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RESUMEN

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la calidad de atencion farmacéutica y la

satisfaccion del cliente en la Botica Rocio, San Juan de Lurigancho, 2020.

MATERIALES Y METODOS: Enfoque cuantitativo, no experimental y de disefio
descriptivo no experimental, la muestra fue de 196 clientes que acuden a la Botica
Rocio, empledndose el Cuestionario de Calidad de atencion farmacéutica y el

Cuestionario de Satisfaccion al cliente.

RESULTADOS: Los resultados encontrados muestran que existen relacion entre la
Calidad de atencion farmacéutica y Satisfaccion al cliente (p=0,00); asimismo, en su
mayoria los clientes que acuden a la botica Rocio presentan un calidad de atencion
farmacéutica excelente (59,7%), y una Satisfaccion al Cliente muy satisfechos (59,2%);
por su parte, en relacién a las dimensiones de la Calidad de atencion farmacéutica, en
Su mayoria se presenta una calidad excelente en las dimensiones de Seguridad
(49,0%), Empatia (50,0%) y Tangibilidad (50,0%), y una calidad buena en las
dimensiones de Fiabilidad (50,5%) y Capacidad de respuesta (48,0%); y en la
Satisfaccion al cliente, muy satisfechos en las dimensiones Humanistica (55,2%),
Tecnolodgica-Cientifica (54,1%) y Entorno (61,7%).

CONCLUSIONES: Existe una relacion estadisticamente significativa entre la Calidad
de atencion farmacéutica y la Satisfaccion al cliente, ademas, en la mayor parte de los
clientes que acuden a la botica Rocio, se presenta una calidad de Atencion

farmacéutica excelente y una Satisfaccion al cliente, muy satisfechos.

PALABRAS CLAVE: calidad de atencion farmacéutica, clientes, satisfaccion al cliente.
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ABSTRACT

OBJECTIVE: To determine the relationship between the quality of pharmaceutical care

and customer satisfaction at Botica Rocio, San Juan de Lurigancho, 2020.

MATERIALS AND METHODS: A quantitative, non-experimental approach and a non-
experimental descriptive design, the sample was 196 clients who came to Botica Rocio,
using the Pharmaceutical Care Quality Questionnaire and the Customer Satisfaction

Questionnaire.

RESULTS: The results found show that there is a relationship between the Quality of
pharmaceutical care and Customer Satisfaction (p=0,00); Likewise, most of the clients
who come to the Rocio pharmacy show an excellent quality of pharmaceutical care
(59.7%), and very satisfied Client Satisfaction (59.2%); On the other hand, in relation
to the dimensions of Quality of pharmaceutical care, most of them show excellent
quality in the dimensions of Safety (49.0%), Empathy (50.0%) and Tangibility (50.0% ),
and good quality in the dimensions of Reliability (50.5%) and Responsiveness (48.0%);
and in Customer Satisfaction, very satisfied in the Humanistic (55.2%), Technological-
Scientific (54.1%) and Environment (61.7%) dimensions.

CONCLUSIONS: There is a statistically significant relationship between the Quality of
pharmaceutical care and Customer Satisfaction, in addition, in most of the customers
who come to the Rocio pharmacy, there is an excellent quality of pharmaceutical care

and customer satisfaction, very satisfied.

KEY WORDS: quality of pharmaceutical care, customers, customer satisfaction.
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I. INTRODUCCION

Durante el desarrollo de la ultima década se han producido a nivel mundial y nacional
una serie de transformaciones en los ambitos sociales y economicos, relacionados
directamente a la salud, lo que ha producido que se generen diversas medidas
politicas de salud que promuevan y garanticen el brindar un servicio de calidad
centrada en los clientes o usuarios, ya sean estos internos o externos, y reciban la

atencion farmacéutica, ambulatoria, emergencias, urgencias, entre otros.*

Por su parte, la atencion farmacéutica, como parte de los servicios de salud que
reciben los usuarios, debe ser brindada de forma oportuna y eficaz, ya que debe
propiciar seguridad en los clientes, ademas debe brindarse con la participacion activa
del farmacéutico, el cual debe asegurar la asistencia al usuario, tanto en la
dispensacién de los productos farmacéuticos como en el seguimiento del tratamiento
farmacoterapéutico, y asi lograr que el cliente se sienta satisfecho con el servicio
brindado.?

De acuerdo a la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), los servicios
farmacéuticos son un conjunto de acciones desarrollados por el sistema de salud, que
tiene como objetivo el garantizar una atencion integral y continua, con respecto a sus
necesidades y problemas de salud, para ello se cuenta con los medicamentos como
elementos escenciales y que deben propiciar su consumo de modo racional, y también

con el equipo de salud que labora en los establecimientos de salud.?

Segun la Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios del Aseguramiento Universal
en Salud 2014, que tuvo una muestra de 3 mil 849 usuarios de farmacias y boticas,
siendo en su mayoria mujeres (56,7%), con edades promedio entre los 25 a 39 afios,
con nivel de instruccién secundario (38,9%), y que en su mayoria se atendian en el
Seguro Integral de Salud-SIS (47,8%) y Seguro Social de Salud del Peru — EsSalud
(46,4%); entre los resultados encontrados sefialan que la gran mayoria de las
personas acuden a las boticas o farmacias a comprar sus medicamentos sin haber
recibido una consulta médica previa, debido a que recurren a la automedicacion,

reciben consejos de personas que recibieron un tratamiento médico ante un malestar
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similar, o porque se sintieron satisfechos con la atencion que le brindo el personal del

establecimiento farmacéutico anteriormente.*

Por otro lado, la satisfaccion que perciben los usuarios o clientes del servicio recibido,
dependera de variables internas (en las personas), entre las que se tiene las
sociodemogréficas como la edad, sexo, nivel cultural, etc.; y las variables externas (en
el proveedor del servicio), como la calidad afectiva, la informacion brindada, la
demostracion de los conocimientos teoricos y practicos sobre el servicio ofrecido, el
tiempo de espera, entre otros. En relacion a la atencion farmacéutica, es recibida por
el cliente o usuario que tiene una percepcion del servicio recibido y le permite calificarlo

como bueno, regular o malo, o sentirse satisfecho o insatisfecho.®

En relacién a la Calidad de atencién, Barrientos®, menciona que esta dependera de las
caracteristicas del consumidor, ya que es él quien calificara a través de su grado de
satisfaccion si sus necesidades y expectativas son cubiertas, por tanto si recibié una
buena o mala atencién; por su parte Duque’, afirma que la calidad de atencién tiene
un componente subjetivo, que parte del usuario, y otro objetivo, que se da desde el
producto o servicio brindado. Ademas, Drake®, determina cinco dimensiones con las
que se evalla la calidad de atencién, las cuales son la empatia, la fiabilidad, la
responsabilidad, la capacidad de respuesta y la tangibilidad.

Por otra parte, con respecto a la Satisfaccion del usuario o cliente, Barrientos®,
menciona que la satisfaccion del cliente dependera de las acciones realizadas para
satisfacer sus expectativas y es labor del profesional que brinda el servicio mejorar la
calidad de vida de los pacientes; ademas Cant(®, afirma que la satisfacciéon del cliente
dependera de la opinibn que emitan los usuarios externos y que es el principal
indicador del funcionamiento del establecimiento. Finalmente, Duefias!?, determina las
dimensiones de la satisfaccibn del cliente, que son la dimension humana o

interpersonal, dimension del entorno y dimension cientifico-tecnolégica.

Toaquiza'l. Menciona que el 40% de las personas evaluadas se encuentran
satisfechas con el servicio recibido en la farmacia; asimismo, calificaron al servicio

recibido como de mala calidad de atencion.



Vidal*?. Hall6 entre sus resultados que los clientes se encontraron totalmente
satisfechos con la atencion farmacéutica (36%), seguido de satisfechos (28%), y

totalmente insatisfechos (21%).

Sanchez y colaboradores®®. Enfocaron su estudio en los clientes internos y clientes
externos de una farmacia, mencionando que ambos se encuentran satisfechos con el

servicio que reciben, con un 65% y 70%, respectivamente.

Arica y Flores'4. Hallaron una relacién significativa entre la calidad de atencién y la
satisfaccion del cliente; la calidad de atencion fue regular (54,6%), seguido de bueno
(24,9%) y malo (13,0%); ademas, presentan una satisfaccion regular (55,2%), seguido
de alto (26,5%), y bajo (15,9%).

Barrientos®. Encontré una relacion significativa entre la calidad de atencién y la
satisfaccion del cliente (p=0.852); la calidad de atencién fue entre buena (45,0%), muy
buena (30,0%) y regular (18,3%); y los usuarios estuvieron muy satisfaccion con la
atencion (43,3%), seguido de satisfechos (40,0%) y poco satisfechos (13,3%).

Paredes y Reyes'®. Hallaron que los usuarios externos de una farmacia percibieron en
general una calidad de atencion media, al igual que en sus dimensiones de fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia y aspectos tangibles, y una calidad de atencion alta,
en seguridad.

Por su parte, el proposito para el desarrollo del presente estudio, a nivel tedrico fue
conocer la satisfaccion manifestada por los usuarios de la Botica Rocio en relacion a
su percepcion de la calidad de atencion recibida por el personal quimico farmacéutico;
en el aspecto practico permitié evaluar, a través de la percepcion de los clientes, la
calidad de la atencién brindada, y de esta manera poder plantear el desarrollo de
charlas de capacitacion sobre atencién al cliente en la labor de los establecimientos
farmacéuticos; y a nivel metodoldgico se utilizé un instrumento de medicion con el que
se evalu6 adecuadamente la calidad de atencion percibida y la satisfaccion del cliente
con respecto a la atencion recibida en los establecimientos farmacéuticos y asi

demostrar la validez y confiabilidad de dicho instrumento.



Se plantea como objetivo general del presente estudio el determinar la relacién entre
la calidad de atencion farmacéutica y la satisfaccion del cliente en la Botica Rocio, San

Juan de Lurigancho, 2020.

Finalmente, se seflala como hipotesis general que existe una relacion
estadisticamente significativa entre la calidad de atencion farmacéutica y la

satisfaccion del cliente en la Botica Rocio, San Juan de Lurigancho, 2020.



ll. MATERIALES Y METODOS

2.1 Enfoque y disefio de investigacion

El enfoque de la presente investigacion es cuantitativo, debido a que se midio
estadisticamente a las variables del estudio. Por su parte, la investigacion es de
tipo correlacional, y se emple6 el disefio no experimental, que tuvo como fin
recolectar informacion de una muestra con respecto a un fenémeno estudiado sin

realizar experimentacion alguna.'®

2.2 Poblacion, muestra y muestreo

La poblacién estuvo conformada por los clientes de la Botica Rocio, la cual se
ubica en la avenida San Martin, en el distrito de San Juan de Lurigancho, y cuenta

con un total de 400 clientes.

El muestreo fue probabilistico, aleatorio, en el que cada uno de los integrantes de
la poblacién tuvo la posibilidad de ser seleccionado, obteniéndose una muestra de

196 clientes, por medio de la siguiente féormulat®:

n= NZ2PQ
E2N+Z2PQ

Donde:
n = muestra representativa (n=196)
N = poblacién (N=400)
Z = margen de seguridad 95% (Z=1.96)
E = Coeficiente de error maximo 5% (E=0,05)
p = Probabilidad del ambito investigativo (p=0.5)

g = Probabilidad no factible para realizar la investigacion (q=0.5)



Criterios de inclusién

— Clientes o pacientes mayores de 18 afios que acudan a recibir la atencion

farmacéutica en la Botica Rocio.

— Clientes o pacientes que acepten participar de la investigacion a través del

consentimiento informado.

Criterios de exclusion

— Clientes o pacientes menores de 18 afios que acudan a recibir la atencion

farmacéutica en la Botica Rocio.

— Clientes o pacientes mayores de 18 afos que no acudan a recibir la atencién

farmacéutica en la Botica Rocio.

— Clientes o pacientes que no acepten participar de la investigacion a través del

consentimiento informado.

2.3 Variable de investigacion

El presente estudio presenta a la Calidad de atencion farmacéutica y la
Satisfaccion del cliente como variables de investigacion.

Definicion conceptual.
Variable independiente.

La calidad de atencion farmacéutica, depende de la percepcion que tiene el
usuario respecto al servicio recibido en un establecimiento farmacéutico, y si este
logra satisfacer sus necesidades y expectativas, con lo que podra calificarlo como

un servicio de buena, regular o mala calidad.® *



Variable dependiente.

La satisfaccion del cliente, dependera del servicio recibido y si este logra satisfacer
las necesidades y expectativas del usuario, por lo que es labor del profesional del
establecimiento farmacéutico brindar un servicio de calidad que permita satisfacer

al usuario.t °

Definicion operacional.
Variable independiente

Es el nivel de atencion farmacéutica brindada a los clientes, y que deben satisfacer
las necesidades y expectativas del usuario.

Variable dependiente

Es el grado de satisfaccion que tienen los clientes, respecto al servicio recibido por

parte de los trabajadores del establecimiento farmacéutico.

2.4 Técnica de instrumento de recoleccién de datos

La técnica empleada fue la encuesta y los instrumentos utilizados fueron los
cuestionarios que tuvieron como objetivo obtener informacién sobre la Calidad de

atencién farmacéutica y la Satisfaccion del cliente.

Los instrumentos fueron adaptados de la investigacion realizada por Barrientos®;
el primero, es el cuestionario de Calidad de atencién farmacéutica, que consta de
20 items divididos en 5 dimensiones que son fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad; y el segundo, es el cuestionario de Satisfaccion
del cliente, que consta de 15 items divididos en 3 dimensiones que son

humanistica, tecnolégica-cientifica y entorno.

Para la validacion de los instrumentos de recoleccidon de datos se sometio al criterio

de jueces o expertos.



Este proceso comenzé con la entrega de los instrumentos de recoleccion de datos,
ficha de calificacion, y matriz de operacionalizacién de variables, por medio del

siguiente procedimiento:

— Primero, los cuestionarios se validaron por criterio de jueces, quienes fueron
profesionales que tienen conocimientos en relacion a los temas evaluados en

los instrumentos.

— Luego los expertos entregaron los resultados de la validez a las investigadoras

que realizaron su analisis estadistico.

Tabla 1. Andlisis de confiabilidad del Cuestionario de Calidad de Atencién

Farmacéutica

Alfa de Cronbach N

0,945 20

Tabla 2. Andlisis de confiabilidad del Cuestionario de Satisfacciéon al Cliente

Alfa de Cronbach N

0,939 15

Por otra parte, en la tabla 1, se evidencia el andlisis de confiabilidad del
Cuestionario de Calidad de Atencion Farmaceéuticay en la tabla 2, del Cuestionario
de Satisfaccion al Cliente, observandose un alfa de Cronbach de 0,945 y 0,939,

respectivamente, lo que indica que existe una confiabilidad alta y aceptable.

2.5 Proceso de recoleccion de datos

Se coordind con el representante o duefio de la Botica Rocio, el permiso para
poder ingresar a su establecimiento farmacéutico y asi las investigadoras puedan

instalarse, para posteriormente aplicar los cuestionarios de recoleccion de datos.
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Posteriormente, se solicitd a cada uno de los clientes mayores de 18 afos, que
acudieron a la Botica Rocio, poder aplicarles el cuestionario, para ello se les dio a
conocer el objetivo del estudio y explico la forma en que se desarrolla el
cuestionario; ademas, se les pidi6 que puedan rellenar el consentimiento
informado, con el cual dieron su permiso para que se les aplique los instrumentos

de recoleccion de datos.

Asimismo, se les explico que de forma voluntaria pueden participar del estudio y
una vez que aceptaron procedieron a firmar el consentimiento informado. Por
altimo, luego de completar el cuestionario se verificO que hayan respondido
totalmente, y asi se dio por concluida con su participacion.

2.6 Métodos de analisis estadisticos

Para la comprobacion de hipétesis, en un primer momento se aplico la prueba de
normalidad, con el que se conocié si las muestras presentan un puntaje

aproximada a una distribucién normal, por medio del siguiente estadistico®:

a) Prueba de Bondad de Kolmogorov-Smirnov. Se empled debido a que la
muestra fue superior a los cincuenta casos, con el fin de establecer si los datos

provienen de una poblacién con distribucién normal o no.6

F (i)- Fo(x(i)}zd(n;a)

D(n)=max

I<i<n

Tabla 3. Analisis de normalidad de los cuestionarios de Calidad de atencidén

farmacéutica y Satisfaccion al cliente

Estadistico gl p
Calidad de Atencion Farmacéutica 0,100 196 0,00
Satisfaccion al cliente 0,110 196 0,00




Como se observa en la tabla 3, los resultados de la prueba de normalidad del
cuestionario de Calidad de atencién farmacéutica (sig.=0,000) y del cuestionario
de Satisfaccion del cliente (sig.=0,000), muestran que no se aproximan a la curva

normal por lo que se emplearon los estadisticos no paramétricos.

b) Estadisticos No Paramétricos: Se emplearon, ya que la prueba de normalidad
evidencio una distribucion de los datos de la muestra que no se aproximan a
la distribucion normal, y como la investigacién es correlacional, se utilizé el

siguiente estadistico'®:

— Rho de Spearman. Es la versidbn no paramétrica del coeficiente de
correlacion de Pearson, el coeficiente indica la direccion de la relacion y el
valor absoluto del coeficiente de correlaciébn que indica la fuerza de la

relacion entre las variables.

Se utilizé el programa estadistico SPSS 21.0 IBM para el analisis de los datos.

2.7 Aspectos éticos

De acuerdo a Moral’, se presenté el principio ético de Autonomia, por el cual las
personas participantes de la investigaciéon fueron autonomas de hacerlo y
desarrollar los cuestionarios de acuerdo a sus propias formas de pensar,
asimismo, el principio de Beneficencia, por el cual se promovio el bienestar de los
participantes del estudio y su cuidado; también el principio de No-maleficencia, con
el que se asegurd que no se produce ningun dafio a las personas participantes de
la investigacion; y el principio de Justicia, ya que se actudé con ética en el
procedimiento de recoleccion de datos y no se discrimind a los participantes del
estudio por ningun motivo, salvo aquellos que no cumplieron con los criterios de

inclusiéon sefalados.
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Ill. RESULTADOS

Tabla 4. Correlacion entre la Calidad de atencion farmacéutica y Satisfaccion al

cliente
Satisfaccion al cliente
Coeficiente de 0,572
Rhode  Calidad de atencion correlacion
Spearman farmacéutica Sig. 0,000
N 196

Fuente: Clientes de la botica Rocio, 2020

En referencia a la relacién entre la Calidad de atencién farmacéutica y la Satisfaccion
al cliente, se observa en la tabla 4, que si existe relacion entre ambas variables
(p=0,00), ademas el coeficiente de correlacion es de 0,572, lo que indica que la

relacion es estadisticamente significativa.
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Tabla 5. Distribucién de la muestra segun la Calidad de atencion farmacéutica

Calidad de atencion farmacéutica n %
Calidad excelente 117 59,7
Calidad buena 74 37,8

Calidad regular 4 2,0

Calidad mala 1 0,5
Total 196 100,0

Fuente: Clientes de la botica Rocio, 2020

Se aprecia en la tabla 5, la distribucion de la muestra segun la Calidad de atencién
farmacéutica, observandose que en su mayoria los clientes de la botica Rocio
presentan una calidad de atencion farmacéutica excelente (59,7%), seguido de una
calidad buena (37,8%), luego una calidad regular (2,0%), y finalmente una calidad mala
(0,5%).

12



Tabla 6. Distribucién de la muestra segun la Satisfaccion al Cliente

Satisfaccion al Cliente n %
Muy satisfecho 116 59,2
Satisfecho 76 38,8

Poco satisfecho 2 1,0

No satisfecho 2 1,0
Total 196 100,0

Fuente: Clientes de la botica Rocio, 2020

Se observa en la tabla 6, la distribucion de la muestra segun la Satisfaccion al Cliente,
apreciandose que en su mayor parte los clientes de la botica Rocio presentan una
satisfaccion al cliente muy satisfechos (59,2%), seguido de satisfechos (38,8%), luego

poco satisfechos (1,0%), y finalmente no satisfechos (1,0%).

13



Tabla 7. Distribucién de la muestra segun las dimensiones de la Calidad de

atenciéon farmacéutica

Dimensiones de la Calidad Fiabilidad Capacidad de sequridad Empatia  Tangibilidad
respuesta

tencion farmacéuti
de atencion farmacéutica N % N % n % n % n %

Calidad excelente 93 475 91 465 96 490 98 50,0 98 50,0

Calidad buena 99 505 94 48,0 91 464 93 474 093 474
Calidad regular 2 1,0 10 51 7 36 3 1,6 3 1,6
Calidad mala 2 1,0 1 0,5 2 1,0 2 1,0 2 1,0

Total 196 100,0 196 100,0 196 100,0 196 100,0 196 100,0

Fuente: Clientes de la botica Rocio, 2020

En la tabla 7, se aprecia la distribucion de la muestra segun las dimensiones de la
Calidad de atencion farmacéutica, observandose que en su mayoria los clientes de la
botica Rocio presentan una calidad excelente en las dimensiones de Seguridad
(49,0%), Empatia (50,0%) y Tangibilidad (50,0%), y una calidad buena en las
dimensiones de Fiabilidad (50,5%) y Capacidad de respuesta (48,0%).

14



Tabla 8. Distribucién de la muestra segun las dimensiones de la Satisfaccion al

cliente
Dimensiones de la Humanistica Tecnologica- Entorno
Cientifica

Satisfaccion al Cliente N % N % N %
Muy satisfecho 108 55,2 106 54,1 121 61,7
Satisfecho 82 41,8 85 43,4 70 35,7

Poco satisfecho 4 2,0 3 15 4 2,1

No satisfecho 2 1,0 2 1,0 1 0,5
Total 196 100,0 196 100,0 196 100,0

Fuente: Clientes de la botica Rocio, 2020

Se aprecia en la tabla 8, la distribucion de la muestra segun las dimensiones de la
Satisfaccion al cliente, observandose que en su mayor parte los clientes de la botica
Rocio se presentan muy satisfechos en las dimensiones Humanistica (55,2%),

Tecnolodgica-Cientifica (54,1%) y Entorno (61,7%).
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IV. DISCUSION

4.1. Discusion.

Con respecto a la relacion entre la Calidad de atencién farmacéutica y la
Satisfaccion al cliente, se indica que si existe relacion entre ambas variables
(p=0,00) en los clientes que acuden a la botica Rocio. Estos resultados se
asemejan a los encontrados por Barrientos®, quien menciona en su estudio que
existe una relacion directa y significativa entre la calidad de atencion vy
satisfaccion al cliente (p=0,00) en clientes de una farmacia; por su parte Arica y
Flores!4, afirman en su investigacion que existe una correlaciéon entre la calidad
de atencion y satisfaccion al cliente (p=0,00) en clientes de una farmacia. De esta
manera, se aprecia que los resultados encontrados en el presente estudio tienen
resultados parecidos a los estudios encontrados en los antecedentes, debido a
gue en general, se puede afirmar que el personal de las boticas y farmacias
estudiadas brindan una buena calidad de atencion, que a su vez genera que los
clientes se encuentren muy satisfechos, lo que evidencia que la labor profesional

ejercida por el personal de la botica Rocio es adecuada para los clientes.

En relacion a la Calidad de atencion farmacéutica, los clientes que acuden a la
botica Rocio, presentan en su mayoria una calidad de atencion farmaceéutica
excelente (59,7%), seguida de buena (37,8%), regular (2,0%) y mala (0,5). Estos
resultados se asemejan a los encontrados por Toaquiza'l, quien encontré una
calidad de atencion farmacéutica excelente (40,0%), asi como Vidal'?, quien hallé
una calidad de atencion farmaceéutica totalmente satisfechos (36,0%), vy
Barrientos®, quien encontré una calidad de atencién farmacéutica buena (45,0%);
asimismo, se diferencia a los estudios hallados por Arica y Flores'#, quienes
encontraron una calidad de atencion farmaceéutica regular (54,6%), y Paredes y

Reyes?®, quienes hallaron una calidad de servicio farmacéutico media. Es asi que

16



se puede apreciar que los resultados encontrados en la presente investigacion
tienen semejanza con algunos de los antecedentes y difieren con otros, lo que
evidencia que la calidad de atencion farmacéutica que se brinda en los diversos
establecimientos farmacéuticos es diferente, y depende tanto de la formacion
profesional recibida por los empleados de dichos centros laborales, como de la
capacitacion que reciben en los establecimientos farmacéuticos en relacion a

atencion que deben brindar a los clientes.

Con respecto a la Satisfaccion al cliente, los usuarios que acuden a la botica
Rocio, se encuentran en su mayor parte, muy satisfechos (59,2%), seguido de
satisfechos (38,8%), poco satisfechos (1,0%) y no satisfechos (1,0%). Dichos
resultados se asemejan a los encontrados por Sanchez y colaboradores?®?,
quienes hallaron que los clientes se encuentran muy satisfechos con la atencion
recibida (70,0%), asi como los resultados encontrados por Barrientos®, quien
encontré que los usuarios de la farmacia se encuentran muy satisfechos con el
servicio recibido (43,3%); ademas, se diferencia al estudio hallado por Arica y
Flores!4, quienes encontraron que los clientes de farmacia se encuentran
regularmente satisfechos con el servicio recibido (55,2%). De esta manera se
aprecia que los resultados encontrados en el presente estudio con el de los
antecedentes, presentan semejanzas y diferencias, lo cual evidencia que la
satisfaccion de los clientes varia dependiendo de la atencion que reciban los
usuarios en los diversos establecimientos farmacéuticos, asi como los avisos,
promociones, sefalizaciones y todo lo externo a la labor brindada directamente

por el personal de los establecimientos farmacéuticos.

En relacion a las dimensiones de la Calidad de atencién farmacéutica, los clientes
gue acuden a la botica Rocio, presentan en su mayoria una calidad de atencion
farmacéutica excelente en las dimensiones de Seguridad (49,0%), Empatia
(50,0%) y Tangibilidad (50,0%), y una calidad de atencién farmacéutica buena en
las dimensiones de Fiabilidad (50,5%) y Capacidad de respuesta (48,0%). En
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relacion a los resultados de los antecedentes, Toaquiza'l, hallé que las
dimensiones de la calidad de atencion farmacéutica son excelentes, tanto en
Fiabilidad (42,2%), Capacidad de respuesta (40,0%), Seguridad (43,4%),
Empatia (38,8%) y Tangibilidad (37,4%); por su parte Paredes y Reyes'®,
encontraron una calidad de atencion farmacéutica alta en la dimension de
Seguridad, y calidad media en las dimensiones de Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, Empatia y Tangibilidad. Es asi que se puede argumentar que la
dimensién de la calidad de atencién farmacéutica que presenta una calidad
excelente es la de Seguridad, debido a que brindan una atencion que genera
confianza en los clientes, demuestran conocimientos solidos sobre su atencion,
dedican el tiempo suficiente para absolver las dudas y presentan respeto por la
confidencialidad y discrecion en la atencién brindada; en relacion a las
dimensiones de Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Empatia y Tangibilidad se

encuentran en un nivel de calidad medio.

Con respecto a las dimensiones de la Satisfaccion al cliente, los clientes que
acuden a la botica Rocio, se encuentran en su mayor parte, muy satisfechos en
las dimensiones Humanistica (55,2%), Tecnoldgica-Cientifica (54,1%) y Entorno
(61,7%). Por su parte, en relacion a los antecedentes, Vidal'?, encontré en su
investigacion, que con respecto a las dimensiones de la Satisfaccion al cliente,
en la dimensiébn Humanistica los clientes se encuentran muy satisfechos
(35,51%), en la dimension Tecnoldgica-Cientifica, se encuentran totalmente
satisfechos (32,61%), y en la dimensién Entorno, se encuentran totalmente
satisfechos (35,51%). De esta manera, se puede apreciar que las diversas
dimensiones de la Satisfaccion al cliente en los establecimientos farmacéuticos
se encuentran muy satisfechos, sobre todo en la dimension Entorno, debido a
gue los clientes encuentran la botica o farmacia limpia y ordenada, con una
adecuada iluminacién y ventilacion, con sefalizaciones y seguridad adecuada, y

con el abastecimiento y disponibilidad de los productos.
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4.2.

4.3.

Conclusiones.

- Existe una relacion estadisticamente significativa entre la Calidad de atencién
farmacéutica y la Satisfaccion al cliente, en los clientes que se atienden en la

botica Rocio.

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

calidad de atencion farmacéutica excelente.

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

Satisfaccion al cliente muy satisfecho.

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

Empatia y Tangibilidad.

- La mayor parte de los clientes que acuden a la botica Rocio, presentan una
Satisfaccion al cliente muy satisfechos en las dimensiones Humanistica,

Tecnologica-Cientifica y Entorno.

Recomendaciones.

- Proponer al duefio de la botica Rocio el desarrollo de un programa de
capacitaciéon para los empleados, y asi fortalecer la calidad de atencion

farmacéutica.

- Proponer al duefio de la botica Rocio la ejecucion de un programa de

incentivos para los empleados, y mejorar la calidad de atencidén farmacéutica.

- Proponer al duefio de la botica Rocio la mejora en la sefializacion y avisos de
ofertas y servicios brindados para los clientes, y de esa manera mejorar la

satisfaccion de los clientes.

- Desarrollar investigaciones en otras boticas del distrito y otros distritos para
estudiar la relacion entre la Calidad de atencion farmacéutica y Satisfaccion al

cliente, y asi compararlas con los resultados del presente estudio.
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Anexo A. Operacionalizacién de la variable o variables

DEFINICION DEFINICION . ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONE INDICADORE ITEM . VALOR
S CONCEPTUAL |OPERACIONAL SIONES CADORES S MEDICION ©
_ —Atencion correcta y sin
La calidad de errores 1 Malo 1
atencion —Atencién segun el horario 2 Reaular 2
farmacéutica, a.Fiabilidad establecido : o 9 :
depende de la —Atencién segun el orden de ueno
-, llegada 4 Excelente 4
percepmon qqe ) —Atencion sin discriminacion
tiene el usuario | Es el nivel de PR
. —Atencion rapida
, re_specto.al. aten(:,loh —Solucién inmediata a su |
~ Variable servicio recibido | farmacéutica | Capacidad problema o dificultad 5 Malo 1
independiente en un brindada alos | ™ 4o —Ofrecimiento de 6 Regular 2
establecimiento | clientes, y que Respuesta alternativas adecuadas y 7 Bueno 3
Calidad de farmacéutico, y deben eficaces 8 Excelente 4
. i este loara satisfacer las —Permanencia constante del
atencion Sl este log . personal en su servicio
farmacéutica Sa'[ISfE?.CGI’ sus nece&dades y —Confianza hacia el personal
necesidades y expectativas que le atendié
expectativa, con del usuario. —Conocimientos solidos del
. iy 9 Malo 1
lo que podra personal que le atendio 10 Requl 5
calificarlo como c. Seguridad —Tiempo suficiente para egular
icio de responder las dudas o 11 Bueno 3
un Servicio preguntas de los usuarios 12 Excelente 4

buena, regular o
mala calidad.® 7

—Respeto por la
confidencialidad y
discrecion en la atencion

24




—Trato afable y respetuoso
al usuario

—Comprension del usuario
sobre la medicacion que

esta recibiendo 13 Malo 1
d.Empatia —Capacidad del personal 14 Regular 2
' para respetar sus ideas o 15 Bueno 3
puntos de vista 16 Excelente 4
—El personal entiende su
estado de salud, y es
comprensivo con su
enfermedad
—Impacto visual del servicio
de farmacia |
—Sefalizacién adecuada 17 Malo 1
e.Tanaibilidad para ubicar el servicio 18 Regular 2
' 9 —Espacios disponibles y 19 Bueno 3
limpios 20 Excelente 4
—Sala de espera adecuada y
cémoda
. ., —Atencién con cuidado
. La satisfaccion | Es el grado de precaucion Y ,
Variable del cliente satisfaccion 1 | Insatisfecho
dependiente ' . —Trata amable y cortes 5 Poco 1
P dependera del | que tienen los _ —Respeto por la privacidad y satisfecho 2
servicio recibido clientes, a.Humanistica confidencialidad 3 Satisfecho 3
Satisfaccion y si este logra respecto al —Respeto por el orden de 4 M 4
del cliente satisfacer sus servicio llegada de los pacientes 5 satisflja ycho
necesidadesy | recibido por —Personal correctamente

uniformado y aseado
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expectativas,
por lo que es
labor del
profesional del
establecimiento
farmacéutico
brindar un
servicio de
calidad que
permita
satisfacer al
usuario.6, 9

parte de los
trabajadores
del
establecimient
0
farmacéutico.

—Eficacia en el servicio

—Orientacién en el servicio 6 Insatisfecho
—Ofrecimiento de charlas 7 Poco 1
b.Tecnoldgica- | educativas 8 satisfecho 2
Cientifica —Seguridad y dominio de la Satisfecho 3
farmacoterapia 9 Muy 4
—Ofrecimiento de 10 satisfecho
alternativas al tratamiento
—Limpieza y orden en la
farmacia .
—lluminacion y ventilacion 11 Insatisfecho
adecuada en la farmacia 12 Poco 1
c. Entorno —Seﬁalizaqién adecuada de 13 satilsfecho 2
la farmacia Satisfecho 3
—Seguridad de la farmacia 14 Muy 4
—Abastecimiento y 15 satisfecho

disponibilidad de los
productos
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Anexo B. Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA

FICHA DE DATOS

DATOS DEMOGRAFICOS
1. Sexo: Varon () Mujer ()
2. Edad:

INSTRUCCIONES:

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones sobre la Calidad de atencién
farmacéutica, agradecemos las responda con sinceridad, para ello debe marcar con un aspa
(X) la columna enumerada, segun su criterio.

Si tu respuesta es Malo, marcar el numero “1”

Si tu respuesta es Regular, marcar el numero “2”
Si tu respuesta es Bueno, marcar el numero “3”

Si tu respuesta es Excelente, marcar el numero “4”

Recuerda que no existe respuesta buena ni mala, solo nos interesa tu sinceridad para
contestar. A continuacion te presentamos el Cuestionario de Calidad de atencion
farmacéutica.

FIABILIDAD

1. Desde el inicio hasta el final de su atencién, ¢la calidad de atencion fue
correcta en el servicio recibido?

2. ¢Le atendieron de acuerdo al turno en el que llego a la botica?

3. ¢Laatencion recibida fue ordenada de acuerdo a su turno?

4. ¢La atencién que recibio, se realizo sin discriminacion y/o
diferenciacion, con respecto a otros clientes?
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

5. ¢La atencion recibida en la botica fue rapida y eficaz?

6. Sipresent6 algun inconveniente en su atencion, ¢ el personal que le
atendio lo resolvié inmediatamente?

7. En caso de ausencia de un producto, ¢ el personal que le atencion le
ofrecié otras alternativas de productos oportunamente?

8. ¢El personal permanece en su servicio, y ho se ausenta por mucho
tiempo?

SEGURIDAD

9. El personal de la botica que le atendid, ¢ le inspiré confianza?

10. El personal de la botica que le atendié, ¢tiene conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los clientes?

11. El personal de farmacia que le atendid, ¢ le brindé el tiempo suficiente
para contestar sus dudas o preguntas?

12. ¢ Durante su atencion en la farmacia se respet6 la confidencialidad de
los productos que Ud. adquiri6?

EMPATIA

13. El personal de la botica que le atendid, ¢ le traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

14. ¢ Usted comprendid, la explicacion que el personal de la botica, le
brindd sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su salud?

15. El personal de la botica, ¢ es tolerante, y es capaz de respetar distintos
puntos de vista del cliente?

16. El personal de la botica, ¢ es comprensivo con su enfermedad y estado
de salud?

TANGIBILIDAD

17. ¢ Las instalaciones fisicas de la botica son visualmente atractivas?

18. ¢ Los avisos, letreros, carteles, sefalizaciones de la botica, fueron
adecuados para orientar a los clientes o pacientes en su atencion?

19. ¢ El establecimiento de salud (botica), cuenta con un ambiente limpio y
ordenado para los pacientes?

20. ¢ La botica, se encontré limpia, y cuenta con un ambiente coémodo para
la atencion de los clientes?

Asegurese de haber contestado todas las preguntas. Muchas gracias.
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SATISFACCION AL CLIENTE

INSTRUCCIONES:

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones sobre la Satisfaccion al cliente,
agradecemos las responda con sinceridad, para ello debe marcar con un aspa (X) la
columna enumerada, segun su criterio.

Si tu respuesta es No satisfecho (a), marcar el numero “1”
Si tu respuesta es Poco satisfecho (a), marcar el numero “2”
Si tu respuesta es Satisfecho (a), marcar el numero “3”

Si tu respuesta es Muy satisfecho (a), marcar el numero “4”

Recuerda que no existe respuesta buena ni mala, solo nos interesa tu sinceridad para
contestar. A continuacion te presentamos el Cuestionario de Satisfaccion al Cliente.

HUMANISTICA

1. El personal de la botica, ¢ le atiende con cuidado y precaucién?

2. El personal de la botica, ¢ le brinda un trato amable y cortes?

3. El personal de la botica, ¢respeta la confidencialidad de lo que Ud.
compra, y actda con discrecion?

4. El personal de la botica, ¢ respeta el orden de llegada de los clientes?

5. El personal de la botica, ¢se encuentre correctamente uniformado y
aseado?

TECNOLOGICA-CIENTIFICA

6. El personal de la botica, ¢ le otorgo correctamente todos los productos
prescritos en su receta médica?

7. El personal de la botica, ¢ le orientd sobre los medicamentos que va a
usar?

8. El personal de la botica, ¢ le brinda alguna charla educativa mientras es
atendido(a)?

9. El personal de la botica, ¢ demuestra seguridad y dominio, con
respecto a la medicacion que se le esté brindando?
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10. El personal de la botica, ¢ le ofrece alternativas al tratamiento, e
informacion preventiva, nutricional y/o socioeconémica?

ENTORNO

11. ¢ Ud. considera que la botica esta limpia y ordenada?

12. ¢ Ud. considera que la botica esta adecuadamente iluminada y
ventilada?

13. ¢ Ud. considera que la botica presenta letreros, avisos u otros que
facilitan su ubicacion y/o informacion hacia los clientes del servicio?

14. ¢ Ud. considera que la botica, se encuentra ubicada en una zona que
transmita seguridad para los clientes?

15. ¢ Ud. considera que la botica presenta adecuado abastecimiento y
distribucion de los productos para los clientes?

Asegurese de haber contestado todas las preguntas. Muchas gracias.




Anexo C. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo

identificado(a) con DNI , estoy de acuerdo en participar del
proyecto de investigacion titulado “CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA Y
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA BOTICA ROCIO, SAN JUAN DE
LURIGANCHO, 2020”.

Certifico que he sido informado(a) con claridad y veracidad con debido respeto, segun
las caracteristicas de la investigacién, brindando consentimiento para que se considere
la informacion brindada por mi persona en el Cuestionario de Calidad de atencion

farmacéutica y Satisfaccién del cliente

Mi participacion es voluntaria y libre, por lo cual y para que asi conste firmo este

consentimiento informado junto al profesional que esta recaudando dicha informacion.

A los dias del mes de del afio

Firma del participante

Bach. CARUAJULCA VARGAS, ROCIO JACKELINE

Bach. VARGAS QUINTO, RAYDA
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