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de servicios farmacéuticos en la drogueria Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima,

Peru — 2023.

Materiales y Métodos: fue cuantitativo, pre-experimental, Hipotético deductivo,
aplicada y longitudinal; técnica de la encuesta e instrumento de tipo cuestionario
aplicado a 46 clientes. Los datos se analizaron con estadistica descriptiva e
inferencial.

Resultado: El tipo de oficina farmacéutica fue la botica con 87,0%. Se identifico
que el tiempo de atencion fue malo con 50,0%, calidad de servicio regular con
78,3% y satisfaccion del cliente regular con 63,0% antes de la implementacion de
un sistema de chatbot. Ademas, se identificdé que el tiempo de atencion fue
excelente con 93,5%, calidad de servicio excelente con 84,8% y satisfaccion del
cliente excelente con 91,3% después de la implementacion de un sistema de
chatbot.

Conclusion: Se identificé que posteriormente de la implementacion de un sistema
de chatbot logistico para la mejora en la gestion de servicios farmacéuticos en la
drogueria Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima, Peri — 2023, la gestion de servicio

farmacéutico fue excelente en un 80,4%.

Palabras claves: Inteligencia artificial, procesamiento del lenguaje natural,

servicios farmacéuticos (DeCS/MeSH)

ABSTRACT

Objective: To implement a logistics chatbot system to improve the management of
pharmaceutical services in the Lidufarma SAC drugstore, Santa Anita, Lima, Peru
—2023.



Materials and Methods: it was quantitative, pre-experimental, hypothetical-
deductive, applied and longitudinal; survey technique and questionnaire type
instrument applied to 46 clients. The data were analyzed with descriptive and

inferential statistics.

Result: The type of pharmaceutical office was the pharmacy with 87.0%. It was
identified that service time was poor with 50.0%, service quality average with 78.3%
and customer satisfaction average with 63.0% before the implementation of a
chatbot system. In addition, it was identified that the service time was excellent with
93.5%, excellent service quality with 84.8% and excellent customer satisfaction with
91.3% after the implementation of a chatbot system.

Conclusion: It was identified that after the implementation of a logistics chatbot
system to improve the management of pharmaceutical services in the Lidufarma
SAC drugstore, Santa Anita, Lima, Peru — 2023, the pharmaceutical service

management was excellent by 80%. 4%.

Keywords: Atrtificial Intelligence, Natural Language Processing, Pharmaceutical
Services (DeCS/MeSH)
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l. INTRODUCCION

En el ambito de la gestion del servicio farmacéutico, se evidencia una probleméatica
global que afecta la eficiencia operativa y la experiencia del comprador. La atencién
al cliente en las droguerias se enfrenta a desafios relacionados con la calidad del
servicio, el tiempo de atencion y la satisfaccion del cliente. La necesidad de abordar
estas cuestiones criticas es evidente, ya que los estandares actuales a menudo no
cumplen con las expectativas de los compradores!. Esto se ve afectada por la
escasez de personal capacitado y la creciente demanda. Llevando al
incumplimiento de estandares en tiempo y calidad, generando demoras y la
insatisfaccion de los clientes. Ademas, existe el riesgo de problemas de salud

debido a la falta de asesoramiento adecuado en las transacciones farmacéuticas?.

A nivel mundial, la gestiébn del servicio farmacéutico en droguerias presenta
desafios significativos. Se estima que aproximadamente el 40% de estas enfrentan
dificultades en el tiempo de atencién, afectando la calidad del servicio®. Siendo asi
qgue un 30% de las droguerias en Australia y Nueva Zelanda experimentan
problemas en la calidad del servicio, con demoras en el tiempo de atencion que
afectan directamente la satisfaccion del cliente*. Ademas, un 35% de las droguerias
en India y China reportan problemas de capacidad para mantener altos estandares
de servicio, afectando la satisfaccién del cliente. Ademas, la disponibilidad de
personal capacitado en el sector farmacéutico es un desafio coman en paises como
Indonesia y Tailandia, contribuyendo a un 30% de insatisfaccion®. Estudios indican
que el 25% de las farmacias en paises como Espafia e Italia enfrentan problemas
de disponibilidad de medicamentos, lo que impacta directamente en la satisfaccion
del cliente. La calidad del servicio se ve comprometida con un 20% de los clientes
gue informan experiencias insatisfactorias en paises como Francia y Alemania®.
Ademas, un alarmante 45% de las droguerias en paises como Nigeria y Sudafrica
enfrentan dificultades para mantener un servicio de calidad debido a la escasez de
personal capacitado’. En los Estados Unidos, estudios revelan que
aproximadamente el 25% de las farmacias enfrentan problemas de largos tiempos
de espera, afectando la satisfaccion del cliente. La calidad del servicio es un area
de mejora, con un 15% de los clientes que expresan insatisfaccion en términos de

asesoramiento y atencién personalizada®.



Segun estudios recientes, un preocupante 30% de las droguerias en América Latina
experimentan demoras en el tiempo de atencién, comprometiendo la satisfaccion
del cliente. Paises como México y Brasil destacan con un 40% y 35%

respectivamente en insatisfaccion debido a la calidad del servicio®.

En el Perd, un reporte del MINSA mencioné que farmacias y boticas fueron
multadas por no haber informado sobre el stock y los precios de medicamentos
para el COVID-19. En el caso de las droguerias o laboratorios, la sancion fue de 4
UIT (S/17,200)%°. Ademas, otra investigacion sobre la manipulacion de precios, tuvo
consecuencias perjudiciales para los consumidores, ya que, durante el periodo bajo
investigacion, el 88% del gasto de los ciudadanos peruanos en medicamentos se
realiz6 en farmacias, boticas privadas o droguerias, mientras que solo el 12%
restante optd por entidades publicas como el MINSA o EsSalud, asi como clinicas
privadas. La supuesta concertacion de precios en las cinco cadenas de farmacias
afectdé negativamente a los consumidores, ya que durante el periodo investigado,
el 88% del gasto en medicamentos de los peruanos se realizé en farmacias
privadas, donde estas cadenas representaron el 72% de las ventas?!?!.

Finalmente, debido a lo expuesto en parrafos anteriores se pretende realizar un
estudio sobre la implementacion de un sistema de chatbot logistico para la mejora
en la gestion de servicios farmacéuticos, el cual proporcionara informacion valiosa
sobre la disponibilidad de medicamentos, tiempos de espera y asesoramiento
farmacéutico, ademas, ejerce una influencia significativa tanto en la salud publica

como en la administracion de recursos en el ambito de la atencién médica.

La gestion de servicio farmacéutico en droguerias constituye un conjunto
estratégico de practicas destinadas a supervisar y coordinar eficientemente todas
las actividades relacionadas con el suministro de medicamentos. Este enfoque
integral aborda diversos aspectos cruciales, entre ellos, la optimizacion del tiempo
de atencion, asegurando una pronta y efectiva respuesta a las necesidades del
cliente. Ademas, se orienta a garantizar la calidad del servicio a través de un
asesoramiento farmacéutico especializado, proporcionando informacién precisa y
relevante sobre los productos disponibles. La satisfaccidén del cliente ocupa un lugar
central en esta gestion, buscando no solo cubrir sus expectativas sino también

superarlas, creando asi una experiencia farmacéutica positiva y confiable!?. Un
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chatbot es un programa informatico disefiado para interactuar con usuarios a traves
de conversaciones automaticas. Utiliza inteligencia artificial para comprender y
responder preguntas, brindando asistencia o informacion en tiempo real sin
necesidad de intervencién humana directa!®. La implementacién de un sistema de
chatbot logistico se inicia con un diagnostico que comprende un pre-test, evaluando
la infraestructura y necesidades existentes. La fase de ejecuciéon incluye la
implementacion del sistema chatbot, integrando eficazmente sus funciones
logisticas. Posteriormente, se lleva a cabo una evaluacién con un post-test para

medir el rendimiento y la eficacia del chatbot en la mejora de la gestion logistica®.

Rivas (2021) “Implement6 un plan de gestion de servicio de atencién al cliente por
medio de un asistente virtual para el proyecto de Educacion Continua”, con una
muestra de 150 encuestados, observandose diferentes casos de éxito en la
utilizacion de agentes virtuales y la forma en que estos han evolucionado e
innovado la atencion a los clientes, con eficiencia y mostrando las virtudes que

poseen los mismos!4.

Limon y Borboa (2019) “Implementaron un chatbot como estrategia de social media
para medir la interaccion con clientes”, para ello trabajaron con los clientes que se
registraron al chatbot, de los cuales se pudo observar que hizo una diferencia
considerable en el indice de respuestas satisfactorias, incrementandolo hasta en
un 340% y acercando el tiempo de respuesta de la compafiia a uno casi

inmediato?®.

Quiroz y Barzola (2021) “Analiz6é los factores criticos de éxito generales en el
desarrollo de Chatbots en el campo de la medicina”, empleando un estudio
exploratorio y cuasi experimental, de lo cual obtuvo que la evaluacién present6 un
escenario favorable para los factores criticos de éxito, donde los valores estuvieron
cercanos o iguales a uno, y la convergencia mostré la dinamica de los procesos en

el desarrollo del chatbot?6.

Paz (2022) “Mejoré el servicio de informacion recurrente mediante la
implementacion del chatbot basado en IBM Watson”, constituida por 36 clientes,
gran parte de los encuestados mencionan que el tiempo de atencidn a sus
consultas se demoran 55.6% minutos y 44.4% horas. Después del uso del chatbot

fue calificada de 80.6% minutos y 19.4% horas?'’.



Pérez y Ramos (2021) “implementaron el uso del chatbot con IA en la unidad
operativa del centro asistencial’, la muestra fue 30 encuestados, de los cuales se
logro establecer que el uso adecuado del chatbot mejore la satisfaccion del cliente

en un 78.92% siendo este un resultado aceptable?!®,

Angulo y Fernandez (2023) “Mejoraron el proceso de atencion al cliente de la
empresa Neirsa AG S.A.C. mediante la implementacion del chatbot”, para ello
encuestaron a 169 clientes, de los cuales obtuvieron que entre pre y postest hubo
un incremento debido a que el nivel de impacto paso6 de tener de 2.1025 puntos
(42.05%) a uno de 3.8275 puntos (76.55%) lograndose una mejora significativa de
1.725 (34.5%?*9,

La justificacion tedrica se sustenta en la creciente evidencia teérica que respalda
la eficacia de los chatbots en la mejora de la atencion al cliente y la eficiencia
operativa. Los estudios en este ambito sirven para tener una base solida para la
implementacion, demostrando cémo la adopcion de esta tecnologia en el contexto
farmacéutico puede optimizar procesos, aumentar la satisfaccion del cliente y
fortalecer la eficiencia interna de la drogueria. En la practica, la herramienta agilizo
la gestion logistica, proporcionando informacion en tiempo real sobre el inventario
de medicamentos y optimizando los tiempos de respuesta. Esto no solo mejoré la
experiencia del cliente, sino que también optimizé la eficiencia interna de la
drogueria, generando impactos positivos en la productividad y rentabilidad. En el
ambito metodoldgico se basé en un enfoque experimental, implementando el
chatbot logistico de manera progresiva en la drogueria Lidufarma SAC. Se realiz6
mediciones periddicas para evaluar el impacto en los tiempos de respuesta y la
satisfaccion del cliente. Este enfoque metodolégico permitié una evaluacion integral
y rigurosa de la implementacion, proporcionando informacién valiosa para futuras

aplicaciones en el &mbito farmacéutico.

El objetivo general es: Implementar un sistema de chatbot logistico para la mejora
en la gestion de servicios farmacéuticos en la drogueria Lidufarma SAC, Santa
Anita, Lima, Peru — 2023.

La hipotesis general es: Existe un efecto positivo en la gestién de los servicios
farmacéuticos a través de la implementacion de un sistema de chatbot logistico en

la drogueria Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima, Pert — 2023.



Il MATERIALES Y METODOS

II.1. Enfoque y disefio de la investigacion

Enfoque: cuantitativo ya que la investigacion se fundament6 en la aplicacion de

métodos estadisticos y la recopilaciéon de datos en formato numérico?°.

Disefio: Pre — experimental, debido a que investigo la correlacidén pre test y post
test entre las variables, no incorpora un grupo de control esencial para establecer

una causalidad irrefutable?!

Método: Hipotético deductivo, dado que se enfocd en la creacion de hipoétesis y
deduccion de conclusiones a partir de ellas, simplifica el proceso de prueba y

validacion de teorias?2.

Tipo: Aplicada, dado que buscé aplicar conocimientos previos y adquirir nuevos
mediante la implementacion y sistematizacién de practicas respaldadas por la

investigacion?s.

Corte: Longitudinal debido a que facilitd el seguimiento a lo largo del tiempo de un

grupo, observando y registrando sus cambios en diferentes momentos?*.

Nivel: Explicativo, debido a que se examind la variable independiente
“Implementacion de un sistema de chatbot logistico" en relacidon con la variable
"Gestion de servicio farmacéutico en la drogueria Lidufarma SAC" 25,

[I.2. Poblacién, muestra y muestreo

La poblacion consisti6 en la totalidad de casos que cumplen con ciertas
caracteristicas especificas, conformada por 46 clientes de la drogueria SAC en

Santa Anita 25,

Criterios de inclusion:
e Boticas y establecimientos farmaceéuticos con personalidad juridica.
e Establecimientos farmacéuticos con personas natural.
¢ Clientes habituales que busquen productos farmacéuticos.

Criterios de exclusioén:

e Droguerias



e Persona de la Drogueria Lidufarma SAC

Muestra: de tipo censal, es aquella donde todas las unidades de investigacion son
consideradas como muestra, en presente estudio la muestra abarcoé un total de 46

clientes de la drogueria Lidufarma SAC 2"

Muestreo: El muestreo en la investigacion fue de tipo no probabilistica, que implica
la seleccién de elementos de la poblacion en funcion de su comodidad o utilidad

para el investigador?8,

[1.3. Variables de investigacion

Variable Independiente: Implementacion de un sistema de chatbot logistico

Definicién conceptual: Proceso de introducir y poner en funcionamiento una

herramienta de inteligencia artificial disefiada especificamente para interactuar

con los clientes en el &mbito de la logistica farmacéutica®.

Definicion _operacional: Se realizd el pre-test, luego la implementacion del

chatbot logistico y finalmente la evaluacion post-test en los clientes sobre el

servicio realizado mediante el chatbot.

Variable dependiente: Gestibn de servicio farmacéutico en la drogueria
Lidufarma SAC

Definicibn _conceptual: Conjunto de procesos, estrategias y préacticas

implementadas para asegurar la provision eficiente, segura y orientada al
cliente de productos farmacéuticos y servicios relacionados??

Definicibn _operacional: Se aplic6 un cuestionario para medir el tiempo de

atencion, calidad de servicio y satisfaccion del cliente sobre la gestién

farmacéutica en la drogueria Lidufarma SAC.

I1.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

[1.4.1 Técnica para larecoleccion de datos

La recoleccion de datos se llevo a cabo mediante una encuesta que consta

de preguntas con alternativa multiple. Esta herramienta proporciono6 una forma



eficiente y practica de recopilar informacion. Los participantes a los que se
dirigié la encuesta son personas juridicas encargadas de las boticas, en
servicios farmaceéuticos en la drogueria Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima,

Pera.

[1.4.2. Instrumentos para la recoleccion de datos

Se empled dos instrumentos, asi como el cuestionario; el cual consta de dos
partes, siendo el primero para evaluar la gestion de servicio farmacéutico en
la drogueria Lidufarma pre test, el cual contiene tres dimensiones: tiempo de
atencion, calidad de servicio y satisfaccion del cliente. De igual manera en el
segundo instrumento de tipo post test, se empled las mismas dimensiones:

tiempo de atencion, calidad de servicio y satisfaccion del cliente?®,

I1.5. Plan metodoldgico para larecoleccién de datos

11.5.1 Autorizacion y coordinaciones previas para la recoleccién de datos

Se gestion6 una carta de presentacion en la Universidad Maria Auxiliadora,
dirigida al director técnico de la drogueria “Lidufarma”, con el propésito de
obtener la autorizacién requerida para llevar a cabo las encuestas a los clientes

gue acuden a la drogueria Lidufarma.

[1.5.2 Aplicacién de instrumento(s) de recoleccion de datos

La aplicacion del cuestionario se realizd en los servicios farmacéuticos en la
“Drogueria Lidufarma” a los encuestados se les proporcioné instrucciones
detalladas sobre coémo completar el cuestionario, y se les entregd un
consentimiento informado que aceptaron para participar en el estudio. Luego
se les entreg6 el cuestionario para su cumplimentacion. De esta manera, se
garantizé que la recopilacion de datos fue ética, rigurosa y respetuosa de los
derechos y la privacidad de los participantes. Asimismo, el procedimiento de

consistié en 3 aspectos que se detallan a continuacion:

Etapa de diagndstico
Después de obtener el consentimiento informado de los representantes de cada

oficina farmacéutica involucrada en la intervencion, se presento la encuesta



disefiada por los autores de la investigacion para evaluar la gestion de servicios
farmacéuticos en la drogueria Lidufarma antes de la implementacion de un
sistema de chatbot logistico. El propio autor fue responsable de llevar a cabo el
cuestionario, asegurando de esta manera abordar cualquier pregunta o
inquietud que pudiera surgir debido a las particularidades de este grupo de
edad.

Etapa de ejecucion:

Para realizar la ejecucion, primero se procedié con el disefio de la plataforma
de tipo chatbot con los comandos y criterios informéaticos respecto al tiempo de
atencioén, calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Luego se informé y
orientd a cada participante a que realice el mismo procedimiento de consulta
del servicio de la drogueria Lidufarma mediante la plataforma chatbot logistico,
con la finalidad de hacer consultas sobre el stock, precios, laboratorio y tipo de

medicamento.

Etapa de evaluacion:

Al concluir la experiencia con el chatbot logistico por parte de los participantes,
se procedi6 a realizar la encuesta post test, utilizando los mismos criterios de
evaluacion establecidos en la clave de calificacion previa. Esto posibilité a la
evaluacion del grado de satisfaccion, la calidad del servicio y el tiempo de

demora en la atencion por parte de la drogueria a sus clientes.

I1.6. Procesamiento del anéalisis estadistico

Los hallazgos obtenidos fueron ordenados e ingresados al programa informatico de
Microsoft Excel versién 2016 para su posterior procesamiento. Para la estadistica
se empled el software estadistico SPSS Statistics version 27, la informacion

obtenida se representd en porcentajes y frecuencias®®.

I1.7. Aspectos éticos

Este estudio se rigid6 por los valores éticos de consideracion, autonomia,
beneficencia, no maleficencia y justicia. Durante la recopilacién de informacion se
garantizo la confidencialidad y el uso puramente cientifico de la informacion de los

participantes, resguardando su anonimato e identidad.



I, RESULTADOS
[11.1. Datos Generales

Tabla 1. Tipo de oficia farmacéutica

Frecuencia  Porcentaje

Botica 40 87,0
Farmacia 6 13,0
Total 46 100,0

De acuerdo con la tabla 1, se observa en las boticas fueron el tipo de oficina

farmacéutica mas frecuente con 87,0% a diferencia de la farmacia con solo 13,0%.

Tabla 2. ¢ Cuanto tiempo tiene como cliente en Lidufarma?

Frecuencia  Porcentaje

3 meses 1 2,2
4 meses 2 4,3
5 meses 5 10,9
7 meses 1 2,2
8 meses 5 10,9
10 meses 1 2,2
1 afo 23 50,0
2 anos 7 15,2
4 afios 1 2,2
Total 46 100,0

Respecto con la tabla 2, se observa un predominante 50,0% quienes indicaron que
llevan 1 afo siendo clientes en Lidufarma, el 15,2% menciona que lleva 2 afios,
porcentajes similares del 10,9% quienes mencionaron que son clientes 5 meses y

8 meses respetivamente.



[1l.2. Resultados de cuestionario de la mejora de gestion previo a
implementacion de chatbot logistico
Tabla 3. Dimension: Tiempo de atencion antes de la implementacién de

chatbot logistico

1. ¢ Cuénto tiempo suele esperar antes de ser atendido/a en la Drogueria

Lidufarma?
Frecuencia Porcentaje
Véalido Entre 5y 10 minutos 8 17,4
Entre 10 y 15 minutos 17 37,0
Mas de 15 minutos 21 45,7

2. En su experiencia, ¢como calificaria la eficiencia de atencién al cliente
en la drogueria Lidufarma en términos de rapidez y cordialidad?

Frecuencia Porcentaje
Valido Excelente 3 6,5
Bueno 23 50,0
Regular 20 43,5

3. ¢,Como evaluaria la accesibilidad y claridad de la informacion
proporcionada por Lidufarma sobre promociones y descuentos durante el
tiempo de espera?

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy clara y accesible 1 2,2
Aceptable 13 28,3
Confusa 18 39,1
No hay informacién disponible 14 30,4

4 ¢;Cual considera que seria la principal area de mejora para reducir el
tiempo de atencién en Lidufarma?

Frecuencia Porcentaje
Vélido Capacitacion del personal 19 41,3
Tecnologia de gestién de pedidos 27 58,7

5. ¢ Ha experimentado demoras notables en Lidufarma debido a la falta de
informacion sobre la disponibilidad de algin medicamento?

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 22 47,8
A veces 24 52,2
Total 46 100,0

Respecto con la tabla 3, el 37,0% menciona que espera entre 10 y 15 minutos antes
de ser atendido; el 50,0% califica la experiencia en la drogueria como buena; el
39,1% menciona que la claridad de la informacioén proporcionada es confusa; el
58,7% considera que se deberia mejorar la tecnologia de gestion de pedidos; el
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52,2% expresa que a veces experimenta demoras en la drogueria debido a la
escasa informacion sobre algin medicamento.
Tabla 4. Dimensiéon: Calidad de servicio antes de la implementacion de

chatbot logistico

6. En general, ,como calificaria la calidad de servicio que recibe en la
Drogueria Lidufarma?

Frecuencia Porcentaje
Vélido Buena 22 47,8
Regular 24 52,2

7. ¢Considera que Lidufarma cuenta con una amplia variedad de
productos que cubren sus necesidades de salud y bienestar?

Frecuencia Porcentaje
Valido En su mayoria 33 71,7
En parte 13 28,3

8. En su opinion, ¢Larelacion calidad-precio de los productos en
Lidufarma es justa y competitiva en comparacion con otras droguerias?

Frecuencia Porcentaje
Valido En su mayoria 22 47,8
En parte 24 52,2

9. En caso de haber presentado alguna queja o inconveniente, ¢cémo fue
manejada por el personal de Lidufarma?

Frecuencia Porcentaje
Vélido Se esforzaron por resolverlo 24 52,2
No se resolvié adecuadamente 15 32,6
No he presentado quejas 7 15,2

10. En general, ¢recomendaria Lidufarma a familiares y amigos en base
a la calidad de servicio que ha experimentado?

Frecuencia Porcentaje
Valido Si, definitivamente 8 17,4
Si, en general 38 82,6
Total 46 100,0

Respecto con la tabla 4, el 52,2% califica la calidad de servicio como regular; el
71,7% considera que la drogueria en su mayoria cuenta con una amplia variedad
de productos; el 52,2% menciona que en parte la asociacion calidad-precio de los
productos es justa; el 52,2% manifiesta que al presentar alguna queja o
inconveniente, se esforzaron por resolverlo; el 82,6% expresa que en general
recomendaria la drogueria a familiares y amigos de acuerdo con la calidad que

experimento.
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Tabla 5. Dimension: Satisfaccion del cliente antes de la implementacion de
chatbot logistico

11. En cuanto al tiempo de espera para la atencién, ¢como evaluaria la
rapidez con la que se le atiende en Lidufarma?

Frecuencia Porcentaje
Valido Aceptable 9 19,6
Lenta 37 80,4

12. ¢ Lidufarma ha demostrado flexibilidad y adaptabilidad para
satisfacer sus necesidades cambiantes como cliente?

Frecuencia Porcentaje
Vélido En su mayoria 34 73,9
En parte 8 17,4
No estoy seguro/a 4 8,7
13. ¢ Cual es su principal canal de comunicacion con Lidufarma?
Frecuencia Porcentaje
Vélido Atencion presencial 9 19,6
Llamadas telefonicas 37 80,4

14. ¢ Antes de laimplementacion del chatbot, ha considerado cambiar a
otra drogueria de medicamentos debido a la insatisfaccidén con

Lidufarma?
Frecuencia Porcentaje
Valido Si 7 15,2
No 8 17,4
Lo he pensado 31 67,4

15. En general, ¢cdémo calificaria su nivel de satisfaccion como cliente
en la Drogueria Lidufarma?

Frecuencia Porcentaje
Valido Satisfecho/a 34 73,9
Poco satisfecho/a 12 26,1
Total 46 100,0

De acuerdo con la tabla 5, el 80,4% menciona que el tiempo de espera de atencion
es lenta; el 73,9% manifiesta que en su mayoria la drogueria ha evidenciado
flexibilidad en adaptarse respecto con sus necesidades; el 80,4% indica que las
llamadas telefonicas son su principal canal de comunicacion con la drogueria; el
67,4% ha pensado cambiarse de drogueria debido a la insatisfaccion que presento;
el 73,9% menciona que en general se siente satisfecho, no obstante el 26,1%

expresa que se siente poco satisfecho con la drogueria.
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Tabla 6. Gestion de servicio farmacéutico en la drogueria Lidufarma antes
de laimplementacion del chatbot logistico

Gestion de servicio farmaceéutico N %
Malo 17 37,0
Regular 24 52,2
Excelente 5 10,9
Total 46 100,0

Gestion de servicio farmacéutico en la drogueria
Lidufarma antes de la implementacion de chatbot

logistico
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0

Malo Regular Excelente
EN 2%

Figura 1. Gestion de servicio farmacéutico en la drogueria Lidufarma antes de la

implementacion de chatbot logistico

Respecto con la tabla 6 y figura 1, se observa que antes de la implementacion del
chatbot logistico, la gestion en la drogueria fue regular con 52,2%, seguido de un

37,0% de nivel malo y un minimo 10,9% de gestion excelente.
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[11.3. Resultados de cuestionario de la mejora de gestion luego de la
implementacion de chatbot logistico

Tabla 7. Dimensién: Tiempo de atencion después de laimplementacién de

chatbot logistico

1. ¢, Cuanto tiempo suele esperar antes de ser atendido/a en la Drogueria

Lidufarma?
Frecuencia Porcentaje
Valido Menos de 5 minutos 46 100,0

2. En su experiencia, ¢como calificaria la eficiencia de atencion al cliente en
la drogueria Lidufarma en términos de rapidez y cordialidad?

Frecuencia Porcentaje
Vélido Excelente 40 87,0
Bueno 6 13,0

3. ¢Como evaluaria la accesibilidad y claridad de la informacion
proporcionada por Lidufarma sobre promociones y descuentos durante el
tiempo de espera?

Frecuencia Porcentaje
Vélido Muy clara y accesible 43 93,5
Aceptable 3 6,5

4 ¢Cudl considera que seria la principal area de mejora para reducir el
tiempo de atencién en Lidufarma?

Frecuencia Porcentaje
Vélido Tecnologia de gestion de
. 3 6,5
pedidos
Esta satisfecho con el 43 93,5

tiempo de atencion
5. ¢Ha experimentado demoras notables en Lidufarma debido a la falta de
informacion sobre la disponibilidad de algin medicamento?

Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 46 100,0
Total 46 100,0

Respecto con la tabla 7, el 100,0% menciona que espera menos de 5 minutos antes
de ser atendido; el 87,0% califica la experiencia en la drogueria como excelente; el
93,5% menciona que la informacién proporcionada es clara y accesible; el 93,5%
manifiesta que se siente satisfecho con el tiempo de atencion; el 100,0% expresa
gue nunca experimenta demoras en la drogueria debido a la escasa informacion

sobre algin medicamento.
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Tabla 8. Dimension: Calidad de servicio después de laimplementacion de
chatbot logistico

6. En general, ¢como calificaria la calidad de servicio que recibe en la
Drogueria Lidufarma?

Frecuencia Porcentaje
Valido Excelente 43 93,5
Buena 3 6,5

7. ¢,Considera que Lidufarma cuenta con una amplia variedad de
productos que cubren sus necesidades de salud y bienestar?

Frecuencia Porcentaje
Vélido Si, totalmente 41 89,1
En su mayoria 5 10,9

8. En su opinidn, ¢Larelacion calidad-precio de los productos en
Lidufarma es justa y competitiva en comparacion con otras droguerias?

Frecuencia Porcentaje
Vélido Si, totalmente 35 76,1
En su mayoria 11 23,9

9. En caso de haber presentado alguna queja o inconveniente, ,coOmo
fue manejada por el personal de Lidufarma?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Solucionaron el problema
de manera efectiva
No he presentado quejas 14 30,4

10. En general, ¢recomendaria Lidufarma a familiares y amigos en base
a la calidad de servicio que ha experimentado?

32 69,6

Frecuencia Porcentaje
Vélido Si, definitivamente 41 89,1
Si, en general 5 10,9
Total 46 100,0

Respecto con la tabla 8, el 93,5% califica la calidad de servicio como excelente; el
89,1% considera que la drogueria, cuenta con una amplia variedad de productos;
el 76,1% menciona que la asociacion calidad-precio de los productos es justa; el
69,6% manifiesta que, al presentar alguna queja o inconveniente, solucionaron el
problema de manera efectiva; el 89,1% expresa que definitivamente recomendaria

la drogueria a familiares y amigos de acuerdo con la calidad que experimento.
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Tabla 9. Dimension: Satisfaccion del cliente después de laimplementacion
de chatbot logistico

11. En cuanto al tiempo de espera para la atencion, cémo evaluaria la
rapidez con la que se le atiende en Lidufarma?

Frecuencia Porcentaje
Valido Rapida 46 100,0

12. ¢ Lidufarma ha demostrado flexibilidad y adaptabilidad para
satisfacer sus necesidades cambiantes como cliente?

Frecuencia Porcentaje
Valido Si, totalmente 42 91,3
En su mayoria 4 8,7
13. ¢Cual es su principal canal de comunicacion con Lidufarma?
Frecuencia Porcentaje
Vélido Llamadas
telefénicas ! 15.2
Redes sociales 39 84,8

14. ;Después de la implementacion del chatbot, ha considerado cambiar
a otra drogueria de medicamentos debido a la insatisfacciéon con

Lidufarma?
Frecuencia Porcentaje
Valido No 46 100,0

15. En general, ¢como calificaria su nivel de satisfaccion como cliente
en la Drogueria Lidufarma?

Frecuencia Porcentaje
Vélido Muy satisfecho/a 46 100,0
Total 46 100,0

De acuerdo con latabla 9, el 100,0% menciona que el tiempo de espera de atencién
es rapida; el 91,3% manifiesta que la drogueria ha evidenciado flexibilidad en
adaptarse respecto con sus necesidades; el 84,8% indica que las redes sociales
son su principal canal de comunicacion con la drogueria; el 100,0% no ha pensado
cambiarse de drogueria debido a que no presentd insatisfaccion; por ultimo el

100,0% menciona que se siente muy satisfecho/a.
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Tabla 10. Gestién de servicio farmacéutico en la drogueria Lidufarma

después de laimplementacion de chatbot logistico

Gestion de servicio farmacéutico N %
Malo 2 4,3
Regular 7 15,2
Excelente 37 80,4
Total 46 100,0

Gestion de servicio farmaceéutico en la drogueria
Lidufarma después de la implementacion de chatbot
logistico
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Figura 2.Gestion de servicio farmacéutico en la drogueria Lidufarma después de

la implementacién de chatbot logistico

Respecto con la tabla 10 y figura 2, se observa que después de la implementacion
del chatbot logistico, la gestion en la drogueria fue excelente con 80,4%, seguido
de un 15,2% regular y un minimo 4,3% malo.
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[1l.4. Cuadro Comparativo de la mejora de gestion antes y después de la
implementacion del chatbot logistico.

Tabla 11. Gestion del servicio farmacéutico en la drogueria Lidufarma en la

dimension tiempo de atencidon antes y después de la implementacion del

chatbot logistico

Pre-test Porcentaje Post-test Porcentaje

Malo 23 50,0 2 4,3
Regular 18 39,1 1 2,2
Excelente 5 10,9 43 93,5
Total 46 100,0 46 100,0

Gestion del servicio farmacéutico en la drogueria
Lidufarma en la dimensién tiempo de atencién antes y
después de la implementacién del chatbot logistico
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Figura 3. Gestion del servicio farmaceéutico en la drogueria Lidufarma en
la dimension tiempo de atencion antes y después de la implementacion

del chatbot logistico




Enlatabla 11 y figura 3, se observa que antes de la implementacién del chatbot, el
tiempo de atencion fue malo en un 50,0%, no obstante, luego de implementar el

chatbot, se evidencidé un incremento mostrandose en un 93,5% excelente.

Tabla 12. Gestion del servicio farmacéutico en la drogueria Lidufarma en la
dimensién calidad de servicio antes y después de la implementacion del

chatbot logistico

Pre-test Porcentaje Post-test Porcentaje

Malo 8 17,4 2 4,3

Regular 36 78,3 5 10,9
Excelente 2 4,3 39 84,8
Total 46 100,0 46 100,0
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Gestién del servicio farmacéutico en la drogueria
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después de la implementacién del chatbot logistico
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Figura 4. Gestion del servicio farmacéutico en la drogueria Lidufarma en la dimension

calidad de servicio antes y después de la implementacion del chatbot logistico

19




En la tabla 12 y figura 4, se observa que antes de la implementacion del chatbot, la
calidad de servicio fue regular con un 78,3, no obstante, luego de la implementacion
del chatbot, hubo un incremento en la calidad de servicio notandose en un 84,8%

excelente.

Tabla 13. Gestion del servicio farmacéutico en la drogueria Lidufarma en la
dimensién satisfacciéon del cliente antes y después de la implementacion de

chatbot logistico

Pre-test Porcentaje Post-test Porcentaje

Malo 15 32,6 1 2,2
Regular 29 63,0 3 6,5
Excelente 2 4,3 42 91,3
Total 46 100,0 46 100,0

Gestién del servicio farmacéutico en la drogueria
Lidufarma en la dimensién satisfaccion del cliente antes y
después de la implementacion de chatbot logistico

100
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80

70 63
60

>0 42
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Pre-test Porcentaje Post-test Porcentaje

91
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Figura 5. Gestion del servicio farmaceéutico en la drogueria Lidufarma en la dimension

satisfaccion del cliente antes y después de la implementacion de chatbot logistico

En la tabla 13 y figura 5, se observa que antes de la implementacién del chatbot, la

satisfaccion del cliente fue regular con un 63,0% no obstante luego de la

implementacion del chatbot, hubo un incremento en la satisfaccion del cliente

notandose en un 91,3% excelente.

Tabla 14. Gestion de servicio farmacéutico en la drogueria Lidufarma antes y

después de la implementacion de chatbot logistico

Variables Pre-test Post-test
Gestion N % N %
Malo 17 37,0 2 4.3
Regular 24 52,1 7 15,2
Excelente 5 10,9 37 80,4
Total 46 100,0 46 100,0
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Figura 6. Gestion de servicio farmacéutico en la drogueria Lidufarma

antes y después de la implementacién de chatbot logistico

En la tabla 14 y figura 6, se observa que antes de la implementacion del chatbot, la

gestion del servicio farmacéutico en la drogueria Lidufarma fue regular con un

52,1%. No obstante luego de la implementacion del chatbot, la gestion del servicio

farmacéutico increment6 en un 80,4% excelente.
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Tabla 15. Prueba T de muestras emparejadas para evaluar la Gestion de servicio farmacéutico en la drogueria Lidufarma
antes y después de laimplementacion de chatbot logistico

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de Sig
- t | '
Vedia Desv. Desv. Error confianza de la g (bilateral)
Desviacion promedio diferencia
Inferior Superior
Gestion de servicio farmacéutico
en la drogueria Lidufarma antes
9,97826 3,22827 ,47598 9,01958 10,93694 20,963 45 0,000

Parl y después de la implementacion

de chatbot logistico.

En la tabla 15, se observa que el valor de p<0.05, esto evidencia que existen diferencias significativas entre la gestién de servicio
farmacéutico en la drogueria Lidufarma antes y después. Por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna la
cual menciona que existe un efecto positivo en la gestion de los servicios farmacéuticos a través de la implementacion de un sistema

de chatbot logistico en la drogueria Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima, Pertu — 2023.
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IV. DISCUSIONES

IV.1. Discusion de resultados

La implementacion de un sistema de chatbot logistico en una drogueria es de vital
importancia para optimizar la gestion de servicios farmaceéuticos. Estos chatbots
pueden ofrecer una atencion al cliente eficiente y personalizada las 24 horas del
dia, los 7 dias de la semana, ayudando a los usuarios a encontrar productos
especificos, proporcionando informacién sobre disponibilidad de medicamentos, e
incluso ofreciendo recomendaciones sobre el uso adecuado de los mismos.
Ademas, al automatizar procesos como la gestién de inventario y pedidos, los
chatbots logisticos pueden contribuir a reducir errores, agilizar el flujo de trabajo y
garantizar una experiencia de compra mas fluida para los clientes, lo que en ultima

instancia mejora la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa de la drogueria.

Para el proceso de implementacion de este sistema informatico se procedio a la
creacion de un chatbot logistico con el area de informatica de la drogueria,
asimismo, para la evaluacion e identificacion de mejora en la gestién de servicios
farmacéuticos en la drogueria Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima, Pera — 2023, se
llevé a cabo una encuesta para conocer la opinién de los clientes sobre la gestion
del servicio farmaceutico que constituye el tiempo de atencion, calidad de servicio

y satisfaccion del cliente en relacién al uso del chatbot implementado.

Respecto con el objetivo general, posterior de la implementacién del chatbot, la
gestion del servicio farmacéutico en la drogueria Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima,
Pertu — 2023, fue 80,4% excelente. Resultados que guardan similitud con Rivas
(2021), quien implement6 un plan de gestion de servicio de atencion al cliente por
medio de un asistente virtual, en la cual obtuvo antes de la implementacién un 21%
de satisfaccion y un 13% quienes estuvieron muy satisfechos, posterior a la
implementacion se destacaron diversos ejemplos exitosos de agentes virtuales,
evidenciando su impacto significativo en la mejora de la atencién al cliente!4. La
mejora en los resultados después de la implementacion de chatbots y asistentes
virtuales puede atribuirse a la eficiencia y personalizacion mejoradas en la atencién
al cliente. La capacidad de estos agentes virtuales para aprender y adaptarse, junto

con la automatizacion de tareas, contribuye a respuestas mas rapidas y precisas,
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reduciendo los tiempos de espera y mejorando la experiencia del cliente. La
tecnologia aplicada permite una gestion mas agil y eficiente de las consultas,
generando un impacto positivo en la satisfaccion del cliente y destacando la
relevancia de la implementacion de estas soluciones en la optimizacion de
servicios. Asi mismo los resultados son semejantes con Paz (2022), quien al
mejorar el servicio de informacion recurrente mediante la implementacién del
chatbot basado en IBM Watson, obtuvo que una considerable proporcién de los
participantes sefial6 que el lapso de atencidn a sus consultas abarcaba un 55.6%
en minutos y un 44.4% en horas. Tras la implementacion del chatbot, se observo
una evaluacion donde el 80.6% de los casos indicé un tiempo de atencion en
minutos, mientras que el 19.4% restante se distribuyé en horas’. La mejora en los
resultados después de la implementacion del chatbot basado en IBM Watson se
debe principalmente a la eficiencia y agilidad que aporta la inteligencia artificial en
el procesamiento de informacion recurrente. La capacidad de IBM Watson para
comprender y responder a consultas de manera rapida y precisa redujo
significativamente los tiempos de atencion. La implementacion exitosa del chatbot
permite una gestion mas eficiente de las consultas, lo que contribuye a la
percepcion positiva de los usuarios sobre la calidad y rapidez del servicio de

informacion proporcionado.

De acuerdo con el estudio realizado, se identifico que el tiempo de atencién fue
malo con 50,0%, calidad de servicio regular con 78,3% Yy satisfaccion del cliente
regular con 63,0% antes de la implementacibn de un sistema de chatbot.
Corroborando con el estudio con Pérez y Ramos (2021), quienes al implementar el
uso del chatbot con IA en la unidad operativa del centro asistencial, establecieron
que la utilizacion apropiada del chatbot tuvo un impacto positivo en la satisfaccion
del cliente, mejorandola en un 78.92%, superando la pre-implementacién la cual
fue 43,3% moderado y 56,7% bajo de satisfaccion. Este resultado reflejo un nivel
de mejora considerable, considerandose como un logro aceptable en el contexto
de la atencién al cliente mediante el uso eficiente del chatbot!®. La mejora sustancial
en la satisfaccion del cliente, observada tras la implementacion del chatbot, puede
atribuirse a varias razones. En primer lugar, la capacidad de la inteligencia artificial
para comprender y responder a consultas de manera precisa y personalizada ha

mejorado la calidad general de la interaccién. Ademas, la eficiencia operativa del
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chatbot ha agilizado los procesos de atencion al cliente, reduciendo tiempos de
espera y mejorando la experiencia global. La adaptabilidad y capacidad de
aprendizaje continuo de la inteligencia artificial han permitido una mejora constante

en la calidad de las respuestas a lo largo del tiempo.

Asi mismo, se identificd que el tiempo de atencion fue excelente con 93,5%, calidad
de servicio excelente con 84,8% y satisfaccion del cliente excelente con 91,3%
después de la implementacion de un sistema de chatbot. Guardando similitud en
los resultados con Limon y Borboa (2019), tras la implementacién de un chatbot de
social media para medir la interaccion con clientes; se evidencié que el uso del
chatbot gener6 un impacto significativo en el indice de respuestas satisfactorias,
registrando un notable aumento del 340%. Esto permiti6 acercar
considerablemente el tiempo de respuesta de la compafia a un nivel practicamente
inmediato, destacando la eficacia y eficiencia del chatbot en la gestién de consultas
y la mejora de la experiencia del usuario®®. Principalmente se debe a la capacidad
del chatbot para proporcionar respuestas rapidas y precisas. La eficiencia operativa
del chatbot ha acortado sustancialmente los tiempos de respuesta, permitiendo una
interaccidon casi inmediata con los clientes. La automatizacion de procesos y la
capacidad del chatbot para manejar consultas de manera efectiva han contribuido
a una experiencia mas fluida y satisfactoria para los usuarios, destacando su
impacto positivo en la gestion de interacciones y la mejora general de la experiencia

del cliente en entornos de redes sociales.

De igual forma, se identificé diferencias significativas (p<0.05) entre antes y
después de la implementacion del sistema de chatbot logistico, el tiempo de
atenciéon (pre) fue malo con 50,0% y (post) implementacion fue excelente con
93,5%; calidad de servicio (pre) fue regular con 78,3% y (post) implementacion fue
excelente con 84,8%; satisfaccion del cliente (pre) fue regular con 63,0% Yy (post)
implementacion fue excelente con 91,3%. Resultados que son semejantes a los
obtenidos por Angulo y Fernandez (2023), quienes al mejorar el proceso de
atencion al cliente de la empresa Neirsa AG S.A.C. mediante la implementacion del
chatbot, obteniendo que, al comparar los resultados entre el pretest y el postest, se
evidencio un incremento notable. El nivel de impacto aumenté de 2.1025 puntos
(42.05%) a 3.8275 puntos (76.55%), logrando asi una mejora significativa de 1.725

puntos (34.5%). Este cambio indicé una evolucion positiva y sustancial en el
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impacto experimentado, subrayando el éxito del proceso evaluado®®. La integracién
efectiva del chatbot en sistemas CRM y bases de datos relevantes ha permitido un
acceso rapido a informacion contextual sobre clientes, mejorando la
personalizacion de las respuestas. Asimismo, la implementacion de algoritmos de
aprendizaje automético ha posibilitado la identificacion de patrones en las
consultas, optimizando la capacidad del chatbot para anticipar las necesidades del
cliente. La mejora continua en la precision y relevancia de las respuestas se ha
visto respaldada por la capacidad del chatbot para adaptarse dinamicamente a
cambios en los patrones de consulta y preferencias de los usuarios. Por lo que la
eficacia del chatbot en Neirsa AG S.A.C. se atribuye no solo a su capacidad para
gestionar consultas eficientemente, sino también a su integracién técnica en

sistemas y algoritmos avanzados que enriquecen la interaccion con el cliente.

La implementacion del sistema de chatbot logistico en la drogueria Lidufarma SAC
ha representado una notable mejora en la gestién de servicios farmacéuticos para
sus clientes. La automatizacion de tareas clave, como la atencion al cliente, la
gestién de inventario y los procesos de pedidos, ha permitido una atencion mas agil
y personalizada, facilitando a los clientes el acceso a informacion precisa sobre
productos y disponibilidad, asi como ofreciendo recomendaciones pertinentes
sobre el uso de medicamentos. Esta iniciativa ha demostrado ser fundamental en
la optimizaciébn de la experiencia del cliente, promoviendo la satisfaccién y
fidelizacion, al mismo tiempo que ha contribuido a la eficiencia operativa y la

competitividad de la drogueria en el mercado farmacéutico.
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IV.2. Conclusiones

Se identificO que posterior a la implementacion de un sistema de chatbot
logistico para la mejora en la gestion de servicios farmacéuticos en la drogueria
Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima, Peru — 2023, la gestién del servicio
farmacéutico mejoro y es de tipo excelente en un 80,4%, esto indica que hubo
diferencias significativas (p<0.05) entre antes y después de la implementacion

de este sistema informatico de asistente virtual.

Se identific6 que antes de la implementacién de un sistema de chatbot, el
tiempo de atencion fue malo con 50,0%, la calidad de servicio fue regular con
78,3% y la satisfaccion del cliente fue regular con 63,0%.

Se identificé que después de la implementacién de un sistema de chatbot, el
tiempo de atencion fue excelente con 93,5%, calidad de servicio excelente con

84,8% vy satisfaccion del cliente excelente con 91,3%.

Respecto a la comparacion antes y después, el tiempo de atencion (Pre-test)
fue malo con 50,0% y (Post-test) fue excelente con 93,5%; calidad de servicio
(pre) fue regular con 78,3% y (post) implementacion fue excelente con 84,8%;
satisfaccion del cliente (pre) fue regular con 63,0% y (post) implementacion fue
excelente con 91,3%.
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IV.3. Recomendaciones

Se recomienda a la Universidad Maria Auxiliadora considerar la
implementacion de cursos o talleres adicionales centrados en la formacion
de profesionales de la salud en el &mbito de la implementacion y gestion de
tecnologias emergentes, como chatbots logisticos. Estos programas podrian
ofrecer a los estudiantes una comprensioén mas profunda de las aplicaciones
practicas de estas herramientas en entornos farmacéuticos, fortaleciendo asi
sus habilidades y preparandolos para abordar los desafios futuros en el

campo.

Se sugiere al Colegio Quimico Farmacéutico promover la incorporacion de
conocimientos especificos sobre la integracion de tecnologias de inteligencia
artificial, como los chatbots, en su curriculo educativo. Esto permitiria a los
estudiantes adquirir competencias técnicas esenciales para el uso efectivo
de estas herramientas en la practica farmacéutica, contribuyendo asi a la

modernizacion y eficiencia de los servicios en el sector.

A los estudiantes universitarios en el @mbito farmacéutico, se les recomienda
buscar oportunidades para participar en programas de formacion adicionales
o0 practicas relacionadas con la implementacion de tecnologias como
chatbots logisticos. La adquisicion de habilidades practicas en este campo
no solo fortalecera su perfil profesional, sino que también contribuird a la

innovacion y mejora continua de los servicios farmacéuticos.

Para la comunidad cientifica, se sugiere fomentar la realizacion de
investigaciones y estudios adicionales que exploren a fondo la eficacia y la
aplicaciéon de chatbots logisticos en el &mbito farmacéutico. La generacion
de conocimientos adicionales en este campo contribuira al avance de la
ciencia y brindara a los profesionales de la salud informacion actualizada y

pertinente para la mejora constante de los servicios farmacéuticos.
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Anexo A. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

=UMA

Universidad
Maria Auxiliadora

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA'Y BIOQUIMICA

CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACION DE CHATBOT
LOGISTICO PARA MEJORAR LA GESTION EN SERVICIOS
FARMACEUTICOS EN LA DROGUERIA LIDUFARMA, SANTA
ANITA, LIMA, PERU

Introduccion: Buenas tardes estimados usuarios en nuestro constante esfuerzo
por ofrecer un servicio excepcional, valoramos la opinion de nuestros clientes.
Queremos conocer sus experiencias y expectativas para asegurarnos de que
estamos cumpliendo con sus necesidades de manera efectiva. Por eso, les
presentamos nuestro cuestionario para medir la satisfaccion del cliente con relacién
al chatbot logistico implementado. Se sugiere revisar cada item y seleccione la

alternativa mas apropiada para Usted.

DATOS GENERALES:

Tipo de oficia farmacéutica:

= Botica
= Farmacia

()
()

¢,Cuanto tiempo tiene como cliente en Lidufarma?: ...........cccoiiiiiiiiiiinnn.
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PREGUNTAS PARA EL ANALISIS DE PRE-TEST

Gestion de servicio farmacéutico en la drogueria Lidufarma

Dimensién 1: Tiempo de atencién

1. ¢Cuanto tiempo suele esperar antes de ser atendido/a en la Drogueria
Lidufarma?

a) Menos de 5 minutos
b
c
d

)
) Entre 5 y 10 minutos
) Entre 10 y 15 minutos
) Mas de 15 minutos

2. En su experiencia, jcomo calificaria la eficiencia de atencién al cliente en la
drogueria Lidufarma en términos de rapidez y cordialidad?

a) Excelente

)
b) Bueno
c)
d)

Regular

Deficiente

3. ¢ Como evaluaria la accesibilidad y claridad de la informacion proporcionada por
Lidufarma sobre promociones y descuentos durante el tiempo de espera?

a) Muy clara y accesible

b

C

Aceptable

Confusa

)
)
)
d) No hay informacién disponible

4 ; Cual considera que seria la principal area de mejora para reducir el tiempo de
atencion en Lidufarma?
a) Capacitacion del personal

)
b) Tecnologia de gestion de pedidos
c) Mejora en la logistica de almacenamiento
)

d) Esta satisfecho con el tiempo de atencion

5. ¢Ha experimentado demoras notables en Lidufarma debido a la falta de
informacion sobre la disponibilidad de algun medicamento?
a) Siempre

b) A veces
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c) Nunca

Dimension 2: Calidad de servicio

6. En general, ;como calificaria la calidad de servicio que recibe en la Drogueria
Lidufarma?

a) Excelente

)
b) Buena
c)
d)

Regular

Deficiente

7. ¢ Considera que Lidufarma cuenta con una amplia variedad de productos que
cubren sus necesidades de salud y bienestar?

a) Si, totalmente

b) En su mayoria

c) En parte

d) No, en absoluto

8. En su opinidn, ¢ La relacién calidad-precio de los productos en Lidufarma es justa
y competitiva en comparacién con otras droguerias?

a) Si, totalmente

)
b) En su mayoria
c) En parte

)

d) No, en absoluto
9. En caso de haber presentado alguna queja o inconveniente, ;como fue
manejada por el personal de Lidufarma?

a) Solucionaron el problema de manera efectiva

b) Se esforzaron por resolverlo
c) No se resolvié adecuadamente

d) No he presentado quejas

10. En general, s recomendaria Lidufarma a familiares y amigos en base a la calidad
de servicio que ha experimentado?

a) Si, definitivamente

b) Si, en general

c) No estoy seguro/a
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d) No, no lo recomendaria

Dimension 3: Satisfaccion del cliente

11. En cuanto al tiempo de espera para la atencion, ¢ como evaluaria la rapidez con
la que se le atiende en Lidufarma?

a) Rapida
b

C

)
) Aceptable
) Lenta

d) Muy lenta

12. ¢Lidufarma ha demostrado flexibilidad y adaptabilidad para satisfacer sus
necesidades cambiantes como cliente?
a) Si, totalmente
b) En su mayoria
c) En parte
d) No estoy seguro/a
13. ¢, Cual es su principal canal de comunicacion con Lidufarma?
a) Atencioén presencial
b) Llamadas telefénicas
c) Correo electronico
)

d) Redes sociales

14. ;Antes de la implementacién del chatbot, ha considerado cambiar a otra
drogueria de medicamentos debido a la insatisfaccion con Lidufarma?

a)Si

b) No

c) Lo he pensado

15. En general, jcomo calificaria su nivel de satisfaccion como cliente en la
Drogueria Lidufarma?

a) Muy satisfecho/a

b) Satisfecho/a

c) Poco satisfecho/a

)

d) Muy poco satisfecho/a
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PREGUNTAS PARA EL ANALISIS DE POST-TEST

Gestion de servicio farmacéutico en la drogueria Lidufarma

Dimensién 1: Tiempo de atencién

1. ¢Cuanto tiempo suele esperar antes de ser atendido/a en la Drogueria
Lidufarma?

a) Menos de 5 minutos
b
o}

d

)
) Entre 5 y 10 minutos
) Entre 10 y 15 minutos
) Mas de 15 minutos

2. En su experiencia, jcomo calificaria la eficiencia de atencién al cliente en la
drogueria Lidufarma en términos de rapidez y cordialidad?

a) Excelente
b) Bueno
c

d

Regular
Deficiente

)
)
)
)

3. ¢ Como evaluaria la accesibilidad y claridad de la informacion proporcionada por
Lidufarma sobre promociones y descuentos durante el tiempo de espera?

a) Muy clara y accesible

b) Aceptable

c) Confusa

)
)
)
d) No hay informacién disponible

4 ; Cual considera que seria la principal area de mejora para reducir el tiempo de
atencion en Lidufarma?
a) Capacitacion del personal

)
b) Tecnologia de gestién de pedidos
c) Mejora en la logistica de almacenamiento
)

d) Esta satisfecho con el tiempo de atencion

5. ¢Ha experimentado demoras notables en Lidufarma debido a la falta de
informacion sobre la disponibilidad de algun medicamento?
a) Siempre

b) A veces
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c) Nunca

Dimension 2: Calidad de servicio

6. En general, ;como calificaria la calidad de servicio que recibe en la Drogueria
Lidufarma?

a) Excelente

)
b) Buena
c)
d)

Regular

Deficiente

7. ¢ Considera que Lidufarma cuenta con una amplia variedad de productos que
cubren sus necesidades de salud y bienestar?

a) Si, totalmente
b) En su mayoria
c) En parte

)

d) No, en absoluto

8. En su opinidn, ¢ La relacién calidad-precio de los productos en Lidufarma es justa
y competitiva en comparacién con otras droguerias?

a) Si, totalmente
b) En su mayoria
c) En parte

)

d) No, en absoluto

9. En caso de haber presentado alguna queja o inconveniente, ;como fue
manejada por el personal de Lidufarma?

a) Solucionaron el problema de manera efectiva

b) Se esforzaron por resolverlo

c) No se resolvié adecuadamente

d) No he presentado quejas

10. En general, ¢ recomendaria Lidufarma a familiares y amigos en base a la calidad
de servicio que ha experimentado?

a) Si, definitivamente

b) Si, en general

c) No estoy seguro/a
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d) No, no lo recomendaria

Dimension 3: Satisfaccion del cliente

11. En cuanto al tiempo de espera para la atencion, ¢ como evaluaria la rapidez con
la que se le atiende en Lidufarma?

a) Rapida
b

C

)
) Aceptable
) Lenta

d) Muy lenta

12. ¢Lidufarma ha demostrado flexibilidad y adaptabilidad para satisfacer sus
necesidades cambiantes como cliente?
a) Si, totalmente
b) En su mayoria
c) En parte
d) No estoy seguro/a
13. ¢, Cual es su principal canal de comunicacion con Lidufarma?
a) Atencion presencial
b) Llamadas telefénicas
c) Correo electronico
)

d) Redes sociales

14. ;Antes de la implementacién del chatbot, ha considerado cambiar a otra
drogueria de medicamentos debido a la insatisfaccion con Lidufarma?

a)Si

b) No

c) Lo he pensado

15. En general, jcomo calificaria su nivel de satisfaccion como cliente en la
Drogueria Lidufarma?

a) Muy satisfecho/a

b) Satisfecho/a

c) Poco satisfecho/a

)

d) Muy poco satisfecho/a
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Anexo B. Operacionalizacién de las variables

Operacionalizacion de las variables

Tipo de
vari’ible DEFINICION DEFINICION I"\II'EII\D/IES CHSICs
VARIABLES n;ﬁﬁgle:;y CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES valor final pa:/zla(l)srlgsnar
escalade
medicion
Proceso de
Tipode | introducir y poner | Se realizara el pre- | . . .. Pre — test 1-18 |Excelente | 11-15
variable | en test, luego la Diagnostico Regular 6 -10
segun su | funcionamiento | implementacion Malo 1-5
naturaleza: | una herramienta | del chatbot
Implementacion o de inteligencia | logistico y
de un sistema | Cuantitativo | grtificial disefiada | finalmente la
de chatbot especificamente | evaluacién  post- Ejecucion Implementacion ) Nominal ]
logistico para interactuar | test en los clientes del sistema
Escalade |con los clientes | sobre el servicio chatbot
medicion: | en el &mbito de la | realizado mediante
logistica el chatbot.
Ordinal fa?macéutica. ., Post - test 1-1g | EXcelente 11-15
Evaluacion Regular 6 -10
Malo 1-5
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Operacionalizacion de las variables

Tipo de N° DE
variable segin ITEM Criterios
su naturalezay DEFINICION DEFINICION S Valor para
MaRUA NS escalade CONCEPTUAL oPERACIONAL | D'MENSIONES INPUSZAROINSS final asignar
medicién valores

= Tiempo de espera
para ser atendido

_ . = Eficiencia de
Conjunto de Tiempo de

: Se aplicard un > atencion
Tipo de procesos, phcal atencion = Accesibilidad de Excelente
: . ) cuestionario .
variable segun | estrategias Y| ara medir el informacion 11-15
su naturaleza: | practicas f q * Variedad de
. : iempo e
Gestion  de implementadas Po Calidad de productos
s atencion, - » Relacién calidad-
servicio para asegurar la : servicio : 1-—
f LUt o L calidad de precio Regular | g-10
armaceu IC(|) Cuantitativo p:;O\./ISI()n servicio y = Recomendacion a 18
en e © |C|eqte, SeOUIA | o atisfaccion  del familiares y amigos
drogueria y orientada al| .
. : cliente sobre la
Lidufarma cliente de . , .
roductos gestion » Rapidez de atencion 1-5
g L farmacéutica en * Flexibilidad y Malo
Escalade | farmaceuticos y |, =y o eria | Satisfaccion adaptabilidad
icion: servicios . i .
medicion: : Lidufarma del cliente Canal (_Jle 3
relacionados. comunicacion
= Nivel de satisfaccion
general

Ordinal
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Anexo C. Consentimiento informado

Titulo de la Investigacién: IMPLEMENTACION DE CHATBOT LOGISTICO
PARA MEJORAR LA GESTION EN SERVICIOS FARMACEUTICOS EN LA
DROGUERIA LIDUFARMA SAC, SANTA ANITA, LIMA, PERU-2023

Investigadores principales: Bach. Saavedra Mejia, Ayar Engles y Bach.
Minaya Alvarez, Martin Eduardo

Sede donde se realizara el estudio: Santa Anita, Lima

Nombre del participante:

A usted se le ha invitado a participar en este estudio de investigacion. Antes de
decidir si participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los siguientes
apartados. Este proceso se conoce como consentimiento informado. Siéntase
con la libertad absoluta para preguntar sobre cualquier aspecto que le ayude a
aclarar sus dudas al respecto. Una vez que comprenda el estudio y si usted
desea participar en forma voluntaria, entonces se pedira que firme el presente

consentimiento, de la cual se le entregara una copia firmada y fechada.

1. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

La justificacion tedrica se sustenta en la creciente evidencia tedrica que respalda
la eficacia de los chatbots en la mejora de la atencion al cliente y la eficiencia
operativa. Los estudios futuros en este ambito proporcionaran una base sélida
para la implementacion, demostrando como la adopcion de esta tecnologia en el
contexto farmacéutico puede optimizar procesos, aumentar la satisfaccion del
cliente y fortalecer la eficiencia interna de la drogueria. En la practica, la
herramienta agilizara la gestion logistica, proporcionando informacion en tiempo
real sobre el inventario de medicamentos y optimizando los tiempos de
respuesta. Esto no solo mejorara la experiencia del cliente, sino que también
optimizara la eficiencia interna de la drogueria, generando impactos positivos en
la productividad y rentabilidad. En el ambito metodolégico se basarad en un
enfoque experimental, implementando el chatbot logistico de manera progresiva
en la drogueria Lidufarma. Se realizardn mediciones periédicas para evaluar el

impacto en los tiempos de respuesta y la satisfaccion del cliente. Este enfoque
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metodoldgico permitira una evaluacion integral y rigurosa de la implementacion,
proporcionando informacion valiosa para futuras aplicaciones en el ambito

farmacéutico.

2. OBJETIVO DEL ESTUDIO

Implementar un sistema de chatbot logistico para la mejora en la gestion de
servicios farmacéuticos en la drogueria Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima, Peru
—2023.

3. BENEFICIOS DEL ESTUDIO

Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la investigacion por los medios
mas adecuados (de manera individual o grupal) que le puede ser de mucha
utilidad en su actividad profesional.

4. PROCEDIMIENTO DEL ESTUDIO

La recoleccidon de datos sera realizada a personas juridicas encargadas de las
boticas de la drogueria Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima 2023, se expondra las
instrucciones para el desarrollo del cuestionario. Seguidamente se les entregara
un consentimiento informado para la aceptacion de ser parte del estudio.
Finalmente, todas las personas juridicas que hayan aceptado el consentimiento,

se les entregara el cuestionario para ser llenado en un tiempo acorde al paciente.
5. RIESGO ASOCIADO CON EL ESTUDIO

Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario, de igual importancia Ud. no

har& gasto alguno durante el estudio.
6. CONFIDENCIALIDAD

Sus datos e identificacion seran mantenidas con estricta reserva y
confidencialidad por el grupo de investigadores. Los resultados seran publicados
en diferentes revistas médicas, sin evidenciar material que pueda atentar contra

Su privacidad.

7. ACLARACIONES
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Es completamente voluntaria su decision de participar en el estudio.

En caso de no aceptar la invitacion como participante, no habra ninguna

consecuencia desfavorable alguna sobre usted.

Puede retirarse en el momento que usted lo desee, pudiendo informar o no,

las razones de su decision, lo cual sera respetada en su integridad.

No tendra que realizar gasto alguno durante el estudio. No recibird pago por

su participacion.

Para cualquier consulta usted puede comunicarse con:

o XXXxXxxxxxx, al teléfono ................. , al correo electronico:
................................... @gmail.com

O  XXXXXXXXXX, al teléfono ................ , al correo electrénico:
......................... @gmail.com

e Siconsidera que no hay dudas ni preguntas acerca de su participacion en
el estudio, puede, si asi lo desea, firmar la Carta de Consentimiento

Informado dispuesto en este documento.
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8. CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, he leido

y comprendido la informacién anterior y mis preguntas han sido respondidas de

manera satisfactoria. He sido informado y entiendo que los datos obtenidos en
el estudio pueden ser publicados o difundidos con fines cientificos. Convengo
participar en este estudio de investigacion en forma voluntaria. Recibiré una

copia firmada y fechada de esta forma de consentimiento.

Firma del participante:

Documento de identidad:

Nombre y apellidos del investigador
1

Firma del investigador:

Documento de identidad:

Nombre y apellidos del Investigador
2:

Firma del investigador:

Documento de identidad:

Nombre y apellidos del testigo:

Firma del testigo:

Documento de identidad:

Lima, de del 2023
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Anexo D. Validacién del instrumento

a7









Anexo E. Lista de clientes de la Drogueria Lidufarma

N° Nombre de botica o farmacia
1 Botica Peruana M& M

2 Botica Meryfarma

3 Botica San Miguel Arcangel
4 Botica Megafarma

5 Botica Premium

6 Botica Ricinos

7 | Botica Curo

8 Botica Krsit

9 Botica Farmacys

10 | Botica Salvador

11 | Botica Biofas

12 | Botica Samefark

13 | Botica Djfarma

14 | Botica Vitalfarma

15 | Farmacia Juliana

16 | Farmacia La Luz

17 | Botica Salufarma

18 | Farmacia Jesus

19 | Boticas Kelyfarma

20 | Botica Megapharma

21 | Botica Punto y Salud

22 | Botica Mitfarma

23 | Botica Farmained

24 | Botica Cuidarte Peru

25 | Botica Elohi Pharma

26 | Boticas Cuidado y Salud
27 | Botica Mendoza

28 | Botica Fiomi

29 | Farmacia Polo
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30

Botica Venus

31 | Botica Milagros

32 | Botica Ballona

33 | Botica Valiente

34 | Botica Quinde

35 | Botica Trifarma

36 | Botica Del Pilar
37 | Botica La Familia
38 | Farmacia Victorino
39 | Botica El RosMery
40 | Botica Brayan

41 | Botica Jose

42 | Botica Anderson
43 | Botica churafarma
44 | Botica Milan

45 | Botica Santa Beatriz
46 | Farmacia Pulido
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Anexo F. Procedimiento del Chatbot

Informacion

*Hola, soy Lidufarma tu asistente virtual de Drogueria Lidufarma
iBienvenido/a! *

Por favor escoja una opcion:

1. Registro de Cliente

2. Cliente

Registro de clientes

*Estamos felices de que te contactes con nosotros*

- Indicanos tu nombre

- Ingreses su niimero de DNI

- Nombre comercial de tu botica

- Ingresa tu numero de RUC o RUS

- Envianos en PDF tu Resolucion

- Por dltimo, ingresa un nimero de celular de contacto

*Una vez terminado de llenar la informacion solicitada presionar el nimero (9) para regresar al menu principal*
Cliente

*Para poder atenderte indicanos tus datos*
- Indicanos el nombre comercial de tu Botica / Farmacia

*Una vez terminada de llenar la informacion solicitada presionar numero (0) para continuar con el proceso de atencién®
Menii principal

*Hola, soy tu asistente virtual de Drogueria Lidufarma
iBienvenido/a! *

Por favor escoja una opcién:

1. Registro de Cliente

2. Cliente
Proceso

*Indicanos que gestion deseas realizar el dia de hoy*

Por favor escribir el nimero con la opcién que desea continuar
3. Lista de medicamentos

4. Formas de Pago

5. Anular Pedido Solicitado

6. Deseo comunicarme con un Asesor de ventas. *Para pedidos™
Lista de medicamentos

*Descargar lista de medicamentos*®
Para regresar al menu anterior escribir (0)
Forma de pago

*Indicanos que modalidad de pago deseas realizar*®
- Pago contra Entrega (Efectivo)

- Deposito o Transferencia (cuenta de Banco)

-Yape

- Plim

*para regresar al menud anterior escribir (0)*
Anular pedido

Por favor comunicarse con el area administrativa para anular su pedido
Cel: 904450514

Nuestro horario de atencién es:

- Lunes a Viernes de 8:00 am - 21:00 pm

- Sdbado 8:00 am - 15:00 pm

*Para regresar al menu anterior escribir (0)*

Asesor de Ventas

Por favor comunicate por los siguientes canales de atencion

Numero Telefono: 904450514 - 965426263

Email: saavedramejia.engles@gmail.com

*Para regresar al menu anterior escribir (0)*

Bienvenida 1 - Informacion
*Hola, soy Lidufarma tu asistente virtual de Drogueria Lidufarma
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REDMINOTE 9
4BMP QUAD CAMERA

Salud y Belleza Personalizada g
PREPARADOS MAGISTRALES - MEDICAMENTOS - PERFUMER!
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