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RESUMEN

Objetivo: Determinar la calidad de atencién y satisfaccion al usuario atendido en la
Botica Profarma en tiempos de pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.

Material y método: El estudio es de enfoque no experimental, descriptivo y
correlacional, agrupando a 300 usuarios entre 18 a 50 afios, atendidos en la Botica
Profarma, Puente Piedra. La técnica y el instrumento de recoleccion de datos fue
la encuesta mediante el modelo de SERVQUAL, basado en 22 preguntas,

comprendido en 5 dimensiones y medido por la escala de Likert.

Resultados: El grupo etario que predominé en las atenciones, estuvo comprendido
entre 41 a 50 afos (36.33%), con un rango mayor en el género femenino de
69.33%, y con 55.33% de usuarios nuevos. En cuanto a las dimensiones, la
fiabilidad tuvo un porcentaje satisfactorio de 63.60%, la capacidad de respuesta
superd la insatisfaccion con 68.42% de usuarios satisfechos, mientras que la
seguridad llevo un alto porcentaje de 81.92% de satisfaccion. En la empatia se
contd con un 64.47% de satisfaccion contra un 35.53% de insatisfaccion, y con la

satisfaccion de elementos tangibles se logré un 68.58% de satisfaccion.

Conclusiones: La conclusién general del estudio nos lleva a determinar que influye
considerablemente una atencion de calidad sobre la satisfaccion de los usuarios,
siempre y cuando se maneje de manera adecuada todas las dimensiones que se

investigo.

Palabras clave: Usuarios; calidad de atencién; satisfaccion.



ABSTRAC

Objective: Define the quality of the user attention in the “Profarma” drugstore in

times of pandemic, Puente Piedra — february 2021.

Material and Method: The study is a non-experimental, descriptive and
correlational approach, we group 300 people between 18 and 50 years, that were
attended in the “Profarma” drugstore, Puente Piedra. We use a survey as our
collection technique and instrument based on the SERVQUAL model; it had 22

questions, comprised of 5 dimensions and measured by the Likert scale.

Results: The age group that predominated in the care was between 41 to 50 years
(36.33%), with a higher rank in the female gender with 69.33%, and 55.33% with
new users. In terms of dimensions, the reliability had a satisfactory of 63.60%, and
the answer’s capacity overcome the dissatisfaction with a 68.42% of satisfy users,
meanwhile the security had a higher accomplishment of 81.92% of satisfaction. In
empathy there was a 64.47% of satisfaction with a 35.53% of dissatisfaction, and

with the tangible elements we match a 68.58% of satisfaction.

Conclusions: The general conclusion of the study leads us to determine that the
variable quality of care has a considerable influence on user satisfaction, as long as

all the dimensions considered in this research are adequately fulfilled.

Keywords: Users, quality user and satisfaction.



. INTRODUCCION

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), define calidad como un alto nivel de
excelencia profesional, incluyendo valorablemente los recursos necesarios que
signifiquen un riesgo minimo para el usuario, garantizando calidad y satisfaccion.!
Uno de los rubros que tiene mayor incidencia econémica a nivel mundial, y que esta
constantemente mejorando estrategias con el fin de garantizar resultados 6ptimos
en la salud de los usuarios, es el servicio farmacéutico.

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS/Europa), en el marco de reducir riesgos
de transmision, ha publicado una guia técnica dirigida a las farmacias con el fin de

destacar la labor de los Quimicos Farmacéuticos y favorecer la salud publica.?

Durante afios el sector farmacéutico viene creciendo considerablemente, ya que es
de vital importancia en la salud humana, y al igual que la industria alimentaria son
un factor necesario e indispensable de consumo. Las organizaciones farmacéuticas
como plan de captar mayores usuarios no solo buscan lugares estratégicos para su
establecimiento, sino que en la actualidad ofrecen distintos servicios ajenos al rubro

farmacéutico, con el fin de mantener una organizacion competitiva.

Puente Piedra en la actualidad constituye un distrito de expansion urbana,
generando en el proceso un desarrollo en el sector empresarial y por ende alta tasa
de competitividad en las organizaciones, valiéndose de diferentes factores y con el
fin de captar la atencién de los clientes para convertirse en el proveedor favorito.
Por otro lado, est4 el cliente que cada dia se vuelve mas exigente y apunta a recibir
un producto o servicio de calidad.

Segun la norma ISO 9001, la empresa debe medir la satisfaccion de los clientes,
utilizando encuestas de satisfaccion con el fin de medir el grado de éste, y evaluar

si se cumplen con los requerimientos del cliente. 3

Ante la crisis actual, una de la principal duda es si el usuario recibe una adecuada

atencion, esto incluye no solo garantizar el abastecimiento de medicamentos, sino

1



que los trabajadores del establecimiento farmacéutico estén capacitados ante la
eventual situacion de pandemia, y la atencién no esté enfocado solo a negocio, sino
también al cuidado de la salud publica, pues el Quimico farmacéutico por su
profesion tiene el papel idoneo para promover la salud, informando adecuadamente

a los usuarios como prevenir la propagacion de la infeccion que estamos viviendo.

La botica Profarma se encuentra ubicado en un punto estratégico de ventas donde
existe alta demanda de usuarios, pero se desconoce el nivel de atencién al usuario,
por lo mismo el grado de satisfaccién que se encuentra dentro de ello, es por esta
situacién que hemos formulado el siguiente problema de Investigacion: ¢ Cuél sera
la calidad de atencién al usuario en la Botica Profarma en tiempo de pandemia,
Puente Piedra 20217

Para facilitar la comprension y respaldar del estudio, mostraremos los fundamentos

tedricos a continuacion:

Calidad y los servicios de atencion Salud

Los conceptos a través del tiempo han logrado definir la calidad en salud, basados
en sus servicios. La OMS define calidad como la obtencibn de la maxima
satisfaccion del paciente, es decir que brinde tales servicios debe tener en cuenta
factores como producto, conocimiento profesional y/o del cliente, y garantizar
minimos riesgos para la salud del paciente.*

La Calidad de atencion en las Boticas segun la DIGEMID, miden la calidad de
servicio que brindan las oficinas farmacéuticas a sus clientes. El servicio
farmacéutico tiene un amplio campo de ejercicio de la profesion, una de ellas son
las boticas que estan destinadas al suministro de medicamentos y/o productos

destinados a garantizar y promover la salud del consumidor.®

Segun larevista Scielo, describe la satisfaccibn como un impacto positivo que recibe

el usuario por parte de las organizaciones que ofrecen productos o servicios.®



Un método para medir la satisfaccion de los usuarios ante la calidad de atencion de
un establecimiento es el método SERVQUAL. Este método utiliza escalas basadas
en cuestionarios dirigidos directamente a los usuarios, recolectando aspectos
cuantitativos y cualitativos, presenta 5 dimensiones dando un total de 22

declaraciones.’

Las dimensiones consideradas para este método son las siguientes:
e Fiabilidad
Capacidad de brindar un servicio de manera fiable y cuidadosa.
e Seguridad
Credibilidad y confianza en los servicios que se brindan al usuario.
e Empatia
Capacidad de comprender las emociones que puedan sentir los usuarios.
e Capacidad de respuesta
Disposicion de manera rapida de proveer un servicio al usuario.
e Aspectos tangibles
Apariencia fisica que logra percibir e identificar el usuario dentro del
establecimiento de atencién.®
Por lo mismo los antecedentes relacionados al presente estudio se muestran a

continuacion:

Barrientos, J. (2018), llevo a cabo su estudio en la Farmacia del Centro de Salud
Laura Caller en el distrito de los Olivos, con el fin de determinar relacién entre la
calidad de atencién y la satisfaccion del usuario con un disefio no experimental,

descriptivo y correlacional, utilizando como medio una encuesta.®

Aliaga, J. (2017), en su estudio determino la calidad enfocada en las atenciones
usuarios-clientes, mediante una encuesta tanto para los propietarios como para los
clientes. Usé un disefio cuantitativo descriptivo, elaborando una serie de preguntas
dirigido a la Botica de Manantay mediante el programa SPSS con tablas y graficos

simples.1®



Magallanes, S. (2015), en un estudio descriptivo y correlacional, determind el nivel
de calidad de atencién con el grado de satisfaccion del usuario, se llevé a cabo en
el Hospital Regional de Loreto y se utilizé un cuestionario Donabedian, midiendo el
grado de satisfaccion con la eficacia, accesibilidad, integralidad y trabajo en

equipo.t!

Aguilera, N. Saavedra,C. (2017), usaron un cuestionario con cinco dimensiones,
trabajaron los resultados con 2 software: Microsoft Office Excel 2007 e IBM SPSS
Statistics 21, y asi sacaron los resultados para determinar si las expectativas del
usuario quedaban realmente satisfechas con la atencién brindada en la Farmacia
de Chillan. *?

Bofill,A. Lépez,R. Murguido, Y. (2016), en su estudio descriptivo y correlacional, con
una muestra de 150 usuarios de la farmacia Reparto Iglesias de Matanzas,
mediante indicadores se les permitié a los usuarios evaluar la calidad del servicio

que brinda la farmacia.t?

Leodn, J. (2016) con enfoque descriptivo y cuantitativo evalué el servicio brindado
por la cadena Farmaclip, con tres formularios de preguntas cerradas con el fin de

proponer estrategias para establecer una cultura de calidad. *

Sujetos a la problematica planteada y a los antecedentes descritos, el tema requiere
mayor atencion, no solo por parte de las organizaciones de Salud sino por los
propietarios de las Boticas y/o farmacias. Basados en esta situacion, justificamos

nuestro trabajo de investigacion:

El presente estudio de investigacion nos ayudara a reconocer las deficiencias que
presenta la Botica Profarma, con el fin de mejorar la calidad de atencién y marcar

positivamente las expectativas de los usuarios.



De forma préactica la investigacion realizada ayudard a la presente oficina
farmacéutica Pro Farma, ya que podra tener una vision mas clara de la percepcion
y las expectativas que tienes los clientes respecto a la calidad de atencién
farmacéutica y asi mismo también manifestando las carencias y puntos criticos en
los que debe mejorar, de esta manera se podra iniciar las acciones de mejora

continua en la calidad de atencion la cual compartiremos con la Botica Profarma.

La publicacion de los resultados servird para que las demas oficinas farmacéuticas
tomen conciencia y mediante una organizacion planeada mejoren no solo las
estrategias de venta, sino garantizar que sus productos y la atencion que brinden a
los usuarios, tenga un impacto positivo. Por tal raz6n nos hemos planteado los

siguientes objetivos:

Obijetivo principal
Determinar la calidad de atencién al usuario atendido en la Botica Profarma en

tiempos de pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.



MATERIALES Y METODOS

1.1

1.2.

1.3.

Enfoque y disefio de la investigaciéon

El presente estudio tuvo enfoque no experimental, descriptivo y
correlacional.

No experimental porque la variable dependiente no puede ser
manipulada.

Descriptivo - Correlacional porque mide el grado de satisfaccion del
usuario en relacion con la atencion que brinda la botica.

Poblacién, muestray muestreo

La poblacion estuvo conformada por los usuarios, que acuden a la Botica
Profarma, durante el mes de febrero del presente afio en la actual crisis
de pandemia, y fueron seleccionados de manera aleatoria teniendo en
cuenta los criterios de inclusién, que fueron personas entre 18 y 50 afios.
El tamafio de la muestra fue de 300 usuarios y en cuanto a la exclusion

se hizo a personas que manifestaban discapacidad fisica o mental.

Variables de investigacion

La investigacion presenta las siguientes variables:

V1: Calidad de atencion

Definicion conceptual: Son las actividades de servicio que brinda el
personal al usurario, desde un enfoque técnico.

Definicion operacional: Son los parametros de medicién para medir la

calidad de atencion definida por fiabilidad, tangibilidad

V2: Satisfaccion de usuario
Definicion conceptual: El grado de cubrir con las necesidades del
usuario desde su perspectiva.
Definicion operacional: Es el enfoque subjetivo del usuario respecto a

la calidad de atencion del personal.



1.4.

1.5.

1.6.

Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizd6 es una encuesta basada en el modelo de
SERVQUAL adaptado y validado, que recolecta la informacion por medio
de preguntas organizadas en un cuestionario impreso. El cuestionario
contiene 22 preguntas relacionadas con la percepcion y las expectativas
que presentas los usuarios frente a la Botica Profarma, y si se sienten
satisfechos con dicha atencion. Para medir la satisfaccion se utilizé la

escala de Likert dentro de la encuesta.

Proceso de recoleccion de datos

Se llevo a cabo tomando las medidas necesarias de bioseguridad por la
pandemia causada por el COVID-19.

Se evalu6 a cada paciente segun los criterios de exclusion e inclusion
descritos anteriormente, respetando los derechos, la privacidad y salud
de cada uno de ellos, teniendo en cuenta que el llenado de la encuesta
era segun la forma de pensar de cada usuario.

El tiempo en que se recolectdé los datos fueron durante las cuatro
semanas del mes de febrero, distribuyendo el tiempo segun el horario de

mas demanda de usuarios.

Métodos de analisis estadistico

Para la evaluacién del estudio y validar los datos arrojados por la
encuesta hecha a los usuarios atendidos en la Botica Profarma, se utilizé
el programa de Excel con graficos de barra y tipo pastel para representar
los porcentajes de los resultados. Como se utilizo la escala de Likert en
las siguientes alternativas:

Tabla 1. Valores asignados en la escala de Likert

Escala de Likert Valor
Totalmente en desacuerdo 1
Bastante en desacuerdo 2




En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Bastante de acuerdo

N O o1 A~ W

Totalmente de acuerdo

Se determind el nivel de satisfaccion de los usuarios de manera general

en la botica Profarma, utilizando el porcentaje de la siguiente manera:

Tabla 2. Rangos asignados para la satisfaccion del usuario

Nivel de satisfaccién Rango promedio

Insatisfecho 1-4
Satisfecho 5-7

1.7. Aspectos éticos
Nuestra investigacion se elaboro considerando las medidas de seguridad,
dictadas por el estado peruano frente a la emergencia nacional causada
por el COVID-19, que se vive actualmente a nivel mundial.



Il RESULTADOS

Tabla 3. Rango de edad de los usuarios atendidos en la Botica Profarma en

tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.

RANGO EDAD %
18 A 30 ANOS 94 31.33%
31 A 40 ANOS 97 32.33%
41 A 50 ANOS 109 36.33%
300 100.00%
% EDAD

\

Figura 1. % rango de edad de los usuarios atendidos en la Botica Profarma

en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.

Un total de 300 personas mayores de edad atendidos en la Botica Profarma, han
participado voluntariamente previo a una pequefia explicacion de nuestra
investigacion. Como se muestra en la tabla y el grafico N° 1 el grupo etario de
usuarios mas frecuente tiene edades entre 41 a 50 afios, haciendo un porcentaje
mayor de 36.33 %.



Tabla 4. Usuarios frecuentes y usuarios nuevos atendidos en la Botica

Profarma en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.

USUARIO FRECUENTE O NUEVO
FRECUENTE 134 44.67%

NUEVO 166 55.33%

300 100.00%

% USUARIO FRECUENTE O NUEVO

= FRECUENTE = NUEVO

-

Figura 2. % de usuarios frecuentes y nuevos atendidos en la Botica Profarma

en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.

En la tabla N° 4 se observa que la gran mayoria de personas encuestadas, son
usuarios que por primera vez eran atendidos en la Botica Profarma, con un
porcentaje de 55.33 %, llevando una diferencia de 32 personas por encima de los

usuarios frecuentes.
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Tabla 5. Género de los usuarios atendidos en la Botica Profarma en tiempos

de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.

% SEXO

= FEMENINO

= MASCULINO

GENERO
FEMENINO 208 69.33%
MASCULINO 92 30.67%
300 100.00%

Figura 3. % del género de los usuarios atendidos en la Botica Profarma en

tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.

De latabla 5y el grafico N° 3 podemos observar que en su gran mayoria de usuarios

atendidos en la Botica Profarma son mujeres, con un total de 208 usuarios (69.33%),

y solo el 30.67% el género masculino.
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Tabla 6. Satisfaccion percibida por usuarios atendidos en la Botica Profarma

en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.

Dimensiéon de Fiabilidad I S | %I % S

P1. Cuando el personal promete hacer algo en cierto tiempo, | 161 139 | 53.67% | 46.33%

lo cumple.

P2. Cuando tienes un problema, el personal de farmacia o | 92 208 | 30.67% | 69.33%

Botica muestra sincero interés en solucionarlo.

P3. El personal de la Botica realiza bien el servicio desde el 97 203 | 32.33% | 67.67%

momento que empieza la atencién.

P4. El personal de la Botica de trabajo concluye su servicioen | 75 225 25% 75%

el tiempo preciso.

P5. El personal de Farmacia-Botica brinda servicio sin | 121 179 | 40.33% | 59.67%

equivocarse.

pm Insatisfechos B Satisfechos
FIABILIDAD
250 208 203 225
200 161 179
150 139 9 121
92 7
100 75
50
0
P1 P2 P3 P4 PS5
| mS

Figura 4. Satisfaccion percibida por usuarios atendidos en la Botica
Profarma en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.
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FIABILIDAD

| m5

Figura 5. % de satisfaccion percibida por usuarios atendidos en la Botica

Profarma en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.

En la dimension Fiabilidad, se observa que la gran mayoria de usuarios atendidos
en la Botica Profarma en tiempos de pandemia, se encuentran satisfechos respecto
a la atencion en la rapidez por parte del personal. Siendo un porcentaje aprobatorio
de 63.60% de usuarios satisfechos con la atencion, con una cantidad de 208
personas en que perciben el interés por parte del personal en intentar solucionar

sus problemas.
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Tabla 7. Satisfaccion percibida por usuarios atendidos en la Botica Profarma

en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.

Dimension Capacidad de respuesta I S % | %S
P6. La Botica tiene un horario conveniente para usted. 103 197 | 34.33% | 65.67%
P7. Los trabajadores le brindan un servicio rapido. 145 155 | 48.33% | 51.67%

P8. Los trabajadores de la Botica estan dispuestos apoyarlos. | 67 233 | 22.33% | 77.67%

P9. Los trabajadores de la Botica tienen un tiempo siempre 64 236 | 21.33% | 78.67%

para poder apoyarlos.

CAPACIDAD DE RESPUESTA
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150
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Figura 6. Satisfaccién percibida por usuarios atendidos en la Botica
Profarma en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

ml m5

Figura 7. % de satisfaccion percibida por usuarios atendidos en la Botica
Profarma en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.
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La tabla N° 7 nos muestra que los usuarios atendidos en la Botica Profarma en el
mes de febrero durante la pandemia se encuentran con un 68.42% de satisfaccion
con respecto a la capacidad de respuesta del personal, demostrando en los graficos

gue entre 236 usuarios perciben el apoyo.
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Tabla 8. Satisfaccion percibida por usuarios atendidos en la Botica Profarma

en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.

Dimension Seguridad I S % | %S
P10. Los trabajadores de la Botica Profarma le inspiran | 46 254 | 15.33% | 84.67%
confianza.
P11. Se siente usted seguro cuando compra o hace alguna | 55 245 | 18.33% | 81.67%
transaccion en la Botica Profarma.
P12. Los trabajadores de la Botica Profarma tienen un trato | 35 265 | 11.67% | 88.33%
cortes con usted.
P13. Los trabajadores de la Botica Profarma tienen suficiente | 81 219 | 27.00% | 73.00%
conocimiento para responder a sus preguntas.

SEGURIDAD

300 265

254 245

250
200
150
100

50

mlms

219

P13

Figura 8. Satisfaccion percibida por usuarios atendidos en la Botica

Profarma en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.
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SEGURIDAD

mlm5

Figura 9. % de satisfaccion percibida por usuarios atendidos en la Botica
Profarma en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.

La figura N° 9 demuestra un alto elevado porcentaje de satisfaccion por parte de los
usuarios atendidos en la Botica Profarma, con una diferencia 64%, los usuarios
satisfechos han promediado un 81.92%, resaltando sobre todo el buen trato por

parte del personal, con una suma de 265 usuarios satisfechos.
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Tabla 9. Satisfaccion percibida por usuarios atendidos en la Botica Profarma

en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.

Dimension Empatia I S %I %S
P14. Los trabajadores de la Botica Profarma le ofrecen | 109 191 | 36.33% | 63.67%
atencion individualizada.
P15. La Botica Profarma le ofrece atencion personalizada. 109 191 | 36.33% | 63.67%
P16. La Botica Profarma se preocupa por sus intereses. 133 167 | 44.33% | 55.67%
P17. La Botica Profarma entiende sus necesidades | 117 183 | 39.00% | 61.00%
especificas.
P18. La Botica Profarma tiene horarios convenientes para | 65 235 | 21.67% | 78.33%
usted.
EMPATIA
250 235
200 191 191
167
150
100
65
50
0
P14 P15 P16 P17 P18
mlmS

Figura 10. Satisfaccion percibida por usuarios atendidos en la Botica

Profarma en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.
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EMPATIA

mlm5

Figura 11. % de satisfaccién percibida por usuarios atendidos en la Botica
Profarma en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.
En la dimension de empatia observamos un 35.53% de insatisfaccion, con respecto
a la satisfaccion de los usuarios en un 64.47%, resaltando que se maneja un horario

conveniente, con un total de 235 personas contentas con el servicio.
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Tabla 10. Satisfaccion percibida por usuarios atendidos en la Botica

Profarma en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.

Dimension Elementos tangibles I S %I %S
P19. La Botica Profarma cuenta con muebles de aspecto 116 184 38.67% | 61.33%
moderno.
P20. Las instalaciones fisicas de la Botica Profarma son 101 199 | 33.67% | 66.33%
visualmente atractivas.
P21. Los trabajadores de la Botica Profarma tienen 51 249 17.00% | 83.00%
apariencia pulcra.
P22. Los materiales de la Botica Profarma son 109 191 | 36.33% | 63.67%
visualmente atractivos.

ELEMENTOS TANGIBLES
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Figura 12. Satisfaccion percibida por usuarios atendidos en la Botica

Profarma en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.
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ELEMENTOS TANGIBLES

mlm5

Figura 13. % de satisfaccion percibida por usuarios atendidos en la Botica

Profarma en tiempos de Pandemia, Puente Piedra — febrero 2021.

En la tabla N°10 observamos que los usuarios estan satisfechos con la apariencia
de los trabajadores de la Botica Profarma, con un total de 249 usuarios satisfechos,

y con 68.58% de aprobacion para el aspecto fisico de la Botica.
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1. DISCUSION

3.1.Discusion de resultados
La investigacion realizada nos permitié relacionar la calidad de atencion brindada
con la satisfaccion de los usuarios atendidos en la Botica Profarma en tiempos de
pandemia, Puente Piedra - febrero 2021, a nivel del objetivo general se puede
verificar que el porcentaje de satisfaccion de los usuarios en forma global es por
encima del 50% en forma positiva, demostrando que este capitulo de discusion esta
acorde con otros estudios de investigaciéon, como es el caso de Barrientos Valdez®
donde el trabajo es muy parecido pero utiliza otra metodologia estadistica, por lo
tanto es un dato confiable y es un resultado que si nos permite controlar que ciertos

parametros determinan la calidad dentro de la atencién farmacéutica.

Los resultados obtenidos dentro del nivel de fiabilidad evidencian que existe
correlacion positiva entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios
atendidos en la Botica Profarma en tiempos de pandemia, Puente Piedra - febrero
2021, la satisfaccion es de 63.60%, es el menor porcentaje entre las otras
dimensiones, siendo tema de discusion el tiempo de espera por el usuario desde el
ingreso para su atencién, el cual no aplicaria comparacion con otras
investigaciones, pues el tema actual de emergencia sanitaria repercute en dicho

aspecto.

Asi mismo en la dimension capacidad de respuesta queda demostrado con un
68.42% que el usuario se encuentra satisfecho con la atencion en la Botica
Profarma, dejando una brecha positiva de que el personal a pesar de la
problematica actual busca el tiempo adecuado para la atencion. La cual difiere a los
resultados del trabajo de investigacion de BofillA. Lopez,R. Murguido, Y.
(2016)3,en donde la capacidad de respuesta fue una de las mas bajas,
indicandonos que es una dimension subjetiva y que su percepcion es relativa

dependiendo de la calidad de atencidn del personal hacia el usuario.
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En cuanto a la dimension Seguridad se muestra un valor muy alto en cuanto al trato
cortes por parte de los trabajadores de la Botica Profarma, con un porcentaje de
88.33%, indicando de esta manera que existe relacion directa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios, existiendo semejanza con la investigacion
de Magallanes Flores y Quevedo Mori en la Calidad de la atencién y el grado de
satisfaccion del usuario del servicio de farmacia del Hospital Regional de Loreto-
Punchana-2015'1, siendo un trabajo parecido y con diferente metodologia,
manifiesta con un 52.5% que los usuarios estan satisfechos con el trato amable por

parte del personal de farmacia.

De igual manera, resulta positivo para la dimensién empatia, donde una vez mas
con 78.33% resalta la satisfaccion de los usuarios con el horario de atencion de la
Botica Profarma, siendo comparado con el trabajo de Barrientos Valdez, se
demuestra que sigue existiendo una conexién directa y positiva entre la calidad de

atencion y la satisfaccion de los usuarios.

Los resultados obtenidos en los elementos tangibles, con 68.58% el estudio
demuestra un porcentaje relativamente alto en cuanto al aspecto fisico de la Botica
y el aspecto de sus trabajadores, resaltando este Ultimo con un porcentaje
sumamente elevado de 83%, demostrando que la Botica Profarma se preocupa por
mantener a su personal debidamente uniformados y un aspecto visualmente

atractivo de sus instalaciones.

3.2. Conclusiones
Después de la recoleccion de datos y los resultados, llegamos a las siguientes
conclusiones:

» Con respecto a la Fiabilidad existe un flujo de atencion relativamente rapido
en la Botica Profarma, determinado que existe una relacién directa entre la
calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios.

» Segun los resultados en la capacidad de respuesta en la Botica Profarma, se

determina que, a mayor rapidez de respuesta, mejor sera la satisfaccion del
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usuario.

Existe relacion directa en cuanto a la calidad de atencion de la Seguridad que
brinda las atenciones de la Botica Profarma con la satisfaccion de sus
usuarios, demostrando confianza y lealtad de sus usuarios.

Los usuarios estan satisfechos porque la Botica Profarma se preocupa por
sus intereses y lo demuestran en la dimensién empatia con un porcentaje
muy por encima del 50%.

En los elementos tangibles se determind que influye el aspecto fisico de la
Botica Profarma y el aspecto pulcro de los trabajadores con la calidad de
atencién, quedando los usuarios altamente satisfechos.

El rango de edad que mayor resalta entre las atenciones en la Botica
Profarma, oscila entre los 41 a 50 afios edad.

El género que predomina en las atenciones en la Botica Profarma es el sexo
femenino, con 208 usuarios mujeres muy por encima de los varones con solo
92 usuarios.

Hubo mas usuarios nuevos atendidos en la Botica Profarma.

3.3. Recomendaciones

>

Se recomienda realizar investigaciones mas profundas acerca de este tipo
de estudios, con la finalidad de comparar y corroborar si las asistencias que
se dan en las diferentes oficinas farmacéuticas estan impactando de manera
positiva en sus usuarios, pese al estado de emergencia actual.

Realizar actividades de capacitacion en cuanto a la problematica actual, y las
atenciones en bioseguridad que deben seguir las oficinas farmacéuticas, con
el fin de garantizar la salud del usuario y trabajador.

Tomar en cuenta las opiniones de los usuarios e implementar estrategias y/o

estudios internos, que garanticen una atencion de calidad.
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ANEXOS

Anexo A: Operacionalizaciéon de las variables.

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Tipo de
VARIABLE Sveagr:ja”blse“ DEFINICION DEFINICION N°DE | VALOR CRLTAEF?AIOS
naturalezay | ~oNcEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS FINAL ASIGNAR
escala de
L VALORES
medicion
V1Calidad de Cuantitativa Son las Son los pardmetros fiabilidad Atencion de confianza. | 6 items Ordinal
atencion actividades de de medicion para
1-7 servicio que medir la calidad de
brinda el atencién definida por
personal al fiabilidad, tangibilidad
usurario, desde
un enfoque — ——— -
técnico. tangibilidad Apariencia fisicade la | 4 items
infraestructura.
V2 Satisfaccion del Cuantitativa El grado de Es el enfoque Seguridad Atencién con 4 items Dicotémico
usuario cubrir con las subjetivo del usuario credibilidad. Satisfecho
1-7 necesidades del | respecto a la calidad Empatia Capacidad para 5 items Insatisfecho
usuario desde de atencion del comprender
Su perspectiva personal emociones.
Capacidad de Respuesta rapida de 4 items
respuesta atencion.
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Anexo B: Instrumentos de recolecciéon de datos.

ENCUESTA

El siguiente grupo de preguntas refiere a lo que usted piensa o percibe sobre la

Botica Profarma. Por cada pregunta sefale por favor, hasta qué punto considera

usted que la Botica Profarma posee o cumple con las caracteristicas descritas en

cada declaracion. En caso de trazar con una X en la casilla N° 1, significa que usted

esta totalmente en desacuerdo con que la Botica Profarma tiene esa caracteristica,

y al marcar con una X en la casilla del N° 7, significa que usted esta totalmente de

acuerdo en que la Botica Profarma si posee esa caracteristica. No existen

respuestas correctas e incorrectas, solo se esta midiendo la percepciéon que usted

tiene de la Botica Profarma.

ITEMS
N° Variable 1: Calidad de atencion Escala de calificacion
Dimension: Fiabilidad 21314 |51|6 |7
1 | Cuando el personal promete hacer algo en
cierto tiempo, lo cumple.
2 Cuando tienes un problema, el personal de la
Farmacia o Botica muestra sincero interés en
solucionarlo.
3 El personal de la Botica realiza bien el servicio
desde el momento que empieza la atencion.
4 El personal de la Botica de trabajo concluye su
servicio en el tiempo preciso.
5 El personal de la farmacia-Botica brinda un
servicio sin equivocarse.
Dimension: Capacidad de respuesta 2 3|4 |5|6 |7
6 La Botica tiene un horario conveniente para
usted.
7 | Los trabajadores le brindan un servicio rapido.
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Los trabajadores de la Botica estan dispuestos

a apoyarlos.

Los trabajadores de la Botica tienen un tiempo

siempre para poder apoyarlos.

Dimension: Seguridad

10

Los trabajadores de la Botica Profarma le

inspiran confianza.

11

Se siente usted seguro cuando compra o hace
alguna transaccion en la Botica Profarma.

12

Los trabajadores de la Botica Profarma tienen

un trato cortes con usted.

13

Los trabajadores de la Botica Profarma tienen
suficiente conocimiento para responder a sus

preguntas.

Dimensién: Empatia

14

Los trabajadores de la Botica Profarma le

ofrecen atencion individualizada.

15

La Botica Profarma le ofrece atenciéon

personalizada.

16

La Botica Profarma se preocupa por sus

intereses.

17

La Botica Profarma entiende sus necesidades

especificas.

18

La Botica Profarma tiene horarios

convenientes para usted.

Dimension: Elementos Tangibles

19

La Botica Profarma cuenta con muebles de

aspecto moderno.

20

Las instalaciones fisicas de la Botica Profarma

son visualmente atractivas.
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21 | Los trabajadores de la Botica Profarma tienen
apariencia pulcra.
22 | Los materiales de la Botica Profarma son

visualmente atractivos.
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Anexo C: Evidencia fotografica del trabajo de campo

Foto 2. Encuestando a los clientes
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Foto 3. Encuestando a los clientes

Foto 4. Encuestando a los clientes
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Foto 5. Encuestando a los clientes
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