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

Perú – 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 estadística descriptiva e 

inferencial.  

Resultado: El tipo de oficina farmacéutica fue la botica con 87,0%. Se identificó 

que el tiempo de atención fue malo con 50,0%, calidad de servicio regular con 

78,3% y satisfacción del cliente regular con 63,0% antes de la implementación de 

un sistema de chatbot. Además, se identificó que el tiempo de atención fue 

excelente con 93,5%, calidad de servicio excelente con 84,8% y satisfacción del 

cliente excelente con 91,3% después de la implementación de un sistema de 

chatbot.  

Conclusión: Se identificó que posteriormente de la implementación de un sistema 

de chatbot logístico para la mejora en la gestión de servicios farmacéuticos en la 

droguería Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima, Perú – 2023, la gestión 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. 
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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: Artificial Intelligence, Natural Language Processing, Pharmaceutical 

Services (DeCS/MeSH) 
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I. INTRODUCCIÓN  

En el ámbito de la gestión del servicio farmacéutico, se evidencia una problemática 

global que afecta la eficiencia operativa y la experiencia del comprador. La atención 

al cliente en las droguerías se enfrenta a desafíos relacionados con la calidad del 

servicio, el tiempo de atención y la satisfacción del cliente. La necesidad de abordar 

estas cuestiones críticas es evidente, ya que los estándares actuales a menudo no 

cumplen con las expectativas de los compradores1. Esto se ve afectada por la 

escasez de personal capacitado y la creciente demanda. Llevando al 

incumplimiento de estándares en tiempo y calidad, generando demoras y la 

insatisfacción de los clientes. Además, existe el riesgo de problemas de salud 

debido a la falta de asesoramiento adecuado en las transacciones farmacéuticas2. 

A nivel mundial, la gestión del servicio farmacéutico en droguerías presenta 

desafíos significativos. Se estima que aproximadamente el 40% de estas enfrentan 

dificultades en el tiempo de atención, afectando la calidad del servicio3. Siendo así 

que un 30% de las droguerías en Australia y Nueva Zelanda experimentan 

problemas en la calidad del servicio, con demoras en el tiempo de atención que 

afectan directamente la satisfacción del cliente4. Además, un 35% de las droguerías 

en India y China reportan problemas de capacidad para mantener altos estándares 

de servicio, afectando la satisfacción del cliente. Además, la disponibilidad de 

personal capacitado en el sector farmacéutico es un desafío común en países como 

Indonesia y Tailandia, contribuyendo a un 30% de insatisfacción5. Estudios indican 

que el 25% de las farmacias en países como España e Italia enfrentan problemas 

de disponibilidad de medicamentos, lo que impacta directamente en la satisfacción 

del cliente. La calidad del servicio se ve comprometida con un 20% de los clientes 

que informan experiencias insatisfactorias en países como Francia y Alemania6. 

Además, un alarmante 45% de las droguerías en países como Nigeria y Sudáfrica 

enfrentan dificultades para mantener un servicio de calidad debido a la escasez de 

personal capacitado7. En los Estados Unidos, estudios revelan que 

aproximadamente el 25% de las farmacias enfrentan problemas de largos tiempos 

de espera, afectando la satisfacción del cliente. La calidad del servicio es un área 

de mejora, con un 15% de los clientes que expresan insatisfacción en términos de 

asesoramiento y atención personalizada8.  
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Según estudios recientes, un preocupante 30% de las droguerías en América Latina 

experimentan demoras en el tiempo de atención, comprometiendo la satisfacción 

del cliente. Países como México y Brasil destacan con un 40% y 35% 

respectivamente en insatisfacción debido a la calidad del servicio9.  

En el Perú, un reporte del MINSA mencionó 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 droguerías o laboratorios, la sanción fue de 4 

UIT (S/17,200)10. Además, otra investigación sobre la manipulación de precios, tuvo 

consecuencias perjudiciales para los consumidores, ya que, durante el período bajo 

investigación, el 88% del gasto de los ciudadanos peruanos en medicamentos se 

realizó en farmacias, boticas privadas o droguerías, mientras que solo el 12% 

restante optó por entidades públicas como el MINSA o EsSalud, así como clínicas 

privadas. La supuesta concertación de precios en las cinco cadenas de farmacias 

afectó negativamente a los consumidores, ya que durante el periodo investigado, 

el 88% del gasto en medicamentos de los peruanos se realizó en farmacias 

privadas, donde estas cadenas representaron el 72% de las ventas11. 

Finalmente, debido a lo expuesto en párrafos anteriores se pretende realizar un 

estudio sobre la implementación de un sistema de chatbot logístico para la mejora 

en la gestión de servicios farmacéuticos, el cual proporcionará información valiosa 

sobre la disponibilidad de medicamentos, tiempos de espera y asesoramiento 

farmacéutico, además, ejerce una influencia significativa tanto en la salud pública 

como en la administración de recursos en el ámbito de la atención médica.  

La gestión de servicio farmacéutico en droguerías constituye un conjunto 

estratégico de prácticas 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 optimización del tiempo 

de atención, asegurando una pronta y efectiva respuesta a las necesidades del 

cliente. Además, se orienta a garantizar la calidad del servicio a través de un 

asesoramiento farmacéutico especializado, proporcionando información precisa y 

relevante sobre los productos disponibles. La satisfacción del cliente ocupa un lugar 

central en esta gestión, buscando no solo cubrir sus expectativas sino también 

superarlas, creando así una experiencia farmacéutica positiva y confiable12. Un 
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chatbot es un programa informático diseñado para interactuar con usuarios a través 

de conversaciones automáticas. Utiliza inteligencia artificial para comprender y 

responder preguntas, brindando asistencia o información en tiempo real sin 

necesidad de intervención humana directa13. La implementación de un sistema de 

chatbot logístico se inicia con un diagnóstico que comprende un pre-test, evaluando 

la infraestructura y necesidades existentes. La fase de ejecución incluye la 

implementación del sistema chatbot, integrando eficazmente sus funciones 

logísticas. Posteriormente, se lleva a cabo una evaluación con un post-test para 

medir el rendimiento y la eficacia del chatbot en la mejora de la gestión logística13. 

 

Rivas (2021) “Implementó un plan de gestión de servicio de atención al cliente por 

medio de un asistente virtual para el proyecto de Educación Continua”, con una 

muestra de 150 encuestados, observándose diferentes casos de éxito en la 

utilización de agentes virtuales y la forma en que estos han evolucionado e 

innovado la atención a los clientes, con eficiencia y mostrando las virtudes que 

poseen los mismos14.  

 

Limón y Borboa (2019) “Implementaron un chatbot como estrategia de social media 

para medir la interacción 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 índice de respuestas satisfactorias, incrementándolo hasta en 

un 340% y acercando el tiempo de respuesta de la compañía a uno casi 

inmediato15. 

 

Quiroz y Barzola (2021) “Analizó los factores críticos 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 evaluación presentó un 

escenario favorable para los factores críticos de éxito, donde los valores estuvieron 

cercanos o iguales a uno, y la convergencia mostró la dinámica de los procesos en 

el desarrollo del chatbot16. 

 

Paz (2022) “Mejoró el servicio de información recurrente mediante la 

implementación del chatbot basado en IBM Watson”, constituida por 36 clientes, 

gran parte de los encuestados mencionan que el tiempo de atención 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% horas17.  
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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 

logró establecer que el uso adecuado del chatbot mejore la satisfacción del cliente 

en un 78.92% siendo este un resultado aceptable18. 

 

Angulo y Fernández (2023) “Mejoraron el proceso de atención al cliente de la 

empresa Neirsa AG S.A.C. mediante la implementación 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 pasó de tener de 2.1025 puntos 

(42.05%) a uno de 3.8275 puntos (76.55%) lográndose una mejora significativa de 

1.725 (34.5%19. 

 

La justificación teórica se sustenta en la creciente evidencia teórica que respalda 

la eficacia de los chatbots en la mejora de la atención al cliente y la eficiencia 

operativa. Los estudios en este ámbito sirven para tener una base sólida para la 

implementación, demostrando cómo la adopción de esta tecnología en el contexto 

farmacéutico puede optimizar procesos, aumentar la satisfacción del cliente y 

fortalecer la eficiencia interna de la droguería. En la práctica, la herramienta agilizó 

la gestión logística, proporcionando información en tiempo real sobre el inventario 

de medicamentos y optimizando los tiempos de respuesta. Esto no solo mejoró la 

experiencia del cliente, sino que también optimizó la eficiencia interna de la 

droguería, generando impactos positivos en la productividad y rentabilidad. En el 

ámbito metodológico se basó en un enfoque experimental, implementando el 

chatbot logístico de manera progresiva en la droguería Lidufarma SAC. Se realizó 

mediciones periódicas para evaluar el impacto en los tiempos de respuesta y la 

satisfacción del cliente. Este enfoque metodológico permitió una evaluación integral 

y rigurosa de la implementación, proporcionando información valiosa para futuras 

aplicaciones en el ámbito farmacéutico. 

 

El objetivo general es: Implementar un sistema de chatbot logístico para la mejora 

en la gestión de servicios farmacéuticos en la droguería Lidufarma SAC, Santa 

Anita, Lima, Perú – 2023.  

 

La hipótesis general es: Existe un efecto positivo en la gestión de los servicios 

farmacéuticos a través de la implementación de un sistema de chatbot logístico en 

la droguería Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima, Perú – 2023.  
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II. MATERIALES Y MÉTODOS 

 

II.1. Enfoque y diseño de la investigación 

 

Enfoque: cuantitativo ya que la investigación se fundamentó en la aplicación de 

métodos estadísticos y la recopilación de datos en formato numérico20. 

Diseño: Pre – experimental, debido a que investigó la correlación pre test y post 

test entre las variables, no incorpora un grupo de control esencial para establecer 

una causalidad irrefutable21 

Método: Hipotético deductivo, dado que se enfocó en la creación de hipótesis y 

deducción de conclusiones a partir de ellas, simplifica el proceso de prueba y 

validación de teorías22.   

Tipo: Aplicada, dado que buscó aplicar conocimientos previos y adquirir nuevos 

mediante la implementación y sistematización de prácticas respaldadas por la 

investigación23. 

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

grupo, observando y registrando sus cambios en diferentes momentos24.   

Nivel: Explicativo, debido a que se examinó la variable independiente 

"Implementación de un sistema de chatbot logístico" en relación con la variable 

"Gestión de servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma SAC" 25. 

 

II.2. Población, muestra y muestreo 

La población consistió en la totalidad de casos que cumplen con ciertas 

características específicas, conformada por 46 clientes de la droguería SAC en 

Santa Anita 26. 

Criterios de inclusión: 

 Boticas y establecimientos farmacéuticos con personalidad jurídica. 

 Establecimientos farmacéuticos con personas natural. 

 Clientes habituales que busquen productos farmacéuticos.  

Criterios de exclusión: 

 Droguerías  
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 Persona de la Droguería Lidufarma SAC 

Muestra: de tipo censal, es aquella donde todas las unidades de investigación son 

consideradas como muestra, en presente estudio la muestra abarcó un total de 46 

clientes de la droguería Lidufarma SAC 27.  

Muestreo: El muestreo en la investigación fue de tipo no probabilística, que implica 

la selección de elementos de la población en función de su comodidad o utilidad 

para el investigador28. 

II.3. Variables de investigación 

Variable Independiente: Implementación de un sistema de chatbot logístico  

Definición conceptual: Proceso de introducir y poner en funcionamiento una 

herramienta de inteligencia artificial diseñada específicamente para interactuar 

con los clientes en el ámbito de la logística farmacéutica13. 

 
Definición operacional: Se realizó el pre-test, luego la implementación del 

chatbot logístico y finalmente la evaluación post-test en los clientes sobre el 

servicio realizado mediante el chatbot. 

 

Variable dependiente: Gestión de servicio farmacéutico en la droguería 

Lidufarma SAC  

Definición conceptual: Conjunto de procesos, estrategias y prácticas 

implementadas para asegurar la provisión eficiente, segura y orientada al 

cliente de productos farmacéuticos y servicios relacionados12 

 

Definición operacional: Se aplicó un cuestionario para medir el tiempo de 

atención, calidad de servicio y satisfacción del cliente sobre la gestión 

farmacéutica en la droguería Lidufarma SAC. 

II.4. Técnicas e instrumentos para la recolección de datos 

II.4.1 Técnica para la recolección de datos 
 

La recolección de datos se llevó a cabo mediante una encuesta que consta 

de preguntas con alternativa múltiple. Esta herramienta proporcionó una forma 
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eficiente y práctica de recopilar información. Los participantes a los que se 

dirigió la encuesta son personas jurídicas encargadas de las boticas, en 

servicios farmacéuticos en la droguería Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima, 

Perú. 

 

II.4.2. Instrumentos para la recolección de datos 

Se empleó dos instrumentos, así como el cuestionario; el cual consta de dos 

partes, siendo el primero para evaluar la gestión de servicio farmacéutico en 

la droguería Lidufarma pre test, el cual contiene tres dimensiones: tiempo de 

atención, calidad de servicio y satisfacción del cliente. De igual manera en el 

segundo instrumento de tipo post test, se empleó las mismas dimensiones: 

tiempo de atención, calidad de servicio y satisfacción del cliente29. 

II.5. Plan metodológico para la recolección de datos 

II.5.1 Autorización y coordinaciones previas para la recolección de datos 

Se gestionó una carta de presentación en la Universidad María Auxiliadora, 

dirigida al director técnico de la droguería “Lidufarma”, con el propósito de 

obtener la autorización requerida para llevar a cabo las encuestas a los clientes 

que acuden a la droguería Lidufarma.  

II.5.2 Aplicación de instrumento(s) de recolección de datos 

La aplicación del cuestionario se realizó en los servicios farmacéuticos en la 

“Droguería Lidufarma” a los encuestados se les proporcionó instrucciones 

detalladas sobre cómo completar el cuestionario, y se les entregó un 

consentimiento informado que aceptaron para participar en el estudio. Luego 

se les entregó el cuestionario para su cumplimentación. De esta manera, se 

garantizó que la recopilación de datos fue ética, rigurosa y respetuosa de los 

derechos y la privacidad de los participantes. Asimismo, el procedimiento de 

consistió en 3 aspectos que se detallan a continuación: 

Etapa de diagnóstico 

Después de obtener el consentimiento informado de los representantes de cada 

oficina farmacéutica involucrada en la intervención, se presentó la encuesta 
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diseñada por los autores de la investigación para evaluar la gestión de servicios 

farmacéuticos en la droguería Lidufarma antes de la implementación de un 

sistema de chatbot logístico. 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 ejecución: 

Para realizar la ejecución, primero se procedió con el diseño de la plataforma 

de tipo chatbot con los comandos y criterios informáticos respecto al tiempo de 

atención, calidad de servicio y satisfacción del cliente. Luego se informó y 

orientó a cada participante a que realice el mismo procedimiento de consulta 

del servicio de la droguería Lidufarma mediante la plataforma chatbot logístico, 

con la finalidad de hacer consultas sobre el stock, precios, laboratorio y tipo de 

medicamento. 

 

Etapa de evaluación:  

Al concluir la experiencia con el chatbot logístico por parte de los participantes, 

se procedió a realizar la encuesta post test, utilizando los mismos criterios de 

evaluación establecidos en la clave de calificación previa. Esto posibilitó a la 

evaluación del grado de satisfacción, la calidad del servicio y el tiempo de 

demora en la atención por parte de la droguería a sus clientes. 

 

II.6. Procesamiento del análisis estadístico 

 

Los hallazgos obtenidos fueron ordenados e ingresados al programa informático de 

Microsoft Excel versión 2016 para su posterior procesamiento. Para la estadística 

se empleó el software estadístico SPSS Statistics versión 27, la información 

obtenida se representó en porcentajes y frecuencias30. 

II.7. Aspectos éticos 

 

Este estudio se rigió por los valores éticos de consideración, autonomía, 

beneficencia, no maleficencia y justicia. Durante la recopilación de información se 

garantizó la confidencialidad y el uso puramente científico de la información de los 

participantes, resguardando su anonimato e identidad.  
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III. RESULTADOS 

III.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 más frecuente con 87,0% a diferencia de la farmacia con solo 13,0%. 

 

Tabla 2. ¿Cuánto 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 año 23 50,0 

2 años 7 15,2 

4 años 1 2,2 

Total 46 100,0 

 

Respecto con la tabla 2, se observa un predominante 50,0% quienes indicaron que 

llevan 1 año siendo clientes en Lidufarma, el 15,2% menciona que lleva 2 años, 

porcentajes similares del 10,9% quienes mencionaron que son clientes 5 meses y 

8 meses respetivamente.  
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III.2. Resultados de cuestionario de la mejora de gestión previo a 

implementación de chatbot logístico 

Tabla 3. Dimensión: Tiempo de atención antes de la implementación de 

chatbot logístico 

 

 

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 droguería como buena; el 

39,1% menciona que la claridad de la información proporcionada es confusa; el 

58,7% considera que se debería mejorar la tecnología de gestión de pedidos; el 

1. ¿Cuánto tiempo suele esperar antes de ser atendido/a en la Droguería 
Lidufarma? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Entre 5 y 10 minutos 8 17,4 

Entre 10 y 15 minutos 17 37,0 

Más de 15 minutos 21 45,7 

2. En su experiencia, ¿cómo calificaría la eficiencia de atención al cliente 
en la droguería Lidufarma en términos de rapidez y cordialidad? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Excelente 3 6,5 

Bueno 23 50,0 

Regular 20 43,5 

3. ¿Cómo evaluaría la accesibilidad y claridad de la información 
proporcionada por Lidufarma sobre promociones y descuentos durante el 

tiempo de espera? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Muy clara y accesible 1 2,2 

Aceptable 13 28,3 

Confusa 18 39,1 

No hay información disponible 14 30,4 

4 ¿Cuál considera que sería la principal área de mejora para reducir el 
tiempo de atención en Lidufarma? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Capacitación del personal 19 41,3 

Tecnología de gestión de pedidos 27 58,7 

5. ¿Ha experimentado demoras notables en Lidufarma debido a la falta de 
información sobre la disponibilidad de algún medicamento? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Siempre 22 47,8 

A veces 24 52,2 

 Total 46 100,0 
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52,2% expresa que a veces experimenta demoras en la droguería debido a la 

escasa información sobre algún medicamento.  

Tabla 4. Dimensión: Calidad de servicio antes de la implementación de 

chatbot logístico 

6. En general, ¿cómo calificaría la calidad de servicio que recibe en la 
Droguería Lidufarma? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Buena 22 47,8 

Regular 24 52,2 

   

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

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Se esforzaron por resolverlo 24 52,2 

No se resolvió adecuadamente 15 32,6 

No he presentado quejas 7 15,2 

 

Respecto con la tabla 4, el 52,2% califica la calidad de servicio como regular; el 

71,7% considera que la droguería en su mayoría cuenta con una amplia variedad 

de productos; el 52,2% menciona que en parte la asociación 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 

recomendaría la droguería a familiares y amigos de acuerdo con la calidad que 

experimentó.  

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

 Frecuencia Porcentaje 

Válido En su mayoría 33 71,7 

En parte 13 28,3 

8. En su opinión, ¿La relación calidad-precio de los productos en 
Lidufarma es justa y competitiva en comparación con otras droguerías? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido En su mayoría 22 47,8 

En parte 24 52,2 

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

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Sí, definitivamente 8 17,4 

Sí, en general 38 82,6 

Total 46 100,0 
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Tabla 5. Dimensión: Satisfacción del cliente antes de la implementación de 

chatbot logístico 

11. En cuanto al tiempo de espera para la atención, ¿cómo evaluaría la 
rapidez con la que se le atiende en Lidufarma? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Aceptable 9 19,6 

Lenta 37 80,4 

 
    

14. ¿Antes de la implementación del chatbot, ha considerado cambiar a 
otra droguería de medicamentos debido a la insatisfacción con 

Lidufarma? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Sí 7 15,2 

No 8 17,4 

Lo he pensado 31 67,4 
 

15. En general, ¿cómo calificaría su nivel de satisfacción como cliente 
en la Droguería Lidufarma? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido 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 atención 

es lenta; el 73,9% manifiesta que en su mayoría la droguería ha evidenciado 

flexibilidad en adaptarse respecto con sus necesidades; el 80,4% indica que las 

llamadas telefónicas son su principal canal de comunicación con la droguería; el 

67,4% ha pensado cambiarse de droguería debido a la insatisfacción que presentó; 

el 73,9% menciona que en general se siente satisfecho, no obstante el 26,1% 

expresa que se siente poco satisfecho con la droguería.   

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

 Frecuencia Porcentaje 

Válido En su mayoría 34 73,9 

En parte 8 17,4 

No estoy seguro/a 4 8,7 

13. ¿Cuál es su principal canal de comunicación con Lidufarma? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Atención presencial 9 19,6 

Llamadas telefónicas 37 80,4 
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Tabla 6. Gestión de servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma antes 

de la implementación del chatbot logístico 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Gestión de servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma antes de la 

implementación de chatbot logístico 

 

Respecto con la tabla 6 y figura 1, se observa que antes de la implementación del 

chatbot logístico, la gestión en la droguería fue regular con 52,2%, seguido de un 

37,0% de nivel malo y un mínimo 10,9% de gestión excelente.  

 

Gestión de servicio farmacéutico N % 

 Malo 17 37,0 

Regular 24 52,2 

Excelente 5 10,9 

Total 46 100,0 
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III.3. Resultados de cuestionario de la mejora de gestión luego de la 

implementación de chatbot logístico 

 

Tabla 7. Dimensión: Tiempo de atención después de la implementación de 

chatbot logístico 

1. ¿Cuánto tiempo suele esperar antes de ser atendido/a en la Droguería 
Lidufarma? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Menos de 5 minutos 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 droguería como excelente; el 

93,5% menciona que la información proporcionada es clara y accesible; el 93,5% 

manifiesta que se siente satisfecho con el tiempo de atención; el 100,0% expresa 

que nunca experimenta demoras en la droguería debido a la escasa información 

sobre algún medicamento.  

 

2. En su experiencia, ¿cómo calificaría la eficiencia de atención al cliente en 
la droguería Lidufarma en términos de rapidez y cordialidad? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Excelente 40 87,0 

Bueno 6 13,0 

3. ¿Cómo evaluaría la accesibilidad y claridad de la información 
proporcionada por Lidufarma sobre promociones y descuentos durante el 

tiempo de espera? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Muy clara y accesible 43 93,5 

Aceptable 3 6,5 

4 ¿Cuál considera que sería la principal área de mejora para reducir el 
tiempo de atención en Lidufarma? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Tecnología de gestión de 

pedidos 
3 6,5 

Está satisfecho con el 

tiempo de atención 
43 93,5 

5. ¿Ha experimentado demoras notables en Lidufarma debido a la falta de 
información sobre la disponibilidad de algún medicamento? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido 

 

Nunca 46 100,0 

Total 46 100,0 
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Tabla 8. Dimensión: Calidad de servicio después de la implementación de 

chatbot logístico 

6. En general, ¿cómo calificaría la calidad de servicio que recibe en la 
Droguería Lidufarma? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Excelente 43 93,5 

Buena 3 6,5 

 
 

Respecto con la tabla 8, el 93,5% califica la calidad de servicio como excelente; el 

89,1% considera que la droguería, cuenta con una amplia variedad de productos; 

el 76,1% menciona que la asociación 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 recomendaría 

la droguería a familiares y amigos de acuerdo con la calidad que experimentó.  

 

 

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

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Sí, totalmente 41 89,1 

En su mayoría 5 10,9 

8. En su opinión, ¿La relación calidad-precio de los productos en 
Lidufarma es justa y competitiva en comparación con otras droguerías? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Sí, totalmente 35 76,1 

En su mayoría 11 23,9 

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

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Solucionaron el problema 

de manera efectiva 
32 69,6 

No he presentado quejas 14 30,4 

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

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Sí, definitivamente 41 89,1 

Sí, en general 5 10,9 

 Total 46 100,0 
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Tabla 9. Dimensión: Satisfacción del cliente después de la implementación 

de chatbot logístico 

11. En cuanto al tiempo de espera para la atención, ¿cómo evaluaría la 
rapidez con la que se le atiende en Lidufarma? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Rápida 46 100,0 

 

De acuerdo con la tabla 9, el 100,0% menciona que el tiempo de espera de atención 

es rápida; el 91,3% manifiesta que la droguería ha evidenciado flexibilidad en 

adaptarse respecto con sus necesidades; el 84,8% indica que las redes sociales  

son su principal canal de comunicación con la droguería; el 100,0% no ha pensado 

cambiarse de droguería debido a que no presentó insatisfacción; por último el 

100,0% menciona que se siente muy satisfecho/a.  

 

 

   

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

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Sí, totalmente 42 91,3 

En su mayoría 4 8,7 

13. ¿Cuál es su principal canal de comunicación con Lidufarma? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Llamadas 

telefónicas 
7 15,2 

Redes sociales 39 84,8 

14. ¿Después de la implementación del chatbot, ha considerado cambiar 
a otra droguería de medicamentos debido a la insatisfacción con 

Lidufarma?  

 Frecuencia Porcentaje 

Válido No 46 100,0 

15. En general, ¿cómo calificaría su nivel de satisfacción como cliente 
en la Droguería Lidufarma? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Muy satisfecho/a 46 100,0 

Total 46 100,0 
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Tabla 10. Gestión de servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma 

después de la implementación de chatbot logístico 

 

Gestión de servicio farmacéutico N % 

 Malo 2 4,3 

Regular 7 15,2 

Excelente 37 80,4 

Total 46 100,0 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.Gestión de servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma después de 

la implementación de chatbot logístico 

 

Respecto con la tabla 10 y figura 2, se observa que después de la implementación 

del chatbot logístico, la gestión en la droguería fue excelente con 80,4%, seguido 

de un 15,2% regular y un mínimo 4,3% malo.  
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III.4. Cuadro Comparativo de la mejora de gestión antes y después de la 

implementación del chatbot logístico. 

 

Tabla 11.  Gestión del servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma en la 

dimensión tiempo de atención antes y después de la implementación del 

chatbot logístico 

 

  
  
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 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 

Figura 3. Gestión del servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma en 

la dimensión tiempo de atención antes y después de la implementación 

del chatbot logístico 
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En la tabla 11 y figura 3, se observa que antes de la implementación del chatbot, el 

tiempo de atención fue malo en un 50,0%, no obstante, luego de implementar el 

chatbot, se evidenció un incremento mostrándose en un 93,5% excelente.  

 

Tabla 12.  Gestión del servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma en la 

dimensión calidad de servicio antes y después de la implementación del 

chatbot logístico 

 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 

 

 

 

 

Figura 4. Gestión del servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma en la dimensión 

calidad de servicio antes y después de la implementación del chatbot logístico 



20 
 

En la tabla 12 y figura 4, se observa que antes de la implementación del chatbot, la 

calidad de servicio fue regular con un 78,3, no obstante, luego de la implementación 

del chatbot, hubo un incremento en la calidad de servicio notándose en un 84,8% 

excelente.  

 

Tabla 13. Gestión del servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma en la 

dimensión satisfacción del cliente antes y después de la implementación de 

chatbot logístico 

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

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

implementación del chatbot, hubo un incremento en la satisfacción del cliente 

notándose en un 91,3% excelente.  

 

Tabla 14. Gestión de servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma antes y 

después de la implementación de chatbot logístico 

 

Variables Pre-test Post-test 

Gestión 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 

Figura 5. Gestión del servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma en la dimensión 

satisfacción del cliente antes y después de la implementación de chatbot logístico 
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En la tabla 14 y figura 6, se observa que antes de la implementación del chatbot, la 

gestión del servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma fue regular con un 

52,1%. No obstante luego de la implementación del chatbot, la gestión del servicio 

farmacéutico incrementó en un 80,4% excelente.  

 

Figura 6. Gestión de servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma 

antes y después de la implementación de chatbot logístico 
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Tabla 15. Prueba T de muestras emparejadas para evaluar la Gestión de servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma 

antes y después de la implementación de chatbot logístico 

 

Prueba de muestras emparejadas 

 

Diferencias emparejadas 

t gl 
Sig. 

(bilateral) Media 
Desv. 

Desviación 

Desv. Error 

promedio 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

 

 

 

Par 1 

 

Gestión de servicio farmacéutico 

en la droguería Lidufarma antes 

y después de la implementación 

de chatbot logístico. 

9,97826 3,22827 ,47598 9,01958 10,93694 20,963 45 0,000 

 

En la tabla 15, se observa que el valor de p<0.05, esto evidencia que existen diferencias significativas entre la gestión de servicio 

farmacéutico en la droguería Lidufarma antes y después. Por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna la 

cual menciona que existe un efecto positivo en la gestión de los servicios farmacéuticos a través de la implementación de un sistema 

de chatbot logístico en la droguería  Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima, Perú – 2023.  
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IV. DISCUSIONES 

IV.1. Discusión de resultados  
 

La implementación de un sistema de chatbot logístico en una droguería es de vital 

importancia para optimizar la gestión de servicios farmacéuticos. Estos chatbots 

pueden ofrecer una atención al cliente eficiente y personalizada las 24 horas del 

día, los 7 días de la semana, ayudando a los usuarios a encontrar productos 

específicos, proporcionando información sobre disponibilidad de medicamentos, e 

incluso ofreciendo recomendaciones sobre el uso adecuado de los mismos. 

Además, al automatizar procesos como la gestión de inventario y pedidos, los 

chatbots logísticos pueden contribuir a reducir errores, agilizar el flujo de trabajo y 

garantizar una experiencia de compra más fluida para los clientes, lo que en última 

instancia mejora la satisfacción del cliente y la eficiencia operativa de la droguería. 

Para el proceso de implementación de este sistema informático se procedió a la 

creación de un chatbot logístico con el area de informática de la droguería, 

asimismo, para la evaluación e identificación de mejora en la gestión de servicios 

farmacéuticos en la droguería Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima, Perú – 2023, se 

llevó a cabo una encuesta para conocer la opinión de los clientes sobre la gestión 

del servicio farmaceutico que constituye el tiempo de atención, calidad de servicio 

y satisfacción del cliente en relación al uso del chatbot implementado. 

Respecto con el objetivo general, posterior de la implementación del chatbot, la 

gestión del servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima, 

Perú – 2023, fue 80,4% excelente. Resultados que guardan similitud con Rivas 

(2021), quien implementó un plan de gestión de servicio de atención al cliente por 

medio de un asistente virtual, en la cual obtuvo antes de la implementación un 21% 

de satisfacción y un 13% quienes estuvieron muy satisfechos, posterior a la 

implementación se destacaron diversos ejemplos exitosos de agentes virtuales, 

evidenciando su impacto significativo en la mejora de la atención al cliente14. La 

mejora en los resultados después de la implementación de chatbots y asistentes 

virtuales puede atribuirse a la eficiencia y personalización mejoradas en la atención 

al cliente. La capacidad de estos agentes virtuales para aprender y adaptarse, junto 

con la automatización de tareas, contribuye a respuestas más rápidas y precisas, 
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reduciendo los tiempos de espera y mejorando la experiencia del cliente. La 

tecnología aplicada permite una gestión más ágil y eficiente de las consultas, 

generando un impacto positivo en la satisfacción del cliente y destacando la 

relevancia de la implementación de estas soluciones en la optimización de 

servicios. Así mismo los resultados son semejantes con Paz (2022), quien al 

mejorar el servicio de información recurrente mediante la implementación del 

chatbot basado en IBM Watson, obtuvo que una considerable proporción de los 

participantes señaló que el lapso de atención a sus consultas abarcaba un 55.6% 

en minutos y un 44.4% en horas. Tras la implementación del chatbot, se observó 

una evaluación donde el 80.6% de los casos indicó un tiempo de atención en 

minutos, mientras que el 19.4% restante se distribuyó en horas17. La mejora en los 

resultados después de la implementación del chatbot basado en IBM Watson se 

debe principalmente a la eficiencia y agilidad que aporta la inteligencia artificial en 

el procesamiento de información recurrente. La capacidad de IBM Watson para 

comprender y responder a consultas de manera rápida y precisa redujo 

significativamente los tiempos de atención. La implementación exitosa del chatbot 

permite una gestión más eficiente de las consultas, lo que contribuye a la 

percepción positiva de los usuarios sobre la calidad y rapidez del servicio de 

información proporcionado. 

De acuerdo con el estudio realizado, se identificó que el tiempo de atención fue 

malo con 50,0%, calidad de servicio regular con 78,3% y satisfacción del cliente 

regular con 63,0% antes de la implementación 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 utilización apropiada del chatbot tuvo un impacto positivo en la satisfacción 

del cliente, mejorándola en un 78.92%, superando la pre-implementación la cual 

fue 43,3% moderado y 56,7% bajo de satisfacción. Este resultado reflejó un nivel 

de mejora considerable, considerándose como un logro aceptable en el contexto 

de la atención al cliente mediante el uso eficiente del chatbot18. La mejora sustancial 

en la satisfacción del cliente, observada tras la implementación 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 interacción. Además, la eficiencia operativa del 
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chatbot ha agilizado los procesos de atención 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.  

Así mismo, se identificó que el tiempo de atención fue excelente con 93,5%, calidad 

de servicio excelente con 84,8% y satisfacción del cliente excelente con 91,3% 

después de la implementación de un sistema de chatbot. Guardando similitud en 

los resultados con Limón y Borboa (2019), tras la implementación de un chatbot de 

social media para medir la interacción con clientes; se evidenció que el uso del 

chatbot generó un impacto significativo en el índice de respuestas satisfactorias, 

registrando un notable aumento del 340%. Esto permitió acercar 

considerablemente el tiempo de respuesta de la compañía a un nivel prácticamente 

inmediato, destacando la eficacia y eficiencia del chatbot en la gestión de consultas 

y la mejora de la experiencia del usuario15. Principalmente se debe a la capacidad 

del chatbot para proporcionar respuestas rápidas y precisas. La eficiencia operativa 

del chatbot ha acortado sustancialmente los tiempos de respuesta, permitiendo una 

interacción casi inmediata con los clientes. La automatización de procesos y la 

capacidad del chatbot para manejar consultas de manera efectiva han contribuido 

a una experiencia más fluida y satisfactoria para los usuarios, destacando su 

impacto positivo en la gestión de interacciones y la mejora general de la experiencia 

del cliente en entornos de redes sociales.  

De igual forma, se identificó diferencias significativas (p<0.05) entre antes y 

después de la implementación del sistema de chatbot logístico, el tiempo de 

atención (pre) fue malo con 50,0% y (post) implementación fue excelente con 

93,5%; calidad de servicio (pre) fue regular con 78,3% y (post) implementación fue 

excelente con 84,8%; satisfacción del cliente (pre) fue regular con 63,0% y (post) 

implementación fue excelente con 91,3%. Resultados que son semejantes a los 

obtenidos por Angulo y Fernández (2023), quienes al mejorar el proceso de 

atención al cliente de la empresa Neirsa AG S.A.C. mediante la implementación del 

chatbot, obteniendo que, al comparar los resultados entre el pretest y el postest, se 

evidenció un incremento notable. El nivel de impacto aumentó de 2.1025 puntos 

(42.05%) a 3.8275 puntos (76.55%), logrando así una mejora significativa de 1.725 

puntos (34.5%). Este cambio indicó una evolución positiva y sustancial en el 
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impacto experimentado, subrayando el éxito del proceso evaluado19. La integración 

efectiva del chatbot en sistemas CRM y bases de datos relevantes ha permitido un 

acceso rápido a información contextual sobre clientes, mejorando la 

personalización de las respuestas. Asimismo, la implementación de algoritmos de 

aprendizaje automático ha posibilitado la identificación de patrones en las 

consultas, optimizando la capacidad del chatbot para anticipar las necesidades del 

cliente. La mejora continua en la precisión y relevancia de las respuestas se ha 

visto respaldada por la capacidad del chatbot para adaptarse dinámicamente 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 integración técnica en 

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

 
La implementación del sistema de chatbot logístico en la droguería Lidufarma SAC 

ha representado una notable mejora en la gestión de servicios farmacéuticos para 

sus clientes. La automatización de tareas clave, como la atención al cliente, la 

gestión de inventario y los procesos de pedidos, ha permitido una atención más ágil 

y personalizada, facilitando a los clientes el acceso a información precisa sobre 

productos y disponibilidad, así como ofreciendo recomendaciones pertinentes 

sobre el uso de medicamentos. Esta iniciativa ha demostrado ser fundamental en 

la optimización de la experiencia del cliente, promoviendo la satisfacción y 

fidelización, al mismo tiempo que ha contribuido a la eficiencia operativa y la 

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

 

 Se identificó que posterior a la implementación de un sistema de chatbot 

logístico para la mejora en la gestión de servicios farmacéuticos en la droguería 

Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima, Perú – 2023, la gestión del servicio 

farmacéutico mejoró y es de tipo excelente en un 80,4%, esto indica que hubo 

diferencias significativas (p<0.05) entre antes y después de la implementación 

de este sistema informático de asistente virtual. 

 

 Se identificó que antes de la implementación de un sistema de chatbot, el 

tiempo de atención fue malo con 50,0%, la calidad de servicio fue regular con 

78,3% y la satisfacción del cliente fue regular con 63,0%. 

 

 Se identificó que después de la implementación de un sistema de chatbot, el 

tiempo de atención fue excelente con 93,5%, calidad de servicio excelente con 

84,8% y satisfacción del cliente excelente con 91,3%. 

 

 Respecto a la comparación antes y después, el tiempo de atención (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) implementación fue excelente con 84,8%; 

satisfacción del cliente (pre) fue regular con 63,0% y (post) implementación fue 

excelente con 91,3%. 
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IV.3. Recomendaciones  

 Se recomienda a la Universidad María Auxiliadora considerar la 

implementación de cursos o talleres adicionales centrados en la formación 

de profesionales de la salud en el ámbito de la implementación y gestión de 

tecnologías emergentes, como chatbots logísticos. Estos programas podrían 

ofrecer a los estudiantes una comprensión más profunda de las aplicaciones 

prácticas de estas herramientas en entornos farmacéuticos, fortaleciendo así 

sus habilidades y preparándolos para abordar los desafíos futuros en el 

campo. 

 

 Se sugiere al Colegio Químico Farmacéutico promover la incorporación de 

conocimientos específicos sobre la integración de tecnologías de inteligencia 

artificial, como los chatbots, en su currículo educativo. Esto permitiría a los 

estudiantes adquirir competencias técnicas esenciales para el uso efectivo 

de estas herramientas en la práctica farmacéutica, contribuyendo así a la 

modernización y eficiencia de los servicios en el sector. 

 

 A los estudiantes universitarios en el ámbito farmacéutico, se les recomienda 

buscar oportunidades para participar en programas de formación adicionales 

o prácticas relacionadas con la implementación de tecnologías como 

chatbots logísticos. La adquisición de habilidades prácticas en este campo 

no solo fortalecerá su perfil profesional, sino que también contribuirá a la 

innovación y mejora continua de los servicios farmacéuticos. 

 

 Para la comunidad científica, se sugiere fomentar la realización de 

investigaciones y estudios adicionales que exploren a fondo la eficacia y la 

aplicación de chatbots logísticos en el ámbito farmacéutico. La generación 

de conocimientos adicionales en este campo contribuirá al avance de la 

ciencia y brindará a los profesionales de la salud información actualizada y 

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

 

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD 

ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA 

 

CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACIÓN DE CHATBOT 

LOGÍSTICO PARA MEJORAR LA GESTION EN SERVICIOS 

FARMACÉUTICOS EN LA DROGUERÍA LIDUFARMA, SANTA 

ANITA, LIMA, PERÚ 

 

Introducción: Buenas tardes estimados usuarios en nuestro constante esfuerzo 

por ofrecer un servicio excepcional, valoramos la opinión 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 satisfacción del cliente con relación 

al chatbot logístico implementado. Se sugiere revisar cada ítem y seleccione la 

alternativa más apropiada para Usted. 

DATOS GENERALES: 

 

Tipo de oficia farmacéutica:      

 Botica      (  )     

 Farmacia (  ) 

 

¿Cuánto tiempo tiene como cliente en Lidufarma?: …………………………… 
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PREGUNTAS PARA EL ANÁLISIS DE PRE-TEST 
 
Gestión de servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma 
 
Dimensión 1: Tiempo de atención 

1. ¿Cuánto tiempo suele esperar antes de ser atendido/a en la Droguería 

Lidufarma? 

a) Menos de 5 minutos 

b) Entre 5 y 10 minutos 

c) Entre 10 y 15 minutos 

d) Más de 15 minutos 

 

2. En su experiencia, ¿cómo calificaría la eficiencia de atención al cliente en la 

droguería Lidufarma en términos de rapidez y cordialidad? 

a) Excelente 

b) Bueno 

c) Regular 

d) Deficiente 

 

3. ¿Cómo evaluaría la accesibilidad y claridad de la información proporcionada por 

Lidufarma sobre promociones y descuentos durante el tiempo de espera? 

a) Muy clara y accesible 

b) Aceptable 

c) Confusa 

d) No hay información disponible 

 

4 ¿Cuál considera que sería la principal área de mejora para reducir el tiempo de 

atención en Lidufarma? 

a) Capacitación del personal 

b) Tecnología de gestión de pedidos 

c) Mejora en la logística de almacenamiento 

d) Está satisfecho con el tiempo de atención  

 

5. ¿Ha experimentado demoras notables en Lidufarma debido a la falta de 

información sobre la disponibilidad de algún medicamento? 

a) Siempre 

b) A veces 



36 
 

c) Nunca 

 

Dimensión 2: Calidad de servicio  

6. En general, ¿cómo calificaría la calidad de servicio que recibe en la Droguería 

Lidufarma? 

a) Excelente 

b) Buena 

c) Regular 

d) Deficiente 

 

7. ¿Considera que Lidufarma cuenta con una amplia variedad de productos que 

cubren sus necesidades de salud y bienestar? 

a) Sí, totalmente 

b) En su mayoría 

c) En parte 

d) No, en absoluto 

 

8. En su opinión, ¿La relación calidad-precio de los productos en Lidufarma es justa 

y competitiva en comparación con otras droguerías? 

a) Sí, totalmente 

b) En su mayoría 

c) En parte 

d) No, en absoluto 

 

9. En caso de haber presentado alguna queja o inconveniente, ¿cómo fue 

manejada por el personal de Lidufarma? 

a) Solucionaron el problema de manera efectiva 

b) Se esforzaron por resolverlo 

c) No se resolvió adecuadamente 

d) No he presentado quejas 

 

10. En general, ¿recomendaría Lidufarma a familiares y amigos en base a la calidad 

de servicio que ha experimentado? 

a) Sí, definitivamente 

b) Sí, en general 

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

 

Dimensión 3: Satisfacción del cliente 

11. En cuanto al tiempo de espera para la atención, ¿cómo evaluaría la rapidez con 

la que se le atiende en Lidufarma? 

a) Rápida 

b) Aceptable 

c) Lenta 

d) Muy lenta 

 

12. ¿Lidufarma ha demostrado flexibilidad y adaptabilidad para satisfacer sus 

necesidades cambiantes como cliente? 

a) Sí, totalmente 

b) En su mayoría 

c) En parte 

d) No estoy seguro/a 

 

13. ¿Cuál es su principal canal de comunicación con Lidufarma? 

a) Atención presencial 

b) Llamadas telefónicas 

c) Correo electrónico 

d) Redes sociales 

 

14. ¿Antes de la implementación del chatbot, ha considerado cambiar a otra 

droguería de medicamentos debido a la insatisfacción con Lidufarma? 

a) Sí 

b) No 

c) Lo he pensado 

 

15. En general, ¿cómo calificaría su nivel de satisfacción como cliente en la 

Droguería Lidufarma? 

a) Muy satisfecho/a 

b) Satisfecho/a 

c) Poco satisfecho/a 

d) Muy poco satisfecho/a 
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PREGUNTAS PARA EL ANÁLISIS DE POST-TEST 
 
Gestión de servicio farmacéutico en la droguería Lidufarma 
 

Dimensión 1: Tiempo de atención 

1. ¿Cuánto tiempo suele esperar antes de ser atendido/a en la Droguería 

Lidufarma? 

a) Menos de 5 minutos 

b) Entre 5 y 10 minutos 

c) Entre 10 y 15 minutos 

d) Más de 15 minutos 

 

2. En su experiencia, ¿cómo calificaría la eficiencia de atención al cliente en la 

droguería Lidufarma en términos de rapidez y cordialidad? 

a) Excelente 

b) Bueno 

c) Regular 

d) Deficiente 

 

3. ¿Cómo evaluaría la accesibilidad y claridad de la información proporcionada por 

Lidufarma sobre promociones y descuentos durante el tiempo de espera? 

a) Muy clara y accesible 

b) Aceptable 

c) Confusa 

d) No hay información disponible 

 

4 ¿Cuál considera que sería la principal área de mejora para reducir el tiempo de 

atención en Lidufarma? 

a) Capacitación del personal 

b) Tecnología de gestión de pedidos 

c) Mejora en la logística de almacenamiento 

d) Está satisfecho con el tiempo de atención  

 

5. ¿Ha experimentado demoras notables en Lidufarma debido a la falta de 

información sobre la disponibilidad de algún medicamento? 

a) Siempre 

b) A veces 
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c) Nunca 

 

Dimensión 2: Calidad de servicio  

6. En general, ¿cómo calificaría la calidad de servicio que recibe en la Droguería 

Lidufarma? 

a) Excelente 

b) Buena 

c) Regular 

d) Deficiente 

 

7. ¿Considera que Lidufarma cuenta con una amplia variedad de productos que 

cubren sus necesidades de salud y bienestar? 

a) Sí, totalmente 

b) En su mayoría 

c) En parte 

d) No, en absoluto 

 

8. En su opinión, ¿La relación calidad-precio de los productos en Lidufarma es justa 

y competitiva en comparación con otras droguerías? 

a) Sí, totalmente 

b) En su mayoría 

c) En parte 

d) No, en absoluto 

 

9. En caso de haber presentado alguna queja o inconveniente, ¿cómo fue 

manejada por el personal de Lidufarma? 

a) Solucionaron el problema de manera efectiva 

b) Se esforzaron por resolverlo 

c) No se resolvió adecuadamente 

d) No he presentado quejas 

 

10. En general, ¿recomendaría Lidufarma a familiares y amigos en base a la calidad 

de servicio que ha experimentado? 

a) Sí, definitivamente 

b) Sí, en general 

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

 

Dimensión 3: Satisfacción del cliente 

11. En cuanto al tiempo de espera para la atención, ¿cómo evaluaría la rapidez con 

la que se le atiende en Lidufarma? 

a) Rápida 

b) Aceptable 

c) Lenta 

d) Muy lenta 

 

12. ¿Lidufarma ha demostrado flexibilidad y adaptabilidad para satisfacer sus 

necesidades cambiantes como cliente? 

a) Sí, totalmente 

b) En su mayoría 

c) En parte 

d) No estoy seguro/a 

 

13. ¿Cuál es su principal canal de comunicación con Lidufarma? 

a) Atención presencial 

b) Llamadas telefónicas 

c) Correo electrónico 

d) Redes sociales 

 

14. ¿Antes de la implementación del chatbot, ha considerado cambiar a otra 

droguería de medicamentos debido a la insatisfacción con Lidufarma? 

a) Sí 

b) No 

c) Lo he pensado 

 

15. En general, ¿cómo calificaría su nivel de satisfacción como cliente en la 

Droguería Lidufarma? 

a) Muy satisfecho/a 

b) Satisfecho/a 

c) Poco satisfecho/a 

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

 

 

 

 

 

Operacionalización de las variables   

VARIABLES 

Tipo de 
variable 

según su 
naturaleza y 

escala de 
medición 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES 

N° DE 
ÍTEMS  

 
 

Valor final  
Criterios 

para asignar 
valores 

Implementación 
de un sistema 
de chatbot 
logístico 

 
 

Tipo de 
variable 

según su 
naturaleza: 

 
Cuantitativo 
 
 

Escala de 
medición: 

 
Ordinal 

Proceso de 
introducir y poner 
en 
funcionamiento 
una herramienta 
de inteligencia 
artificial diseñada 
específicamente 
para interactuar 
con los clientes 
en el ámbito de la 
logística 
farmacéutica. 
 

Se realizará el pre-
test, luego la 
implementación 
del chatbot 
logístico y 
finalmente la 
evaluación post-
test en los clientes 
sobre el servicio 
realizado mediante 
el chatbot. 
 

 
Diagnóstico 

 Pre – test 
 

1 – 18 
 

 
 

Excelente 
Regular 

Malo 
 

 
11-15 
6 -10 
1-5 

Ejecución  

 

 Implementación 

del sistema 

chatbot 

- Nominal - 

Evaluación  
 Post - test 
 

1 – 18 
 

Excelente 
Regular 

Malo 

11-15 
6 -10 
1-5 
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Operacionalización de las variables   

VARIABLES 

Tipo de 

variable según 

su naturaleza y 

escala de 

medición 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

N° DE 

ÍTEM

S  

 

 

Valor 

final  

Criterios 

para 

asignar 

valores 

Gestión de 

servicio 

farmacéutico 

en la 

droguería 

Lidufarma 

 

 

Tipo de 

variable según 

su naturaleza: 

 

Cuantitativo 

 

 

Escala de 

medición: 

 

Ordinal 

Conjunto de 

procesos, 

estrategias y 

prácticas 

implementadas 

para asegurar la 

provisión 

eficiente, segura 

y orientada al 

cliente de 

productos 

farmacéuticos y 

servicios 

relacionados. 

Se aplicará un 

cuestionario 

para medir el 

tiempo de 

atención, 

calidad de 

servicio y 

satisfacción del 

cliente sobre la 

gestión 

farmacéutica en 

la droguería 

Lidufarma 

 

 

Tiempo de 

atención  

 Tiempo de espera 
para ser atendido 

 Eficiencia de 
atención 

 Accesibilidad de 
información 

1 – 

18 

 

 

Excelente 

 

 

Regular  

 

 

Malo  

 

 

 

11-15 

 

6 -10 

 

1-5 

 

 

Calidad de 

servicio 

 Variedad de 
productos 

 Relación calidad-
precio 

 Recomendación a 
familiares y amigos 

Satisfacción 

del cliente 

 Rapidez de atención 
 Flexibilidad y 

adaptabilidad 
 Canal de 

comunicación  
 Nivel de satisfacción 

general 
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Anexo C. Consentimiento informado 

Título de la Investigación: IMPLEMENTACIÓN DE CHATBOT LOGÍSTICO 

PARA MEJORAR LA GESTION EN SERVICIOS FARMACÉUTICOS EN LA 

DROGUERÍA LIDUFARMA SAC, SANTA ANITA, LIMA, PERÚ-2023 

Investigadores principales: Bach. Saavedra Mejía, Ayar Engles y Bach. 

Minaya Álvarez, Martín Eduardo 

Sede donde se realizará el estudio: Santa Anita, Lima 

Nombre del participante: __________________________________________ 

A usted se le ha invitado a participar en este estudio de investigación. Antes de 

decidir sí 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 sí usted 

desea participar en forma voluntaria, entonces se pedirá que firme el presente 

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

1. JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 

La justificación teórica se sustenta en la creciente evidencia teórica que respalda 

la eficacia de los chatbots en la mejora de la atención al cliente y la eficiencia 

operativa. Los estudios futuros en este ámbito proporcionarán una base sólida 

para la implementación, demostrando cómo la adopción de esta tecnología en el 

contexto farmacéutico puede optimizar procesos, aumentar la satisfacción del 

cliente y fortalecer la eficiencia interna de la droguería. En la práctica, la 

herramienta agilizará la gestión logística, proporcionando información en tiempo 

real sobre el inventario de medicamentos y optimizando los tiempos de 

respuesta. Esto no solo mejorará la experiencia del cliente, sino que también 

optimizará la eficiencia interna de la droguería, generando impactos positivos en 

la productividad y rentabilidad. En el ámbito metodológico se basará en un 

enfoque experimental, implementando el chatbot logístico de manera progresiva 

en la droguería Lidufarma. Se realizarán mediciones periódicas para evaluar el 

impacto en los tiempos de respuesta y la satisfacción del cliente. Este enfoque 
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metodológico permitirá una evaluación integral y rigurosa de la implementación, 

proporcionando información valiosa para futuras aplicaciones en el ámbito 

farmacéutico. 

2. OBJETIVO DEL ESTUDIO 

Implementar un sistema de chatbot logístico para la mejora en la gestión de 

servicios farmacéuticos en la droguería Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima, Perú 

– 2023. 

3. BENEFICIOS DEL ESTUDIO 

Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la investigación por los medios 

más adecuados (de manera individual o grupal) que le puede ser de mucha 

utilidad en su actividad profesional. 

4. PROCEDIMIENTO DEL ESTUDIO 

La recolección de datos será realizada a personas jurídicas encargadas de las 

boticas de la droguería Lidufarma SAC, Santa Anita, Lima 2023, se expondrá las 

instrucciones para el desarrollo del cuestionario. Seguidamente se les entregará 

un consentimiento informado para la aceptación de ser parte del estudio. 

Finalmente, todas las personas jurídicas que hayan aceptado el consentimiento, 

se les entregará el cuestionario para ser llenado en un tiempo acorde al paciente.  

5.  RIESGO ASOCIADO CON EL ESTUDIO 

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

hará gasto alguno durante el estudio. 

6. CONFIDENCIALIDAD 

Sus datos e identificación serán mantenidas con estricta reserva y 

confidencialidad por el grupo de investigadores. Los resultados serán publicados 

en diferentes revistas médicas, sin evidenciar material que pueda atentar contra 

su privacidad. 

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

● En caso de no aceptar la invitación como participante, no habrá ninguna 

consecuencia desfavorable alguna sobre usted. 

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

las razones de su decisión, lo cual será respetada en su integridad. 

● No tendrá que realizar gasto alguno durante el estudio. No recibirá pago por 

su participación. 

● Para cualquier consulta usted puede comunicarse con:  

o xxxxxxxxxx, al teléfono ……..………, al correo electrónico: 

...................................@gmail.com 

o xxxxxxxxxx, al teléfono ……………., al correo electrónico: 

.........................@gmail.com 

● Sí considera que no hay dudas ni preguntas acerca de su participación en 

el estudio, puede, si así lo desea, firmar la Carta de Consentimiento 

Informado dispuesto en este documento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:alvarezaylasneri@gmail.com
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8. CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Yo, _____________________________________________________ he leído 

y comprendido la información 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 científicos. Convengo 

participar en este estudio de investigación 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. Validación del instrumento 
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Anexo E. Lista de clientes de la Droguería Lidufarma  

N° Nombre de botica o farmacia 

1 Botica Peruana M& M 

2 Botica Meryfarma 

3 Botica San Miguel Arcángel 

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 Jesús 

19 Boticas Kelyfarma 

20 Botica Megapharma 

21 Botica Punto y Salud 

22 Botica Mitfarma 

23 Botica Farmained 

24 Botica Cuidarte Perú 

25 Botica Elohi Pharma 

26 Boticas Cuidado y Salud 

27 Botica Mendoza 

28 Botica Fiomi 

29 Farmacia Polo 



 

51 
 

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 José 

42 Botica Anderson 

43 Botica churafarma 

44 Botica Milán 

45 Botica Santa Beatriz 

46 Farmacia Pulido 
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Anexo F. Procedimiento del Chatbot 

 

 



 

53 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



54 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 



 

55 
 

 

 

 

 

 

 


