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Resumen

Titulo. Satisfaccion del usuario y calidad del servicio en establecimientos farmacéuticos
privados, en tiempos de COVID — 19, en la ciudad de Ica, afio 2022.

Objetivo. Analizar la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio proporcionado por
establecimientos farmacéuticos privados, en tiempos de COVID — 19. En la ciudad de Ica, afio
2022.

Estrategia metodoldgica. Estudio descriptivo, prospectivo, transversal. Muestra determinada
mediante férmula: 129. Usuarios. Técnica: encuesta. Instrumento: Modelo SERVPERF (Service

Performance).

Resultados y conclusiones. Participantes 65.12% sexo femenino, 34.88% masculino. Personas
adultas. mayor proporcion de participantes en el grupo etario de 27 a 35 afios. Promedio de edad:
37.65 afos. La calidad de servicio evaluada a través 5 dimensiones utilizando el modelo Servperf
dio un valor promedio de 3.59/5.00. Y ante la pregunta directa, si, estaba conforme con la calidad
del servicio ofrecido por la farmacia, se obtuvo un valor de 3.806/5.00. En lineas generales los
usuarios expresan una percepcion de: buena calidad de servicio, ofrecida por los establecimientos
farmacéuticos privados. Se evalu6 la labor del Quimico Farmacéutico, obteniéndose un valor de
3.92/5.00.

Palabras clave. Servperf, calidad, servicio, usuario, farmacias.
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Abstract

Title. User satisfaction and quality of service in private pharmaceutical establishments, in times
of COVID - 19, in the city of Ica, year 2022.

Objective. To analyze user satisfaction and quality of service provided by private pharmaceutical
establishments, in times of COVID - 19. In the city of Ica, year 2022.

Methodological strategy. Descriptive, prospective, cross-sectional study. Sample determined by

formula: 129. users. Technique: survey. Instrument: SERVPERF (Service Performance) model.

Results and conclusions. Participants 65.12% female, 34.88% male. Adults. Higher proportion
of participants in the age group 27 to 35 years. Average age: 37.65 years. The quality of service
evaluated through 5 dimensions using the Servperf model gave a mean value of 3.59/5.00. And
to the direct question, yes, | was satisfied with the quality of the service offered by the pharmacy,
a value of 3.806/5.00 was obtained. In general terms, users express a perception of: good quality
of service offered by private pharmaceutical establishments. The work of the pharmaceutical

chemist was evaluated, obtaining a value of 3.92/5.00.

Key words. Servperf, service, quality, user, pharmacies.
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I. INTRODUCCION.

La satisfaccion del usuario o cliente esta referida al nivel de cumplimiento expresado por el cliente
después del proceso de prestacion de servicios. Es una evaluacion subjetiva del servicio basada
en las cinco dimensiones de la calidad del servicio. La satisfaccion del cliente es importante
debido a su impacto directo en la lealtad del cliente. @ Igualmente, la calidad del servicio tiene

un impacto directo en la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del paciente es un factor clave en la evaluacién de la calidad de los servicios
sanitarios. La medicién de la satisfaccion del paciente es comdn en la atencion médica
ambulatoria, especializada y hospitalaria, y también es significativa en relacion con los servicios
farmacéuticos. ©® El mercado farmacéutico en Per( ha estado experimentando transformaciones
durante muchos afios, las regulaciones legales implementadas en la década del 90, dieron como
resultado un rapido crecimiento de las cadenas de boticas y una disminucion en el nimero de
farmacias independientes. Esta situacion puede haberse traducido en cambios en la calidad de los

servicios farmacéuticos.

Los modelos mas reconocidos proponen que la calidad que se percibe de un servicio es el
resultado de una comparacion entre las expectativas del cliente y las cualidades del servicio. Dos
de los modelos que se utilizan para evaluar la variable son: el modelo SERVQUAL vy el
SERVPERF.®

Parasuraman et al., refieren que la comparacién entre las expectativas generales de los usuarios
(clientes, pacientes, etc.) y sus percepciones sobre al servicio que presta una empresa, puede
constituir una medida de calidad del servicio y la brecha existente entre ambas un indicador para
mejorar, para ello crearon servqual,® del cual se deriva el modelo servperf una herramienta de
escala multidimensional para evaluar la calidad del servicio brindado en empresas del sector

educacion, salud, etc.®

Servperf debe su nombre a la exclusiva atencién que presta a la valoracion del desempefio
(SERVice PERFormance) para la medida y evaluacion de la calidad del servicio. Cabe sefialar
que esta metodologia se compone de los mismos items y dimensiones que utiliza el Servqual, la

Unica diferencia es que elimina la parte que hace referencia a las expectativas de los clientes. ")
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El razonamiento que sustenta el Servperf esta relacionado con las evidencias empiricas que
indican que la percepcion del rendimiento por si sola logra predecir el comportamiento de los
individuos, asi como la conjuncién de la percepcion de las dimensiones con la importancia

atribuida a ellas. ©

Cuando el cliente percibe el servicio que recibe, basicamente lo hace tomando en cuenta

diferentes criterios, entre los cuales se mencionan las siguientes dimensiones: 9

Elementos tangibles o tangibilidad, se refiere a los aspectos fisicamente visibles, se considera
limpieza del establecimiento, las instalaciones, la comodidad, la informacién visible y la
apariencia de los empleados, aspectos sobre los cuales el usuario podria eventualmente emitir un

juicio parcial acerca de la calidad del servicio de la empresa.

Fiabilidad, es la capacidad de proporcionar un servicio confiable de manera inmediata y precisa.
Se relaciona con el interés del personal, la disponibilidad de medicamentos y dispensacién

adecuada.

Capacidad de respuesta: actitud que muestra la empresa al momento de ofrecer soluciones a los
clientes y proporcionarles servicios rapidos. Es decir, disposicion y voluntad para ayudar a los

usuarios y proporcionar un servicio rapido.

Empatia: significa la atencién individualizada, la facilidad de las relaciones, la buena
comunicacion y entender la necesidad de los clientes, esta referida al contacto directo entre la

empresa y el usuario, informandolo de todos aquellos aspectos del servicio.

Seguridad, incluye el conocimiento, la cortesia, las habilidades y la confiabilidad de los
empleados, es la credibilidad que poseen los usuarios de cdmo las empresas solucionan sus

problemas y el interés demostrados por ésta para satisfacer sus necesidades.

En la realizacion del presente estudio, se considerardn las dimensiones mencionadas, las mismas

que van a ser analizadas utilizando el modelo o escala SERVPERF.

Entre los antecedentes de la investigacion se presentan los siguientes: Aziz M, et al. 2018. En el
estudio: Satisfaccion del paciente con los servicios de farmacias comunitarias: una encuesta
transversal de Punjab; Pakistan tuvieron como objetivo identificar areas especificas de mejora en
los servicios de farmacia comunitaria, se llevo a cabo para determinar las necesidades de los
pacientes y los estandares actuales de las farmacias. Métodos: estudio transversal, se utiliz6 la
escala Likert y ANOVA para analizar los datos. Resultados: tasa de respuesta de las farmacias
comunitarias; 80 % y de los compradores; 68,1 %. La puntuacion media de satisfaccion general

de los participantes fue de 2,78/5,00. El tiempo de servicio de farmacia cumplié los requisitos de
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la mayoria de los pacientes (4.16/5.00). La buena actitud de la persona de asesoramiento
(3.99/5.00) fue acreditada por los compradores. El nivel de satisfaccion del paciente con la
disponibilidad de medicamentos (3.19/5.00), el almacenamiento seguro de medicamentos en las
farmacias (3.66/5.00) y la calidad de los medicamentos (3.41/5.00) fueron casi moderados.
Muchos pacientes estaban muy satisfechos (4,35/5,00) con instrucciones legibles para sus
medicamentos. Muchos pacientes también estaban insatisfechos (2,28 5,00) con el conocimiento
de la persona asesora. Los pacientes percibieron que el interés del personal en la recuperacion de
los pacientes (2,24/5,00) era bajo. No se encontrd ninguna diferencia significativa en el nivel de
satisfaccion con respecto a las caracteristicas del participante. Conclusiones: el estudio actual
demostrd un bajo nivel de satisfaccion del paciente con respecto a los servicios de farmacia

comunitaria en Pakistan. Es necesario mejorar estos servicios. 19

Saffaei A, et al. 2019. En su estudio, tuvieron como objetivo, medir la satisfaccion del paciente
con la farmacia comunitaria en Isfahan, Iran. Estudio transversal, muestra; 104 farmacias
ubicadas en la segunda ciudad mas grande de Iran (Isfahan) en base a un muestreo aleatorio
sistematico y al menos cinco clientes en diferentes momentos del dia que terminaron el proceso
de obtencion de medicamentos de las farmacias fueron seleccionados al azar para una entrevista
corta y estructurada utilizando la version persa del cuestionario MacKeigan y Larson para medir
la satisfaccion de los pacientes con los servicios de farmacia. Los resultados revelaron una
satisfaccion aceptable en algunos aspectos, como prestar atencion a los farmacéuticos, el estado
general de la farmacia y su competencia técnica. Por otro lado, los pacientes no estaban lo
suficientemente satisfechos en diferentes aspectos, por ejemplo, asesoramiento, accesibilidad a
sus medicamentos necesarios y gastos. Conclusidn: la satisfaccién del paciente debe mejorarse y
mejorarse en el caso de asesorar a los pacientes sobre sus medicamentos, y la accesibilidad y los
gastos de los medicamentos siguen siendo la principal fuente de insatisfaccion en la poblacion
estudiada, que debe ser sefialada por la Organizacion Irani de Alimentos y Medicamentos y otras

autoridades relacionadas. V)

Bratkowska K, et al. 2020. En su estudio, tuvieron como objetivo, evaluar la satisfaccién del
paciente con los servicios prestados en farmacias independientes y cadenas de farmacias en
Polonia. Método: se utilizé un Cuestionario de Pacientes de Farmacia Comunitaria (CPPQ)
modificado. Muestra: 163 pacientes que utilizaban farmacias comunitarias seleccionadas al azar
en Polonia. Resultados: los pacientes valoraron mucho los servicios farmacéuticos prestados en
las farmacias polacas. El nivel de servicio fue ligeramente més alto en las cadenas de farmacias.
El area peor calificada fue el suministro de informacion sobre medicamentos, con farmacias
independientes mejor calificadas a este respecto. Los pacientes estaban abiertos a servicios

adicionales en las farmacias y apoyaron el desarrollo de la atencién farmacéutica. Conclusion: las
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farmacias independientes y las cadenas de farmacias garantizan un nivel similar de servicios para
los pacientes en Polonia. El personal de farmacia debe hacer especial hincapié en proporcionar a
los pacientes informacion completa sobre los medicamentos. El desarrollo de la atencién

farmacéutica en Polonia requerira una preparacion legislativa adecuada.

Muna O, etal. 2021. En su estudio, tuvieron como objetivo, examinar el impacto de los diferentes
factores de calidad en la satisfaccion y el bienestar percibido de los clientes que estan
experimentando los servicios publicos ofrecidos por las organizaciones gubernamentales en los
Emiratos Arabes Unidos. El estudio es un estudio cientifico y esta disefiado como un monométodo
cuantitativo, el tamafio de la muestra basado en la tabla de Morgan es de 384. Se eligen tres
ciudades en funcién del tamafio de la poblacion, la recopilacion de datos se llevo a cabo en los
principales lugares comerciales, areas publicas como parques, centros comerciales, etc., 0 en
linea, el marco de investigacion de este estudio en particular tiene los cinco factores de calidad
del servicio (tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia) como variables
independientes que tienen un impacto directo en el bienestar percibido y el impacto indirecto a
través de la satisfaccion. Ademas, la satisfaccion del cliente es un mediador en la relacion entre
los factores de calidad del servicio y el bienestar percibido. Las cinco variables antecedentes
tienen una relacién significativa; el coeficiente de trayectoria ascendente de las variables es;
aseguramiento (0,258), capacidad de respuesta (0,204), tangibilidad (0.136), fiabilidad (0.121) y
empatia (0.115). Conclusiones: las relaciones entre la seguridad, la empatia y la capacidad de

respuesta tienen efectos significativos tanto en los efectos directos como los indirectos. 2

Montenegro L. 2018. En su tesis de Maestria: Opiniones de satisfaccion en usuarios de farmacias
y boticas — Chiclayo. Perl tuvo como objetivo general describir las opiniones de satisfaccion de
usuarios que acuden a farmacias y boticas de Chiclayo. Método: investigacion cuantitativa,
descriptiva, se tomd como base la satisfaccion del paciente y la atencion farmacéutica segun el
concepto de la Organizacion Mundial de la Salud - OMS, enfocéandose en la atencion farmacéutica
recibida, la dispensacion del medicamento y el servicio recibido. Poblacién estudiada: 420
usuarios de farmacias y boticas. Resultados: el 82% de los usuarios considera que sus dudas
fueron absueltas y el 80% afirma que después de la consulta, conoce mejor el uso de los
medicamentos prescritos y 77% de los usuarios afirma que continuaria visitando el
establecimiento y que lo recomendaria a sus familiares y amigos. Conclusién: el nivel de

satisfaccion de los usuarios de farmacias y boticas es alto en la ciudad de Chiclayo. @3

Torres C, et al. 2021. En su tesis, tuvieron como objetivo, establecer el nivel de calidad de
atencion y satisfaccion de los usuarios que acudieron a la botica Villa Asuncion, situada en la
zona Alto Selva Alegre, de la ciudad de Arequipa, durante pandemia de covid-19, en los meses

agosto - septiembre 2020. Método: método SERVQUAL en la realizacion de la encuesta,
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utilizaron coeficiente Rho de Spearman para la correlacion entre variables. Resultados: Se
presentd una correlacion moderada entre la calidad de atencion y satisfaccion, en las dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Conclusion: los
usuarios estan satisfechos con la calidad de atencion brindada por el personal de la botica, asi

como con su espacio fisico, debiéndose mejorar en la dimension fiabilidad. ¢4

Fiestas M, et al. 2022. En su tesis, tuvieron como objetivo, Determinar el nivel de satisfaccion de
usuarios que asisten a la Botica del Ahorro, Santa Anita 2021. Método: prospectivo, colateral y
observativo. Muestra: 132 clientes, balotario de 20 preguntas referidas a la satisfaccion de los
usuarios de la Botica, la validacion se realizb por Criterio de Peritos y alfa de Cronbach, encuesta
desarrollada durante el mes de octubre del 2021. Resultados: 41,67% de los usuarios, tiene una
escala de agrado Medio respecto a los servicios recibidos. Respecto a la asistencia farmacéutica
recibida, 46,6% de los encuestados tiene opinion Regular, y el 21.21% tiene una Buena opinion,
en dispensacion del medicamento, el 41,67% de los encuestados tiene una opinion Regular, y el
24% tiene una Buena opinion, finalmente respecto a las opiniones frente a las Condiciones
Brindadas el 46,97% de los encuestados tiene una opinion Regular, y el 22,72% tiene una Buena
opinion. Conclusion: los usuarios de la Botica del Ahorro de la zona de Santa Anita tienen una

escala de calificacion Intermedio con respecto a todos los servicios recibidos. (5

Entre las razones que justifican y dan importancia a la investigacion, se puede mencionar que, la
satisfaccion del usuario es actualmente uno de los principales indicadores de la calidad de los
servicios en general, y es de particular importancia en los establecimientos farmacéuticos donde
la atencidn esta centrada en el paciente o usuario. La calidad de servicio, es la percepcion de un
cliente o usuario acerca de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados
con el conjunto de elementos secundarios, cuantitativos, cualitativos, de un producto o servicio
principal.*® y la satisfaccion del paciente estd definida como una opinién emocional subjetiva
basada principalmente en las expectativas del paciente y sus experiencias anteriores en
comparacién con el servicio que puede recibir en un momento dado, la cual debe ser medida y
analizada de manera continua. En el sector de los servicios farmacéuticos, se presta especial
atencion al hecho de que la satisfaccion del paciente esta relacionada no solo con lo que recibe el
paciente, sino también en gran medida con la forma como se realiza todo el proceso. Los servicios
farmacéuticos incluyen la dispensacién de medicamentos o preparacion de los mismos, asi como,
el suministro de informacién sobre aspectos relacionados a los medicamentos y su relacién con
el proceso patoldgico para el cudl se utilizan dichos medicamentos. Ademas, los farmacéuticos
cooperan con los pacientes para prevenir, identificar y resolver problemas relacionados con los

medicamentos.
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La calidad de los servicios constituye un factor importante en la gestion y desarrollo de las
empresas e instituciones ya sean del ambito publico o privado; es por ello que el medir el grado
de satisfaccion de las personas hacia el servicio recibido, permite mejorar el servicio prestado,

ademas de optimizar los resultados en la salud del usuario. 7

Por esta razén, conocer las necesidades y expectativas, como su satisfaccion con los servicios
prestados, parece esencial para el desarrollo de una atencion centrada en el usuario. El objetivo
general de estudio, fue: Analizar la satisfaccidn del usuario y la calidad del servicio proporcionado
por establecimientos farmacéuticos privados, en tiempos de COVID — 19. En la ciudad de Ica,
afo 2022. Y los objetivos especificos planteados, fueron: a) Determinar la satisfaccion del usuario
en la dimension elementos tangibles, de los establecimientos farmacéuticos privados, en tiempos
de COVID - 19, en la ciudad de Ica, afio 2022, b) Determinar la satisfaccion del usuario en la
dimension fiabilidad de los establecimientos farmacéuticos privados, en tiempos de COVID - 19,
en la ciudad de Ica, afio 2022, ¢) Determinar la satisfaccion del usuario en la dimension capacidad
de respuesta de los establecimientos farmacéuticos privados, en tiempos de COVID - 19, en la
ciudad de Ica, afio 2022, d) Determinar la satisfaccion del usuario en la dimension empatia, de
los establecimientos farmacéuticos privados en tiempos de COVID — 19, en la ciudad de Ica, afio
2022 y e) Determinar la satisfaccion del usuario en la dimension seguridad, de los
establecimientos farmacéuticos privados, en tiempos de COVID — 19, en la ciudad de Ica, afio
2022.

Siendo la investigacion descriptiva observacional, no es necesaria la formulacion de
hipétesis. (1819

Se presenta el informe final en ocho items o apartados, de acuerdo a las normas establecidas por

el Vicerrectorado de investigacion:

I.  Introduccién. Encuadra el informe final en un esquema definido, al presentar la realidad
problematica, los antecedentes o investigaciones previas y referidas al estudio, se
presentan los objetivos; general y especificos y se menciona la no presentacion de
hipotesis por ser un estudio de naturaleza descriptiva. La caracteristica de la
introduccion, se enmarca dentro de los lineamientos modernos de presentar un continuo

de informacion, sin subitems.

Il. Estrategia metodoldgica. Presenta las principales caracteristicas referidas a la
metodologia empleada: tipo, disefio, técnica e instrumento de la investigacion, se resalta
la utilizacion de un cuestionario validado a nivel internacional y nacional a través de

numerosas investigaciones.
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I1l. Resultados. Se presentan los valores promedio en cada uno de los indicadores y

dimensiones, utilizando tablas y graficos.

IV. Discusion. Se explica los resultados resaltando hechos que se consideran importantes
producto de la investigacion y en lo posible comparando los valores obtenidos con el de

otras investigaciones.
V. Conclusiones. Informacién puntual de acuerdo a los objetivos planteados.
VI. Recomendaciones.
VII. Referencias bibliograficas. Se mencionan las fuentes de informacidn utilizadas.

VIIl. Anexos.
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Il. ESTRATEGIA METODOLOGICA.

2.1 Tipo y disefio de investigacion.
Estudio descriptivo, prospectivo, transversal. 1829
Disefio.
Disefio no experimental, no hay manipulacion de las variables.
Se propone el siguiente disefio: X Xi Y
Donde: X = Variable independiente (establecimientos farmacéuticos)
Xi = Variable interviniente (Contexto COVID-19)
Y = Variable dependiente (Satisfaccion del usuario y calidad de servicio)

Las variables intervinientes son aquellas que tedricamente afectan a la variable dependiente
pero no pueden medirse o manipularse. @Y No hay referencia de cual era antes de la encuesta

el nivel en la variable dependiente.

Se define como establecimiento farmacéutico, a las oficinas farmacéuticas bajo la
responsabilidad o administracion de un Quimico Farmacéutico en el que se dispensan y
expenden al consumidor final productos farmacéuticos, dispositivos médicos o productos

sanitarios o se realizan preparados farmacéuticos. ??
2.2 Poblacion y muestra

Poblacién: usuarios mayores de edad, que acuden a los establecimientos farmacéuticos
privados en tiempos de COVID - 19, de manera habitual para la dispensacion de su

medicacion.

Se considera para fines de la investigacion los establecimientos farmacéuticos en los cuales
hay mayor demanda de medicamentos, en este caso las oficinas farmacéuticas pertenecientes

a las cadenas de boticas de la ciudad de Ica: 41 establecimientos.
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Muestreo no probabilistico, casual sistematico.

El muestreo casual o accidental es una forma de muestreo no probabilistico que consiste en
tomar una muestra de la poblacion que esta disponible y al alcance, en lugar de determinarla

y obtenerla a través de métodos aleatorios. 3

Un muestreo sistematico es aquel en el que se elige un elemento al azar y, para escoger el

resto de la muestra, se utilizan intervalos regulares basados en un valor numérico.

Muestra: Se utilizo la formula para poblacion infinita (se desconoce el total de unidades de

observacion que la integran o la poblacién es mayor a 10 000). ?4

_ Z&*p*q
Donde: n = 2
e
n= Tamafo de muestra buscada
Z= 1.96 (valor de Z critico, Llamado también nivel de confianza).
e= error de estimacion aceptado (0.09)
p= Probabilidad que ocurra el evento esperado (0.5)

q=(1-p)= Probabilidad que no ocurra el evento (0.5)
Obteniéndose una muestra minima de 119 personas.

La captacién de usuarios se realiz6 en el 25% del total de oficinas farmacéuticas

pertenecientes a las cadenas de boticas: 13 boticas.
Criterios de inclusion.
- Personas adultas.

- Personas que después de explicarle los objetivos del estudio, aceptaron participar

voluntariamente.
Criterios de exclusion.

- Personas menores de edad.
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- Personas que después de explicarle los objetivos del estudio, no aceptaron participar en

el estudio.

- Personas que después de explicarle los objetivos del estudio, aceptaron participar

voluntariamente, pero se negaron a contestar alguna pregunta de la encuesta.
2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Técnica: encuesta.
Instrumento: Modelo SERVPERF (Service Performance)

El modelo SERVPERF, basado en el desempefio, mide las percepciones que tienen los
usuarios acerca del rendimiento del servicio, para lo cual se emplea el mismo instrumento
utilizado en el modelo SERVQUAL, pero descarta la identificacion de las expectativas. Los
autores afirman que dicha escala basada solo en las percepciones o en el resultado real mide

mejor la calidad del servicio. @

Previo a la realizacion de la encuesta, se dio a conocer al participante, los objetivos de la
investigacion, respondiendo cualquier duda o inquietud. La contestacion a las preguntas de
la encuesta indica su consentimiento en la recoleccion de los datos, considerando que la
encuesta es totalmente anénima y voluntaria. La encuesta se realizé durante los meses de

noviembre y diciembre de 2022.
2.4 Analisis de los datos.

Los datos fueron almacenados, tabulados y evaluados estadisticamente utilizando el

Software Excel. En el analisis estadistico se consider6 la estadistica descriptiva.
En la evaluacién de la calidad, se considera los valores establecidos en la tabla 1.

Tabla 1. Escala de medicién de la calidad del servicio en las farmacias.

Valor
No existe calidad de servicio 1,00-1,80
Baja calidad de servicio 1,81-2,60
Mediana calidad de servicio 2,61-3,40
Buena calidad de servicio 3,41-4,20
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Alta calidad de servicio 4.21-5.00

Fuente: Castellano S, Gonzalez P. @
2.5. Aspectos éticos.

Se respetaron los preceptos éticos en la recoleccion y tratamiento de los datos, asi como la
confidencialidad y el anonimato de las personas participantes, a las cuales se les comunicé por

escrito (consentimiento informado) y verbalmente los objetivos y ventajas del estudio.
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I. RESULTADOS

Tabla 2. Participantes segln sexo.

Sexo
F % IC 95%
Masculino 45 34.88 26.66 —43.11
Femenino 84 65.12 56.89 - 73.34
129 100.0 %
Fuente. Elaboracion propia.
45 35.00%
40
30.00%
35
25.00%
30
25 20.00%
20 15.00%
15
10.00%
10
5.00%
5
0 0.78% (5 00%

18-26 27-35 36-44 45-53 54-61 62-70 71 a mas

B [ e—

Figura 1. Distribucion de participantes segin grupos etarios.
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La tabla 2, muestra la distribucion de participantes en la encuesta para determinar, la satisfaccion
del usuario y calidad del servicio en establecimientos farmacéuticos privados, en tiempos de
COVID - 19, se aprecia que el 65.12% es del sexo femenino (IC 95%: 56.89 — 73.34) y el 34.88%
de sexo masculino (IC 95%: 26.66 — 43.11). La diferencia entre el porcentaje de participantes es
estadistica, segun IC 95%.

En relacion a los participantes segun grupo etario, (fig. 1) la mayor participacién corresponde a
personas de 27 a 35 afios, encontrdndose un valor de 31.78%. y la menor participacion
corresponde al grupo de 71 afios a mas: 0.78% (fig. 1)
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Tabla 3. Caracteristicas descriptivas de los participantes, segun edad.

Promedio 37.65
Moda 27
Mediana 35
Desviacion estandar 12.30006
Max 75
Min 18

Fuente. Elaboracion propia.

La tabla 3, presenta las caracteristicas descriptivas de los participantes, la edad promedio es de
37.65 afos. La desviacion estandar de 12.30006 y el rango de edad es de 57 (valor Max — valor

min)
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Tabla 4. Elementos tangibles: valor promedio por indicadores.

Dimension Indicadores Promedio DeS\{lacmn
estandar
¢La farmacia tiene muebles y estantes modernos? 3.73 0.982
¢La farmacia esta limpia, comoda y acogedora? 3.78 0.968
Elen_1entos ¢La farmacia esta limpia, comoda y acogedora? 3.24 1.095
tangibles
¢La farmacia tiene letreros y anuncios atractivos 256 1117
que orienten al mejoramiento de su salud? ' '
Total 3.33 1.041

Fuente. Elaboracion propia.

Total Mediana calidad de servicio; 3.33

¢La farmacia tiene letreros y anuncios atractivos que

. . - Baja calidad de servicio; 2.56
orienten al mejoramiento de su salud? : !

¢La farmacia estd limpia, comoda y acogedora? Mediana calidad de servicio; 3.24

¢éLa farmacia esta limpia, comoda y acogedora? Buena calidad de servicio; 3.78

éLa farmacia tiene muebles y estantes modernos? Buena calidad de servicio; 3.73

0.00 050 1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00

Figura 2. Elementos tangibles: Evaluacién de indicadores.
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La encuesta se aplicd a 129 usuarios de establecimientos privados.

Los valores promedio obtenidos en satisfaccién del usuario en la dimension elementos tangibles

es de 3.33, y desviacion estandar de 1.041.

Encontrandose en los indicadores, un valor minimo de 2.56, ante la interrogante referida a si, ¢la
farmacia tiene letreros y anuncios atractivos que orienten al mejoramiento de su salud?, lo que
significa segun tabla 1, a una baja calidad de servicio. El valor maximo (3.78), se encontr6 en la
interrogante referida a si, ¢La farmacia esta limpia, comoda y acogedora? significando: buena

calidad de servicio, segun tabla 1.

El valor promedio obtenido (3.33), resultado de los cuatro indicadores nos indica, en la dimension

elementos tangibles, una mediana calidad de servicio (fig. 2)
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Tabla 5. Fiabilidad: valor promedio por indicadores.

Dimension Indicadores Promedio DeS\{lacmn
estandar
¢El personal de farmacia se interesa sobre su problema de
2.64 1.095
salud?
¢Se dispone de todos los medicamentos que el médico ha
3.01 0.919
recetado?
Fiabilidad ¢Laatencion se realiza de acuerdo al orden de llegada? 3.96 0.930
¢Le entregan sin equivocacion los medicamentos recetados
. 3.99 0.815
por el médico?
Total 3.63 0.940

Fuente. Elaboracion propia.

Total Buena calidad de servicio; 3.63

éLe entregan sin equivocacion los medicamentos
recetados por el médico?

¢La atenciodn se realiza de acuerdo al orden de

Buena calidad de servicio; 3.99

llegada? Buena calidad de servicio; 3.96

éSe dispone de todos los medicamentos que el
médico ha recetado?

¢El personal de farmacia se interesa sobre su

problema de salud? Mediana calidad de servicio;

0.00 0.50 1.00 1.50 2.00

Figura 3. Fiabilidad: Evaluacion de indicadores.
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Los resultados de la encuesta aplicada a 129 usuarios de establecimientos privados, non indica un
valor promedio obtenido en satisfaccion del usuario en la dimension fiabilidad de 3.63, y

desviacion estandar promedio de 0.940 (tabla 5).

En el andlisis de los indicadores, se hallé un valor minimo de 2.64, ante la interrogante referida a
si, ¢ El personal de farmacia se interesa sobre su problema de salud?, lo que significa segin tabla
1, a una mediana calidad de servicio. El valor maximo (3.99), se encontr6 en la interrogante
referida a si, ¢Le entregan sin equivocacion los medicamentos recetados por el médico?,

significando: buena calidad de servicio, segln valoracion consignada en tabla 1.

El valor promedio obtenido (3.63), resultado de los cuatro indicadores indica, en la dimensién

fiabilidad, una buena calidad de servicio (fig. 3)
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Tabla 6. Capacidad de respuesta: valor promedio por indicadores.

Dimension Indicadores Promedio DeSY'aC'On
estandar
GEl persoqa}l ge farmacia tiene la capacidad de iniciar una 338 1,091
conversacion?
¢ Sus medicamentos son entregados sin demora? 3.69 0.864
Capacidad de ¢El personal de farmacia le esta dispuesto a ayudarle? 3.61 0.878
respuesta
¢ Le explicaron con palabras claras la informacion necesaria 366 0.948
sobre sus medicamentos? ' '
Total 3.59 0.945

Fuente. Elaboracion propia.

Total Buena calidad de servicio; 3.59

éLe explicaron con palabras claras la informacién

. . Buena calidad de servicio; 3.66
necesaria sobre sus medicamentos? !

¢El personal de farmacia le esta dispuesto a

ayudarle? Buena calidad de servicio; 3.61

¢Sus medicamentos son entregados sin demora? Buena calidad de servicio; 3.69

¢El personal de farmacia tiene la capacidad de iniciar
una conversacion?

0.00 050 100 150 2.00 250

Figura 4. Capacidad de respuesta: Evaluacion de indicadores.

N

7

Mediana calidad de servicio; 3.38
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Segun la tabla 6, el anélisis de la encuesta aplicada a 129 usuarios de establecimientos privados,
nos da un valor promedio en satisfaccion del usuario, en la dimensién capacidad de respuesta de

3.59, y desviacion estandar promedio de 0.945.

En el andlisis de los indicadores, se hallo un valor minimo de 3.38, ante la interrogante referida a
si, ¢ El personal de farmacia tiene la capacidad de iniciar una conversacion?, significando segln
tabla 1, a una mediana calidad de servicio. El valor maximo: 3.69, se halld en la interrogante
referida a, si, ¢Sus medicamentos son entregados sin demora?, lo que corresponde a: buena

calidad de servicio, segun valoracion de tabla 1.

El valor promedio obtenido (3.59), resultado de los cuatro indicadores indica, en la dimensién

capacidad de respuesta, una buena calidad de servicio (fig. 4)
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Tabla 7. Empatia: valor promedio por indicadores.

Dimension Indicadores Promedio Desylacwn
estandar
¢El personal de farmacia le transmite confianza? 3.64 1.125
¢Los medicamentos que le entregaron en la farmacia le 374 0.929
resolvieron su problema de salud? ' '
. ¢(El personal de farmacia le trat6 con amabilidad, respeto y
Empatia paciencia? 3.77 0.980
¢El personal de farmacia esté capacitado sobre 379 0.863
medicamentos? ' '
Total 3.73 0.974

Fuente. Elaboracion propia.

Total Buena calidad de servicio; 3.73

¢El personal de farmacia estd capacitado sobre
medicamentos?

¢El personal de farmacia le traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

Empatia

¢Los medicamentos que le entregaron en la farmacia
le resolvieron su problema de salud?

Buena calidad de servicio; 3.79

Buena calidad de servicio; 3.77

Buena calidad de servicio; 3.74

¢El personal de farmacia le transmite confianza? Buena calidad de servicio; 3.64

0.00 050 1.00 150 200 250 3.00 3.50 4.00

Figura 5. Empatia: Evaluacion de indicadores.
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Segun tabla 7, los resultados de la encuesta aplicada a usuarios de establecimientos privados, nos
da un valor promedio en satisfaccidn del usuario, en la dimensién empatia de 3.73, y desviacion

estandar promedio de 0.974.

En el cotejo de los indicadores, el valor minimo es de 3.64, ante la interrogante referida a si, ¢ El
personal de farmacia le transmite confianza?, significando segun tabla 1, una buena calidad de
servicio. El valor méaximo: 3.79, se encontré en el indicador, ¢El personal de farmacia esta
capacitado sobre medicamentos?, correspondiendo a: buena calidad de servicio, segun escala

valorativa.

El valor obtenido (3.73), resultado promedio de los cuatro indicadores indica, en la dimensién

empatia, una buena calidad de servicio (fig. 5)
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Tabla 8. Seguridad: valor promedio por indicadores.

Dimension Indicadores Promedio DeS\{lauon
estandar
¢El personal de farmacia est& familiarizado con sus problemas de 317 0.985
salud?
¢La farmacia esta disponible a la hora que usted necesita? 3.81 0.867
. ¢Le ofrecen alternativas que le permitan adquirir todos los

Seguridad medicamentos recetados? 3.89 0.903

¢Usted comprendi6 la explicacién que el personal de farmacia le
o - ) . . 3.78 1.077

brind6 sobre los medicamentos: horarios, dosis, efectos adversos?
Total 3.66 0.958

Fuente. Elaboracion propia.

Total Buena calidad de servicio; 3.66

¢Usted comprendid la explicacion que el personal de
farmacia le brindé sobre los medicamentos: horarios, Buena calidad de servicio; 3.78
dosis, efectos adversos?

¢éLe ofrecen alternativas que le permitan adquirir

. Buena calidad de servicio; 3.89
todos los medicamentos recetados? !

¢La farmacia estd disponible a la hora que usted

necesita? Buena calidad de servicio; 3.81

¢El personal de farmacia esta familiarizado con sus

problemas de salud? Mediana calidad de servicio; 3.17

0.00 0.50 1.00 150 2.00 250 3.00 3.50 4.00

Figura 6. Seguridad: Evaluacion de indicadores.



La tabla 8, muestra los resultados de la encuesta aplicada, se ha obtenido en la dimension

seguridad, un valor promedio de 3.66 con una desviacion estandar promedio de 0.958.

En el anélisis, se aprecia un valor minimo de 3.17 en el indicador: ¢EIl personal de farmacia esta
familiarizado con sus problemas de salud?, resultado de ello se puede decir, que en éste indicador,
existe la percepcion de una mediana calidad de servicio. Ante la interrogante referida a si, ¢Le
ofrecen alternativas que le permitan adquirir todos los medicamentos recetados?, en este
indicador se obtiene un promedio de 3.89 significando seguin tabla 1, una buena calidad de

servicio, segln escala valorativa.

El valor obtenido (3.66), resultado promedio de los cuatro indicadores indica, en la dimensién

seguridad, una buena calidad de servicio (fig. 6)

32



Tabla 9. Dimensiones de satisfaccion del usuario.

Dimensién N° Indicadores Media DeS\{lacmn \{al_or \{al_or
estandar minimo maximo
Elementos tangibles 4 3.33 1.041 1 5
Fiabilidad 4 3.63 0.942 1 5
Capacidad de respuesta 4 3.59 0.945 1 5
Empatia 4 3.73 0.975 1 5
Seguridad 4 3.66 0.958 1 5
Total 20 3.59 0.972 1 5
Fuente. Elaboracion propia.
Dimensiones
0.00 0.50 1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 4.00

Figura 7. Calidad de servicio: Evaluacion de dimensiones.
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Segln lo mostrado en la tabla 9, el resumen de los indicadores muestra un valor promedio de
3.59, con una desviacion estandar promedio de 0.972. Demostrando este resultado que, los

usuarios perciben una buena calidad de servicio en los establecimientos privados.

En todas las dimensiones, el valor minimo en relacion a la valoracion del usuario es y el valor
méaximo consignado es 5. Lo que significa que algunos usuarios han percibido como malo (valor
1), el servicio o indicador evaluado. Por otro lado, algunos de manera contraria han calificado con

un valor excelente (valor excelente).
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Tabla 10. Percepcion de la calidad de servicio.

Promedio 3.806
Moda 4
Mediana 4
Desviacion estandar 0.985
Max 5
Min 1

Fuente. Elaboracion propia.

60 45.00%
41.09%
40.00%
50
35.00%
40 30.00%
24.81% 25.58%
' 25.00%
30
20.00%
20 15.00%
33
10.00%
10
5.00%
0 0.00%
1 2 3 4 5

B F e

Figura 8. Percepcion de la calidad de servicio.
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En la tabla 10, se presentan algunas estadisticas descriptivas de la percepcion de la calidad de
servicio. Ante la indagacion puntual sobre, si: ¢Esta usted conforme con la calidad del servicio
ofrecido por la Farmacia?, se ha obtenido un valor promedio de 3.806, lo que en lineas generales
expresa la percepcion de una buena calidad de servicio, la desviacion estandar es de 0.985. El
valor mas reportado es 4 (41.09 % de los encuestados) y los valores minimo y maximo reportados,

son 1 (4 personas) y 5 (33 personas), respectivamente.
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Tabla 11. Labor del QF: valor promedio por indicadores.

Dimensién Indicadores Promedio Desylacmn
estandar
El Q.F. supervisa la adecuada informacidn sobre los
medicamentos 3.97 0.883
El Q.F. supervisa el buen funcionamiento de la farmacia 3.95 0.769
Labor del QF
El QF resolvié sus dudas con respecto a los 383 0.876
medicamentos
Total 3.92 0.845
Fuente. Elaboracion propia.
5.00
4.50
Buena calidad de Buena calidad de 5 lidad d Buena calidad de
servicio; 3.97 servicio; 3.95 uena calidad de icio-
4.00 servicio; 3.83 servicio; 3.92
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00
El Q.F. supervisa la El Q.F. supervisa el buen El Q.F. resolvid sus dudas Total
adecuada informacion funcionamiento de la con respecto a los
sobre los medicamentos farmacia medicamentos

Figura 9. Labor del QF: Evaluacion de indicadores.
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En el analisis de la encuesta aplicada a 129 usuarios de establecimientos privados y segun lo
mostrado en la tabla 11, se evalud la percepcién de los usuarios en relacién a la labor del Quimico
Farmacéutico. El resumen de los indicadores muestra un valor promedio de 3.92, con una

desviacion estandar promedio de 0.845.

En todos los indicadores evaluados, se alcanzan valores altos, dando como resultado la percepcion
de buena calidad en la labor del QF, considerando los valores de la escala valorativa consignada
en latabla 1.

38



IV. DISCUSION

El modelo Servperf utilizado en el estudio, permite medir el nivel de calidad de cualquier empresa
que brinda un servicio. En este caso se han valorado los establecimientos farmacéuticos en una
situacion de coyuntura como es la pandemia covid-19. Conocer las valoraciones de los clientes
con respecto a la prestacion que reciben, permite plantear estrategias que, por sus circunstancias,

tienen probabilidades de llevarse a cabo en beneficio del establecimiento y el usuario.

Hay muchos estudios que intentan medir la calidad del servicio; sin embargo, no esté claro qué
valores se deben medir. El principal problema es la intangibilidad de los servicios, lo que hace
que sea dificil identificar, medir y gestionar los aspectos cruciales del servicio. Hay una variedad
de definiciones de calidad de servicio en la literatura. Sobre la base de estas definiciones, se han
desarrollado varias escalas de medicion diferentes. Entre ellos, SERVQUAL y SERVPERF, que

son las dos escalas de medicion mas populares para la calidad del servicio. ¢

Las diversas metodologias y cuestionarios utilizados, logran el objetivo de conocer la
problematica y permite la comparacion en diversas realidades y latitudes. En la investigacion
realizada, la muestra estudiada constaba de 129 usuarios de establecimientos farmacéuticos
privados a los cuales se le aplicé la encuesta, utilizando una escala de calificacion tipo Likert, la
misma que se utiliza para que una persona indique su nivel de acuerdo o desacuerdo con un item
especifico, en este caso: satisfaccion del usuario y calidad del servicio de los establecimientos

farmacéuticos privados de la ciudad de Ica.

La calidad del servicio se valoro a través de 5 dimensiones. En relacion a las valoraciones de los
items, éstos tienen un valor minimo de 1 y un valor maximo de 5. Se obtuvo como resultado un
valor promedio de 3.59 (DE 0.972), lo que lleva a la conclusion de que los usuarios consideran
que existe una buena calidad de servicio en los establecimientos farmacéuticos privados. Los
resultados de otros estudios son variados, en caso del estudio realizado por Aziz M, et al. ® La
puntuacién media de satisfaccion general de los participantes fue de 2,78/5,00, llegando a la
conclusion que existia un bajo nivel de satisfaccion del paciente con respecto a los servicios de
farmacia comunitaria en Pakistan, recomendando una mejora de estos servicios. Por otro lado,
Saffaei A, et al., M en su investigacion informa que los pacientes no estaban lo suficientemente
satisfechos con los servicios prestados por las farmacias comunitarias, en diferentes aspectos,

como; asesoramiento, accesibilidad a sus medicamentos necesarios y gastos. Algo similar, reporta
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Fiestas M, et al. @ al mencionar que, los usuarios de una Botica analizada tienen una escala de

calificacion intermedio con respecto a todos los servicios recibidos.

En otra realidad, Bratkowska K, et al., ® reporta que, los pacientes valoraron mucho los servicios
farmacéuticos prestados en las farmacias polacas, y el nivel de servicio fue ligeramente mayor en
las cadenas de farmacias, a pesar de ello, el area peor calificada fue la informacion proporcionada
sobre medicamentos, las farmacias independientes estan mejor calificadas en este aspecto. Y en
general, Montenegro L. % indica en su estudio que, el nivel de satisfaccion de los usuarios de
farmacias y boticas es alto en la ciudad de Chiclayo, al igual que, Castillo et al., ?® quien
manifiesta en su estudio que, la calidad del servicio farmacéutico brindado fue percibida con

mayor frecuencia como alta (51,5%).

En el estudio, las dimensiones con mayor valoracion, expresadas por los usuarios de los
establecimientos farmacéuticos son: empatia, seguridad, y fiabilidad. La dimension con el valor

maés bajo corresponde a elementos tangibles, con un valor promedio de 3.33 (DE 1.041).

De igual manera, Ramos et al., ®” en su estudio, al utilizar el modelo servperf como herramienta
de evaluacion de la calidad de servicio en una empresa, encontrd, los mayores valores en la
dimension seguridad (promedio 2.76), la dimension empatia (2.74) y la dimension Fiabilidad
(2,71), y menciona que, a pesar de tener promedios altos, solo indican una evaluacion regular.
Torres C, et al., ¥ también hace una distincién y menciona que, los usuarios estan satisfechos
con la calidad de atencion brindada por el personal de la botica, asi como con los aspectos

tangibles, pero debiéndose mejorar en la dimensidn fiabilidad.

Los resultados del estudio se analizan de acuerdo a objetivos especificos, los cuales estan
relacionados a las dimensiones valoradas, asi, las dimensiones analizadas se evallan a través de
4 preguntas. En relacion a la dimension elementos tangibles, los valores de los 4 items, oscilan
de 2.56 a 3.78 (tabla 4, figura 2). En esta dimension se alcanzo la valoracion mas baja (promedio
3.33), que corresponde a una percepcion de mediana calidad de servicio. De igual manera Ramos
et al., encontrd esta dimension como la menos valorada: 2.52. Importante referencia considerando
que Vasquez J, menciona en su investigacion que, “en la satisfaccion del cliente influye la

apariencia del lugar, equipos modernos y apariencia de los colaboradores”.

La dimensidn referida a fiabilidad (segundo objetivo) obtuvo un promedio de 3.63, lo que indica
una percepcion de buena calidad de servicio. Diversos estudios mencionan que la fiabilidad es
uno de los determinantes mas significativos de las impresiones de los clientes sobre la calidad del
servicio, porque, indica que el proveedor cumple con el servicio prometido en forma confiable y
precisa, sin embargo, otros autores como Guhl et al., ®® mencionan que, la fiabilidad no tiene una

influencia significativa.
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En relacion a la dimension referida a capacidad de respuesta (tercer objetivo), obtuvo un promedio
de 3.59, indicando en este caso, una percepcion de buena calidad de servicio y esta referida al
concepto de reaccion y respuesta rapida del proveedor de servicios para abordar la complicacion

o0 requerimiento del usuario o cliente de una manera positiva y dentro de un tiempo aceptable.

La dimension referida a empatia (cuarto objetivo), obtuvo un promedio de 3.74, el valor indica
una percepcién de buena calidad de servicio. En la dimension referida a seguridad (quinto
objetivo), obtuvo un promedio de 3.66, indicando en este caso, una percepcién de buena calidad

de servicio.

La ventaja fundamental del modelo Service Performance es la claridad de las preguntas para el

encuestado que permiten obtener respuestas concretas sobre su percepcion.

Determinar y evaluar la satisfaccion de los usuarios de los establecimientos farmacéuticos en
funcién de percepcion de calidad del servicio, no es una tarea facil, sin embargo, es una
herramienta util para que el establecimiento o establecimientos construyan una relacion mas
fuerte con sus usuarios. Una de las metas de los establecimientos es, lograr la fidelizacion o
retencion de sus usuarios existentes o potenciales, considerando que el sector privado es un

mercado cada vez méas competitivo.

En general, es fundamental que los establecimientos proporcionen servicios de calidad para atraer
y retener a los usuarios, por ello dentro de sus politicas de calidad, deben someterse a procesos
de evaluacion en las dimensiones de calidad de servicio, para garantizar su capacidad de competir
en el mercado en el que se desenvuelven. Como menciona Muna, et al. 2 Los clientes
generalmente se sienten atraidos por las empresas que ofrecen servicios que se perciben como

una excelente calidad de servicio.
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V. CONCLUSIONES

La calidad de servicio evaluada a través 5 dimensiones utilizando el modelo Servperf dio
un valor promedio de 3.59. Y ante la pregunta directa, si, estaba conforme con la calidad
del servicio ofrecido por la botica, se obtuvo un valor de 3.806. En lineas generales los
usuarios expresan una percepcion de: buena calidad de servicio, ofrecida por los

establecimientos farmacéuticos privados.

En la dimension, elementos tangibles, al valorar la satisfaccion del usuario se obtuvo un
valor promedio de 3.33, significando una mediana calidad de servicio, los valores de los

indicadores oscilan de 2.56 a 3.78.

En la dimension fiabilidad los valores de los indicadores oscilaban entre, 2.64 a 3.99,

dando un valor promedio de 3.63, lo qué significa una buena calidad de servicio.

En la dimension capacidad de respuesta, se obtuvo un promedio de 3.59, significando una

buena calidad de servicio. Los valores de los indicadores oscilan de 3.38 a 3.69.

En la dimension empatia, se obtuvo un valor promedio de 3.73, lo que significa: buena

calidad de servicio. Los valores de los indicadores oscilan de 3.64 a 3.79.

En ladimension seguridad, el valor promedio obtenido es de 3.66, lo que indica una buena

calidad de servicio. Los valores oscilan de 3.17 a 3.89.
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VI. RECOMENDACIONES

Considerando la caracteristica del estudio, donde se valor6 la calidad del servicio ofrecido por los
establecimientos farmacéuticos, a través de cinco dimensiones dependientes entre si, se presenta

una recomendacion general:

Se debe considerar la perspectiva del usuario y reforzar aquellas dimensiones en las cuales se han
obtenido los menores valores. Los elementos de servicio, como, la actitud del farmacéutico, la
interaccion personal, el atractivo de las instalaciones u otros elementos de servicio relevantes,
influyen en la percepcidn del paciente y eventualmente, en la eleccion del establecimiento, en la

compray en la lealtad del cliente real o potencial.
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VIIl. ANEXOS.

8.1 Figuras complementarias.
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Capacidad de respuesta
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Seguridad
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ELEMENTOS TANGIBLES
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

0.945
Total 359

éLe explicaron con palabras claras la

informacion necesaria sobre sus 0.948

h 3.66
medicamentos?
¢El personal de farmacia le esta dispuesto a - 0.878
ayudarle? 3.61
¢Sus medicamentos son entregados sin - 0.864
demora? 3.69
¢El personal de farmacia tiene la capacidad de 1.091

|

iniciar una conversacion? 3.38

0.00 0.50 1.00 150 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00

E DS HPromedio

EMPATIA

0.974

Total _ 3.73
¢El personal de farmacia estd capacitado sobre - 0.863

medicamentos? 3.79

¢El personal de farmacia le traté con - 0.980
amabilidad, respeto y paciencia? 3.77

¢éLos medicamentos que le entregaron en la - 0.929
farmacia le resolvieron su problema de salud? 3.74

¢El personal de farmacia le transmite - 1.125
confianza? 3.64

0.00 0.50 1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00

E DS HPromedio

52



SEGURIDAD
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8.1. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Investigacién: Satisfaccién del usuario y calidad del servicio en establecimientos

farmacéuticos privados, en tiempos de COVID - 19, en la Ciudad de Ica, afio 2022.

Sefor(a):

Cordialmente lo invitamos a participar en un estudio de investigacion.

El objetivo del estudio de investigacion es conocer que tan satisfecho(a) esta usted con el

servicio recibido en el establecimiento farmacéutico.

Su participacion es voluntaria y la encuesta es totalmente anénima, puede decidir

participar o no en este estudio.

Nadie, salvo la investigadora tendré acceso a sus respuestas, las cuales seran analizadas

de manera global, nunca individual.

Puede usted formular preguntas o explicaciones antes, durante y al finalizar la encuesta.

Acepte 0 no a participar en el estudio, este documento quedara en su poder.

Si acepta participar y considerando el anonimato; no es necesario conocer su
nombre, y solo se le pide que al finalizar la encuesta firme el documento como

prueba de su participacion. Gracias.

Investigadora:
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8.2 Instrumento de recoleccion de informacion: Modelo o Escala SERVPERF

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION

La encuesta es de caracter anénimo, y las respuestas son de tipo confidencial, asi que le

agradecemos su sinceridad.

Al contestar las preguntas del cuadro, tenga en cuenta que cada pregunta tiene un valor.

Marque con una EQUIS (X) o con una CRUZ (+), segun su criterio.

Gracias por su participacion

Datos generales:

1. Sexo. M F
2. Edad
3. Grado de instruccion: Primaria Secundaria

Superior técnica

Superior universitaria

4. Esté presente el Farmacéutico en la Farmacia: Si No
Ni
Malo Regul bue.no Buen | Excel
ar ni (o] ente
malo

N° | Aspecto valorado 1 2 3 4 5
1 | ¢La farmacia tiene muebles y estantes modernos?
2 | ¢Lafarmacia est4 limpia, comoda y acogedora?
3 ¢Se encontraba presente el Quimico Farmacéutico en la

farmacia?
4 ¢ Todos los empleados de la farmacia estan, limpios y

presentables?
5 | ¢Lafarmacia tiene letreros y anuncios atractivos que

orienten al mejoramiento de su salud?
6 ¢El personal de farmacia se interesa sobre su problema de

salud?
7 | ¢Se dispone de todos los medicamentos que el médico ha

recetado?
g | ¢El'Quimico Farmacéutico supervisa la adecuada atencion

del cliente?
9 | ¢Laatencidn se realiza de acuerdo al orden de llegada?
10 | ¢E! Quimico Farmacéutico brinda una adecuada

informacion sobre los medicamentos?
11 | ¢Le entregan sin equivocacion los medicamentos

recetados por el medico?
12 ¢El personal de farmacia tiene la capacidad de iniciar una

conversacion?
13 | ¢E! Quimico Farmacéutico supervisa el buen

funcionamiento de la farmacia?
14 | ¢Sus medicamentos son entregados sin demora?
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15 | ¢El personal de farmacia le estéa dispuesto a ayudarle?

16 | ¢Le explicaron con palabras claras la informacion
necesaria sobre sus medicamentos?

17 | ¢El personal de farmacia le transmite confianza?

18 | ¢El Quimico Farmacéutico resolvié todas sus dudas con
respecto a los medicamentos?

19 | ¢Los medicamentos que le entregaron en la farmacia le
resolvieron su problema de salud?

20 ¢El personal de farmacia le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

21 ¢Considera que el personal de farmacia esta capacitado
sobre medicamentos?

22 ¢Considera q‘ue el personal de farmacia esta familiarizado
con sus problemas de salud?

23 | ¢La farmacia esta disponible a la hora que usted necesita?

o4 | cLe ofrecen alternativas que le permitan adquirir todos los
medicamentos recetados?
(;Usted_comBr_endjc’) la explicacion que el personal de

25 | farmacia le brind6 sobre los medicamentos: horarios,
dosis, efectos adversos?

o6 | ¢Esta usted conforme con la calidad del servicio ofrecido
por la Farmacia?

Firma:
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8.3 Confiabilidad

El Modelo o Escala SERVPERF, es un instrumento de amplio uso y validado a nivel
nacional e internacional, tal como lo mencionan las siguientes investigaciones.

Validacién de la escala service performance (SERVPERF) en un centro toxicol6gico
de chile.

Conclusion

La escala SERVPERF obtiene niveles adecuados de confiabilidad por lo que el
instrumento tiene consistencia y estabilidad. Gallardo A, Reynaldos K, Molina Y.
Validacidn de la escala service performance en un centro toxicoldgico de Chile. Revista
de Salud Publica. XXI (3):13-21.

Validacién de un instrumento para medir el nivel de satisfaccion de mujeres
embarazadas durante el parto.

Conclusion.

El instrumento adaptado y validado SERVPERPF-GP posee propiedades psicométricas
suficientes para ser considerado una herramienta Gtil y fiable para medir la satisfaccion
de gestantes durante su experiencia de parto en instituciones privadas de salud y con
potencial aplicacion a mujeres gestantes en los diversos subsectores de salud del Perd.

De La Cruz —Vargas J, Rodriguez-Chavez S, Roldan-Arbieto L, Medina-Vilca A,
Huaman-Guerrero M, Perez M. Validacion de un instrumento para medir el nivel de
satisfaccion de mujeres embarazadas durante el parto [Articulo Original]. Rev. Fac. Med.
Hum. 2016;16(3):30-37. DOI 10.25176/RFMH.v16. n3.650.

El modelo SERVPERF como herramienta de evaluacion de la calidad de servicio en
una empresa.

Ramos E, Mogollon F, Santur L, Cherre I. El modelo Servperf como herramienta de
evaluacion de la calidad de servicio en una empresa. Universidad y Sociedad,
2020;12(2):417-423. http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v12n2/2218-3620-rus-12-02-417 .pdf.

Aplicacion del modelo SERVPERF para la medicion de la percepcion sobre la
calidad del servicio de la educacion superior.

Luna, F. Aplicacién del modelo SERVPERF para la mediacién de la percepcion sobre la
calidad del servicio de la educacion superior. Cucuta, Colombia Eco Matematico
2017;8(S1):43 - 50.

https://revistas.ufps.edu.co/index.php/ecomatematico/article/view/1381/1621.
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CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION

La encuesta es de cardcter anénimo, y las respuestas son de tipo confidencial, asi que le
agradecemos su sinceridad.

Al contestar las preguntas del cuadro, tenga en cuenta que cada pregunta tiene un valor.
Marque con una EQUIS (X) o con una CRUZ (+), seg(n su criterio.

Gracias por su participacién

Datos generales:

1. Sexo. M F )<

2. Edad

3. Grado de instruccion: Primaria Secundaria
Superior técnica Superior universitaria __ X

4. [Esta presente el Farmacéutico en la Farmacia: Si A No

Malo | Regular NI l:::‘o u Bueno Excelente

N® | Aspecto valorado 1 2 3 4 3

La farmacia tiene muebles
1 le‘smmes modemos? y S(

La farmacia esta limpia,
2 léémoda y acogedora"P )(

;Se encontraba presente el
bulmnoo Farmacéutico en la X
farmacia?

f’l'odos los cmplendos de la
armacia estén, impios y )<
presentables?

¢La farmacia tiene letreros y
5 anuncxos atractivos que
gllu‘;g’en al mejoramiento de su ><
u

. El personal de farmacia se
6 | interesa sobre su problema de X
salud?

Se dispone de todos los
7 ‘ﬁledlc?:emos que ¢l médico X
ha recetado?

. El Quimico Farmacéutico
8 |S ?vulsa la adecuada atencion Y
del cliente?

o | ¢laatencion se realiza
acuerdo al orden de llcgada" \(

; El Quimico Farmacéutico
10 | brinda una adecuada

informaci6n sobre los Y
medicamentos?

;e entregan sin equivocacion
fos medlcjl‘at::emo:qncewdos X
por el médico?

11
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12

El personal de farmacia tiene
a capacidad de iniciar una
conversacion?

¢El Quimico Farmacéutico
supervisa el buen
funcionamiento de la farmacia?

;Sus medicamentos son
entregados sin demora?

El personal de farmacia le esta
ﬁispucsto a ayudarle?

16

le exrlicaron con palabras
claras la informacion necesaria
sobre sus medicamentos?

17

¢El personal de farmacia le
transmite confianza?

18

¢El Quimico Farmacéutico
resolvié todas sus dudas con
respecto a los medicamentos?

19

¢Los medicamentos que le
entregaron en la farmacia le
resolvieron su problema de
salud?

20

LEl | de farmacia le
tratd con amabilidad, respeto y
‘paciencia?

21

Considera que ¢l personal de
acia capacitado sobre
medicamentos?

Considera que ¢l nal de
armacia familiarizado con
sus problemas de salud?

fl.a farmacia estd disponible a
a hora que usted necesita?

X

24

¢ Le ofrecen alternativas que le
permitan adquirir todos los
medicamentos recetados?

25

e e el paiat da
explicacion que ¢! nal
fagnncia le l‘)]nndb sobre los
medicamentos: horarios, dosis,
efectos adversos?

26

¢ Estd usted conforme con la
calidad del servicio ofrecido
por la Farmacia?

Firma:
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