambid a turnos de 24 horas. Hoy no hay nada de eso. Desde las
ultimas décadas del siglo XX, las farmacias se distinguen de las actuales boticas, pues las

primeras son de propiedad de un quimico farmacéutico y las segundas no.

Diario ElI Comercio (2014) sefiala que, en los 90 las farmacias empezaron a cobrar
el precio que querian por medicamento, a pesar que eran establecimientos regulados; es
decir, tenian casi un monopolio de la venta de los productos farmacéuticos. En el gobierno
del Ing. Alberto Fujimori el sector farmacéutico sufrio una importante modificacion;
cualquier persona natural o juridica podia ser duefia de una farmacia, pero siempre con un
farmacéutico al frente de su direccidn puesto que ello garantiza una adecuada dispensacién
de los medicamentos. Esta modificacion permitié el inicio del Sector Retail Farmacéutico,

hasta 1998, las cadenas de farmacias ya representaban el 13.68% del sector farmacéutico.

Alarcon, L. (2018). Indica que, las cadenas de farmacia como Inkafama tienen al

menos un 83% de participacion en el mercado de cadenas farmacéuticas, si se realiza una

Pantoja Pretel, Rosemary Magaly Péag. 12
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actualizacion teniendo como

referencia las cifras publicadas en el informe Perd: The top 10.000, publicado en el 2013.
Sin embargo, la publicacion Semana Econdmica asegura que esta operacion le otorga un

95% del mercado de farmacias.

Asi mismo, Redaccién Peru.com (2017). Colegio Quimico Farmaceéutico. Sefiala que
las cadenas de boticas constituyen competidores dificiles de superar pues tienen, ademas de
una visién netamente comercial, la posibilidad de realizar compras en volimenes
importantes a menores precios, con mejores condiciones de pago y estrategias de marketing
agresivas con las que dificilmente pueden competir las farmacias, quienes a pesar de ello

subsisten en el medio.

La Direccion General de Medicamentos, Insumos y Droga (DIGEMID), nos muestra
la evolucion de nimeros de establecimientos farmacéuticos registrados desde 1980 al 2012,

de acuerdo a su informe de Mercado farmacéutico y acceso a medicamentos en el Peru.

7 B
Establecimientos Farmacéuticos Periodo 1980 - 2012

30000 @

25000 =3

20000 =

15000 @

Cantidad 10000 ®

5000 =

0
1980 -1989 1990 -1999 2000 -2008 2009 -2010 2011 -2012
= Establecimientos
. 259 3335 17071 22249 24650

\_ Farmacéuticos J

Figura 1. Evolucion del numero de establecimientos farmacéuticos registrados

Fuente: Dra. Lidia Castillo - DIGEMID
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Ocupando las oficinas farmacéuticas el 68.07% de los establecimientos registrados.

ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS REGISTRADOS AL 2012

3606, (13.99%)

333,(1.29%)

,_],, (0.05%) N ALMACEN FESPECIALIZADO
4230,(16.417%)

= OFICINA FARMACEUTICA®™
N BOTQUIN
o DROGUERIA £ IMPORTADORA

- LANORATOMO

» FARMACIA DE LOS
ESTABLECIMIENTOS DE SALUD
50,(0.19%)

17548, (68.07)%

Figura 2. Establecimientos farmacéuticos registrados

Fuente: Dr. Pedro Yarasca - DIGEMID

Para el afio 2019, el dinamismo del sector comercio interno en el rubro de boticas y

farmacia aumento 3.7%, con relacion al 2018.

ciiufa) Actividad 2018 08 e
Total 38260310 40446379 57
471 Tiendas por departamentos' y Supermercados 22077355 23880570 8,2
475 Ferreterias y equipamientos del hogar 8021470 8187255 21
4772 Boticas y Farmacias 7220733 7490240 37
4761 Libros, periddicos y articulos de papeleria 940752 888 314 -5,6

Nota: En el 2019, se a incluido a nuevas empresas {a) Grupo CHU (tres digitos), Clase ClIU (cuatro digitos)

1/5¢e refiers a tiendas de grandes dimensiones con variedad de productos

2/Las ventas internas corresponden al comercio minorista y representan aprox. el 98 5% del tatat ;sin incluir las ventas al pormenor de
combustibles de la actividad ClIU 4730

En el perodo 2016, se actualizo Las cifras al incorporar nueyas empresas

Fuente: Estadistica mensual de Grandes Almacenes e Hipermercadas Mimoristas

Elaboracion; PRODUCE - Oficina de Estudios Economicos [OEE)

Figura 3. Ventas Internas segun Grupo y Clase CIIU (Clasificacion Internacional Industrial
Uniforme) 2019-2018 Miles de soles a precios corrientes

Fuente: Ministerio de la Produccion (2019), Anuario Estadistico Industrial, Mipyme y
Comercio Interno 2019

Pantoja Pretel, Rosemary Magaly Pag. 14
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y
En el 2019, el

crecimiento de locales o tiendas en el sector Farmacias y cuidado personal incremento en

471 Tiendas por departamentos y Supermercados 627 1348 115
475 Ferreterias y equipamientos del hogar 539 569 5,6
4772 Farmacia y cuidado personal 2043 2326 139
4761 Libros, periodicos y articulos de papeleria 153 145 -5,2

Nota: Se ha incluido a nusvas empresas

{a) Grupo CHU (tres digitas), Clase CHU [cuatro digitos)
1/Serefiereatiendasdegrandesdimensionesdonde secomercializavariedaddeproductos
2/variaclon porcentual respecto el ultimo mes del ano anterior 2017/2016
Fuente:Estadisticade GrandesAlmaceneseHipermercadosMinoristas

Elaboracion: PRODUCE - Oficina de Estudios Econamicos |OEE)

13.9%, frente al 2019

Figura 4. Namero de tiendas segun Grupos y Clase CIIU (Clasificacion Internacional
Industrial Uniforme) :2018-2019

Fuente: Ministerio de la Produccion (2019), Anuario Estadistico Industrial, Mipyme y
Comercio Interno 2019

Por observacion propia, las cadenas de farmacia tienden a la comercializacion de
productos farmacéuticos y de cuidado personal, pero olvidaron el contacto con el paciente,
el trato amable y cortés que un paciente lo encuentra en una botica de barrio, siendo asi que
los pacientes cada vez que ingresan a una cadena de farmacia es un autoservicio y pierde la
principal funcion que es de ofrecer una atencion al problema que le aqueja al paciente. En
cambio, una botica es el establecimiento donde el paciente busca un consejo y producto del
consejo se concreta la venta, muy independiente de que el paciente pueda traer una receta

médica, mediante el trato amable y calido se consigue fidelizar al cliente.

El Informe técnico sobre Condiciones de Vida en el Perd, del Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica ([INEI],2020). Afirma lo siguiente: La poblacion con algin
problema de salud que buscé atencion en un establecimiento de salud, alcanzo el 34,6%.

Segun lugar o establecimiento de consulta, el 17,6% acudié a una farmacia o botica, el 7,3%

Pantoja Pretel, Rosemary Magaly Péag. 15
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buscé atencion en

establecimientos del Ministerio de Salud (MINSA), el 5,9% fue a un consultorio particular

y el 2,3% acudio a establecimientos del Seguro Social de Salud.

~

m

Boticas y Farmacias; 1

Poblacion con aigun problema Minsa; 7.35%
de salud que busco atencion en
un establecimiento de salud

alcanzo el 34,6%

Essalud; 2.3%

Figura 5. Problema de salud que buscé una determinada poblacion en la atencion por medio
de un establecimiento de salud

Fuente: Elaboracion Propia. Recuperado de INEI, Informe Técnico “Condiciones de vida en
el Peru”, publicada marzo 2021

Actualmente vivimos una pandemia que ha afectado negativamente a muchos rubros
debido a que por medidas de restriccion del gobierno han tenido que cerrar sus puertas, pero

en el caso de las farmacias y boticas no cerraron con el fin que puedan atender casos urgentes.

“El decreto que hemos publicado lo ha previsto, lo que establece es que hay un
horario de inmovilizacion, pero hay una excepcién para que las boticas y farmacias puedan
atender en casos de emergencias. Hay emergencias que pueden suceder en cualquier
momento, a cualquier hora, incluso un domingo. Esto es algo que las farmacias tendran que
adecuar”, sefiald6 ministra Rocio Barrio en el programa televisivo Panorama. Diario Gestion.
(2020).

Las farmacias y boticas tuvieron un rol importante en la antigiedad y en la actualidad

toman vital importancia frente a pandemia que enfrentamos desde el 2020.
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Finalmente, el

presente estudio tiene como finalidad determinar la percepcion el proceso de atencion en los

clientes de las boticas periféricas en la Asociacion Los Portales del Norte, Los Olivos, 2021.

Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Castellano y Gonzélez (2010). “Calidad de servicio en farmacias tradicionales y de

autoservicio: Estudio de caso”. En su investigacion tuvo como objetivo principal comparar

la calidad del servicio de las farmacias con enfoque tradicional y de autoservicio del

municipio Maracaibo. Producto del proceso investigacion emprendido para medir la calidad

de servicio en las diferentes modalidades de farmacia del municipio Maracaibo, que permite

comparar una con la otra, se emiten los siguientes resultados:

Inicialmente se identificaron los indicadores adecuados para medir la calidad del
servicio prestado en las farmacias, agrupandolos a su vez por dimensiones, a saber:
Elementos tangibles, fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta. De
acuerdo con dichas dimensiones y segun los indicadores tomados, la calidad del
servicio fue medida a traves de la adaptacion del instrumento SERVPERF (Service
Performance) a las necesidades del estudio.

De acuerdo a la perfeccion de la calidad de servicio de los clientes, las farmacias
tradicionales obtuvieron rangos enmarcados desde la baja calidad de servicio hasta
la buena calidad; asimismo, las farmacias de autoservicio se encontraron en los
rangos de buena hasta alta calidad del servicio.

Basados en los resultados de la investigacion, la calidad de servicio en las farmacias
tradicionales del municipio Maracaibo es catalogada de mediana calidad por el 45%

de los entrevistados; mientras que, en las farmacias de autoservicio, fueron
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considerados  como
establecimientos que brindan una alta calidad de servicio al cliente, segtn lo afirman
el 55% de los entrevistados.

- Al descargar las debilidades de las farmacias tradicionales resaltan los indicadores
concernientes, a la poca iluminacién existente en el local, la expiracion de los equipos
utilizados o la nula utilizacion de los mismos, a la apariencia poco acorde del
personal, la ausencia de un farmaceuta (consejo farmacéutico), la ausencia de
actividades extras, y servicios adicionales, y el trato neutral de los empleados como
factores de mayor incidencia. Sin embargo, estas farmacias poseen un indicador a
favor, que es el precio de venta de sus productos (basicamente medicamentos),
ventaja altamente competitiva, la cual les ha ayudado a mantenerse en el mercado.

- Por su parte, las farmacias de autoservicio tienen que adicionar a sus productos un
valor agregado por el servicio que prestan y la manutencion de sus locales, costo que
para las farmacias tradicionales es minimo, convirtiéndose en una ventaja, debido a
que los clientes que buscan precios mas bajos, este tipo de farmacia son las méas
acordes.

- Las farmacias de autoservicio, por su parte le brindan al cliente méas variedad de
productos para adquirir en sus locales, cambiando el concepto antiguo de lo que es
una farmacia y desplazando de forma avasallante a las conocidas “boticas de
esquina”, por lo tanto, en la actualidad los comercios con bondades tecnoldgicas, asi
como también el denominado “autoservicio”, constituye las primeras opciones para
la mayoria de conseguir medicamentos de primera necesidad. Sin embargo, algunas
farmacias tradicionales tratan de mantenerse con su concepto de boticas y muchas

personas las apoyan.
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Segln la
investigacion desarrollado por Reyes (2014) titulada “Calidad de Servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la Asociacion SHARE, Sede Huehuetenango, Guatemala”.
Realiz6 una investigacion donde su objetivo general es verificar si la calidad del servicio
aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion, SHARE y para su medicion de resultados
utilizaron encuestas y entrevista al coordinador, una de sus conclusiones de acuerdo con sus
resultados comprueba la hip6tesis operativa, afirma que: La calidad del servicio si aumenta
la satisfaccion del cliente, ayudando al crecimiento integral de la misma, debido a que genera
que el colaborador esté atento y brinde un servicio excepcional para que el cliente quede

satisfecho.

Bofill, Lopez y Murguido (2016) en su investigacion “Calidad del servicio en la
farmacia Reparto Iglesia de Matanza segiin percepcion de los usuarios”. Su objetivo fue
evaluar la calidad del servicio que brinda la farmacia de Reparto Iglesias. EI método se
disefi6 un estudio descriptivo y correlacional. La muestra (150 usuarios) se obtuvo mediante
un muestreo probabilistico y asistematico de los usuarios de la farmacia. A partir de las
dimensiones definidas en el modelo Service Perfomance, fueron identificados los
indicadores que permiten, mediante el criterio de los usuarios, evaluar la calidad del servicio
en la farmacia. Las variables del estudio fueron las dimensiones del modelo y sus respectivos
indicadores, identificados mediante el criterio de expertos. Los resultados fueron que los

indicadores explicacién de posibles reacciones de los medicamentos y disponibilidad de

los medicamentos solicitados, resultaron los de mas baja evaluacion. Las dimensiones del
modelo peor evaluadas fueron las de fiabilidad y capacidad de respuesta. Conclusion, al
evaluar los indicadores de calidad del servicio que brinda la farmacia reparto Iglesias, a partir

del criterio de los usuarios, se obtuvo que hay un indicador con evaluacion de mal y cuatro
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de regular, lo que indica

problemas en la valoracion de la calidad que tienen los clientes sobre la farmacia.
Antecedentes Nacionales

Lépez, Nufez, Saavedra y Villanueva (2016) en su tesis titulada “Estrategia de
diferenciacion empleadas por las farmacias y boticas independientes frente a la amenaza de
crecimiento de las cadenas de boticas en Lima y Callao”. El objetivo de este estudio se basa
en analizar el impacto que se genera en el comportamiento del consumidor en relacion al
servicio y precios de las farmacias y boticas independientes ubicadas en diferentes zonas de
Lima y Callao como Bellavista, Callao, Lima Cercado, Pueblo Libre, Brefia, Comas y San
Martin. En estos distritos se presentan caracteristicas similares en cuanto a volumen de
ventas, cantidad de personal de atencidn al publico, productos y cercania a establecimientos
de salud como hospitales, centros médicos, centros comerciales, avenidas principales y

cadenas de boticas cerca de ellas.

- Las pequefias farmacias y boticas independientes siguen sobreviviendo en el
mercado debido a la confianza que tienen los vecinos por el tiempo en el mercado.
Siendo esta su principal ventaja competitiva.

- Las farmacias y boticas independientes no tienen oportunidad de poder manejar el
precio de los productos como lo hacen las cadenas porque la cantidad de compra al
laboratorio es mucho mas pequefia frente a las grandes cadenas. Y este es una gran
debilidad debido a que el precio es un aspecto importante al decidir la compra.

- Sehaobservado gque los encargados no tienen estudios de administracion o marketing
que le ayude a contar con las herramientas para hacer frente a la competencia como

las de cadenas existentes en el mercado.
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- Es necesario buscar
alianzas estratégicas con la finalidad de poder adquirir por lotes mas grandes los
productos y poder asi poder competir con las cadenas de boticas o farmacia.

- Las Boticas pequefias suelen ofrecer productos complementarios como de bazar,
higiene, agentes entre otros. Para poder atraer a los clientes que pueden encontrar
todo lo que estan buscando en un solo lugar.

- Ladesconfianza, la falta de tener conocimientos propios de administracion y la falta
de seguridad ciudadana ocasiono que haya tanta desconfianza sobre el destino de la
informacion a obtener.

Caruajulca y Vargas (2020) en su tesis titulada “Calidad de atencion farmacéutica y
satisfaccion en la Botica Rocio, San Juan de Lurigancho, 2020”. Su objetivo fue determinar
la relacion entre la calidad de atencidn farmacéutica y la satisfaccion del cliente en la botica
Rocio, San Juan de Lurigancho, 2020

Existe una relacién estadisticamente significativa entre la calidad de atencién
farmacéutica y la Satisfaccion al cliente, en los clientes que se atienden en la
botica Rocio.

- En su mayoria, los clientes que acuden a la botica Rocio, manifiestan una calidad

de atencion farmacéutica excelente.

- La mayor parte de los clientes que acuden a la botica Rocio, presentan una

Satisfaccion al cliente muy satisfecho.

- En su mayoria, los clientes que acuden a la botica Rocio, manifiestan una calidad
de atencidn farmacéutica excelente en las dimensiones de Seguridad, Empatia y

Tangibilidad.
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- La mayor parte de
los clientes que acuden a la botica Rocio, presentan una Satisfaccion al cliente muy

satisfechos en las dimensiones Humanistica, Tecnoldgica-Cientifica y Entorno.

Pacahuala (2018) en su tesis titulada “Grado de satisfaccion de los usuarios con la
atencion brindada en Boticas y Farmacias del Distrito de Huaycan. febrero — abril 2018”.
Obijetivo: Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios con la atencién brindada en
boticas y farmacias del Distrito de Huaycan febrero -abril 2018”. Metodologia: Descriptiva,
no experimental, correlacional, transversal, medido mediante la escala de Likert. La muestra
estuvo conformada por 374 usuarios mayores de 18 afios que asisten a una de las once boticas
y farmacias del Distrito de Huaycan realizar mediciones y conocer sobre el grado de
satisfaccion de un usuario o cliente. Como resultados y conclusiones, el 57,44% del usuario
califica como buena y excelente sobre el nivel de satisfaccion al usuario, de las boticas y

farmacias de la Av. 15 de Julio del Distrito de Huaycan.
Bases teoricas
Significado de calidad de servicio

Larrea (1991) define a la calidad de servicio como “la percepcion de un cliente acerca
de la correspondencia entre el desemperio y las expectativas relacionados con el conjunto de

elementos secundarios, cuantitativos, cualitativos, de un producto o servicio principal”.
Satisfaccion del Cliente
Al definir satisfaccion al cliente, Kotler y Armstrong (2013) indican lo siguiente:

La satisfaccion del cliente depende del desempefio percibido de un producto en
relacion a las expectativas del comprador. Si el desempefio del producto es inferior a

las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si el desempefio es igual a las
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expectativas, el
cliente estara satisfecho. Si el desempefio es superior a las expectativas, el cliente

estara muy satisfecho e incluso encantado.
Percepcion
De acuerdo a Kotler y Armstrong (2013) describe que “la percepcion es el proceso

por el cual las personas seleccionan, organizan e interpretan la informacién para formarse

una imagen significativa del mundo”.

Modelo SERVQUAL

De acuerdo con lo sefialado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988). Parte del
paradigma de la desconfirmacion. Evaluaron la calidad de servicio percibida por los clientes,
por lo que tuvieron que desarrollaron un instrumento para su medicion. El instrumento se
basaba en diez dimensiones con una importancia relativa que, dependia de tipo de servicio
y/o cliente, por lo tanto, a todo este método de cuantificar la calidad de servicio lo
denominaron SERVQUAL (Service Quality). Siendo identificadas inicialmente las diez
siguientes dimensiones:

1. Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales.
2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

3. Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para proveerlos de un
servicio rapido.
4. Profesionalidad: Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento del proceso de

prestacion del servicio.
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5. Cortesia: Atencion, respeto

y amabilidad del personal de contacto.

6. Credibilidad: Veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee.
7. Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

8. Accesibilidad: Lo accesible y facil de contactar.

9. Comunicacion: Mantener a los clientes informados, utilizando un lenguaje que puedan

entender, asi como escucharlos.
10. Compresion del cliente: Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus necesidades.

Luego de las criticas recibidas, manifestaron que estas diez dimensiones no son
necesariamente independientes unas de otras y realizaron estudios estadisticos, encontrando
correlaciones entre las dimensiones iniciales, que a su vez permitieron reducirlas a cinco

siendo las siguientes:
1. Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion individualizada que ofrecen

las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de accesibilidad, comunicacién y

compresion del usuario).
2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

3. Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad
para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores dimensiones de profesionalidad,

cortesia, credibilidad y seguridad).

4. Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles un

servicio rapido.

5. Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion.
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Por lo tanto, segln los
descrito por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) en el itemizado lineas arriba, se
desprende que, a traves de procedimientos estadisticos, se agrupan variables y permiten

generalizar de mejor forma el modelo, logrando mayor representatividad.

Confianza o Empatia -

_y Ser\{I(?IO -
Fiabilidad Percibido
Responsabilidad - || Percepcion de la Calidad

de Servicio
Garantia
| Servicio | |

Tangibilidad Esperado

Figura 6. Modelo SERVQUAL
Fuente: Duque, E. (2005)

Oficinas Farmacéuticas: Farmacias o Boticas

Tener presente que, existe diferencia entre las farmacias y las boticas De acuerdo con
Redaccion Peru.com (2017). Colegio Quimico Farmacéutico. Las farmacias son aquellos
establecimientos de propiedad de un profesional Quimico Farmacéutico, director técnico
responsable de su funcionamiento, que tiene autonomia en la administracion, atencion,
dispensacion y consejeria al paciente o usuario, durante el horario de atencion del mismo y
las boticas no son de propiedad de un profesional Quimico Farmacéutico, sino de un
empresario o grupo de empresas, por lo cual el quimico farmacéutico que labora en ellas
debe cefiirse a las politicas de su empleador, siendo su funcion principal la dispensacion y la

consejeria farmacéutica, no interviniendo en decisiones o0 negociaciones comerciales.

Pantoja Pretel, Rosemary Magaly Pag. 25



A

el “PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS CLIENTES DE LAS
4 UNVEBRSIDAD BOTICAS PERIFERICAS EN LA ASOCIACION LOS PORTALES DEL
PRIVADA DEL NorTE  NORTE, EN EL DISTRITO DE LOS OLIVOS, ARO 2021”

Por otro lado, La
Direccién General de Medicamentos Insumos y Drogas (DIGEMID), clasifica a las
farmacias y boticas como Oficinas Farmacéuticas, de acuerdo al Reglamento de

Establecimientos Farmacéuticos DS N° 014-2011-SA, (2011).

Oficinas Farmacéuticas: Farmacias o Boticas. - Oficinas Farmaceéuticas en las que se
dispensan y expenden al consumidor final productos farmacéuticos, dispositivos médicos
(con excepcion de equipos biomédicos y de tecnologia controlada), o productos sanitarios,
0 se realizan preparados farmacéuticos. Para que el establecimiento se denomine “farmacia”

debe ser de propiedad de un profesional Quimico Farmacéutico.

1.2. Formulaciéon del Problema

1.2.1.Problema General
¢Cudl es la percepcion de la calidad del servicio en los clientes de las boticas
periféricas en la Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito de Los Olivos, afio

20217
1.2.2.Problema Especificos

e Problema Especifico 1: ;Cudl es la percepcion de confianza o empatia en los clientes
de las boticas periféricas en la Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito de
Los Olivos, afio 20217

e Problema Especifico 2: ;Cual es la percepcion de Fiabilidad en los clientes de las
boticas periféricas la Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito de Los Olivos,
afo 2021?

e Problema Especifico 3: ¢{Cual es la percepcion de responsabilidad en los clientes de

las boticas periféricas en la Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito de Los

Olivos, afio 20217
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e Problema Especifico
4: ;Cudl es la percepcion de capacidad de respuesta en los clientes de las boticas de
periféricas la Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito de Los Olivos, afio

20217

e Problema Especifico 5: (Cudl es la percepcion de tangibilidad en los clientes de las
boticas periféricas la Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito de Los Olivos,

ano 2021?

Tabla 1. Dimensiones de la variable de calidad de servicio

VARIABLE DIMENSIONES
Calidad de servicio Confianza o Empatia
Fiabilidad

Responsabilidad
Capacidad de respuesta
Tangibilidad

Fuente: Elaboracion propia

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Identificar la percepcion del proceso de atencion en los clientes de las boticas
periféricas en la Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito de Los Olivos, afio
2021.
1.3.2. Objetivos Especificos
e Objetivos Especificos 1: Identificar la percepcion de confianza o empatia en los
clientes de las boticas periféricas en la Asociacion Los Portales del Norte, en el
distrito de Los Olivos, afio2021.
e Objetivos Especificos 2: Identificar la percepcion de fiabilidad en los clientes de
las boticas periféricas en la Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito de

Los Olivos, afio 2021.
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e Objetivos
Especificos 3: Identificar la percepcién de responsabilidad en los clientes de las
boticas periféricas en la Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito de Los
Olivos, afio 2021.
e Objetivos Especificos 4: Identificar la percepcion de capacidad de respuesta en
los clientes de las boticas periféricas en la Asociacion Los Portales del Norte, en
el distrito de Los Olivos, afio 2021.
e Objetivos Especificos 5: Identificar la percepcion de tangibilidad en los clientes
de las boticas periféricas en la Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito
de Los Olivos, afio 2021.
1.4. Hipotesis
A partir del alcance de la presente investigacion (descriptivo), no se optod por
formular hipétesis. De acuerdo con Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), las
investigaciones descriptivas solo formulan hipdtesis cuando se tiene la finalidad de
pronosticar un hecho o dato, lo cual no corresponde al presente estudio, ya que solo se

pretende describir la variable de investigacion en su contexto natural.
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CAPITULO II. METODO

2.1. Tipo de Investigacion

La investigacion realizada fue descriptiva simple. El estudio responde a un disefio
no experimental porque los estudios se realizan sin alterar la variable, se basa en la
observacién, luego mediante el método inductivo y deductivo se llega al conocimiento;
esto implica la recoleccion de datos en un momento determinado y en un tiempo Unico.
Seré una investigacion Ex Post Facto, en relacion a lo descrito por Avila (2006). Indica
que los cambios en la variable independiente ya ocurrieron y el investigador tiene que
limitarse a la observacion de situaciones ya existentes, dada la incapacidad de influir

sobre las variables y sus efectos.

La investigacion sera de tipo transversal, es decir se llevara a cabo en un solo
acto de investigacion a fin de formular las conclusiones de investigacion y asi llegar a

la base para formular las conclusiones generales de la investigacion.

2.2. Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

En el presente trabajo de investigacion, la poblacion estd conformada por los
residentes de la Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito de Los Olivos, siendo
un total de poblacion 15363, de acuerdo el Sistema de Informacion Geografica para

Emprendedores (SIGE).

Tabla 2. Poblacion
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Sexo
Total, _Tptal, Total Total.,, Hombre Mujer
Manzanas  Viviendas Hogares Poblacion
92 3,576 3,714 15,113 7,384 7,729

Fuente: Elaboracién Propia. Recuperado de SIGE
Se decidio tomar una muestra probabilistica aleatoria simple de los clientes de
las boticas periféricas de la Avenida Marafion, Asociacion Los Portales del Norte, en el
distrito de Los Olivos.
Asimismo, se determina la cantidad total de elementos muéstrales con las que se

trabajard y se aplicé la siguiente formula:

Ecuacion 1. Formulas para el célculo del tamafio de muestra

n__ N*(ZZ*p*a)
d?*(N-1D)+ZZ2*p*q

Fuente: Martinez, J.(2011)

Donde:

* N =Total de la poblacién.

* Z=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
» P =Proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
* g=1-p(1-0.05=0.95)

* d=Precision 5%

Reemplazando los valores tenemos:

_— 15,113%1.96%%0.05%0.95
0.05%(15,113—1)+1.962%0.05%0.95

= 72.64
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El tamafio de
muestra sera de 73 clientes, y son quienes realizan sus consultas acudiendo a este tipo de
establecimientos por alguna dolencia. La mayoria son residentes de la Asociacion Los

Portales del Norte.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Para obtener la informacion respecto a la variable calidad de servicio se aplicara la
técnica de la encuesta. De acuerdo con Lopez y Fachelli (2015), la encuesta se considera
en primera instancia como una técnica de recogida de datos a través de la interrogacion de
los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sistematica medidas sobre los
conceptos que se derivan de una problematica de investigacion previamente construida. La
recogida de los datos se realiza a través de un cuestionario, instrumento de recogida de los
datos (de medicién) y la forma protocolaria de realizar las preguntas (cuadro de registro)
que se administra a la poblacion o una muestra extensa de ella mediante una entrevista

donde es caracteristico el anonimato del sujeto.

Es importante mencionar que se recurrio a los clientes de las boticas periféricas
como informantes, al cual se aplicé el cuestionario de manera presencial. Ademas, el
cuestionario estuvo establecido en Escala Likert contando con preguntas centradas en las

dimensiones de la variable de estudio.

Ficha técnica del Instrumento:
Nombre del Instrumento: Cuestionario de calidad de servicio centrado en la
metodologia Servqual.

Aplicacion: Clientes
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Descripcion: De
acuerdo a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), considera las siguientes dimensiones:
Confianza o empatia, Fiabilidad, Responsabilidad, Capacidad de respuesta, Tangibilidad.

2.4. Procedimiento

Se elaboré un cuestionario de acuerdo a la matriz de operacionalizacion de
variables donde se detalla sus dimensiones, a causa del modelo Servqual, desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry. La matriz consta de 10 items y se aplicé la escala Likert,
sus componentes son 5: Confianza o Empatia, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de

respuesta y tangibilidad.

Luego, se solicitd una validacion a través del juicio de expertos y posterior
aplicacion, se obtuvo la confirmacion de los validadores. Los validadores fueron expertos
de la Universidad Privada del Norte, Dr. Abel Marcial Oruna Rodriguez, Mg. Radl

Santiago Bacigalupo Lago y Mg. Luis Edgar Tarmefio Bernuy.

El Instrumento fue aplicado de manera presencial a los clientes de las boticas

periféricas de la Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito de Los Olivos, afio 2021.

Los resultados obtenidos fueron tabulados en Excel y luego fueron ingresados al
programa estadistico SPSS (Statistical Package for Social Sciences). Se determind la
confiabilidad a través del coeficiente Alfa Cronbach, después se realizé un analisis

descriptivo que consistio en la representacion de los resultados en tablas y figuras.
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Tabla 3. Operacionalizacion de variables
VARIABLES CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (Preguntas) I,\EASECSIC‘:%EIE
1. Laatencion que brinda el personal de las boticas
Atencién personalizada periféricas es personalizada
Confianza o Empatia: Muestra de interés y nivel de
atencion individualizada que ofrecen las empresas a B 2. Elpersonal de las boticas periféricas brinda una
sus clientes. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988)  Amabilidad de los atencién amable
trabajadores
. n o . . e Forma correcta de la 3. El personal de las boticas periféricas manipula los
La calidad de servicio, es Fmbllldgd. Habllldad_para ejecytar el servicio dispensacién y asesorfa medicamentos y/o productos de manera adecuada
prometido de forma fiable y cuidadosa.
la percepcion de un (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988)
Rapidez en la atencién 4. El personal de las boticas periféricas brinda una Escala de Likert
cliente acerca de la respuesta rapida ante su consulta (1) Nunca
correspondencia entre el . . . Conocimiento de los 5. El personal de las boticas periféricas informa de (2) Casi nunca
B Respc_)psabllldad. Seguridad, conoc1_n_1|ent0 y empleados forma clara y comprensible —
desempefio y las atencion de los empleados y su habilidad para
) ) inspirar credibilidad y confianza. (Parasuraman, (3) A veces
. expectativas relacionados  Zeithaml y Berry, 1988) Habilidad para inspirar 6.  Estasatisfecho con la confianza que infunden el (4) Casi siempre
Calidad de credibilidad y confianza personal de las boticas periféricas
L con el conjunto de .
servicio (5) Siempre
: . . . Disposicién de los 7.  El personal de las boticas periféricas esta
elementos secundarios, . ' - . .
E)Zp;?éﬁigscif prgfgl:)erztstrlljef%fIs(:slrci/r;cpi)zr?é?ilsgar & trabajadores dispuesto a ayudar a sus clientes en sus dudas
- ot ' sobre algdn producto
cuantitativos, cualitativos,  (parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988) gnp
de un producto o servicio Ofrecer solucionesalos 8.  El personal de las boticas periféricas muestra un
o clientes sincero interés en resolver sus dudas de manera
principal. Berry (1992). rapida y efectiva
S L . . L Condiciones y 9.  Las boticas periféricas cuentan con una
Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas,  5pariencia fisica del infraestructura en buen estado y moderna
equipos, personal y materiales de comunicacion. local
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988)
Apariencia del personal ~ 10. El personal de las boticas periféricas tiene aspecto

que labora para brindar
el servicio

pulcro y limpio

Fuente: Elaboracion Propia
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En primer lugar, el presente estudio fue realizado los lineamientos APA,
respetando asi, la autoria y autenticidad de los recursos académicos que contribuyen
con el desarrollo de la investigacion.

A su vez, la investigacion presentd resultados verosimiles hallados a través
del cuestionario aplicado a los clientes de las boticas periféricas de la Asociacion Los
Portales del Norte, en el distrito de los Olivos.

El presente trabajo de investigacion es con fines académicos y tiene por
finalidad recoger informacion de interés relacionada con el tema “Percepcion de la
calidad de servicio en los clientes de las boticas periféricas en la Asociacion Los

Portales del Norte, en el distrito de Los Olivos, 2021”
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Tabla 4. Matriz de consistencia

Matriz de consistencia: Percepcion de la calidad de servicio en los clientes de las boticas periféricas en la Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito de Los

Olivos, 2021.
TITULO PROBLEMAS OBJETIVOS OPERACION DE DISENO
VARIABLES METODOLOGICO
Problema Principal Obijetivo General Variable 1 Método

¢ Cuél es la percepcion de calidad de servicio en
los clientes de las boticas periféricas en la
Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito
de Los Olivos, afio 2021?

Identificar la percepcion de la calidad de servicio
en los clientes de las boticas periféricas en la
Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito
de Los Olivos, afio 2021.

Calidad de servicio

Enfoque: Cuantitativo

Problema Especifico 1

Objetivo Especifico 1

Operacionalizacién

Nivel: Descriptiva simple

"PERCEPCION DEL PROCESO DE
ATENCION EN LOS CLIENTES
DE LAS BOTICAS PERIFERICAS

¢ Cual es la percepcion de confianza o empatia en
los clientes de las boticas periféricas en la
Asociacion Los Portales del Norte en el distrito
de Los Olivos, afio 2021?

Identificar la percepcion de confianza en los
clientes de las boticas periféricas en la
Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito
de Los Olivos, afio 2021.

1. Confianza o Empatia

Disefio de investigacion: no
experimental de corte
transversal

EN LA ASOCIACION LOS

Problema Especifico 2

Obijetivo Especifico 2

PORTALES DEL NORTE, EN EL
DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2021"

¢ Cuél es la percepcion de Fiabilidad en los
clientes de las boticas periféricas la Asociacion
Los Portales del Norte, en el distrito de Los
Olivos, afio 2021?

Identificar la percepcion de fiabilidad en los
clientes de las boticas periféricas en la
Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito
de Los Olivos, afio 2021.

2. Fiabilidad

Técnicas de recoleccién de
datos: encuesta

Problema Especifico 3

Objetivo Especifico 3

¢ Cual es la percepcion de responsabilidad en los
clientes de las boticas periféricas en la
Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito
de Los Olivos, afio 2021?

Identificar la percepcion de responsabilidad en
los clientes de las boticas periféricas en la
Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito
de Los Olivos, afio 2021.

3. Responsabilidad

Instrumentos de recoleccion
de datos: Cuestionario

Problema Especifico 4

Objetivo Especifico 4

¢;Cual es la percepcion de capacidad de respuesta
en los clientes de las boticas de periféricas la
Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito
de Los Olivos, afio 2021?

Identificar la percepcion de capacidad de
respuesta en los clientes de las boticas periféricas
en la Asociacion Los Portales del Norte, en el
distrito de Los Olivos, afio 2021.

4. Capacidad de respuesta

Poblacion: Clientes de las
boticas periféricas en la
Asociacion Los Portales del
Norte — Total de Poblacién
15,113

Problema Especifico 5

¢ Cual es la percepcion de tangibilidad en los
clientes de las boticas periféricas la Asociacion
Los Portales del Norte, en el distrito de Los
Olivos, afio 2021?

Objetivo Especifico 5

Identificar la percepcion de tangibilidad en los
clientes de las boticas periféricas en la
Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito
de Los Olivos, afio 2021.

5. Tangibilidad

Muestra: 73 Clientes

Fuente: Elaboracion Propia
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N

CAPITULO I11. RESULTADOS
3.1. Analisis de confiabilidad

Tabla 5. Analisis de confiabilidad segn Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 73 100.0
Excluido 0 .0
Total 73 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.
En la tabla 5 nos muestra que todos los encuestados fueron incluidos en el analisis y
no hubo exclusiones.

Tabla 6. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.95 10

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.

En la tabla 6 tenemos los resultados obtenidos, el coeficiente Alfa de Cronbach
encontrado indica una confiabilidad de 95%, por lo que es posible sefialar que el
instrumento es confiable.

Segun. Muestra las siguientes.

Tabla 7. Medidas de interpretacion del valor del coeficiente de fiabilidad de consistencia
interna alfa de Cronbach

>9a.95 es excelente

>.8 es bueno
Coeficiente alfa >7 es aceptable

>.6 es cuestionable

>5 es pobre

<5 es inaceptable

Fuente: Frias (2021)
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3.2. Anélisis descriptivo

Tabla 8. Distribucion de encuestados segun la calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Bajo 1 14 14 14
Medio 22 30.1 30.1 315
Alto 50 68.5 68.5 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.

Porcentaje

Bajo Medio Alto
CALIDAD DE SERVICIO

Figura 7. Porcentaje de encuestados segun la calidad de servicio

De acuerdo con los resultados que se visualizan anteriormente, fue posible afirmar
que la calidad de servicio por la percepcion del proceso de atencion en los clientes de las
boticas periféricas en la asociacion Los Portales del Norte, en el distrito de Los Olivos, afio
2021, se encuentra en un nivel alto, representado por el 65.8% de encuestados, en donde se
tomaron en cuenta para su evaluacion de las dimensiones como confianza o empatia,

fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad. A su vez, el 30.1% sefial6
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que su nivel de calidad de

servicio mantiene un nivel regular; mientras solo un 1.4% lo catalogé como bajo.

Tabla 9. Distribucion de encuestados segun la confianza o empatia

CONFIANZA O EMPATIA

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado
Vélido Bajo 2 2.7 2.7 2.7
Medio 23 31.5 31.5 34.2
Alto 48 65.8 65.8 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.

Porcentaje

Bajo Medio Alto
CONFIANZA O EMPATIA

Figura 8. Porcentaje de encuestados segun la confianza o empatia

A partir de los resultados que se visualizan anteriormente, fue posible afirmar que el
nivel de confianza o empatia que mantiene la poblacion estudiada se encuentra en un nivel
alto, representado por un 65.8%, en donde se tomaron en cuenta para su evaluacion puntos
como atencion personalizada y amabilidad de los trabajadores. Asimismo, el 31.5% indico

que el nivel de confianza o empatia que perciben en el proceso de atencion de los clientes de
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las boticas periféricas se

encuentra un nivel medio; mientras que el 2.7% de encuestados la catalogé como nivel bajo.

Tabla 10. Distribucion de encuestados segun la fiabilidad

FIABILIDAD
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Bajo 2 2.7 2.7 2.7
Medio 17 23.3 23.3 26.0
Alto 54 74.0 74.0 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.

Porcentaje

Bajo Medio Alto
FIABILIDAD

Figura 9. Porcentaje de encuestados segun la fiabilidad

A partir de los resultados que se visualizan anteriormente, fue posible afirmar que
el nivel en el que se encuentra la fiabilidad de la poblacion estudiada, se encuentra en un
nivel alto, representado por un 74%, en donde se tomaron en cuenta para su evaluacién
puntos como la forma correcta de la dispensacidn y asesoria, rapidez en la atencion.
Asimismo, el 23.3% indicé que dicho factor se encuentra un rango medio; mientras que

solo el 2.7% de los clientes encuestado la catalogd con un rango bajo.
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Tabla 11. Distribucion de

encuestados segun la responsabilidad

RESPONSABILIDAD

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Bajo 2 2.7 2.7 2.7
Medio 22 30.1 30.1 32.9
Alto 49 67.1 67.1 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.

Porcentaje

Bajo Medio Alto
RESPONSABILIDAD

Figura 10. Porcentaje de encuestados segun la responsabilidad

A partir de los resultados que se visualizan anteriormente, fue posible afirmar que
el nivel en el que se encuentra la responsabilidad en las boticas periférica en la Asociacién
Los Portales del Norte, en el distrito de Los Olivos, afio 2021, se encuentra en un rango
alto, representado por un 67.1%, en donde se tomaron en cuenta para su evaluacion puntos
como conocimiento de los empleados y habilidad para inspirar credibilidad y confianza.
Asimismo, el 30.1% indicé que dicho factor se encuentra un rango medio; mientras que
solo el 2.7% lo califica con un rango bajo.

Tabla 12. Distribucion de encuestados segun la capacidad de respuesta
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CAPACIDAD DE

N

RESPUESTA
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado
Valido Baja 1 1.4 1.4 1.4
Medio 24 32.9 32.9 34.2
Alto 48 65.8 65.8 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.

Porcentaje

Baja Medio Alto
CAPACIDAD DE RESPUESTA

Figura 11. Porcentaje de encuestados segun la capacidad de respuesta

A partir de los resultados que se visualizan anteriormente, fue posible afirmar que
el nivel en el que se encuentra la capacidad de respuesta de las boticas periférica en la
Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito de Los Olivos, afio 2021 se encuentra en
un rango alto, representado por un 65.8%, en donde se tomaron en cuenta para su
evaluacion puntos como la disposicion de los trabajadores y ofrecer soluciones a los
clientes. Asimismo, el 32.9% indicé que dicho factor se encuentra un rango medio;
mientras solo el 1.4% lo califico con rango bajo.

Tabla 13. Distribucion de encuestados segun la tangibilidad
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TANGIBILIDAD

N

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Baja 3 4.1 4.1 4.1
Medio 25 34.2 34.2 38.4
Alto 45 61.6 61.6 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.

Porcentaje

Baja Medio Alto

TANGIBILIDAD

Figura 12. Porcentaje de encuestados segun la tangibilidad

A partir de los resultados que se visualizan anteriormente, fue posible afirmar que
el nivel en el que se encuentra la tangibilidad d de las boticas periférica en la Asociacion
Los Portales del Norte, en el distrito de Los Olivos, afio 2021, se encuentra en un rango
alto, representado por un 61.6%, en donde se tomaron en cuenta para su evaluacion puntos
como el Condiciones y apariencia fisica del local y la Apariencia del personal que labora
para brindar el servicio. Asimismo, el 34.2% indicé que dicho factor se encuentra un rango
medio; mientras solo el 4.1% lo califico con rango bajo.

Tabla 14. Distribucion de encuestados segun la pregunta 1

La atencion que brinda el personal de las boticas periféericas es personalizada

Pantoja Pretel, Rosemary Magaly Pag. 42



“PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS CLIENTES DE LAS
BOTICAS PERIFERICAS EN LA ASOCIACION LOS PORTALES DEL
UNIVERSIDAD - S
PRIVADA DEL NORTE NORTE, EN EL DISTRITO DE LOS OLIVOS, ANO 2021

N

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Casi nunca 7 9.6 9.6 9.6
A veces 17 23.3 23.3 32.9
Casi siempre 21 28.8 28.8 61.6
Siempre 28 38.4 38.4 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.

Porcentaje

Casi nunca Avwveces Casi siempre Siempre

La atencién que brinda el personal de las boticas periféricas es personalizada

Figura 13. Porcentajes de encuestados segun la pregunta 1

De acuerdo con los resultados en la tabla 6, fue posible afirmar que la atencion que
brinda el personal de las boticas periféricas es personalizada, es positivo, debido que 28.8%
y 38.4% de encuestados respondieron casi siempre y siempre se cumple dicha premisa. A su

vez, el 9.6% sefialo que casi nunca se da dicho escenario.

Tabla 15. Distribucion de encuestados segun la pregunta 2

El personal de las boticas periféricas brinda una atencion amable

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Véalido Casi nunca 2 2.7 2.7 2.7
A veces 17 23.3 23.3 26.0

Casi siempre 23 31.5 31.5 57.5
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Siempre 31 42.5 42.5 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.

Porcentaje

Casinunca Aveces Casi siempre Siempre

El personal de las boticas periféricas brinda una atencion amable

Figura 14. Porcentajes de encuestados segun la pregunta 2

Los resultados obtenidos de la pregunta 2, se observaron resultados positivos, debido
a que el 31.5% y 42.5% de encuestados respondié que casi siempre y siempre se cumple
dicha premisa. A su vez, el 23.3% sefial6 que solo a veces las boticas periféricas brindan una

atencion amable; mientras que solo el 2.7% indic6 que casi nunca se da dicho escenario.

Tabla 16. Distribucion de encuestados segun la pregunta 3

El personal de las boticas periféricas manipula los medicamentos y/o productos de manera
adecuada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Vélido Casi nunca 9 12.3 12.3 12.3
A veces 8 11.0 11.0 23.3

Casi siempre 18 24.7 24.7 47.9

Siempre 38 52.1 52.1 100.0
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Total 73 100.0 100.0

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

El personal de las boticas periféricas manipula los medicamentos ylo productos
de manera adecuada

Figura 15. Porcentajes de encuestados segun la pregunta 3

A partir de los resultados que se visualizan anteriormente, fue posible afirmar que el
personal de las boticas periféricas manipula los medicamentos y/o productos de manera
adecuada, se encuentra representado por un 52.1%. Asimismo, el 12.3% indicé que casi

nunca se cumple dicha premisa.

Tabla 17. Distribucidn de encuestados segun la pregunta 4

El personal de las boticas periféricas brinda una respuesta rapida ante su consulta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Casi nunca 2 2.7 2.7 2.7
A veces 12 16.4 16.4 19.2
Casi siempre 20 27.4 27.4 46.6
Siempre 39 53.4 53.4 100.0
Total 73 100.0 100.0
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Fuente: Base de datos de

encuestas. Elaboracion propia.

Porcentaje

Casinunca Aveces Casi siempre Siempre

El nersonal de las boticas periféricas brinda una respuesta ranida ante su consulta

Figura 16. Porcentajes de encuestados segun la pregunta 4

De acuerdo a los resultados de la pregunta 4, fue posible afirmar que el personal de
las boticas periféricas brinda una respuesta rapida ante su consulta, se encuentra
representado por un 53.4%, mientras que solo el 2.7% indico que casi nunca se da dicho

escenario.

Tabla 18. Distribucion de encuestados segun la pregunta 5

El personal de las boticas periféricas informa de forma clara y comprensible

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Casi nunca 3 4.1 4.1 4.1
A veces 18 24.7 24.7 28.8
Casi siempre 15 20.5 20.5 49.3
Siempre 37 50.7 50.7 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.
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Porcentaje

Casi nunca Aveces

Casi siempre

Siempre

El personal de las boticas periféricas informa de forma claray
comprensible

Figura 17. Porcentajes de encuestados segun la pregunta 5

De acuerdo con los resultados de la pregunta 5, se observa que el 50.7% de

encuestados respondi6 que siempre el personal de las boticas periféricas informa de forma

claray comprensible. A su vez, el 4.1% casi nunca se cumple dicha premisa.

Tabla 19. Distribucion de encuestados segun la pregunta 6

Esta satisfecho con la confianza que infunden el personal de las boticas periféricas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Casi nunca 9 12.3 12.3 12.3
A veces 10 13.7 13.7 26.0
Casi siempre 27 37.0 37.0 63.0
Siempre 27 37.0 37.0 100.0

Total 73 100.0 100.0

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.
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Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Esta satisfecho con la confianza que infunden el personal de las boticas
periféricas

Figura 18. Porcentajes de encuestados segun la pregunta 6

De acuerdo con los resultados de la pregunta 6, la cual refiere si esta satisfecho con
la confianza que infunden el personal de las boticas periféricas, se observaron resultados en
términos generales positivos, debido a que el 37% y 37% de encuestados respondié que
casi siempre y siempre se cumple dicha premisa. A su vez, el 13.7% sefial6 que solo a

veces y el 12.3% consider6 casi hunca se cumplen.

Tabla 20. Distribucion de encuestados segun la pregunta 7

El personal de las boticas periféricas esta dispuesto a ayudar a sus clientes en sus dudas
sobre algun producto

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Casi nunca 1 1.4 1.4 1.4
A veces 13 17.8 17.8 19.2
Casi siempre 27 37.0 37.0 56.2
Siempre 32 43.8 43.8 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.
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Casinunca Aveces Casi siempre Siempre

El personal de las boticas periféricas esta dispuesto a ayudar a sus
clientes en sus dudas sobre algun producto

Figura 19. Porcentajes de encuestados segun la pregunta 7

De acuerdo con los resultados de la pregunta 7, se observa que el 37% y 43.8% de
encuestados respondio casi siempre y siempre el personal de las boticas periféricas estan
dispuestos a ayudar a sus clientes en sus dudas sobre algun producto y solo el 1.4% casi

nunca se cumple dicha premisa.
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Tabla 21. Distribucion de

encuestados segun la pregunta 8

El personal de las boticas periféricas muestra un sincero interés en resolver sus dudas de
manera rapida y efectiva

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido  Casi nunca 5 6.8 6.8 6.8
A veces 20 27.4 27.4 34.2
Casi siempre 17 23.3 23.3 57.5
Siempre 31 42.5 42.5 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.

Porcentaje

Casinunca Aveces Casi siempre Siempre

El personal de las boticas periféricas muestra un sincero interés en
resolver sus dudas de manera rapida y efectiva

Figura 20. Porcentajes de encuestados segun la pregunta 8

De acuerdo con los resultados de la pregunta 8, la cual refirio que el personal de las
boticas periféricas muestra un sincero interés en resolver sus dudas de manera rapida y
efectiva, los resultados fuero que el 42.5% de encuestados respondio que siempre se

cumple dicha premisa. A su vez, el 27.4% sefial6 que solo a veces se da dicho escenario.
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Tabla 22. Distribucion de

encuestados segun la pregunta 9

Las boticas periféricas cuentan con una infraestructura en buen estado y moderna

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Casi nunca 5 6.8 6.8 6.8
A veces 22 30.1 30.1 37.0
Casi siempre 23 31.5 31.5 68.5
Siempre 23 31.5 31.5 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.
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Casinunca Aveces Casi siempre Siempre

Las boticas periféricas cuentan con una infraestructura en buen estado y
moderna

Figura 21. Porcentajes de encuestados segun la pregunta 9

De acuerdo con los resultados de la pregunta 9, la cual refirié que el personal de las
boticas cuentas con una infraestructura en buen estado y moderna, los resultados fueron
que el 31.5% y 31.5% de encuestados respondié que casi siempre y siempre cumple dicha
premisa. A su vez, el 30.1% sefial6 que solo a veces se da dicho escenario. Sin embargo, el
6.8% de los encuestados catalogd que casi nunca las boticas periféricas cuentan con una

infraestructura en buen estado y moderna.
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Tabla 23. Distribucion de
encuestados segun la pregunta 10

El personal de las boticas periféricas tiene aspecto pulcro y limpio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Casi nunca 3 4.1 4.1 4.1
A veces 10 13.7 13.7 17.8
Casi siempre 26 35.6 35.6 53.4
Siempre 34 46.6 46.6 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.

Porcentaje

Casinunca Aveces Casi siempre Siempre

El personal de las boticas periféricas tiene aspecto pulcro y limpio

Figura 22. Porcentajes de encuestados segun la pregunta 10

De acuerdo con los resultados de la pregunta 10, la cual refirio el personal de las
boticas periféricas tienen aspecto pulcro y limpio, debido a que el 35.6% respondio casi
siempre, 46.6% respondi6 siempre y el 13.7% de los encuestado manifiesta que a veces se

cumple dicha premisa; mientras que el 4.1% sefialé que casi nunca se da dicho escenario.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Para realizar la presente investigacion se presentaron algunas limitaciones, una de
ella es la pandemia del COVID-19, pues el distanciamiento social recomendado para evitar
los contagios, conlleva a la poca predisposicion de algunos clientes para responder la
encuesta. Cabe mencionar que el instrumento utilizado fue la encuesta, modelo Servqual, lo

cual permite una medicion de la calidad de servicio percibida mediante cinco dimensiones.

4.1. Discusion

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo general identificar la percepcion
del proceso de atencién en los clientes de las boticas periféricas en la Asociacion Los
Portales del Norte, en el distrito de Los Olivos, afio 2021. Donde se pudo determinar que la
variable, Calidad de Servicio a través de sus dimensiones confianza o empatia, fiabilidad,
capacidad de respuesta, responsabilidad y tangibilidad representado por el 68.5% de los
encuestados calificado como un rango alto, en relacién a la técnica de rango estadisco. Este
resultado difiere con Castellano y Gonzalez (2010), en su investigacion “Calidad de servicio
en farmacias tradicionales y de autoservicio: Estudio de caso”, donde tuvo como resultado
que la calidad de servicio en las farmacias tradicionales del municipio Maracaibo,
Venezuela, es catalogada de mediana calidad por el 45% de los entrevistados, este resultado
se debe a las debilidades de las farmacias tradicionales, donde resaltan los indicadores como
la poca iluminacion del local, apariencia poco acorde del personal, trato neutral de los
trabajadores, entre otros; por el contrario, las farmacias de autoservicio en su investigacién
lo catalogaron con alta calidad representado por el 55% donde destacan variedad de
productos y mayor tecnologia en dichos establecimientos, diferenciandolo de las boticas

tradicionales.
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Con los resultados
obtenidos en la dimension confianza o empatia, la cual estuvo compuesta por los indicadores
como atencion personalizada y amabilidad por parte de los trabajadores; se observé que las
boticas periféricas se encuentran en un rango alto con 65.8% y un rango medio con 31.5%.
Asimismo, comparando con los resultados de Pacahuala (2018), en su investigacion titulada
“Grado de satisfaccion de los usuarios con la atencion brindada en boticas y farmacias del
Distrito de Huaycan. febrero — abril 2018, obtuvo el 62.92% para la dimension empatia
considerandolo como bueno y excelente, luego el 24.25% lo calific6 como aceptable
respecto a la calidad de atencion. Por lo tanto, se observa similitud en los resultados que
representan la dimensién confianza o empatia. Siendo atribuibles a que los trabajadores de
estos establecimientos mantienen un trato amable, atencion e interés en los problemas de sus

clientes, lo cual genera empatia con los mismos.

Al respecto de la dimension fiabilidad, se tuvo como resultado el 74%, considerado
como un rango alto y 23.7% un rango medio del total de los encuestados, siendo esta
dimensidn con el resultado mas destacado de este trabajo de investigacion, a su vez consto
de los indicadores como forma correcta de la dispensacion y asesoria, y rapidez en la
atencion para hallar dichos resultados. En comparacion con Pacahuala (2018) en su
investigacion “Calidad de atencion de las boticas y farmacias de la Av. 15 de Julio del
Distrito de Huaycan”, donde la dimension fiabilidad, califico con 57.94% entre bueno y
excelente, el 31.47% lo calific6 como aceptable. Se observa que los resultados de esta
dimensién obtenidos en este trabajo de investigacion supera a los resultados de Pacahuala
(2018), donde sus indicadores como eficacia del medicamento recomendado,
confidencialidad y mayor conocimiento de parte del personal para resolver las dudas del
paciente-usuario. Los resultados en ambos estudios se deben a la discrepancia entre las

expectativas y las percepciones de los clientes respecto a la dimensién fiabilidad.
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Asi mismo, la
dimension responsabilidad, obtuvo como resultado un rango alto, representado por el 67.1%
y un rango medio con 30.1%, los indicadores que nos permitieron hallar dichos resultados
fueron el conocimiento de los empleados, habilidad para inspirar credibilidad y confianza.
En comparacion con los resultados de Caruajulca y Vargas (2020), en su tesis “Calidad de
atencion farmacéutica y satisfaccion del cliente en la botica Rocio, San Juan de Lurigancho,
20207, donde la dimensién Seguridad (cabe mencionar que seguridad esta incluido dentro
de la dimensidn responsabilidad segun el modelo Servqual), marcé como calidad excelente
con 49% vy calidad buena con 46.4%, basdndose en confianza en los clientes, demostracion
de conocimientos sélidos sobre su atencidn. Estos resultados son positivos, por los que nos
permite deducir que existe aceptacion entre los clientes de cada establecimiento sobre la

percepcién de los conocimientos de los empleados, credibilidad y confianza.

De acuerdo a la dimension de capacidad de respuesta, se obtuvo el 65.8% siendo un
rango alto y 32.9% un rango medio, los indicadores que nos permitieron llegar a este
resultado son disposicion de los trabajadores y ofrecer soluciones a los clientes. En
comparacion con lo hallado por Caruajulca y Vargas (2020), en su tesis “Calidad de atencion
farmacéutica y satisfaccion del cliente en la botica Rocio, San Juan de Lurigancho, 20207,
la dimension capacidad de respuesta esta representado con 46.5% y 48% calificado como
excelente y buena respectivamente. Lo cual nos indica que la percepcion de los clientes de
ambos establecimientos sobre la prestacién del servicio y la comunicacion segun la

percepcion de los clientes es aceptable.

Finalmente, la dimension de tangibilidad, obtuvo como resultado el 61.6% Yy se ubica
en un rango alto, con el 34.2% en un rango medio y el 4.1% en un rango bajo, para esta
dimension se utilizaron los indicadores como condiciones y apariencia fisica del local y

apariencia del personal que labora para brindar el servicio. En cuanto a lo investigado por
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Pacahuala (2018) en su

investigacion “Calidad de atencion de las boticas y farmacias de la Av. 15 de Julio del
Distrito de Huaycan”, la dimension elementos tangibles califico con un 52.14% entre bueno
y excelente, mientras que el 38.58% como regular. Lo que nos permite interpretar que existe
una similitud entre ambas investigaciones, donde las condiciones fisicas y la adecuada
presentacion de los trabajadores de ambos establecimientos es aceptable de acuerdo a la

percepcion de los clientes.

4.2. Conclusiones
En referencia al objetivo general del presente trabajo de investigacion, se puede
determinar que la percepcion de la calidad de servicio en los clientes de las boticas
periféricas en la Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito de los Olivos, afio 2021, se
encuentra en un rango alto, representado por el 68.5% de los clientes encuestados, basado
en las dimensiones de confianza o empatia, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de

respuesta y tangibilidad de acuerdo al modelo Servqual.

En lo concerniente al objetivo especifico 1, consistié en identificar la percepcion de
confianza en los clientes de las boticas periféricas, obtuvo un rango alto, lo cual esta
representado por el 65.8% de encuestados al ser consultados por indicadores como atencion

personalizada y la amabilidad por parte de los trabajadores de las boticas periféricas.

Con respecto al objetivo especifico 2, consistidé en identificar la percepcion de
fiabilidad en los clientes de las boticas periféricas, obtuvo un rango alto, siendo esta
dimension el mas alto y estuvo representado por el 74% de los encuestados, los indicadores

consultados fueron la forma correcta de la dispensacion y asesoria, rapidez en la atencion.

En cuanto al objetivo especifico 3, consistié en identificar la percepcion de

responsabilidad en los clientes de las boticas periféricas, obtuvo un rango alto, representado
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por el 67.1% de los
encuestados al ser consultados por los indicadores conocimiento de los empleados y la

habilidad para inspirar credibilidad y confianza.

En relacion al objetivo especifico 4, consistio en identificar la percepcién de
capacidad de respuesta en los clientes de las boticas periféricas, se obtuvo un rango alto,
representado por el 65.8% de los encuestados al ser consultados por los indicadores

disposicion de los trabajadores y ofrecer soluciones a los clientes.

Finalmente, con respecto al objetivo especifico 5, consisti6 en identificar la
percepcion de tangibilidad en los clientes de las boticas periféricas, se obtuvo un rango alto,
representado por el 61.6% de los encuestados al ser consultados por los indicadores
condiciones y apariencia fisica del local y apariencia del personal que labora para brindar el

servicio.
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RECOMENDACIONES

Antes de finalizar, deseo sugerir algunas recomendaciones de acuerdo a los
resultados obtenidos en la encuesta referida a la percepcion de la calidad de servicio en los
clientes de las boticas periféricas en la Asociacion los Portales del Norte, en el distrito de los
Olivos, afio 2021, donde identificamos debilidades en la dimensién tangibilidad al obtener
4.1% catalogado como rango bajo, siendo el mayor porcentaje de dicho rango de todas las

dimensiones.
La dimension tangibilidad constd de dos indicadores que son:

- Condiciones y apariencia fisica del local, lo cual recomiendo que se debe mejorar y
modernizar la infraestructura, como la implementacion de un sistema de venta e
inventario, mejoramiento de mubles y en mayor énfasis en protocolo de prevencion
para evitar el contagio de COVID-19.

- Apariencia del personal que labora para brindar el servicio, lo cual recomiendo que
sus trabajadores hagan usos de chaquetas de atencién identificando el logo de la

botica y nombre para que el cliente identifique al personal que le brinda el servicio.
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ANEXOS

Anexo n° 1. Instrumento de recoleccion

ENCUESTA

Motivo por el cual se realiza la encuesta: El presente instrumento cs con fines académicos y tiene por finalidad
recoger informacion de interés relacionada con el tema “Percepeidn de la calidad de servicio en los clientes de las
boticas periféricas en ls Asociacion Los Portales del Norte, en el distrito de Los Olivos, 2021".
Instrucciones: A continuacion, se le presenta un conjunto de afirmaciones para que usted elija la alternativa que
considere correcta marcando para tal fin con un aspa (X).
Asi mismo, su wdeatidad serd tratada de manera andnima, s decir, ¢l investigador no conocerd la identidad de

uién completd la encuesta.

5 4 3 2 1

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

CONFIANZA O EMPATIA 5 4 3 2 1

La atencion que brinda el personal de las boticas penferscas ex

ra

El personal de las botcas penfencas brinda una stencion amable

FIABILIDAD 5 4 3 2 1

El personal de las boticas penifenicas mampala los

3 medicamentos y/o productos de manera adecuada
4 El personal de las boticas perifencas bonda una respuesta rapida
anfe su consulta
RESPONSABILIDAD 5 4 3 2 1
s El personul de las boticas penfencas informa de forma clara y
comprensible
6 Esta satisfecho con b confianza que infunden ¢l persanal de las
boticas penféencas
CAPACIDAD DE RESPUESTA e Y S U B S

- El personal de las botcas penfencas esta dispaesto 2 aywdar 2
sus clientes en sus dudas sobre algin producto

El personal de las botcas penfencas muestra un sincero mteres

$ en resolver sus dudas de manera rapicha v efectiva
TANGIBILIDAD L) 4 3 1 1
9 Las boticas peniféricas coentan con una infraestructura en buen
estado y moderna
yn | El personal de las boticas perifiéricas tiene aspecto pukro y

limpio

Anexo n° 2. Validacion de expertos
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CALIDAD DE SERVICIO

L DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres del experto: ABEL MARCIAL ORUNA RODRIGUEZ
1.2, Grado académico y/o titulo del experto: DOCTOR
1.3, Cargo ¢ institucién donde labora del experto: DOCENTE INVESTIGADOR
1. 4. Titulo de ls investigacion: “PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS CLIENTES DE

LAS BOTICAS PERIFERICAS EN LA ASOCIACION LOS PORTALES DEL NORTE, EN EL

DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2021"
1.5, Nombre del instrumento: Cuestionano de Calidad de Servicio
1.6. Autor del instrumento: Adaptado de Ramos (2017)
1.7. Para obtener ¢l titulo de: Licenciado en Administracidn

IL ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES DE CRITERIOS EXCELENTE | BUENA | REGULAR | INSUFICIENTE MALA
EVALUACION : () @ 13) 2 n
: Esta formulado con X
1. CLARIDAD R 7
Estd expresado en o X
L OWETIVIDAD ohservado hajo
metodologia cientifica.
! Adecundo ol avance de b |
oAt ciencin v la tecnobogin
ORGANIZACION | Existe una organizacion X
Ygica.
SIS Comprende los aspectos en X
S SUPICIENGIA | comtidad y calidsd.
i Adecundo para valorar bos X
“ %tnnox.\un aspectos de ks vanables a
estudiar.
\ v Extre Jos problemas, X
7. COHERENCIA cbictivos ¢ hipbtcsis.
8 conmsTena | Basado en aspectos tedricos :
y centificos.
9. CONVENIENCIA Adecundo para resobver o X
problema.
Cumple con los X
10. METODOLOGIA | procedimientos adecuados
pam alcanzar kos objetives.
TOTAL - PARCIAL 0
PUNTUACION
De 102 20: No vithido, reformular
De 21 a 3 No vithdo, modificar
De 31 a 40 Vahdar. meprar
De 4l a SO X Vilido, aphcar
OBSERVACIONES: Lima, 24 de mayo def 2021

Firmu
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES
1.1, Apellidos y nombres del experto: BACIGALUPO LAGO RAUL SANTIAGO
1.2, Grado scademico y/o titulo del experto: MAGISTER
1.3, Cargo e mstitucion donde ksbora del experto: DOCENTE INVESTIGADOR ~ UNIVERSIDAD PROVADA DEL NORTE
L4 Titlo d«: la mvestigacion: “PERC EPCION DEL PROCESO DE ATENCION EN LOS CLIENTES DE LAS BOTICAS
PERIFERICAS EN LA ASOCIACION LOS PORTALES DEL NORTE, EN EL DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2021*
|.5.  Nombre del mstrumento; Cuestonario de Calidad de Servicio
1.6, Autor del mstrumento: Adaptado de Ramos (2017)
1.7. Para obtener ¢ titulo de! Licenciado en Administracadn
IL ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES DE . . EXCELENTE | BUENA | REGULAR | INSUFICIENTE | MALA
EVALUACION R s) ) ) @) i)
Estd formulado con X
L. CLARIDAD lengusie agr b,
Esta expresado en lo X
L OBJETIVIDAD observado bajo
metodologia cientifica.
Adecundo al avance de X
3 ACTUALIDAD ln ciescaa y la
tecnofogia
L ORGANIZACION Existe na organizacion X
logica.
Comprencde los X
S SUFICIENCIA aspectos en cantsdad y
calided
Adecuado para valocar X
& INTENCIONALIDAD | los aspectos de fas
variables a estudiar,
AR Taere Entre Jos problemas, X
. COHERENCIA | hictivos ¢ hipotesis
L oconsisTencly | sadocuaspectas o
ledeicos v cienti ficos,
RIS Adecuado para resolver X
9. CONVENIENCIA ¢l problema
Cumple con los X
4 procedimicntos
10. METODOLOGIA adecuados pora
alcanzar los objetivos.
TOTAL - PARCIAL 40 8
PUNTUACION
De 10220 No villido, reformular
De 21 2 30: No vitlido, modificar
De 31 240, Validar, mejorar
De dl 2 50: 48 Vithdo, splicar
OBSERVACIONES:
Lima, 24 de Mayo del 2021
. //,arf oy
y G 5
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N

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
CALIDAD DE SERVICIO
L DATOS GENERALES
1.1, Apellidos y nombres del experto; LUIS EDGAR TARMENO BERNUY
1.2, Grado academico y/o titulo del experto: MAGISTER
1.3, Cargo ¢ institucion donde labora del experto: DOCENTE INVESTIGADOR
1.4, Titulo de la investigacion: “PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS CLIENTES
DE LAS BOTICAS PERIFERICAS EN LA ASOCIACION LOS PORTALES DEL NORTE, EN EL
DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2021™
1.5.  Nombre del instrumento. Cuestionario de Calidad de Servicio
1.6.  Autor del instrumento: Adaptado de Ramos (2017)
1.7. Para obtener el titulo de: Licenciado en Administracion

1. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES DE " y EXCELENTE | BUENA | REGULAR | INSUFICIENTE MALA
EVALUACION s ) ) 3) 2 i)
L CLARIDAD Estd formulado con lengusje X
apropiado,
Esta expresado en lo X
2. OBJETIVIDAD observado bajo metodologia
cientifice.
3. ACTUALIDAD YAeisto/ ) sce ¢y .
ciencia y la tecnologia
4. ORGANIZACION Existe um organizacion X
logica.
WP Comprende Jos aspectos en X
5. SUFICIENCIA cantidad v calidad.
Adecuado para valorar los X
6. INTENCHONALIDAD | aspectos de las varisbles 2
estudiar,
7. COMERENCIA Entre los problemas, A
abjetivas e b s
8. ConsisTEnCia | Basdo en aspectas tedricos .
v vientificos
AN Adecuado pam resolver ¢l X
Y. CONVENIENCIA SRR
Cumple con los X
1, METODOLOGIA procedimicons adecuados
para akennzar los objetivos
TOTAL - PARCIAL 20 24
PUNTUACION
De 10 8 20 No vitlido, reformular
De 21 a 30: No vitlido, modificar
De 31 1 40 Vilidat, mejorar
De 4l a 30 X Vilido, aplicar
OBSERVACIONES: Lima, 24 de mayo del 2021
S,
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