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RESUMEN

Titulo: Nivel de satisfaccion y calidad en la atencion del cliente en la botica

Biofarma, Paucara Huancavelica -2022
El sistema de salud vela por la atencion al usuario proporcionando calidad y seguridad a la
poblacidn, de esta forma se busca la “satisfaccion al cliente” minimizando los riesgos, de tal

forma que se otorga beneficios maximos en lo que respecta a la salud.

Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion y calidad en la atencion del cliente en la Botica
BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022.

Metodologia: la investigacion es de enfoque cuantitativo, tipo descriptivo, transversal; disefio
no experimental — transversal. La poblacion fue de 3000 pacientes atendidos en los meses de
octubre a diciembre, la muestra conformada por 146 pacientes, el muestreo fue probabilistico,
aleatorio simple, para poblaciones finitas. Técnica la observacion, encuesta y entrevista y el
instrumento cuestionarios y un check list. En el analisis de datos se utiliz6 el programa

informéatico Microsoft Excel y el sistema de estadisticos SPSS v.24.0.

Resultados: se observa que el 85,6% de los clientes considera como excelente el nivel de
satisfaccion y calidad en la atencion, porcentajes de 4.8% de los clientes consideran como buena,
regular 5,5% y mala 4,1%.

Conclusiones: el nivel de satisfaccion y calidad en la atencién se considera como excelente en

la botica Biofarma, Paucara Huancavelica — 2022.

Palabras clave: nivel de satisfaccion, calidad en la atencion, botica



ABSTRACT

Title: Satisfaction and quality level of customer service in the Biofarma

drugstore located in Paucara district— Huancavelica, 2022
The health care system ensures customer service by providing quality and safety to the
population, thus seeking "customer satisfaction™ while minimizing risks, in such a way as to

provide maximum health benefits.

Objective: Evaluate the satisfaction and quality level of customer service in the Biofarma

drugstore located in Paucara district— Huancavelica, 2022

Methodology: The research has a quantitative, descriptive, cross-sectional approach with a non-
experimental - cross-sectional design. The population was 3000 patients attended from October
to December and the sample consisted of 146 patients. The sampling was probabilistic, simple
random, for finite populations. Techniques used were observation, survey and interview, and
the instruments were questionnaires and a check list. Data analysis was performed using

Microsoft Excel software and the SPSS v.24.0 statistical system.

Results: 85.6% of clients consider the satisfaction and quality level of customer service was

excellent; 4.8% of clients considered it good, 5.5% regular, and 4.1% bad.

Conclusions: The satisfaction and quality level of customer service is considered excellent in

the Biofarma drugstore located in Paucara district— Huancavelica, 2022

Keywords: Satisfaction level, customer service, drugstore

DNI: 71301491
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I. INTRODUCCION

El sistema de salud vela por la atencion al usuario proporcionando calidad y seguridad a la
poblacion, de esta forma se busca la “satisfaccion al cliente” minimizando los riesgos, de tal
forma que se otorga beneficios maximos en lo que respecta a la salud. Las farmacias y/o boticas
son establecimientos farmacéuticos de atencion primaria, donde se brinda informacion del uso
correcto de medicamento, como también la prevencion, promocion, rehabilitacion y cura de la

enfermedad®.

La Federacion Mundial de Organismos Nacionales fomenta elevar la expectativa del cliente,
con respecto a los requisitos como la busqueda farmacoterapéutica, generando intercambios y
experiencias en la calidad de atencion de parte del profesional farmacéutico. Por ello es
importante conocer “el nivel de satisfaccion y calidad de atencion en el cliente” de la Botica
BIOFARMA Paucara Huancavelica -20222,

Asi mismo la Entidad de Fiscalizacion de medicamentos (DIGEMID), no cuenta con la
programacion de Inspeccion permanente, lo que impide que se cumpla con los estandares de
satisfaccion y calidad al cliente; por eso en los establecimientos farmacéuticos privados se
observa un incremento de precios, la automedicacién, la no existencia de productos genéricos
para la venta, por ello es importante rescatar la relacion que existe entre el profesional
farmacéutico y el cliente, para realizar una adecuada atencién farmacéutica, con el propésito de

mejorar “la calidad y satisfaccion del cliente”.

Con respecto a la Normativa peruana existe directrices para la Certificacion de las Buenas
Préacticas en Farmacia con el fin de asegurar el bienestar del paciente, como el manejo correcto
de los medicamentos, el uso racional del medicamento, una adecuada prescripcion y

dispensacién, de acuerdo a los requerimientos econémicos.

La labor farmacéutica en cuanto al medicamento es velar por su fabricacion, conservacion,
dispensacién, administracion y realizar el seguimiento del uso del medicamento, asi mismo
suministrar dispositivos médicos, productos sanitarios para su empleo correcto en beneficio de

la salud de la poblacién. Se define “la satisfaccion del cliente” como el grado de aceptacion que
11



tienen los consumidores para elegir un servicio o producto genérico o de marca. Segun el sistema
de gestion de calidad 9001 menciona que el cliente cuenta con un valor percibido, en cuanto a
los productos, servicios e imagen de una marca determinada y como resultado nos permite

confrontar las expectativas del comprador?,

Por ello es importante resaltar ciertos criterios como la evaluaciéon cognitiva, la respuesta
emocional, la implicancia del proceso y evaluar el efecto del servicio otorgado al cliente’. Por
esta razon se debe practicar una atencion de calidad dirigida a los pacientes, con nivel imperativo
para los establecimientos farmacéuticos publicos y privados. Esto permitira identificar
deficiencias en el servicio de atencidn en el cliente y plantear planes de mejora continua, que

sean observables en los establecimientos farmacéuticos.

En el Peru en el departamento de Huancavelica se observan diversos aspectos en relacion a la
insatisfaccion a los pacientes, debido a que las fiscalizaciones por DIGEMID se realizan de
manera inadecuada, Lo cual nos permite asegurar los requisitos de calidad que exige la
normativa, también el desabastecimiento de productos farmacéuticos, esto permitird conocer la
realidad del como los clientes son tratados en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -
20224,

Las carencias de la satisfaccion de los clientes se pueden observar en el componente de la cadena
de la Atencidn farmacéutica; lo que nos proporcionara informacion para mejorar la atencién en
las boticas y/o farmacias, para optimizar los servicios, que garantice los resultados de atencion
considerando inquietudes y necesidades del cliente. La vigilancia farmacéutica en farmacia y/o
boticas, debe de ser de alta calidad®.

Por esta razon tenemos los antecedentes nacionales a, “Segun Carajulca R. y Vargas V., (2020).
Su estudio; Calidad de Atencidén Farmaceutica y Satisfaccion del Cliente en la Botica Rocio,
San Juan De Lurigancho, 2020”. “Se encontrd que la Calidad de atencidon percibida fue excelente
los clientes resultaron muy satisfechos y en las dimensiones de Calidad de atencion
farmaceéutica, se encontro calidad excelente en Seguridad, Empatia, Tangibilidad, Fiabilidad y
Capacidad de respuesta. La Satisfaccion al cliente, resultaron muy satisfechos en las
dimensiones Humanistica, Tecnoldgica-Cientifica y Entorno. Por los que existe relacién
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estadisticamente significativa entre Calidad de atencion y la Satisfaccién al cliente, en su
mayoria ellos perciben una Calidad de atencion farmacéutica excelente y se encuentran muy

satisfechos™®.

Asi mismo “Montenegro L., (2018) Obijetivo, describir las opiniones de satisfaccion en 420
usuarios de 12 farmacias y boticas de Chiclayo (Lambayeque). Resultados, Tenemos a usuarios
que estan de acuerdo con que el tiempo que dedica el farmacéutico para su consulta; afirman
que el farmacéutico interpretd adecuadamente sus consultas; considera que el farmacéutico
explicé claramente las razones de tratamiento; sostienen que el farmacéutico informo sobre los
efectos secundarios de los farmacos; el farmacéutico demostro seguridad al momento de dar
indicaciones y consideran que el farmacéutico transmitié confianza al momento de la consulta.

Conclusion, el nivel de satisfaccion de los usuarios es alto™.

Con respecto a “Pacahuala M., Su investigacion; Grado de satisfaccion de los usuarios con la
atencion brindada en Boticas y Farmacias del Distrito de Huaycén. Febrero — Abril 2018.
Resultados, se encontr6 que los encuestados fueron varones; acudieron a boticas y a farmacias.
Con respecto a cada dimension, en Fiabilidad quedd satisfecho; en sensibilidad resulto
satisfecho; en elementos tangibles considero aceptable; en seguridad quedd satisfecho y en
empatia resulto satisfecho. Conclusion, tenemos mayor porcentaje de usuarios que estuvieron
satisfechos y menor cantidad de usuario satisfechos con la atencion brindada en las farmacias y
boticas”.

Tenemos a “Huaman J., En el estudio; SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS
EN LA CADENA DE BOTICAS MIFARMA DE LA ZONA 15 DE HUAYCAN, ATE —
LIMA,”, “Encontramos que los usuarios de la Cadena de Boticas Mifarma de la Zona 15 de
Huaycéan, Ate — Lima en el afio 2016 presentan en promedio un nivel de satisfaccion alta de la
atencion recibida; donde ningun usuario percibe satisfaccion baja, 31,9 % satisfaccion media y

68,1 % satisfaccion alta”.

Ademas, “Bustamante F, Galvez N., con su tesis: Nivel de satisfaccion del usuario externo en
la farmacia del Hospital de Minsa en Cajamarca-Peru. Como resultado; el coeficiente de alfa de
Cronbach al ser empleado en el trabajo reporta confianza del instrumento empleado, por lo que
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se concluye; que los porcentajes obtenidos sobre satisfaccion fueron de 54% y de insatisfaccion
un 46%, lo que se concluye que la atencion recibida por los usuarios muestra un gran porcentaje

poblacional”.

Con respecto a los Antecedentes Internacionales mencionamos a: “Choque et al., (2019) en su
investigacion; Satisfaccion percibida del servicio de farmacias comunitarias independientes de
la Ciudad de Sucre”. Para la Revista cientifica Bio Scientia de Bolivia. Como resultados se
demostré el desempefid6 como Dependientes de Farmacia, seguido de los Licenciados en
Ciencias Farmacéuticas y en Tecnologia de la Salud y por dltimo los Técnicos en Farmacia.
Existio mayor prevalencia entre 6-12 afios de experiencia profesional, se hall6 que han
continuado con sus estudios de formacion posgraduada a nivel de maestria. Resultaron poco
favorable los criterios: recursos, regulatorio y ambiente; mientras que actitud y vision y
formacion fueron favorables. La percepcion resulto favorable, seguida de la poco favorable y
por ultimo como desfavorable. Como conclusion los clientes externos e internos se sienten
satisfechos, por la atencion recibida, nos da a conocer que la satisfaccion del cliente es
importante, para fidelizar a los clientes, sobre todo cuando existe un trato inadecuado al cliente,

por parte de la competencia”.

Asi mismo, “Romero Vera, L.A., en su estudio; La satisfaccion en la atencion al cliente en las
cadenas de farmacias mia del canton Machala. (Examen Complexivo). Universidad Técnica de
Machala, Machala, Ecuador. Como resultados; se encontrd clientes que consideran que el
farmacéutico es amigable, esta bien informado y se sienten completamente satisfechos con la
atencion recibida. Teniendo como conclusion, que ciertos parametros de evaluacion a los
consumidores deben ser direccionados adecuadamente a fin de permitir la aplicacion de

estrategias de mejora tanto a los clientes internos como externos”.

Y por ultimo a “Bofill A., Lopez R. y Murguido Y., en su Tesis Calidad del servicio en la
farmacia Reparto Iglesias de Matanzas segin percepcion de los usuarios Cuba. Con resultados
como los indicadores explicacion 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. Como conclusiones; al
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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 de
regular, lo que indica problemas en la valoracion de la calidad que tienen los clientes sobre la

farmacia”.
Satisfaccion al Cliente

Toda empresa se enfoca en la satisfaccion del cliente porque mide la utilidad de un producto o
servicio, lo que hay que verificar paso a paso es lo que sucede con el producto o servicio. El
elemento importante a considerar es la calidad es decir lo que ofreces, revisar detenidamente
cada aspecto y finalmente un ambiente de trabajo agradable proyectado hacia los clientes

mejorando la relacion entre ellos.

Tenemos elementos de la satisfaccion del cliente como los placenteros, lo cual nos causan
emocion, felicidad, cuando experimentamos y observamos, es algo que no lo esperabamos. Los
satisfactores nos conllevan a tomar decisiones de compra y es necesario preguntar que es
importante para ellos y los no satisfactores son productos que ya estan y no esperamos nada mas

de un producto o servicio®*.

En cuanto al factor que afecta la satisfaccion del cliente es la distribucion, depende del canal de
distribucion del producto utilizado. Vender en linea nos permite realizar un pedido para verificar
la calidad del producto recibido por el cliente, y finalmente debe verificar que el producto
recibido por el cliente tiene una buena relacion calidad-precio y que el personal atienda con

amabilidad*.

Un cliente satisfecho no solo compra una o dos veces, sino toda la vida, asi mismo este contento
con su marca y esto hace que difunda sus ventajas del servicio con amigos y familiares. La
importancia de esto es que el cliente no se interese por otro producto e incluso con mejores
caracteristicas y mejores precios. Por lo tanto, nada puede garantizar que siempre estaremos
satisfaciendo a nuestros clientes, por otro lado, es importante medir la satisfaccion del cliente y

comprender lo que piensan los consumidores®4,
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Para lograr la “satisfaccion del cliente” se debe prestar atencion a los comentarios que pueda
realizarse a tu producto o servicio; y de esta manera crear disefios de nuevos productos y/o
servicios. Para lograr “la satisfaccion de los clientes” se debe fomentar la relacion con los
consumidores, ser rapido e informar todo lo referente al producto o servicio, practicar la
amabilidad y el respeto, establecer lineamientos de servicio al cliente, ser detallistas y descubrir
las necesidades del cliente. Es importante conocer “el grado de satisfaccion del cliente” haciendo

uso de encuestas que permitiran obtener informacion para realizar mejoras.

“Estos indicadores son una serie de parametros para medir individualmente ciertos datos que
tienen relacion e incidencia con la satisfaccion del cliente: (Net Promoter Score (NPS)): Mide
la lealtad de los clientes en base a las recomendaciones que realiza”. “Customer Satisfaction
Score (CSAT)”: Consta de una métrica de lealtad para medir la satisfaccion de los clientes de
una interaccién individual o experiencia general. “Customer Effort Score (CES): Es una
evaluacion que indica el grado de esfuerzo de un cliente para adquirir un producto o servicio,
solventar un inconveniente con la empresa, resolver dudas, etc”. “Service Partner Satisfaction
(SPS): Es un indicador que sefiala cuantitativamente el nivel de satisfaccion de un cliente por
un producto o servicio recibido. “First Contact Resolution (FCR)”: Indica la cantidad de
problemas que se resolvieron en el primer contacto de un cliente hacia la empresa”. “First
Response Time (FRT): Es el tiempo promedio que una empresa tarda para ofrecer una respuesta
inicial a un problema o consulta por parte de un cliente. Tasa de Abandono o Churn Rate: Sefiala
el porcentaje de usuarios que abandonan los servicios de una empresa en un periodo de tiempo
determinado. Tiempo promedio de servicio: Mide el tiempo que un agente tarda en atender a un
cliente. Tiempo promedio de espera: Sefiala la duracién media que un cliente espera antes de

ser atendido”. 1>16

“La calidad en la atencién al cliente es uno de los factores que permiten garantizar la plena
satisfaccion, para lo cual consideramos la planificacion, la concienciacion, retroalimentacion y

gestion sistematica”.

Existen factores que nos permiten acercarnos a la calidad de atencion al cliente y entre ellos

tenemos: “Empatia, accesibilidad, seguridad, comunicacién, -credibilidad, confianza,
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transparencia, inmediatez para solucién de problemas, comprension, expresion explicita e
implicita, receptividad a sugerencias, eficiencia en el servicio, atencion, analisis y resolucién a

reclamaciones, quejas y felicitaciones”.

Se incluye dentro de los beneficios de “la calidad en la atencion al cliente”: Clientes fieles,
satisfechos con posibilidades en incremento a las ventas, imagen de la empresa, el cdmo nos
diferenciamos frente a la competencia; inversion en marketing, resolucion de quejas y

reclamaciones y un clima de trabajo adecuado con personal satisfecho y productivo.

Por lo que es importante que las empresas conozcan bien al cliente y a los futuros anticipandose
a sus necesidades y expectativas, creando valor agregado a sus productos y/o servicios, creando

recursos necesarios para garantizar la calidad del servicio.

Las empresas exitosas brindan “calidad de atencion”, otorgando  productos de calidad y
confiables a sus clientes. Ademas, el trabajador como capital humano importante, debe estar
capacitado y actualizado para que tengan un mayor trato con el cliente con el objetivo de

satisfacer las necesidades del usuario 6.

Estas organizaciones persiguen satisfacer a los clientes, lo que posibilitara incrementar su
produccion y rentabilidad, basado en la “calidad de atencion™. Por lo que el usuario es el
protagonista principal en una actividad econdmica donde su satisfaccion depende del servicio

recibido’.

Entonces se plantea el siguiente problema general del estudio: ; Cudl serd el nivel de satisfaccion
y calidad en la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022?, asi
mismo se formulara los siguientes problemas especificos: ¢cémo es la disponibilidad de stock
de medicamentos para la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica
-2022?, ¢;coémo es el tiempo de espera para la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA
Paucara Huancavelica -2022?, ;como es el trato recibido en la atencion del cliente en la Botica
BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022?, ;cémo es el horario de atencion del cliente en la
Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022?, ;como es la informacion al cliente en la
Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022? y ¢cdémo son las instalaciones de la botica

para la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022
17



Por otra parte, el propdsito de nuestra investigacion es evaluar el nivel de satisfaccion y calidad
en la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022, asi mismo la
investigacion intentard ayudar a resolver el problema que significa el como son tratados los
pacientes que acuden y si los clientes reciben una atencién adecuada de parte del personal, lo
gue nos permitira intervenir en la medicion de la satisfaccidn al usuario e implementar planes

de mejora.

Como objetivo general del presente estudio: Evaluar el nivel de satisfaccion y calidad en la
atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022. Asi mismo los
objetivos especificos: Describir la disponibilidad de stock de medicamentos en la atencion del
cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022, Describir el tiempo de espera
para la atencidn del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022, Describir el
trato recibido en la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022,
Describir el horario de atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -
2022, Describir la informacion al cliente en la atencion en la Botica BIOFARMA Paucara
Huancavelica -2022 y Describir las instalaciones de la botica en la atencion del cliente en la
Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022.

La investigacion no cuenta con hipdtesis por tratarse de un estudio descriptivo.
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Il. METODO
2.1 Tipo y disefio de investigacion

2.1.1 Tipo de investigacion
Investigacion de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, de corte transversal. Enfoque

cuantitativo utiliza datos numéricos para presentar los resultados delestudio

Descriptivo, describe el fenémeno de estudio, tal como se presenta, no semanipularon

las variables de estudio®®

Transversal, la recoleccién de datos se dio en un momento dado 9.

2.1.2 Disefio de investigacion

No experimental — transversal, se describe la variable de investigacion en el tiempo en el que

ocurre el estudio, no se manipularon intencionalmente las variables -

Esquema del disefio:

Donde:

M = Muestra (niumero de clientes en la Botica BIOFARMA)
0 = Observaciom de la varniable

X= Nivel de Satisfaccion v calidad de atencion en la Botica BIOFARMA
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2.2 Operacionalizacion de variables

VARIABLE Definicion conceptual DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
La botica cuenta con
. - medicamentos que le
» Disponibilidad  de q
prescribié el médico.
Stock de )
) Los medicamentos que
medicamentos. .
se dispensan en la
“La satisfaccion del Botica son de calidad.
usuario es  una El tiempo que espera
dlmen_smn € Indlca(_jor para la atencion de su
de calidad de atencion
. . receta es adecuada.
brindada en los p Tiempo de espera
i . El personal de la botica
servicios de sal_ud, para la atencién.
conocer su nivel responde  a  sus
posibilita evitar consultas sobre su | NOMINAL
errores y reafirmar tratamiento.
fortalezas para - —

. . Confia en el quimico
Nivel de | desarrollar un sistema o
satisfaccion y | de salud que ofrezca farmaceutico 'y el
calidad en la | la atencion de calidad técnico en farmacia.
atencion del | que demandan los _ El personal por el
I | . que " » Trato recibido por el P P
cliente en la Botica | usuarios”. ' personal  es  con
BIOFARMA personal de farmacia. N

. amabilidad y respeto.
Paucara “La calidad en £l | de la Bot
Huancavelica - | servicio al cliente es personal de la Botica
2022 Ia percepCI(')n que esta correctamente
tiene una persona de uniformado e
la experiencia que identificado
ofrece tu empresa, El horario de atencion
basada en tu d | Boti
. i 16 e a otica es
capacidad para P Horario de Atencion
satisfacer las adecuado.
nece5|dz_ides del Las quejas que presenta
consumidor y superar Inf i6n al Client lucionad
. » Informacion ien son solucionadas con
Sus expectativas en ormacion af Lliente _ NOMINAL
cada interaccion” celeridad.
Las instalaciones
cuentan con

» Instalaciones de la

Botica.

mobiliarios adecuados
para la atencion a los

clientes.
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2.3 Poblacién, muestra y muestreo

2.3.1 Poblacion
Estuvo constituida por 3000 clientes atendidos en la Botica BIOFARMA Paucara

Huancavelica -2022, durante los meses de octubre a diciembre del 2022.

2.3.2 Muestra
La muestra fue de 146 clientes atendidos en la Botica BIOFARMA Paucara

Huancavelica -2022, durante el periodo de estudio.

N* Z2= D*Q

=
Il

e2(N-1) +72*p*q

Dénde:
N = Tamaifio de la muestra
N = Total de la poblacion
Z =196 (95% de|confianza)
P = proporcion de positivos
q = proporcion de negativos

E = precision de la estimacion (0.05)

Reemplazando valores:

n= 3000* 1.962* 0.5*0.5

0.05 2 (3000-1) + (1.96)2 * 0.5*0.5

n = 146 clientes atendidos
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Criterios de inclusion
e Clientes mayores de 18 afios atendidos en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica
-2022.

e Clientes que acepten el consentimiento informado.

Criterios de exclusién

e Clientes menores de 18 afios.

2.3.3 Muestreo
El muestreo utilizado fue probabilistico, aleatorio simple, para poblaciones finitas.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
2.4.1 Técnicas :
Observacion por que el investigador recolecta datos observados en un campo

determinado.

2.4.2 Instrumentos

Cuestionario, la cual estara diversificada con preguntas sencillas para los clientes.

2.4.3 Validez y confiabilidad
El instrumento fue validado por un equipo de tres jueces expertos en el tema de
investigacion, para el proceso se aplico un formato de evaluacion donde los jueces

estableceran la puntuacion de acuerdo a la escala valorativa.

2.5 Procedimiento
Se solicité el permiso al propietario de la Botica BIOFARMA Paucara, donde se aplicaron
los cuestionarios a los diferentes clientes y directores técnicos del establecimiento
farmacéutico durante los meses de octubre a diciembre del 2022.
Una vez recogida la informacion se organizaron los datos y analizaron, en una matriz de

tabulacion de Microsoft Excel y el sistema de software estadisticos SPSS v.24.0.
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2.5 Método de Anélisis de datos
Todos los datos fueron organizados, procesados y analizados en matriz de tabulacion de
Microsoft Excel y el sistema estadistico SPSS v.24.0, para el respectivo analisis.
“Los indicadores fueron categorizados en 2 niveles: Si y No y en base a esto se construiran

tablas de frecuencia absoluta y porcentual para cada indicador.

2.6 Aspectos éticos
La investigacion se realizard con conocimiento y respeto por lo establecido en las normas
del codigo de ética vigente de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt.
Se pondré en practica los principios éticos y la informacién obtenida se utilizard

estrictamente para los fines del estudio, con éticay responsabilidad.
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I11.  RESULTADOS

Tabla 1. Disponibilidad de stock de medicamentos en la atencion del cliente en la Botica
BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022

Disponibilidad de stock Frecuencia Porcentaje

Bajo 5 3.4%
Medio 35 24.0%
Alto 106 72.6%
Total 146 100.0%

Fuente: Autores

Gréfico 1. Disponibilidad de stock de medicamentos en la atencion del cliente en la Botica
BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022
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Fuente: Tabla 1

Observando los resultados de la tabla 1 y grafico 1 respecto de la disponibilidad de stock de
medicamentos en la atencién del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022;
se tiene que la mayoria de los clientes (72,6%) considera que existe un nivel alto disponibilidad
de stock de medicamentos, un porcentaje importante (24,0%) considera como medio el nivel de
disponibilidad de stock de medicamentos y s6lo un porcentaje menor (3,4%) considera como
bajo el nivel de disponibilidad de stock de medicamentos.
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Tabla 2. Tiempo de espera para la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara
Huancavelica -2022

Tiempo de espera Frecuencia Porcentaje

No Adecuado 9 6.2%
Adecuado 137 93.8%
Total 146 100.0%

Fuente: Autores

Gréafico 2. Tiempo de espera para la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara
Huancavelica -2022
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Fuente: Tabla 2

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 2 y grafico 2 respecto del tiempo de espera
para la atencién del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022; se tiene que
la gran mayoria de los clientes (93,8%) consideran que el tiempo que esperan para que lo
atiendan es adecuado; sin embargo, existe un porcentaje minoritario de clientes (6,2%) que
considera como no adecuado el tiempo que debe esperar para que le atiendan en la botica
BIOFARMA.
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Tabla 3. Trato recibido en la atencidn del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara
Huancavelica -2022

Trato recibido Frecuencia Porcentaje

Bajo 3 2.1%
Medio 9 6.2%
Alto 134 91.8%
Total 146 100.0%

Fuente: Autores

Gréafico 3. Trato recibido en la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara
Huancavelica -2022
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Fuente: Tabla 3

Analizando la tabla 3 y gréafico 3 en relacion con el trato recibido en la atencion del cliente en
la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022; se observa que la gran mayoria de los
clientes (91,8%) califica con un nivel alto el trato recibido en la atencion; un porcentaje menor
(6,2%) lo calificacomo medio el nivel del trato recibido y solamente un porcentaje muy pequefio
(2,1%) califica como bajo el nivel del trato recibido en la atencion en la botica.
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Tabla 4. Horario de atencién del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -

2022
Horario de atencién Frecuencia Porcentaje
No Adecuado 29 19.9%
Adecuado 117 80.1%
Total 146 100.0%

Fuente: Autores

Gréfico 4 Horario de atencién del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -

2022
80.1%
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No Adecuado Adecuado

Fuente: Tabla 4

De acuerdo con la informacion mostrada en la tabla 4 y el grafico 4 con respecto al horario de
atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022, se tiene que la gran
mayoria de los pacientes (80,1%) considera que el horario es adecuado para la atencion y
solamente una proporcién menor (19,9%) considera como no adecuado el horario de la botica

para la atencion a los pacientes.
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Tabla 5 Informacién al cliente en la atencion en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica

-2022
Informacidn al cliente Frecuencia Porcentaje
Quejas no solucionadas con celeridad 10 6.8%
Quejas solucionadas con celeridad 136 93.2%

Total

146 100.0%

Fuente: Autores

Gréfico 5 Informacidn al cliente en la atencion en la Botica BIOFARMA Paucara
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Fuente: Tabla 5
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De acuerdo con la informacion mostrada en la tabla 5y el grafico 5 con respecto a la informacion

proporcionada al cliente en la atencion en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022,

se observa que la gran mayoria de los clientes (93,2%) considera que las quejas presentadas en

la botica son solucionadas con celeridad y solamente un muy pequefio porcentaje de los clientes

(6,8%) considera que las quejas presentadas no son solucionadas con celeridad.
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Tabla 6 Instalaciones de la botica en la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara
Huancavelica -2022

Instalaciones de la botica Frecuencia Porcentaje

No cuentan con mobiliarios adecuados 13 8.9%
Cuentan con mobiliarios adecuados 133 91.1%
Total 146 100.0%

Fuente: Autores

Gréfico 6 Instalaciones de la botica en la atencién del cliente en la Botica BIOFARMA
Paucara Huancavelica -2022
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Fuente: Tabla 6

Observando los datos mostrados en la tabla 6 y el gréafico 6 con respecto a las instalaciones de
la botica en la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022, se
nota que la gran mayoria de los clientes (91,1%) considera que la botica cuenta con mobiliarios
adecuados y solamente un pequefio porcentaje de los clientes (8,9%) considera que la botica
BIOFARMA no cuenta con mobiliarios adecuados.
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Tabla 7 Nivel de satisfaccion y calidad en la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA
Paucara Huancavelica -2022

Satisfaccion y calidad Frecuencia Porcentaje

Mala 6 4.1%
Regular 8 5.5%
Buena 7 4.8%
Excelente 125 85.6%
Total 146 100.0%

Fuente: Autores

Gréfico 7 Nivel de satisfaccion y calidad en la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA
Paucara Huancavelica -2022

85.6%
90.0%

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%

20.0%
4.1% 5.5% 4.8%

0.0%
Mala Regular Buena Excelente

Fuente: Tabla 7

Analizando la informacion mostrada en la tabla 7 y el grafico 7 respecto del nivel de satisfaccion
y calidad en la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022; se
observa que la mayoria de los clientes (85,6%) considera como excelente el nivel de satisfaccion
y calidad en la atencién, porcentajes muy pequefios de los clientes consideran como buena

(4,8%), regular (5,5%) y mala (4,1%) el nivel de satisfaccion y calidad en la atencién del cliente.
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IV. DISCUSION

En relacion con la disponibilidad de stock de medicamentos en la atencién del cliente en la
Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022; se tiene que la mayoria de los clientes
(72,6%) considera que existe un nivel alto disponibilidad, un porcentaje importante (24,0%)
considera como medio y s6lo un porcentaje menor (3,4%) considera como bajo el nivel de
disponibilidad de stock de medicamentos. Los resultados obtenidos son superiores a los de
Pacahuala M. 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” tuvo
como objetivo, evaluar el grado de satisfaccién en 374 usuarios con respecto a la atencion
brindada en once boticas y farmacias de Huaycan (Ate, Lima); entre los resultados més

importantes se tuvo que en la dimension elementos tangibles el 38,58% lo considero aceptable.

Con respecto del tiempo de espera para la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucaré
Huancavelica -2022; se tiene que la gran mayoria de los clientes (93,8%) consideran que el
tiempo de espera para la atencion es adecuado y un porcentaje minoritario de clientes (6,2%)
que considera como no adecuado el tiempo que debe esperar para que le atiendan. Nuestros
resultados son mejores a los obtenidos por Pacahuala M. 2018. En su investigacion; Grado de
satisfaccion de los usuarios con la atencion brindada en Boticas y Farmacias del Distrito de
Huaycan. febrero — abril 2018 tuvo objetivo, evaluar el grado de satisfaccion en 374 usuarios
con respecto a la atencion brindada en once boticas y farmacias de Huaycan (Ate, Lima); entre
los resultados méas importantes se encontro que en la dimension sensibilidad el 38,37% resultd

satisfecho.

En relacion con el trato recibido en la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara
Huancavelica -2022; se observa que la gran mayoria de los clientes (91,8%) califica con un nivel
alto el trato recibido en la atencién; un porcentaje menor (6,2%) lo califica como medio y un
porcentaje muy pequefio (2,1%) califica como bajo el nivel del trato recibido en la atencion.
Estos resultados son mejores a los obtenidos por Romero Vera, L.A. 2017, en su investigacion
titulada “La satisfaccion en la atencion al cliente en las cadenas de farmacias mia del canton
Machala. (Examen Complexivo). Universidad Técnica de Machala, Machala, Ecuador”, tuvo

31



como objetivo, evaluar la satisfaccion en 166 clientes en relacion a la atencion recibida en una
cadena de farmacias del Canton Machala (Ecuador), entre los resultados mas importantes se
tiene que se encontrd que el 62,62% de clientes consideran que el farmacéutico es amigable y

el 54,22% afirman que el farmacéutico esta bien informado.

Con respecto al horario de atencién del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica
-2022, se tiene que la gran mayoria de los pacientes (80,1%) considera que el horario es
adecuado para la atencién y una proporcion menor (19,9%) considera como no adecuado el
horario de la botica para la atencion a los pacientes. Nuestros resultados son mayores a los
obtenidos por Segun Carajulca R. y Vargas V. 2020 en su investigacion titulada “Calidad de
Atencion Farmacéutica y Satisfaccion del Cliente en la Botica Rocio, San Juan De Lurigancho,
20207, donde tuvieron como objetivo, evaluar la calidad de atencion y satisfaccion en 196
clientes de una botica en San juan de Lurigancho-Lima; entre los resultados méas importantes se
tiene que el 50% de los clientes se sintieron muy satisfechos en la dimension empatia de la
calidad de atencion. Asimismo, con los resultados de Pacahuala M. 2018, en su investigacion
titulada “Grado de satisfaccion de los usuarios con la atencién brindada en Boticas y Farmacias
del Distrito de Huaycan. Febrero — abril 2018” tuvo como objetivo, evaluar el grado de
satisfaccidn en 374 usuarios con respecto a la atencion brindada en once boticas y farmacias de
Huaycan (Ate, Lima); entre los resultados mas importantes se obtuvo que el 40% estuvo

satisfecho en la dimension empatia.

Con respecto a la informacion proporcionada al cliente en la atencion en la Botica BIOFARMA
Paucara Huancavelica -2022, se observa que la gran mayoria de los clientes (93,2%) considera
que las quejas presentadas en la botica son solucionadas con celeridad y un pequefio porcentaje
de los clientes (6,8%) considera que las quejas presentadas no son solucionadas con celeridad.
Los resultados obtenidos son mejores a los de Montenegro L. (2018) en su investigacion tuvo
como objetivo describir las opiniones de satisfaccion en 420 usuarios de 12 farmacias y boticas
de Chiclayo (Lambayeque), entre los resultados mas relevantes se tiene que el 70% de los
encuestados afirma que el farmacéutico interpret6 adecuadamente sus consultas; el 69% de ellos
considera que el farmacéutico le explicé claramente las razones de tratamiento y el 48% de
usuarios sostiene que el farmacéutico le informo sobre los efectos secundarios de los farmacos.
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En relacion con las instalaciones de la botica en la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA
Paucara Huancavelica -2022, se nota que la gran mayoria de los clientes (91,1%) considera que
la botica cuenta con mobiliarios adecuados y solamente un pequefio porcentaje de los clientes
(8,9%) considera que la botica BIOFARMA no cuenta con mobiliarios adecuados. Los
resultados son muy superiores a los de Pacahuala M. 2018, en su investigacion titulada “Grado
de satisfaccion de los usuarios con la atencién brindada en Boticas y Farmacias del Distrito de
Huaycan. Febrero —abril 2018” tuvo como objetivo, evaluar el grado de satisfaccién en 374
usuarios con respecto a la atencion brindada en once boticas y farmacias de Huaycéan (Ate,
Lima); entre los resultados mas importantes se tuvo que en la dimensidn elementos tangibles el

38,58% lo considerd aceptable.

Con respecto al nivel de satisfaccion y calidad en la atencion del cliente en la Botica
BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022; se observa que la mayoria de los clientes (85,6%)
considera como excelente el nivel de satisfaccion y calidad en la atencion, porcentajes muy
pequefios de los clientes consideran como buena (4,8%), regular (5,5%) y mala (4,1%) el nivel
de satisfaccion y calidad en la atencion del cliente. los resultados son Carajulca R. y Vargas V.
2020 en su investigacion titulada “Calidad de Atencion Farmacéutica y Satisfaccion del Cliente
en la Botica Rocio, San Juan De Lurigancho, 2020” donde tuvieron como objetivo, evaluar la
calidad de atencion y satisfaccion en 196 clientes; después de realizar su investigacion llegaron
a la conclusion que la Calidad de atencidn percibida por los clientes fue excelente para el 59,7%
de los encuestados. Asimismo, nuestros resultados son similares a los de Huaman J. 2017 en su
estudio titulado “Satisfaccion de los usuarios atendidos en la cadena de boticas Mifarma de la
zona 15 de Huaycan, Ate — lima, 2016, onde tuvo como objetivo, determinar el nivel de
Satisfaccion de los usuarios atendidos en la Cadena de Boticas Mifarma de la Zona 15 de
Huaycan, Ate — Lima en el afio 2016, lleg6 a la conclusion que la mayoria de los usuarios
presentan en promedio un nivel de satisfaccién alta (68,1 %). De igual manera son similares a
los de Pacahuala M. 2018, en su investigacion “Grado de satisfaccion de los usuarios con la
atencion brindada en Boticas y Farmacias del Distrito de Huaycan. Febrero — abril 2018 donde
tuvo como objetivo, evaluar el grado de satisfaccion en 374 usuarios con respecto a la atencion

brindada en once boticas y farmacias de Huaycan (Ate, Lima), lleg6 a la conclusién que 37,19%
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de usuarios estuvieron satisfechos y 20,29% muy satisfechos con la atencion brindada en las

farmacias y boticas.
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V. CONCLUSIONES
Al evaluar el nivel de la satisfaccion de los clientes de la botica Biofarma se considera alta

debido a que esta en un porcentaje del 85.6%; referente a la calidad de la atencion la mayoria
de los factores evaluados como tiempo atencion, trato recibido, horario de atencién,

solucion de quejas y mobiliario se encuentran en porcentajes superiores al 80%.

Con respecto al nivel de satisfaccion y calidad en la atencion del cliente en la Botica
BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022; se observa que la mayoria de los clientes
(85,6%) considera como excelente el nivel de satisfaccién y calidad en la atencion,
porcentajes muy pequefios de los clientes consideran como buena (4,8%), regular (5,5%) y
mala (4,1%) el nivel de satisfaccion y calidad en la atencion del cliente.

En relacion con la disponibilidad de stock de medicamentos en la atencidon del cliente en la
Botica BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022; se tiene que la mayoria de los clientes
(72,6%) considera gque existe un nivel alto disponibilidad, un porcentaje importante (24,0%)
considera como medio y s6lo un porcentaje menor (3,4%) considera como bajo el nivel de
disponibilidad de stock de medicamentos.

Con respecto del tiempo de espera para la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA
Paucara Huancavelica -2022; se tiene que la gran mayoria de los clientes (93,8%)
consideran que el tiempo de espera para la atencidn es adecuado y un porcentaje minoritario
de clientes (6,2%) que considera como no adecuado el tiempo que debe esperar para que le
atiendan.

En relacion con el trato recibido en la atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara
Huancavelica -2022; se observa que la gran mayoria de los clientes (91,8%) califica con un
nivel alto el trato recibido en la atencién; un porcentaje menor (6,2%) lo califica como
medio y un porcentaje muy pequefio (2,1%) califica como bajo el nivel del trato recibido
en la atencion.

Con respecto al horario de atencion del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara
Huancavelica -2022, se tiene que la gran mayoria de los pacientes (80,1%) considera que
el horario es adecuado para la atencién y una proporcion menor (19,9%) considera como
no adecuado el horario de la botica para la atencion a los pacientes.
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7.

Con respecto a la informacion proporcionada al cliente en la atencion en la Botica
BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022, se observa que la gran mayoria de los clientes
(93,2%) considera que las quejas presentadas en la botica son solucionadas con celeridad y
un pequefio porcentaje de los clientes (6,8%) considera que las quejas presentadas no son
solucionadas con celeridad.

En relacion con las instalaciones de la botica en la atencion del cliente en la Botica
BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022, se nota que la gran mayoria de los clientes
(91,1%) considera que la botica cuenta con mobiliarios adecuados y solamente un pequefio
porcentaje de los clientes (8,9%) considera que la botica BIOFARMA no cuenta con

mobiliarios adecuados.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Desarrollar trabajos de investigacion similares que permitan identificar las percepciones
de los clientes respecto de la satisfaccion y calidad de la atencién que reciben en los
establecimientos de salud.

2. Implementar estrategias para incrementar el nivel de satisfaccién y calidad en la atencion
del cliente en la Botica BIOFARMA que actualmente se encuentra en 85,6% y tratar de
acercarse al valor 6ptimo.

3. Disefiar estrategias logisticas para mejorar el indicador de disponibilidad de stock de
medicamentos que se encuentra en 72,6% y que permita tener todos los productos que

requieren los clientes y puedan cumplir con sus tratamientos.
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ANEXOS
ANEXO 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA
NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD EN LA ATENCION DEL CLIENTE EN LA BOTICA BIOFARMA PAUCARA
HUANCAVELICA -2022

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

VARIABLE

METODOLOGIA

¢Cual serd el nivel de satisfaccion y calidad
en la atencién del cliente en la Botica
BIOFARMA Paucara Huancavelica -2022?

Evaluar el nivel de satisfaccion y calidad en
la atencién del cliente en la Botica
BIOFARMA Paucard Huancavelica -2022

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢Cudl serd la relacion que existe
entre la disponibilidad de stock de
medicamentos con el nivel de
satisfaccion y la calidad en la
atencion del cliente en la Botica
BIOFARMA Paucara Huancavelica
-2022?

¢Cudl sera r la relacion que existe
entre el tiempo de espera para la
atencidn con el nivel de satisfaccion
y la calidad de atencién del cliente
en la Botica BIOFARMA Paucara
Huancavelica -2022?

¢Cual sera la relacion entre el trato
recibido por el personal del
establecimiento con el nivel de
satisfaccion y la calidad de atencion
del cliente en la Botica
BIOFARMA Paucara Huancavelica
-2022?

- ¢Cual sera la relacion entre el
horario de atencion del

- Identificar la relacién entre la
disponibilidad de stock de
medicamentos con el nivel de

satisfaccion y la calidad en la
atencion del cliente en la Botica
BIOFARMA Paucara Huancavelica
-2022.
Identificar la relacion entre el
tiempo de espera para la atencion
con el nivel de satisfaccion y la
calidad de atencion del cliente en la
Botica BIOFARMA  Paucara
Huancavelica -2022.
Determinar la relacién entre el trato
recibido por el personal del
establecimiento con el nivel de
satisfaccion y la calidad de atencidn
del cliente en la Botica
BIOFARMA Paucara Huancavelica
-2022.
- Determinar
horario

la relacion entre el
de atencion del

1. Variable
independiente

Nivel de satisfaccion y
calidad en la atencion del
cliente en la Botica
BIOFARMA Paucara
Huancavelica -2022

ALCANCE DE LA INVESTIGACION:

Descriptiva

METODO DE LA INVESTIGACION

Deductiva

DISENO DE LA INVESTIGACION

No experimental, transeccional o transversal

POBLACION

Conformada por 3000 clientes atendidos en la Botica BIOFARMA
Paucara Huancavelica -2022, en el periodo de octubre a diciembre
del 2022.

MUESTRA

Conformada por 146 clientes atendidos en la Botica BIOFARMA
Paucara Huancavelica -2022, durante el periodo de estudio.

Muestreo probabilistico, aleatorio simple, para poblaciones finitas
al 95% de confianza.

TECNICA DE RECOPILACION DE INFORMACION
Observacién

INSTRUMENTO

Ficha de recoleccion de datos revisados y evaluado por 3 jueces
expertos en el tema.

TECNICAS DE PROCESAMIENTO DE DATOS

Andlisis estadistico descriptivo. Se empleara métodos de estadistica
descriptiva: medidas de tendencia central y dispersion de datos,
frecuencia, representados en tablas y graficos para mejor
comprension.
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establecimiento con el nivel de
satisfaccion y la calidad de atencion
del cliente en la botica BIOFARMA
Paucara- Huancavelica-2022?
¢Cual sera la relacion entre la
informacion al cliente por el
personal del establecimiento con el
nivel de satisfaccion y la calidad de
atencion del cliente en la Botica
BIOFARMA Paucard Huancavelica
-2022?

¢Cual sera la relacion entre las
instalaciones del establecimiento
con el nivel de satisfaccién y la
calidad de atencion del cliente en la
Botica-BIOFARMA-Paucara
Huancavelica -2022?

establecimiento con el nivel de
satisfaccion y la calidad de atencion
del cliente en la Botica
BIOFARMA Paucara Huancavelica
-2022.

Determinar la relacion entre la
informacion al cliente por personal
del establecimiento con el nivel de
satisfaccion y la calidad de atencion
del cliente en la Botica
BIOFARMA Paucara Huancavelica
-2022.

Determinar la relacion entre las
instalaciones del establecimiento
con el nivel de satisfaccién y la
calidad de atencion del cliente en la
Botica-BIOFARMA-Paucara
Huancavelica -2022.
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ANEXO 2. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Ufllr\u\'nmn\n

ROOSEVIEL]

FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR
JUICIO DE EXPERTO

NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD EN LA ATENCION DEL i
CLIENTE EN LA BOTICA BIOFARMA PAUCARA HUANCAVELICA - §
2022 |

|

= ————y

INVESTIGADORES: Bach. MADRID QUISPE, RUTH ROSMERY y
Bach. MONTANEZ HUAMAN(, JENNY

ndicacion: Sefior calificador se le pide su colaboracién para que luego de un rigurosol
alisis de los items del CUESTIONARIO, que le mostramos, marque con un aspa ell
illero que crea conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional, denotando|

i cuenta o no cuenta con los requisitos minimos de formacién para su posterior aplicacion

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 donde:

CUESTIONARIO
INSTRUCCIONES:

Estimado amigo (a) el presente cuestionario es anénimo; por tanto, se sugiere ser honesto
al responder cada una de las preguntas formuladas se le agradecera por favor leer cada
pregunta y conteste la alternativa que mas se acerca a lo que usted piensa marcando con
una X sus respuestas son confidenciales y serén reunidas junto a las respuestas de muchas
personas que estan contestando este cuestionario en estos dias. Muchas gracias

DIMENSION I: DISPONIBILIDAD DE STOCK DE MEDICAMENTOS

Fn

1. La botica cuenta con medicamentos que le prescribié el médico:
Si( ) No( )

2. Los medicamentos que se dispensan en la Botica son de calidad.:
Si( ) No( )

IDIMENSION II: TIEMPO DE ESPERA PARA LA ATENCION. 1 2| 3] 4
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3. El tiempo que espera para la atencién de su receta es adecuada:
Si( ) No( )

4. El personal de la botica responde a sus consultas sobre su

tratamiento:
Si ( ) No( )

DIMENSION I1I: TIEMPO DE ESPERA PARA LA ATENCION.

5. Confia en el quimico farmacéutico y el técnico en farmacia.
Si( ) No( )

6. El personal por el personal es con amabilidad y respeto.
Si( ) No( )
7. El personal de la Botica esta correctamente uniformado ¢

identificado
Si( ) No( )

DIMENSION IV: HORARIO DE ATENCION.

8. El horario de atencion de la Botica es adecuado.

Si( ) No( )

DIMENSION IV: INFORMACION AL CLIENTE.

9. Las quejas que presenta son solucionadas con celeridad.

Si( ) No( )

IDIMENSION IV: INFORMACION AL CLIENTE.

10. Las instalaciones cuentan con mobiliarios adecuados para IT

atencion a los clientes.
Si( ) No( )

OBSERVACION:




L}TUNI\’I RSIDAD

ROOSEVEL]

PROMEDIO DE VALORACION

[ s ]

OPINION DE APLICABILIDAD

1) Deficiente 2) Baja 3) Regular 4) Buena P Muy buena
Nombres y Apellidos : Jacqueline Jortka Pefia Marin
DNI N° t 20117267 Teléfono/Celular: 954815713
Direccién domiciliaria ¢ Jr. San Jorge N°343-San Antonio
Titulo Profesional : Quimico farmacéutico
Grado Académico 1 Doctor
Mencion : Criminalistica
Tema de Investigacién : Nivel de satisfaccion y calidad en la atencién del cliente en la botica

Biofarma Paucara Huancavelica -2022
Fecha Validacion : 13-01-2022

Firma :

O PARM
Q.F.0°. 00884

DN 2917267

Lugary fecha: Huancayo 13-01-2023




UfllNl\/l RSIDAD

ROOSEVEL]

FORMATO: B

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DF, EXPERTO
1. DATOS GENERALES

1.1, Titulo de la Investigacion  : NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD EN
LA ATENCION DEL CLIENTE EN LA BOTICA
BIOFARMA PAUCARA HUANCAVELICA -
2022.

1.2. Nombre del instrumento : Cuestionario

II. ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadores Criterios

S[10[15[20] 25303540 |45[s0[ss[e0[65[70| 75|80 85|90 95

Esta formulado con leguaje
1. Claridad ogus

apropiado X
Esta expresad nductas
2. Objetividad B e X
observables
Adecuado al avance de la X
3. Actualidad .
ciencia pedagogica
Existe na  Organizacio
4. Organizacion X ul rganizacion X
logica
Comprende los aspectos
S. Suficiencia P ) @ X
cantidad y calidad

Adecuado para valorar los X
6. Intencionalidad o
instrumentos de investigacién

Basado pectos tedricos
7. Consistencia s X
cientificos
Entre  los  indices e X
8. Coherencia
indicadores

La estrategia responde al X
9. Metodologia . X
proposito del diagnostico

Es util y adecuado para la
10. Pertinencia . 5 i Y X
investigacion
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Invitamos a usted a participar en un estudio titulado: “NIVEL DE SATISFACCION Y
CALIDAD EN LA ATENCION DEL CLIENTE EN LA BOTICA BIOFARMA
PAUCARA HUANCAVELICA -2022”, realizado por los bachilleres, MADRID
QUISPE, Ruth Rosmery y MONTANEZ HUAMANI, Jenny, de la Universidad
Privada de Huancayo Franklin Roosevelt, con el objetivo de Evaluar el nivel de
satisfaccion y calidad en la atencién del cliente en la Botica BIOFARMA Paucara

Huancavelica -2022.

El procedimiento consiste en llenar este cuestionario con la mayor sinceridad y
seriedad posible. Toda informacién otorgada por usted serd suma confidencialidad,
y solo estard visible para los autores de esta investigacion. Cuando los resultados
de este estudio sean publicados, no se mostrara ninguna informacion que permita
conocer su identidad. No se recopilaran correos electronicos ni alguna informacién
virtual que lo haga identificable. Al marcar “Si”, usted declara haber leido en
consentimiento informado y haber entendido el procedimiento que se empleara
durante el estudio. Ademas, que usted es libre de decidir no participar. Por tanto,

Identificado (a) con DNI N° autorizo al investigador para

gue se me considere como parte de este estudio

o Si

0 No
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ANEXO 4: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

INSTRUCCIONES

Estimado amigo (a) el presente cuestionario es anénimo; por tanto, se sugiere ser
honesto al responder cada una de las preguntas formuladas se le agradecera por favor
leer cada pregunta y conteste la alternativa que mas se acerca a lo que usted piensa
marcando con una X sus respuestas son confidenciales y seran reunidas junto a las

respuestas de muchas personas que estan contestando este cuestionario en estos dias.

Muchas gracias.

CUESTIONARIO

Marque conuna X la respuesta de su eleccion segun
corresponda:

I. DIMENSION [: DISPONIBILIDAD DE STOCK DE MEDICAMENTOS.

1. La botica cuenta con medicamentos que le prescribié el médico:
Si( ) No( )

2. Los medicamentos que se dispensan en la Botica son de calidad.:
Si( ) No( )

I1. DIMENSION II: TIEMPO DE ESPERA PARA LA ATENCION.

3. El tiempo que espera para la atencion de su receta es adecuada:
Si( ) No( )

4. El personal de la botica responde a sus consultas sobre su tratamiento:
Si( ) No( )
1. DIMENSION Ill: TIEMPO DE ESPERA PARA LA ATENCION.

5. Confia en el quimico farmacéutico y el técnico en farmacia.
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Si( ) No( )
6. El personal por el personal es con amabilidad y respeto.
Si( ) No( )

7. El personal de la Botica esta correctamente uniformado e identificado

Si( ) No( )

IV. DIMENSION IV: HORARIO DE ATENCION.

8. El horario de atencion de la Botica es adecuado.
Si() No ( )

V. DIMENSION V: INFORMACION AL CLIENTE.

9. Las quejas que presenta son solucionadas con celeridad.
Si() No( )

VI. DIMENSION VI: INSTALACIONES DE LA BOTICA.

10. Las instalaciones cuentan con mobiliarios adecuados para la atencion a los clientes.
Si () No ( )

Gracias por su tiempo en esta investigacion, agradezco su colaboracion.
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ANEXO 5. EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS
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