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RESUMEN

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion y calidad en la atencion de los usuarios de
la Botica Balvinfarma. METODOLOGIA: Tipo de investigacion descriptivo y retrospectivo.
Disefio no experimental y transversal. Poblacion: conformada por 2000 los pacientes
atendidos en la botica Balvinfarma. La muestra estuvo compuesta por 394 pacientes que
cumplieron con los criterios de inclusion y exclusion. RESULTADOS: Referente a la
dimension horario de atencion, la percepcion sobre la hora de atencion el 54.82%
consideraron regular; el 71.5% consideraron regular la orientacion recibida por parte del
Quimico Farmacéutico u otro personal de turno; el 44.2% consideraron regular la
disponibilidad de los medicamentos solicitados por los usuarios; el 81.5% consideraron
regular el tiempo de espera para dispensacion de los medicamentos; el 79.9% consideraron
regular el trato recibido por parte del personal que labora en la Botica Balvinfarma.
CONCLUSION: Existe una asociacion estadisticamente significativa entre la satisfaccion y
calidad en la atencion de los usuarios de la Botica Balvinfarma.

Palabras clave: Satisfaccion, calidad de atencion, percepcion.



ABSTRACT

OBJECTIVE: Determine the level of satisfaction and quality in the care of users of Botica
Balvinfarma. METHODOLOGY': Descriptive and retrospective type of research. Non-
experimental and transversal design. Population: made up of 2,000 patients treated at the
Balvinfarma pharmacy. The sample was made up of 394 patients who met the inclusion and
exclusion criteria. RESULTS: Regarding the dimension of service hours, 54.82% considered
the perception of service hours to be regular; 71.5% considered the guidance received from
the Pharmaceutical Chemist or other personnel on duty to be regular; 44.2% considered
regulating the availability of medications requested by users; 81.5% considered regulating
the waiting time for medication dispensing; 79.9% considered the treatment received by the
staff who work at Botica Balvinfarma to regulate. CONCLUSION: There is a statistically
significant association between satisfaction and quality of care of users of Botica
Balvinfarma.

Keywords: Satisfaction, quality of care, perception.




l. INTRODUCCION

El &mbito de la farmacia hospitalaria representa una faceta fundamental en la prestacion de
servicios de atencién médica, la cual esta sujeta a rigurosos estandares con el propdsito de elevar
la calidad general de la atencion brindada. De acuerdo con las directrices de la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS), los servicios de farmacia se dedican a una variedad de
actividades orientadas a proporcionar una atencion comprensiva que responda a las necesidades
y desafios en términos de bienestar de las personas, mediante la provision de medicamentos y
otros productos farmacéuticos. Cuando estos recursos se utilizan de manera razonable,
contribuyen significativamente a mantener la salud pablica sin complicaciones. (1)
Adicionalmente, las farmacias y establecimientos farmacéuticos desempefian un rol
fundamental en la dispensacion de medicamentos con receta, asegurando una distribucion
adecuada a la poblacion. Al mismo tiempo, al interactuar directamente con los pacientes, las
farmacias se enfrentan al desafio de la gestion, al mantener la satisfaccion en la provision de
sus servicios. En este contexto, factores relacionados con la atencion brindada, como la actitud
del farmacéutico o la calidad de las instalaciones, pueden ejercer influencia sobre la percepcion
de compra del paciente y, en Gltima instancia, su eleccion de farmacia. (2)

En esta perspectiva, la satisfaccion del paciente se configura como uno de los elementos
empleados para medir la calidad del sistema de atencion médica, representando un indicador
del grado en el que las expectativas del paciente coinciden con su experiencia real en relacion
con los servicios de salud. (3) En consecuencia, la satisfaccion de los clientes en las boticas y
farmacias guarda una estrecha relacion con la disponibilidad de medicamentos en el
establecimiento, la asesoria proporcionada sobre los medicamentos y la farmacoterapia, asi
como el tiempo de espera experimentado. (4)

De igual manera, la excelencia en la atencion proporcionada por los establecimientos
farmaceéuticos se evalua en funcion de varios aspectos del proceso de atencion, que abarcan la
calidad de la relacion entre el personal y el paciente, el contenido de la consulta, su duracién,
asi como las acciones clinicas de revision y diagnostico. Ademas, esta vinculada al resultado
logrado en la salud del paciente, influida por las caracteristicas de la infraestructura, el personal
y la organizacion, asi como por factores relacionados con la accesibilidad, como los precios de
los medicamentos. (5)

De este modo, aquellos pacientes que experimentan satisfaccion con los servicios farmacéuticos
tienden a ser mas propensos a cumplir correctamente con sus tratamientos y menos propensos

a cambiar de un sistema de salud a otro. Por lo tanto, la evaluacién del nivel de satisfaccion o



insatisfaccion en relacion a los servicios farmacéuticos y sus factores influyentes se percibe
como el enfoque principal para mejorar estos aspectos en el ambito de la atencién médica en
farmacias y boticas. (6)

Como formulacion del problema, tenemos la siguiente descripcion. El sector farmacéutico ha
mantenido una importancia significativa en las redes de atencion médica a nivel global y ha
experimentado un notable crecimiento en la distribucion de medicamentos fuera de las
instalaciones médicas convencionales. Esto ha llevado a una interaccion més directa entre los
consumidores y los proveedores de atencion médica. (7)

En este contexto, se calcula que, a nivel global, el uso de medicamentos dentro de las
instalaciones hospitalarias, es decir, para los pacientes que estan internados, representa solo el
17% del total, mientras que el 83.2% se destina a pacientes externos y ambulatorios. (8)

Asi que, la distribucion al por menor de medicamentos se lleva a cabo principalmente mediante
farmacias y establecimientos farmaceuticos gestionados tanto por grandes cadenas como por
comerciantes independientes. En todo el mundo, existen un total de 1,580,575 de estos
establecimientos, que brindan atencién a una poblacion de 5,549 millones de personas, lo que
representa aproximadamente el 75% de la poblacién global. (9) Especificamente en Libia, se
constatd que en 2018 se registraron 2,089 farmacias, en comparacion con las 1,543 que existian
en 2007. (10) Por otro lado, en los Emiratos Arabes Unidos en 2017, se documentaron 1,906
farmacias de comunidad. (11)

Asimismo, las empresas farmacéuticas experimentaron un aumento en su crecimiento durante
la pandemia. En los Estados Unidos, por ejemplo, se observaron un total de 28,738
establecimientos farmacéuticos para el afio 2022, lo que representd un incremento del 1.7% con
respecto a 2021. (12)

En Sucre, se ha observado que el 61.11% de los clientes de las farmacias son mujeres. La
mayoria de estos usuarios destacaron la ubicacion y conveniencia de la farmacia (53.7%), el
horario de atencién (59.26%), asi como la actitud y amabilidad del personal (56.48%) como
aspectos positivos. Sin embargo, expresaron cierta insatisfaccion en cuanto al tiempo de espera
en una sala normal, que fue del 43.52%. En general, tanto los clientes regulares como

ocasionales muestran satisfaccion con la atencion recibida. (13)

(14).



En Ecuador, cuando se consideran aspectos vinculados a la calidad de atencion, una calificacion
promedio cercana a 3 generalmente refleja que los clientes tienen una percepcion positiva en
relacion a elementos concretos como la confiabilidad del servicio, la capacidad de respuesta y
la empatia. Ademas, calificar el servicio como bueno o muy bueno también implica una
percepcidn positiva de las condiciones ambientales, como lo respaldan un 57.4% y un 68.8%
de opiniones respectivamente. Por lo tanto, existe una relacion significativa entre las
condiciones ambientales generales y la calidad de atencién proporcionada en el mercado
farmacéutico en Loja. (14) De manera parecida, en Per( se anotd un aumento del 6.4% en el
sector farmacéutico debido a la incidencia del Coronavirus. (15) De este modo, los servicios
farmacéuticos tienen la responsabilidad de atender a los clientes y administrar los productos
dentro del contexto de la atencion primaria de salud, lo que establece una fuerte conexion entre

la satisfaccion de los usuarios y la calidad de la atencion brindada. (16)

De manera similar, en San Martin, los pacientes de la farmacia de un centro de salud expresaron
su satisfaccion con la atencidn que recibieron, con un indice de 0.857 segun el coeficiente de
Spearman, siendo estadisticamente significativo a un nivel de 0.05. Esto demuestra una relacion
directa entre la calidad de la atencion y la satisfaccion experimentada por los usuarios cuando
son atendidos. De hecho, proporcionar una atencion de mayor calidad al publico se traduce en

una mayor satisfaccion de los usuarios y en una mayor preferencia por el establecimiento. (17)

En este contexto, se ha informado que mas del 70% de las instituciones de salud a nivel mundial
muestran niveles de insatisfaccion mas elevados, siendo esta problematica mas pronunciada en
naciones en vias de desarrollo en contraste con las naciones industrializadas. (18) Del mismo
modo, los estudios econdmicos que abordan la satisfaccion del paciente calcularon una pérdida
de ingresos de aproximadamente 0.2 millones de ddlares atribuida a la insatisfaccion de los
pacientes. (19) En resumen, la prestacion deficiente de servicios conduce a la insatisfaccion de
los usuarios, lo que se manifiesta a través de quejas y reclamos, resultando en una disminucién

de la confianza de los clientes en las farmacias. (16)

Por tanto, en este estudio actual, se busca evaluar la relacion entre los usuarios y los servicios
farmacéuticos a través de la percepcion de satisfaccion, con el propdsito de identificar areas de
mejora en la atencion farmacéutica ofrecida por la Botica Balvinfarma, ubicada en la localidad
de Lima. Este analisis ofrecera una oportunidad para que los gestores de servicios farmacéuticos
desarrollen estrategias destinadas a cumplir con las expectativas de los clientes y, de esta

manera, mejoren su contribucion al proceso de mejora de la calidad de atencion, dado que



actualmente enfrenta desafios en relacion con este asunto. (3) El cual tenemos como problema
general, ¢Cual es el nivel de satisfaccién y calidad en la atencion de los usuarios de la Botica
Balvinfarma? y como problemas especificos tenemos; ¢ Cual es la percepcion sobre la hora de
atencion de los usuarios de la Botica Balvinfarma? asi tambien ¢Cudl es la percepcion sobre
orientacion al usuario en la Botica Balvinfarma?, ;Cuél es la percepcion sobre la tangibilidad
orientacion de los usuarios en la Botica Balvinfarma?, ¢Cudl es la percepcion sobre el tiempo
de atencidn a los usuarios en la Botica Balvinfarma?, ;Cudl es la percepcion sobre el trato
recibido por el profesional a los usuarios en la Botica Balvinfarma?, En el caso de los objetivos
planteados fueron, Objetivo general, Determinar el nivel de satisfaccion y calidad en la atencion
de los usuarios de la Botica Balvinfarma y sus objetivos especificos, Determinar el grado de
percepcion sobre la hora de atencion de los usuarios de la Botica Balvinfarma; Determinar el
nivel de percepcion sobre orientacion al usuario en la Botica Balvinfarma; Determinar el nivel
de percepcion sobre la tangibilidad orientacion de los usuarios en la Botica Balvinfarma;
Determinar el nivel de percepcion sobre el tiempo de atencion a los usuarios en la Botica
Balvinfarma; Determinar el nivel de percepcion sobre el trato recibido por el profesional a los

usuarios en la Botica Balvinfarma.

De acuerdo con la justificacion de la investigacion, esta se fundamenta tanto en un contexto
tedrico como en una necesidad practica. En el &mbito tedrico, se busca contribuir a la literatura
existente sobre el desarrollo de la satisfaccion del cliente. Esto cobra sentido practico al explorar
como la calidad de la atencion puede influir en la mejora de la satisfaccion de los usuarios de
la botica. Desde una perspectiva social, la investigacion proporcionara informacion valiosa
directamente a la unidad de analisis, lo que le permitira identificar areas de mejora en la calidad
de atencion que ofrece a sus clientes. En cuanto a las limitaciones de la investigacion, es
importante mencionar que se encontraron obstaculos relacionados con la disponibilidad de
tiempo, ya que el horario laboral plante6 ciertas complicaciones. También se experimentaron
dificultades para acceder a los datos de los usuarios de la unidad de analisis con el fin de aplicar
el instrumento de investigacion, asi como para obtener informacion sobre la Botica en estudio.
Los antecedentes internacionales que ayudaron en esta investigacion fueron. Valdez y Ramirez
(20) En el articulo llevado a cabo en Bolivia, se llevd a cabo una investigacion con el objetivo
principal de evaluar el nivel de comprension acerca de la farmacovigilancia y la satisfaccion de
los pacientes en el entorno urbano de Sucre durante el afio 2019. Para lograr esto, se emple6
una metodologia de enfoque observacional, descriptivo, de corte transversal y correlacional, y

se aplicd un cuestionario a 76 profesionales de la salud que accedieron a participar en el estudio.



Los resultados revelaron que el 54% del personal involucrado en la farmacovigilancia posee un
conocimiento basico acerca del contenido de los medicamentos, lo que tuvo un impacto
negativo en los niveles de satisfaccion de los clientes que residen en el area urbana de Sucre.
Como conclusion, se determind que existia una relacion poco significativa entre el

conocimiento basico en farmacovigilancia y la satisfaccion de los clientes. (20)

Toral et al. en el articulo publicado en Ecuador, teniendo como objetivo principal analizar el
vincul(gntre el entorno comercial con la calidad de los servicios de atencion al cliente, dentro
del mercado farmacéutico de la ciudad de Loja. Considerando una metodologia cuantitativa,
con un disefio no experimental, de corte transversal; con una muestra de 204 personas que
trabajan en farmacias de los cuales 68 relacionados a el &mbito administrativo y 136 respecto
al personal de servicio en la atencidn al cliente. Teniendo como resultados entre la gestion de
las condiciones generales respecto al entorno y calidad del servicio en la atencion al cliente,
con 57.4% y 68.2% con el entorno son buenas o muy. Llegando a la conclusion, de tener
condiciones generales respecto al entorno relacionado de forma significativa (<0.05) enfocado

con la calidad en las prestaciones del mercado farmacéutico en Loja. (21)

En el articulo de Maidana et al. publicado en Asunci()n,q objetivo principal fue evaluar el nivel
de satisfaccion de pacientes diabéticos con respecto a la atencion proporcionada por el servicio
de farmacia. Para llevar a cabo esta investigacion, se emple6 una metodologia observacional de
caracter descriptivo y transversal, en la que se entrevisto a pacientes diabéticos. Se utilizo una
escala de Likert con cinco opciones de respuesta cerradas. La poblacion y la muestra estuvieron
compuestas por 108 pacientes. Los resultados revelaron que el 65% de los pacientes eran
mujeres, con una edad promedio de 58.5 afios y una duracion promedio de la enfermedad de
12.6 afios. El 81.8% de los pacientes tenian diabetes tipo 2, con un nivel de hemoglobina
glicosilada del 7.9%. Se observd que la satisfaccion era menor en lo que respecta a la
informacidén proporcionada al paciente y la evaluacién realizada, con puntuaciones de 2.34 +
1.18, con un intervalo de confianza del 96%. Los motivos mas frecuentes de insatisfaccion
fueron la falta de cortesia (58%) y la falta de datos o una comunicacion insuficiente (47%).
Como conclusidn, se encontr6 una relacion moderada entre ambas variables, y se identificaron
aspectos de mejora en el proceso de dispensacion, en particular en el aumento de recursos
humanos y estructurales, con un 66% de los pacientes considerando que habia margen para la
mejora. (22)



Morillo et al. en su estudio tienen como propdsito describir el proceso y la evolucion de la
normativa de certificacion de la calidad de la atencién farmacéutica en los servicios prestados.
Utilizaron una metodologia descriptiva que involucr6 a un paneﬂe expertos de la Sociedad
Espariola de Farmacia Hospitalaria (SEFH). El estudio constd de tres fases: andlisis de la
situacion, desarrollo de la normativa y definicién de herramientas, y finalmente se lleg6 a un
consenso sobre el proceso de evaluacion externa. Se identificaron 118 requisitos distribuidos
en diez &reas, de los cuales 18 eran obligatorios, 37 basicos y 22 avanzados. Se establecieron
tres niveles de certificacién para cumplir con estos requisitos. Los resultados del estudio
indicaron que el proceso de certificacion se dividio en dos etapas, con la preparacion de la
auditoria como parte integral del proceso de certificacion inicial. Como conclusion, se destacé
que la certificacion de la calidad en la atencién farmacéutica para pacientes externos se
desarrolla con el propdsito de respaldar de manera continua los servicios en la Farmacia
Hospitalaria. (23)

En su articulo, Choque tuvo como objetivo principaIQeterminar el nivel de satisfaccion
percibido por parte de los clientes tanto internos como externos de las farmacias comunitarias
en Bolivia. La metodologia utilizada fue cuantitativa, de tipo correlacional y de corte
transversal, y se llevo a cabo en 53 farmacias ubicadas en diversos distritos de la ciudad de
Sucre. Se realizaron entrevistas a clientes internos y se distribuyeron 108 cuestionarios a
clientes externos mayores de 18 afios. Los resultados del estudio mostraron que el 62.8% de los
participantes eran mujeres, y en términos de satisfaccion, el horario fue valorado positivamente
por el 58.5% de los encuestados, mientras que la empatia obtuvo una puntuacion del 48.3%. La
percepcion de los clientes internos se considerd buena en un 42.8%, y para los clientes externos,
esta percepcion fue del 47.3%. Como conclusidn, se encontr6 una correlacion moderada entre
ambas variables, lo que indica que tanto los clientes internos como externos se sienten
satisfechos con la atencion recibida, y los clientes internos se encuentran dentro del mismo

rango de satisfaccion. (24)

En cuanto a investigaciones previas en el ambito nacional, Lozano realizé un estudio en
Huancayo con el propdsito de examinar la relacion entre la calidad de la atencion ofrecida en
la farmacia y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Botica Luxury. La metodologia
empleada fue cuantitativa, con un disefio de tipo descriptivo correlacional de corte transversal
y prospectivo. La muestra estuvo conformada por 254 colaboradores a quienes se les administro
un cuestionario con 29 items. Los resultados del estudio indicaron que el 52% de los

participantes eran mujeres y que el 77% tenia edades comprendidas entre los 20 y 35 afios. En



términos de la calidad de atencion, el 28% la calificé como "muy buena”, el 25% como "buena”,
y el 8% como "deficiente”. Como conclusidn, se establecio que existe una relacion significativa
entre la variable calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios de la farmacia. Este
hallazgo se respalda con una significancia de alfa = 0.05 y un coeficiente de Rho de Spearman
= 0.534. (25)

En su estudio realizado en Lima, Enciso tuvo como objetivo principal establecer la relacion
entre el nivel de satisfaccion y la calidad de la atencion en la cadena de boticas AFJA durante
el periodo de enero a junio de 2019. La metodologia empleada fue de naturaleza aplicada,
correlacional y de disefio transversal, y se utilizé6 una muestra de 324 personas. Para llevar a
cabo la investigacion, se aplico el modelo ServQual como parte del cuestionario, incorporando
las cinco dimensiones de dicho modelo. Los resultados del estudio revelaron que el 96.8% de
los participantes manifestd una alta satisfaccion, mientras que el 62.8% informé un nivel de
satisfaccion regular. El analisis de correlacion de Spearman indic6 una relacién directa entre
ambas variables con un nivel de significancia de 0.152, lo que sugiere una percepcion baja en
términos de calidad de atencién. Como conclusion, se determino que la presencia de calidad en
la atencion contribuye al crecimiento de la Cadena de Boticas AFJA en San Juan de Miraflores,

mejorando simultdneamente la satisfaccion de los usuarios. (26)

En su investigacion llevada a cabo en Huancayo, Garcia se propuso principalmente evaluar la
calidad de la atencion farmacéutica y el nivel de satisfaccion de los usuarios que frecuentan la
Botica Inkafarma. El enfoque metodologico se basé en un disefio basico, de naturaleza
transversal, prospectiva y descriptiva, y se aplicé a una muestra compuesta por 100 usuarios,
quienes proporcionaron sus respuestas a través de un cuestionario. Los resultados del estudio
indicaron que la calidad de atencion en su mayoria fue calificada como "buena™ por el 82% de
los participantes. Como conclusidn, se establecié que existe una correlacion positiva y directa
entre la calidad de la atencion farmacéutica y el nivel de satisfaccion de los usuarios, lo que
significa que si la calidad de la atencién farmacéutica mejora, también se incrementara el nivel

de satisfaccion de los usuarios, y esta relacion se considera positiva. (27)

En su estudio realizado en Huancayo, Torreajvo como objetivo principal evaluar el nivel de
satisfaccion de los usuarios que buscan atencion en las Farmacias y Boticas de El Tambo. La
metodologia aplicada fue de tipo observacional, con un enfoque bésico, de naturaleza
descriptiva y con un disefio no experimental. El estudio se llevo a cabo en un periodo que abarcé

de julio a setiembre de 2021 y se incluyd una poblacion compuesta por 10 farmacias y 10 boticas



en el Distrito EI Tambo de Huancayo, Junin. La muestra seleccionada para el estudio consto de
384 personas, y se utilizé un muestreo no probabilistico intencional. A estos participantes se les
administré un cuestionario que incorporé el modelo ServQual. Los resultados del estudio
revelaron que el 51.2% de los participantes expresaron una relacion con la dimension de
seguridad, el 58.2% con la dimension de capacidad de respuesta, el 53.1% con la dimensién de
seguridad y el 54.1% con los elementos tangibles. Como conclusion, se determind que el nivel
de satisfaccion alcanz6 un 61.2%. Se recomend6 enfocarse en brindar capacitacion constante
para el servicio personalizado, ademas de centrarse en proporcionar instalaciones acogedoras y

mantener equipos en buen estado. (28)

Monteza y Segovia llevaron a cabo un estudio en Lima con el objetivo principal de establecer
la relacién entre la calidad de la atencién y la satisfaccion de los usuarios que acuden a la Botica
Profarma durante la crisis sanitaria en Puente Piedra. La metodologia empleada en esta
investigacion fue cuantitativa y tuvo un enfoque descriptivo y correlacional. Se llevo a cabo en
una muestra de 300 usuarios, con edades comprendidas entre 18 y 50 afios, que han utilizado
los servicios de esta entidad farmacéutica. Se utilizd un cuestionario que constaba de 20
preguntas distribuidas en 5 dimensiones del modelo Servqual, y las respuestas se evaluaron
utilizando una escala de Likert. Los resultados del estudio indicaron que la mayoria de los
participantes tenian entre 41 y 50 afios, y el 63.30% de ellos eran mujeres. Ademas, el 55.44%
de los usuarios eran nuevos en la Botica Profarma. En cuanto a las dimensiones evaluadas, el
65% de los participantes expreso satisfaccion en el aspecto de fiabilidad, el 67.2% en capacidad
de respuesta superando calificaciones insatisfactorias, el 82% manifestd satisfaccion en
seguridad, mientras que la empatia obtuvo una puntuacion del 64.2% en satisfaccion en
comparacion con el 35.7% de insatisfaccion. Como conclusién, se destaco que las variables
estudiadas tienden a influir de manera significativa en la calidad de la atencion, lo que se traduce
en datos satisfactorios para los usuarios, lo que demuestra que se estdn manejando de manera

oportuna las dimensiones investigadas. (29)
Como bases tedricas en la investigacion se considero
Conceptualizacion sobre la satisfaccion del usuario:

La satisfaccion se define como la sensacion de placer que resulta de comparar las experiencias
con lo que se ofrece a través de una oferta. Este concepto abarca todas las necesidades de los
consumidores exigentes, ya que se relaciona con los resultados esperados que cumplen o

superan las expectativas comunes. (30)



De igual manera, la satisfaccidon del usuario es un elemento de significativa relevancia en la
evaluacion de los servicios de atencion médica, ya que implica comprender las expectativas y
necesidades individuales de cada usuario. Esto involucra los valores y requisitos especificos
que los usuarios esperan que se cumplan al recibir atencién, abarcando asi una amplia gama de
demandas. La satisfaccion del usuario se dirige hacia la percepcion general de un producto o
servicio y contribuye a crear experiencias personales mas enriquecedoras durante el proceso de

adquisicién y consumo. (31)

La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente:

La teoria de los dos factores propuesta por Swan y Combs en 1976 argumenta que los productos
0 servicios deben abordar tanto la satisfaccion del usuario como la prevencion de la
insatisfaccion debido a la falta de cumplimiento de las expectativas del cliente y la falta de
satisfaccion debida a factores de crecimiento. En consecuencia, Bitner, Booms y Tetreault en
1990 examinaron como los servicios generan un analisis que se correlaciona directamente con
dimensiones instrumentales. Esto implica que las interacciones entre clientes y empleados
deben abordar tres tipos diferentes de servicios para identificar comportamientos y eventos
especificos que conducen a experiencias satisfactorias o insatisfactorias relacionadas con la
adquisicion de una oferta. (32)

Dimensiones de la calidad de atencidn:

¢ Rendimiento percibido: Es el proceso mediante el cual los clientes segmentan,
organizan e interpretan informacion, Se visualiza por el usuario considera factores
después de la adquisicion del servicio o productos farmacologicos, de esta forma
refleja el resultado al momento de la adquisicion, Considerando indicadores como:

a. Evaluacion del producto, se orienta hacia la visualizacion del cliente respecto a
un producto en especifico para generar a partir de ello la percepcion de lo adquirido.

b. Genera garantia, con la adquisicion del cliente se genera confiabilidad al momento
de la utilizacién o experiencia de lo ofrecido.

c. Comprueba la calidad, una vez adquirido se logra establecer parametros de su uso
comprobando la calidad desde la atencion hacia la percepcién del farmaco

adquirido.



Expectativas: Reflejan la combinacion de creencias y actitudes con los clientes de
la institucion farmacoldgica, de esta manera se va a determinar si la expectativa es

positiva o negativa (33). Considerando indicadores como:

. Compromiso, se refleja por parte de la compafiia como una ventaja dentro del
servicio.

. Experiencia de compra anterior, simboliza lo consignado anteriormente por el
usuario teniendo malas experiencia para ello va formando una expectativa de
desconfianza respecto a la compafiia farmacéutica.

. Expectativa por terceros, refleja las criticas del entorno debido a experiencias
realizadas por familiares o conocidos que comentan lo vivido al momento de acudir

a la compafiia farmacéutica.

Niveles de la Satisfaccién: comprende grados en los que el cliente establece su
percepcion hacia un servicio adquirido para ello compara lo expectativa que le
gener0 desde la visualizacion hasta la atencion y después de ello genera la
experiencia durante el proceso de venta (34). Considerando indicadores como:

. Satisfaccion amplia, hace referencia al cuarto eje fundamentales que se considera
como parte del diagnostico satisfaciendo a gran escala al usuario que accede al
servicio farmacéutico y puede calificar de acuerdo a su perspectiva teniendo en
consideracién lo recepcionado.

. Satisfaccion moderada, establece el tercer pardmetro como parte de la satisfaccion
del usuario y se califica la concordancia del servicio prestados en la farmacéutica,
considerando aspectos como el trato amable, personalizado o cordial, personal
calificado y dispuesto a brindar atencion al usuario.

. Insatisfaccion leve, considera el segundo eje fundamental como parte de las
expectativas de los usuarios haciendo esfuerzos para cumplir a cabalidad, sin
embargo, no logran el objetivo ocasionando que el usuario considere que el servicio
brindado por el personal de salud no se adecua a la atencion del usuario.

. Insatisfaccion severa, considera como eje primordial el atender de manera pésima
al usuario considerando niveles de inconsistencia de gran magnitud, manifestando
el descontento por medio de recursos que brinda como parte de la atencion (libro
de reclamaciones), expresando como ha sido el trato recibido por parte del

colaborador.



Definicidon de calidad en atencion

En cuanto a la calidad, segun la definicion de Berry en 1992, se refiere a la percepcion del
consumidor sobre el rendimiento y las expectativas relacionadas con la combinaciéon de
elementos secundarios de productos o servicios principales, y se puede medir de manera
cuantitativa. (35)

Horowitz plantea que la responsabilidad de toda la empresa, incluidos los empleados, la alta
direccién y todos los individuos, radica en las interacciones que tienen con los clientes y en su
colaboracion conjunta para llevar a cabo una busqueda organizada de posibles fallos. De esta
manera, se busca comprender la amplitud de la discrepancia o diferencia que pueda existir entre
las expectativas y deseos de los clientes y sus percepciones reales. En este contexto, la calidad
en los servicios se representa como un conjunto de caracteristicas que se ofrecen a los clientes
a través de acciones intangibles, lo que implica atender las deficiencias o percepciones erroneas

y evaluar si se satisfacen o no las expectativas del cliente. (36)
Modelo de las brechas de la calidad de servicio:

La escala multidimensional del Servqual esta relacionada con el modelo de brechas sobre la
calidad en el servicio desarrollado por Zeithaml y Bitner. Este modelo se utiliza para evaluar la
calidad en el servicio y contempla cinco tipos de brechas que se producen en la cadena de

prestacion de servicios en una entidad farmacéutica. (37)

En este contexto, es esencial comprender que las brechas reflejan las expectativas y
percepciones de los usuarios dentro de la organizacion. Estas brechas se caracterizan por las
especificaciones relacionadas con la calidad en la prestacion de servicios y tienen como objetivo
proporcionar lo mejor a los clientes. Es fundamental reconocer que este proceso de evaluacion
del servicio se basa en tres caracteristicas clave: la intangibilidad, la heterogeneidad y la
inseparabilidad. (38)

El Servqual se compone de cinco elementos que se utilizan para medir y comparar las
expectativas de los usuarios con las percepciones que tienen sobre el servicio proporcionado en
términos de calidad, validez y confiabilidad. Estos elementos incluyen elementos tangibles,
fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y seguridad. El instrumento o modelo Servqual se
utiliza para evaluar la calidad de los servicios prestados por una organizacion a traves de estas
cinco dimensiones. A continuacion, se describe la conceptualizacion de estos componentes.
(39)



Dimensiones

e Tangibilidad o elementos tangibles: se enfoca hacia la apariencia externa de la

organizacion unificado a la prestacion de lo ofrecido, como parte tangible como

equipamiento, material de implementacion, respecto a la entidad prestadora del

servicio (40). Considerando indicadores como:

a.

Ambientes acondicionados, Indica el espacio dentro de la organizacion donde
se prestard el servicio, ofreciendo soluciones completas para garantizar una
disposicion adecuada que mejore la eficiencia tanto del personal como de los
clientes al hacer uso del servicio proporcionado.

Materiales necesarios, Es fundamental tener en cuenta el equipamiento que se
utilizara en las instalaciones donde se brindara el servicio, con el objetivo de
crear un entorno que retina todas las condiciones necesarias durante la prestacion
del servicio.

Limpieza y comodidad, Estos componentes contribuyen a cubrir las
necesidades relacionadas con la comodidad, seguridad y sensacion de calma,
formando parte de la percepcidn experimentada durante el proceso de venta o

atencion a los clientes.

¢ Fiabilidad: Refiere como la habilidad que establece la compafiia para la realizacién

del servicio de modo oportuno y fiable por parte del servicio, enfocandose que el

usuario externo asuma que la prestacion esta correctamente enfocada (40).

Considerando a los siguientes indicadores como:

a. Atencion personalizada, durante la entrega de servicios, se destacan como
un elemento de gran importancia para los clientes, lo que permite que el
empleado muestre una actitud célida a través de su lenguaje corporal
mientras brinda atencion.

b. Horario establecido, Estas horas programadas se refieren al horario
establecido para iniciar la prestacion de servicios por parte de la
organizacién, lo que contribuye a generar confianza y seriedad en la entrega
del servicio al cliente.

c. Informacion util de medicamentos, Se logra establecer la confiabilidad de

un farmaco que el cliente planea adquirir al proporcionar informacion



detallada sobre el mismo durante la prestacion del servicio, lo que brinda al
cliente la seguridad necesaria para realizar la compra.
e Seguridad: Se enfoca hacia la generacidn de datos oportunos al paciente sobre los
conocimientos y acciones por parte del personal para otorgar credibilidad en la
atencion (40). De esta manera se establecen los siguientes indicadores como:

a. Prioridad en la atencion, Se pone el énfasis en proporcionar una atencién
puntual y eficiente durante la prestacion del servicio, lo que implica responder
de manera efectiva a las consultas e inquietudes del cliente, garantizando que
cada cliente reciba un trato prioritario y personalizado durante la atencién.

b. Confianza para la atencion, Se trata de la sensacion de seguridad que se
construye a través del contacto durante la prestacion del servicio. Esto, a su vez,
contribuird a fortalecer la confianza del cliente y a satisfacer sus necesidades,
estableciendo un solido vinculo con el cliente.

c. Dudas resueltas, Son respuestas especificas proporcionadas por el empleado
para aclarar las dudas que surgen en el cliente al adquirir un medicamento, lo
que permite abordar de manera completa todos los aspectos relacionados con el

proceso.

Respecto a la hipétesis de la investigacion se considerd; Hipdtesis nula: La relacion entre el
nivel satisfaccion y la calidad en la atencion de los usuarios la Botica Balvinfarma no es
significativa. Hipotesis alterna: La relacion entre el nivel satisfaccion y la calidad en la

atencion de los usuarios la Botica Balvinfarma es significativa.



METODOLOGIA

2.1. Método de la investigacion

La investigacion se baso en un enfoque cuantitativo que implica la recopilacion
de datos a través de observacién y descripcion, sin incluir estimaciones
numeéricas. Se llevara a cabo un enfoque integral que permitira comprender el
comportamiento general del fendmeno, incluyendo comparaciones Yy
categorizaciones de los datos recopilados con el fin de interpretarlos y obtener

conclusiones. (47)

2.2.Tipo y nivel de investigacién

La investigacion se clasificd como investigacion basica, ya que se centra en la
explicacion de las condiciones naturales de los fendmenos estudiados y no busca
resolver problemas de manera inmediata. En lugar de ello, tiene como objetivo
generar nuevos conocimientos que serviran como base tedrica para
investigaciones futuras en un campo especifico de la ciencia. (48). El enfoque
del nivel de investigacion se dirigird hacia la relacion entre dos variables,
utilizando un enfoque correlacional. Este tipo de investigacion busca analizar y

explicar la relacion causa-efecto a través de datos cuantificables y medibles. (49)

2.3.Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion se llevara a cabo en un enfoque no experimental, lo

que significa que no se realizara una manipulacion directa de las variables. En su

lugar, se describirany analizaran las variables tal como se presentan en la realidad,

sin intervenciones controladas. (47) En este contexto, el enfoque se centra en
comprender a través de un enfoque inductivo las percepciones y emociones de las

personas en relacion con cuestiones relacionadas con su salud, especificamente,

los servicios médicos. (50)

2.4.Poblacion de estudio

La poblacion se define como un conjunto de elementos que presentan
caracteristicas en comun, las cuales seran generalizadas para determinar las

conclusiones de la investigacion (51). En este sentido, la poblacion para el



presente estudio esta conformada por 2000 usuarios que acudieron a la Botica

Balvinfarma.

Criterios de inclusion
e Clientes mayores de 18 y menores de 65 afios de edad.

¢ Clientes recurrentes que acuden a la farmacia.

Criterios de exclusion
e Clientes menores de 18 y mayores de 65 afios de edad.

e Clientes casuales que acuden a la farmacia.

2.5.Muestra

La muestra es una proporcion representativa de la poblacion. En este caso la
muestra sera definida mediante un calculo estadistico que limita una cantidad de
394 usuarios de la Botica Balvinfarma, debido a que es un muestreo
probabilistico. (51)

2.6.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La evaluacion de las percepciones de satisfaccion de los clientes de las boticas
se llevd a cabo a través de encuestas, que permiten recopilar datos relevantes
sobre las variables de estudio, especificamente, en lo que respecta al desempefio
de la calidad de los servicios relacionados con la adquisicion de medicamentos.
Este enfoque brinda la oportunidad de mejorar la comunicacion entre los

proveedores de medicamentos y los usuarios.

2.7.Técnicas de procesamiento de la investigacion

El andlisis de los datos cualitativos implicé la clasificacion y desglose de estos
en subconjuntos mas pequefios y con relevancia para los objetivos de la
investigacion. Esto facilitara la organizacion y comprension de los resultados.
En este proceso, se emplearan herramientas como la estadistica descriptiva,
haciendo uso de programas como Microsoft Excel y el software estadistico
SPSS, con el fin de examinar tanto las respuestas de los usuarios de manera

individual como los promedios derivados de las encuestas.



I11.  RESULTADOS

Dimension: Horario de atencién

Tabla N° 01. ;CONSIDERA UD. QUE EL HORARIO DE ATENCION DE LA
ADECUADA EN LA BOTICA BALVINFARMA?

Percepcion  Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Malo 90 22,8 22,8
Regular 216 54,8 54,8
Bueno 88 22,3 22,3
Total 394 100,0 100,0
n =39

Fuente: Elaboracidn propia, 2023.

Grafico N° 01. (CONSIDERA UD. QUE EL HORARIO DE ATENCION ES
ADECUADA EN LA BOTICA BALVINFARMA?
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Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Interpretacion: La tabla y gréfico N°01 corresponde a la pregunta ¢considera usted que el
horario de atencion es adecuado en la botica Balvinfarma?, donde el 54.82% consideraron

regular, mientras que un 22.84% manifestaron que es malo.



Dimension: Horario de atencién

Tabla N° 02. ; CONSIDERA UD. QUE EL PERSONAL DISPONIBLE ES ADECUADO
EN LA BOTICA BALVINFARMA?

Percepcién  Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Malo 36 9,1 9,1
Regular 291 73,9 73,9
Bueno 67 17,0 17,0
Total 394 100,0 100,0

n =394

Fuente: Elaboracion propia, 2023
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Interpretacion: La tabla y grafico N°02 corresponde a la pregunta ¢considera usted que el
personal disponible es adecuado en la botica Balvinfarma?, donde el 73.9% consideraron

regular, mientras que un 9.1% manifestaron que es malo.



Dimension: Horario de atencién

Tabla N° 03. ; CONSIDERA UD. QUE EL HORARIO DE ATENCION SEAN LAS 24
HORAS EN LA BOTICA BALVINFARMA?

Percepcién  Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Malo 25 6,3 6,3
Regular 95 24,1 24,1
Bueno 274 69,5 69,5
Total 394 100,0 100,0
n=394

Fuente: Elaboracion propia, 2023

Gréfico N° 03. ; CONSIDERA UD. QUE EL HORARIO DE ATENCION SEAN LAS 24
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Interpretacion: La tabla y gréfico N°03 corresponde a la pregunta ¢considera usted que el
horario de atencion sean las 24 horas en la botica Balvinfarma?, donde el 69.5% consideraron
bueno, mientras que un 6.35% manifestaron que es malo.



Dimension: Orientacion al usuario

Tabla N° 04. ;EL QUIMICO FARMACEUTICO O PERSONAL DE TURNO
RESUELVE SUS INQUIETUDES SOBRE SU MEDICACION?

Percepcién Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Malo 112 28,4 28,4

Regular 282 71,6 71,6

Total 394 100,0 100,0
n=239%

Fuente: Elaboracion propia, 2023

Gréafico N° 04. ¢;EL QUIMICO FARMACEUTICO O PERSONAL DE TURNO
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Interpretacion: La tabla y grafico N°04 corresponde a la pregunta ¢el Quimico Farmacéutico 6
personal de turno resuelve sus inquietudes sobre su medicacion en la botica Balvinfarma?,

donde el 71.5% consideraron regular, mientras que un 28.4% manifestaron que es malo.



Dimension: Calidad del medicamento

Tabla N° 05. { CONSIDERA UD. QUE LOS MEDICAMENTOS DISPENSADOS SON
DE CALIDAD?

Porcentaje
Percepcién  Frecuencia Porcentaje valido
Malo 21 53 53
Regular 260 66,0 66,0
Bueno 113 28,7 28,7
Total 394 100,0 100,0

n =394
Fuente: Elaboracion propia, 2023
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Interpretacion: La tabla y grafico N°05 corresponde a la pregunta ¢considera usted que los
medicamentos dispensados son de calidad en la botica Balvinfarma?, donde el 65.99%

consideraron regular, mientras que un 5.33% manifestaron que es malo.



Dimension: Calidad en la atencion

Tabla N° 06. ¢;EL PERSONAL PRESENTA UNA INDUMENTARIA ADECUADA
PARA LA LABOR QUE REALIZA?

Percepcion  Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Malo 239 60,7 60,7
Regular 144 36,5 36,5
Bueno 11 2,8 2,8
Total 394 100,0 100,0
n =394

Fuente: Elaboracion propia, 2023

Grafico N° 06. ;EL PERSONAL PRESENTA UNA INDUMENTARIA ADECUADA
PARA LA LABOR QUE REALIZA?
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Interpretacion: La tabla y grafico N°06 corresponde a la pregunta ¢el personal presenta una
indumentaria adecuada para la labor que realiza en la botica Balvinfarma?, donde el 60.7%

consideraron malo, mientras que un 36.5% manifestaron que es regular.



Dimension: Tangibilidad
Tabla N° 07. ;EL ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO CUENTA CON LOS
MEDICAMENTOS QUE UD. SOLICITO?

Percepcién  Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Malo 54 13,7 13,7
Regular 174 44,2 44,2
Bueno 166 42,1 421
Total 394 100,0 100,0
n =394

Fuente: Elaboracion propia, 2023

Gréfico N° 07. ¢EL ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO CUENTA CON LOS
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Interpretacion: La tabla y grafico N°07 corresponde a la pregunta ¢el establecimiento
farmacéutico cuenta con los medicamentos que usted solicito?, donde el 44.2% consideraron

regular, mientras que un 13.7% manifestaron que es malo.



Dimension: Tiempo de atencion

Tabla N° 08. ; COMO CALIFICA EL TIEMPO DE ESPERA PARA SU ATENCION EN
EL ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO?

Percepcion  Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Malo 37 9,4 9,4
Regular 321 81,5 81,5
Bueno 36 91 91
Total 394 100,0 100,0
n =39

Fuente: Elaboracion propia, 2023

Gréfico N° 08. ; COMO CALIFICA EL TIEMPO DE ESPERA PARA SU ATENCION
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Interpretacion: La tabla y grafico N°08 corresponde a la pregunta ;,como califica el tiempo de
espera para su atencion en el establecimiento farmacéutico en la botica Balvinfarma?, donde el

81.5% consideraron regular, mientras que un 9.1% manifestaron que es bueno.



Dimension: Tiempo de atencion

Tabla N° 09. ;COMO CALIFICA EL TIEMPO EN LA DISPENSACION DE SUS
MEDICAMENTOS?

Percepcién  Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Malo 58 14,7 14,7
Regular 312 79,2 79,2
Bueno 24 6,1 6,1
Total 394 100,0 100,0
n =394

Fuente: Elaboracion propia, 2023

Gréfico N° 09. ;COMO CALIFICA EL TIEMPO EN LA DISPENSACION DE SUS
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Interpretacion: La tabla y grafico N°09 corresponde a la pregunta ¢como califica el tiempo en
la dispensacion de medicamentos en la botica Balvinfarma?, donde el 79.2% consideraron

regular, mientras que un 6.1% manifestaron que es bueno.



Dimension: Trato recibido por el personal

Tabla N° 10. ;EL PERSONAL QUE LABORA EN EL ESTABLECIMIENTO
FARMACEUTICO LE BRINDO CONFIANZA Y SEGURIDAD?

Percepcion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Malo 61 15,5 15,5
Regular 324 82,2 82,2
Bueno 9 2,3 2,3
Total 394 100,0 100,0
n =394

Fuente: Elaboracién propia, 2023

Grafico N° 10. (EL PERSONAL QUE LABORA EN EL ESTABLECIMIENTO
FARMACEUTICO LE BRINDO CONFIANZA Y SEGURIDAD?

SEGURIDAD?

{EL PERSONAL QUE LABORA EN EL
EE.FF. LE BRINDO CONFIANZA Y

n =394

Fuente: Elaboracidn propia, 2023

Interpretacion: La tablay grafico N°10 corresponde a la pregunta ¢el personal que labora en el
establecimiento farmacéutico le brindo confianza y seguridad en la botica Balvinfarma?, donde

el 82.2% consideraron regular, mientras que un 2.3% manifestaron que es bueno.



Dimension: Trato recibido por el personal

Tabla N° 11. ;CUANDO REALIZO UNA CONSULTA AL PERSONAL DEL

ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO FUERON AMABLES
RESPUESTAS?

Percepcién  Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Malo 19 4,8 4,8
Regular 314 79,7 79,7
Bueno 61 15,5 15,5
Total 394 100,0 100,0
n =39

Fuente: Elaboracién propia, 2023
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SUS

Interpretacion: La tabla y grafico N°11 corresponde a la pregunta ¢cuéndo realizo una consulta

al personal del establecimiento farmacéutico fueron amables en sus respuestas?, donde el 79.9%

consideraron regular, mientras que un 4.8% manifestaron que es malo.



CONTRASTACION DE HIPOTESIS

H1: La relacion entre el nivel satisfaccion y la calidad en la atencion de los usuarios la Botica

Balvinfarma es significativa.

HO: La relacion entre el nivel satisfaccion y la calidad en la atencion de los usuarios la Botica

Balvinfarma no es significativa.
Qstableciendo el nivel de significancia

Nivel de significancia (alfa) a=5% = 0,05

Seleccion del estadistico de prueba

- Rho de Spearman

Prueba de Rho de Spearman: nivel satisfaccion y la calidad en la atencién de los usuarios la

Botica Balvinfarma.

Calidad de atencion

Coeficiente de
-, 430**

Rho de Nivel de correlacion

Spearman satisfaccion  Sig. (bilateral) 0,000

q 351

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Se aprecia que en la prueba estadistica Rho de Spearman el p valor es mucho
menor al nivel de significancia establecido de 0,05, por lo que se puede afirmar que existe

relacion entre ambas variables.
Toma de decision estadistica

Debido a que el p valor es menor al nivel de significancia establecido de 0,05 rechazamos la
hipotesis nula HO y aceptamos la hipdtesis alterna H1, con lo cual podemos afirmar que existe
asociacion estadisticamente significativa entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencién en

los pacientes de la botica Balvinfarma.



IV. DISCUSION

La satisfaccion y calidad en la atencion de los usuarios en una botica o farmacia es un tema de
gran importancia, ya que la calidad de los servicios prestados en este entorno puede tener un
impacto significativo en la salud y bienestar de los pacientes. A continuacion, discutiré algunos
aspectos clave relacionados con este tema: Acceso a productos y servicios de calidad: La
satisfaccién del usuario en una botica comienza con el acceso a productos farmacéuticos y
servicios de calidad. Esto implica tener un inventario actualizado de medicamentos y productos
de salud, garantizar la autenticidad de los productos y ofrecer informacion precisa sobre su uso
y dosificacion; Informacién y asesoramiento: Los farmacéuticos y el personal de la botica
juegan un papel fundamental en la atencion al cliente. Deben proporcionar informacion precisa
y actualizada sobre los medicamentos, incluyendo posibles efectos secundarios, interacciones,
y consejos sobre su administracion. La capacidad de responder a las preguntas y preocupaciones
de los clientes es esencial para garantizar una atencion de calidad; Tiempo de espera, donde la
rapidez en la atencion es un factor importante para la satisfaccion del cliente. Los usuarios
suelen apreciar una atencion eficiente y un tiempo de espera minimo, especialmente cuando se
trata de servicios como la preparacion de recetas médicas; Por otro lado, el personal de la botica
debe estar bien capacitado y actualizado en temas de farmacologia, normativas de salud y ética
profesional. La calidad del servicio depende en gran medida de la competencia y conocimiento
del personal, La privacidad de los pacientes es fundamental. Los usuarios deben sentirse
comodos al compartir informacion personal y meédica con el personal de la botica. La
confidencialidad en la atencion es un aspecto critico para la satisfaccion del cliente; La calidad
en la atencién de los usuarios también se relaciona con la seguridad en la dispensacion de
medicamentos. Es importante verificar las recetas médicas, evitar errores en la dispensacion y
proporcionar instrucciones claras sobre el uso de los medicamentos; cada usuario es Unico y
puede tener necesidades especificas. Ofrecer una atencion personalizada, escuchar sus
preocupaciones Yy brindar soluciones adaptadas a sus necesidades puede mejorar
significativamente la satisfaccion del cliente; las boticas pueden solicitar la retroalimentacion
de los usuarios para identificar areas de mejora. Esta retroalimentacion puede ser valiosa para
implementar cambios que aumenten la satisfaccion y la calidad de la atencidn; a satisfaccion y
calidad en la atencién de los usuarios en una botica es un aspecto critico para el éxito de este
tipo de establecimientos. La atencion de calidad no solo beneficia a los usuarios, sino que
también puede generar fidelidad y una buena reputacion para la botica. La combinacion de un

personal capacitado, productos de calidad y un enfoque en las necesidades individuales de los



usuarios son aspectos clave para lograr una atencion de calidad y satisfacer las expectativas de
los clientes; respecto a ello, en nuestra investigacion determinamos que existe un nivel
intermedio entre la satisfaccién y calidad en la atencion de los usuarios de la Botica
Balvinfarma; Referente a la dimensidn horario de atencion, la percepcion sobre la hora de
atencion el 54.82% consideraron regular; Referente a la dimension orientacion al usuario, el
71.5% consideraron regular la orientacion recibida por parte del Quimico Farmacéutico u otro
personal de turno; Referente a la dimension tangibilidad; el 44.2% consideraron regular la
disponibilidad de los medicamentos solicitados por los usuarios; Referente a la dimension
tiempo de atencion, el 81.5% consideraron regular el tiempo de espera para dispensacién de los
medicamentos; Referente a la dimension trato recibido por el profesional, el 79.9%
consideraron regular el trato recibido por parte del personal que labora en la Botica
Balvinfarma. Nuestros resultados se contrastan con Torres quien investigo sobre evaluar el
nivel de satisfaccion de los usuarios que buscan atencion en las Farmacias y Boticas de El
Tambo, concluyendo que el nivel de satisfaccion alcanzé un 61.2%. Se recomendé enfocarse
en brindar capacitacion constante para el servicio personalizado, ademas de centrarse en
proporcionar instalaciones acogedoras y mantener equipos en buen estado. De la misma manera
Enciso en su investigacion referente a establecer la relacion entre el nivel de satisfaccion y la
calidad de la atencién en la cadena de boticas AFJA durante el periodo de enero a junio de 2019
concluyo que la presencia de calidad en la atencion contribuye al crecimiento de la Cadena de
Boticas AFJA en San Juan de Miraflores, mejorando simultaneamente la satisfaccion de los
usuarios. Finalmente, Monteza y Segovia llevaron a cabo un estudio en Lima entre la calidad
de la atencion y la satisfaccion de los usuarios que acuden a la Botica Profarma durante la crisis
sanitaria en Puente Piedra, informado que la mayoria de los participantes tenian entre 41 y 50
anos, y el 63.30% de ellos eran mujeres, el 65% de los participantes expresod satisfaccion en el
aspecto de fiabilidad, el 67.2% en capacidad de respuesta superando calificaciones
insatisfactorias, el 82% manifestd satisfaccion en seguridad, mientras que la empatia obtuvo
una puntuacion del 64.2% en satisfaccién en comparacion con el 35.7% de insatisfaccion. Como
conclusion, se destaco que las variables estudiadas tienden a influir de manera significativa en
la calidad de la atencion, lo que se traduce en datos satisfactorios para los usuarios, lo que

demuestra que se estdn manejando de manera oportuna las dimensiones investigadas.



CONCLUSIONES

Existe una asociacion estadisticamente significativa entre la satisfaccion y calidad en la
atencion de los usuarios de la Botica Balvinfarma.

Referente a la dimension horario de atencion, la percepcion sobre la hora de atencion el
54.82% consideraron regular.

Referente a la dimensién orientacion al usuario, el 71.5% consideraron regular la
orientacion recibida por parte del Quimico Farmacéutico u otro personal de turno.
Referente a la dimension tangibilidad; el 44.2% consideraron regular la disponibilidad
de los medicamentos solicitados por los usuarios.

Referente a la dimensién tiempo de atencion, el 81.5% consideraron regular el tiempo
de espera para dispensacién de los medicamentos.

Referente a la dimension trato recibido por el profesional, el 79.9% consideraron regular

el trato recibido por parte del personal que labora en la Botica Balvinfarma.



VI.

RECOMENDACIONES

La calidad de atencion en las boticas o farmacias es fundamental para garantizar la
seguridad y satisfaccion de los clientes; para ello el personal debe ser competente y estar
bien informado sobre los productos, sus usos, dosis y posibles interacciones. Capacita a
tus empleados de manera constante; el personal debe escuchar con atencion las
necesidades y preocupaciones de los clientes. Asegurate de que se sientan escuchados
y comprendidos.

Debemos procurar mantener un tiempo de espera minimo y asegurarnos de que el
personal esté disponible para ayudar a los clientes cuando lo necesiten; por otro lado, el
personal debe comunicarse de manera clara y amable, debe saber explicar las
indicaciones y posibles efectos secundarios de los medicamentos es esencial.

Parte de la calidad de atencidn, es asegurarnos de que los productos farmacéuticos estén
almacenados adecuadamente y que se cumplan todas las normas de seguridad. La
presentacion y etiquetado de los productos también son importantes debido a que nos
ayudan a evitar errores durante el acto de la dispensacion.

Finalmente recordar a los profesionales vinculados a los establecimientos farmacéuticos
que la calidad de atencion en las boticas, farmacias, droguerias no solo se trata de vender
productos, sino de cuidar la salud y el bienestar de las personas. Cumplir con altos

estandares éticos y profesionales es esencial en este sector.
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ANEXOS



Anexo 1. Operacionalizacion de variables

satisfaccion

Variables Dimensiones Indicadores
Rendimiento percibido Evaluacién del producto
Genera garantia
Comprueba la calidad
Nivel de Expectativas Compromiso

Experiencia de compra

Expectativa por terceros

Satisfaccion

Insatisfaccion

Rendimiento

Satisfaccion

Calidad de atencién

Elementos tangibles

Ambientes acondicionados

Material necesario

Limpieza y comodidad

Fiabilidad

Atencion personalizada

Horario establecido

Informacién Util de medicamentos

Seguridad

Prioridad en la atencion

Confianza para la atencion

Dudas resueltas

Empatia

Trato amable y respetuoso

Comprende necesidades

Atencidn individualizada

Capacidad de respuesta

Respuesta ante dudas

Tiempo de espera

Atencion rapida




Anexo 2. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general Rendimiento percibido | Método: Cuantitativo
¢Cual es el nivel de [Determinar el nivel de | H1: La relacion entre el | V. I: Nivel de Expectativas Tipo: Basica

satisfaccién y calidad en
la atencion de los
usuarios de la Botica
Balvinfarma?

satisfacciéon y calidad
en la atencién de los
usuarios de la Botica
Balvinfarma.

Problema especifico

Objetivo especifico

¢Cual es la percepcion
sobre la hora de atencion
de los usuarios de la
Botica Balvinfarma?
¢Cual es la percepcion
sobre  orientacién al
usuario en la Botica
Balvinfarma?

¢Cudl es la percepcion
sobre la tangibilidad
orientacion de los
usuarios en la Botica
Balvinfarma?

¢Cual es la percepcion
sobre el tiempo de
atencion a los usuarios en
la Botica Balvinfarma?
¢Cuél es la percepcion
sobre el trato recibido por
el profesional a los

Determinar el grado
de percepcion sobre la
hora de atencion de
los usuarios de la
Botica Balvinfarma;
Determinar el nivel de

percepcion sobre
orientacion al usuario
en la Botica
Balvinfarma;

Determinar el nivel de
percepcion sobre la
tangibilidad

orientacion de los
usuarios en la Botica
Balvinfarma;

Determinar el nivel de
percepcién sobre el
tiempo de atencion a
los usuarios en la

nivel satisfaccién y la
calidad en la atencion de
los usuarios la Botica
Balvinfarma es
significativa.

HO: La relacion entre el
nivel satisfaccion y la
calidad en la atencion de
los usuarios la Botica
Balvinfarma no es
significativa.

Satisfaccion

Satisfaccion

V.D: Calidad de

atencién

Elementos tangibles

Fiabilidad

Seguridad

Empatia

Capacidad de respuesta

Nivel: Correlacional
Disefio de la
investigacion: No
experimental
Poblacion: 2000
Usuarios de la Botica
Balvinfarma.
Muestra: 394
Usuarios de la Botica
Balvinfarma.
Técnicas e
instrumentos:
Encuestay

cuestionario.




usuarios en la Botica | Botica Balvinfarma;
Balvinfarma? Determinar el nivel de
percepciéon sobre el
trato recibido por el
profesional a los
usuarios en la Botica
Balvinfarma.




Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

Informacién general

Género
Masculino | | Femenino |
Grado de educacion
L. . Superior Superior
Primaria Secundaria técnica universitario
Ocupacién principal
Estudiante Trabajos de tiempo completo | | Desempleado
Edad Frecuencia de visitas a la farmacia (veces/ano)

Satisfaccion de los clientes

Escala de Likert

1

2

3

4

Dominio de lugares y equipos

Los medicamentos se muestran segun la clasificacién
farmacoldgica con etiguetas.

La temperatura en el area de servicio de la farmacia es
adecuada.

Existe suficiente &rea para servicios de farmacia.

Los medicamentos en las areas de exhibicion se ocultan cuando
los farmacéuticos no estan de servicio.

Hay un extintor de incendios

Existe una mesa de asesoramiento, separada del area de
dispensacion

Existe una bascula y un medidor de altura

Existe un dispositivo automatico de control de la presion
arterial.

Dominio de personal

Los farmacéuticos poseen los conocimientos suficientes para
prestar servicios

Se muestra una licencia de farmacéutico profesional

Los farmacéuticos usan batas segun lo exige el consejo de
farmacia

El resto del personal no se viste de una manera que pueda
hacerse pasar por farmacéuticos

Dominio de control de calidad

No se dispensardn medicamentos caducados

Los medicamentos son de calidad y estandar

No hay drogas ilegales

Existen medidas preventivas para detectar medicamentos
vencidos que incluyen pegatinas de colores en los paquetes de
medicamentos

Los medicamentos se mantienen a la temperatura adecuada,
incluso en heladera si se requiere

Dominio del servicio de farmacia

La informacion esencial del paciente se recopila
exhaustivamente como parte de la dispensacion de
medicamentos.

Hay instrucciones de medicamentos claras y completas en las
etiquetas.




Los farmacéuticos permanecen de servicio durante todo el
horario comercial.

Hay informacion de dispensacion clara y completa en las
etiquetas

Los farmacéuticos podrian responder adecuadamente a las
preguntas de los clientes

Hay informacion de contacto de la farmacia clara y completa en
las etiquetas

No hay publicidad de drogas o materiales promocionales poco
éticos

Hay servicios de deteccidn y referencia de enfermedades

No se dispensaran medicamentos si no se dispone de
farmacéuticos

Nota. Adaptado de (52)
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