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RESUMEN

Actualmente la calidad de servicio es un factor relevante en los diferentes negocios
del sector privado, pues representa una ventaja competitiva para la organizacion
debido a la existencia de variedad de oficinas farmacéuticas en el mercado. Por lo
cual, el presente estudio tiene el objetivo de evaluar la calidad de servicio en las
oficinas farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho, utilizando el modelo
Servqual, que evalla la calidad del servicio a través de 5 dimensiones: elementos
tangibles, fiabilidad, sensibilidad, empatia y seguridad. La informacién se obtuvo a
través de la entrevista guiada con el cuestionario Servqual realizadas a los usuarios.
Para determinar los datos acopiados se proces6 mediante la base de datos SPSS.
Los resultados de la investigacién reflejan que existe una alta calidad de servicio
79.2% (194 usuarios), y evaluando cada una de las cinco dimensiones se tiene que,
las cinco dimensiones tienen alta calidad de servicio representado por 70% (171
usuarios), 69% (169 usuarios), 72% (176 usuarios), 74% (181 usuarios) y 73% (180
usuarios) en las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, sensibilidad,
seguridad y empatia respectivamente. Asimismo, los resultados de la presente
investigacion muestran que existe una alta calidad de servicio en las oficinas
farmacéuticas del distrito de Ayacucho. Encontrando que la dimensién de fiabilidad
muestra una caracteristica a mejorar, como es el ofrecer un servicio con registros
libres de error buscando la estandarizacion de los procesos durante el desarrollo de
las actividades en las oficinas farmacéuticas. Estandarizar el procedimiento desde la
recepcion de mercaderia, almacenamiento, hasta la dispensacioén, lo que contribuira
a mejorar el nivel de servicio ofrecido por el profesional Quimico Farmacéutico en las
oficinas farmacéuticas del distrito de Ayacucho.

XV



I.  INTRODUCCION

A nivel internacional la Federacién Farmacéutica Internacional y la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) determinaron las normas y guias para medir la calidad
que ofrece el farmacéutico al consumidor durante el servicio que presta a cada

paciente. (1)

A nivel nacional, por la pandemia del Covid-19, el Colegio Quimico Farmacéutico del
Perl a través del registro para realizar la atencién farmacéutica en pacientes con
Covid-19 establece fortalecer las medidas de precaucién de la practica asistencial
dentro de las instituciones farmacéuticas publicos y privados, reforzando la calidad

del servicio para satisfacer a los clientes. (2)

A nivel regional esta problematica tiene que ser abordada para ofrecer un servicio de
calidad eficiente a los clientes, se generan politicas de indole en la salud, con el
Documento Técnico del Sistema de Gestion de Calidad en Salud del MINSA; que en
el quinto lineamiento establece “perfeccionamiento progresivo del acceso a los
servicios de salud de calidad”, planteando como fin: extender la oferta, mejorando
propiamente la calidad, y sobre todo estructurar su organizacion en las entidades de

salud, cubriendo las necesidades y demandas de sus usuarios”. (3)

A nivellocal, con el trabajo de tesis busca evaluar la calidad en la atencién que ofrecen
las oficinas farmacéuticas (boticas y/o farmacias) a los usuarios en la region de
Ayacucho. Esta herramienta de gestion administrativa permite a las oficinas

farmacéuticas la supervivencia, crecimiento y éxito, dentro de un mercado competitivo



real y actual, donde existe cada vez mayor participacion de las cadenas de boticas.
Evaluar la calidad, como principal objetivo; alcanzar la satisfaccion de las necesidades
del cliente de manera personalizada, para lograr fidelizarlo y asi obtener beneficios

mutuos.

Para tener en cuenta una percepcion integrada de la calidad en la atencién se han
evaluado las siguientes variables de estudio: Infraestructura de las instalaciones en
las oficinas farmacéuticas (boticas y/o farmacias), accesibilidad (ubicacién), stock de
los productos farmacéuticos, costo competitivo de los productos farmaceéuticos y

capacitacion del personal que dispensa en las oficinas farmacéuticas.

Justificacion tecnolégica con la tesis se propone alternativas de solucion para
alcanzar la calidad en la asistencia que ofrecen las oficinas farmacéuticas,
Justificacion humanistica conocer el nivel de calidad en el servicio que ofrecen las
oficinas farmacéuticas, justificacién cientifica aportar en el ambito cientifico con
conocimientos de calidad en el servicio en las oficinas farmacéuticas del distrito de
Ayacucho, debido a que se plante6 como motivo principal para estimar la calidad del

servicio en las oficinas.

El método de investigacion es un estudio descriptivo, prospectivo. Que propone
alternativas para identificar las variables de calidad de atencion al cliente, evaluando
cOmo ponen en practica estos parametros las oficinas farmacéuticas durante su

atencion al usuario. Por lo cual se plantearon los siguientes objetivos:
Objetivo general.

e Evaluarla calidad de servicio en las oficinas farmacéuticas privadas del distrito
de Ayacucho, 2021.

Objetivos especificos.

e Analizar los elementos tangibles en las oficinas farmacéuticas privadas del
distrito de Ayacucho, 2021.

e Describir las caracteristicas que, presentada la fiabilidad en las oficinas

farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho, 2021.



Determinar las caracteristicas que presenta la sensibilidad en las oficinas
farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho, 2021.

Evaluar la seguridad que perciben los clientes durante la prestacion del

servicio en las oficinas farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho, 2021.

Determinar las caracteristicas que presenta la empatia hacia los clientes en

las oficinas farmacéuticas del distrito de Ayacucho, 2021.



ll. MARCO TEORICO
En cuanto a los precedentes a nivel internacional, podemos citar a los siguientes:

Choque, et al., (2019) en el articulado sostuvo como objetivo “instituir la
correspondencia del grado de satisfaccion percibida al cliente interno y externo de las
farmacias comunitarias privadas de la Ciudad de Sucre 2019”. A 53 farmacias se
realizé un analisis cuantitativo, correlacional, transversal. Se investigé a 108 clientes
externos y 1 cliente interno por cada farmacia, todos mayores de 18 afios. Mediante
la investigacion se produjo como resultado que la mayoria (53,7%) de clientes
externos afirman que la posicion y la ubicacion de acceso es buena, el horario de
atencion (59,26%), convenio y cortesia del personal (56,48%), sin embargo, la sala
de espera es calificada como regular (43,52%). Por otro lado, la percepcion que tienen
los clientes internos a cerca de la sala de espera es buena (41,51%). En conclusion,
encontraron que existe una satisfaccion por la atencion recibida tanto en los usuarios

externos como internos. (4)

Maggi W. (2018) en su articulo establece como finalidad “Establecer la afectacion de
la indole en la atencion, que se brinda al servicio de emergencia pediatrica del
Hospital General de Milagro sobre la satisfaccién de los usuarios”, para obtener la
denominacién de magister en gerencia en asistencia de la salud, realizado en
Guayaquil Ecuador el afio 2018. La investigacion toma un modelo de 357
representantes de los nifios. La Metodologia utilizada es SERVQUAL, referida a 5

dimensiones, siendo: evidente, veracidad, sensibilidad, seguridad y empatia. El



esquema de la investigacion fue transversal analitico, el acopio de datos se realiz6 en
el Hospital General de Milagro en agosto de 2017. Lograron demostrar la existencia
de una regular a buena atencion por parte del personal que labora dentro del
nosocomio y que es de menester poder invertir dicha valoracion, para poder lograr

una mayor seguridad de sus clientes que asisten a sus diversas areas medicas. (5)

Sanchez, et al., (2015) en su investigacion plantea como finalidad “Examinar el valor
de satisfaccion del cliente interno dentro del nosocomio y de los pacientes de un
Servicio de Farmacia e identificar oportunidades de mejora, en base a la legislacion
ISO 9001:2008”. Se realizé un andlisis transversal en el Hospital Virgen de la Luz-
Gerencia de Atencion Integrada de Cuenca (Espafa), donde se tomé como muestra
231 facultativos especialistas de area, 288 de enfermeria y una muestra de 314 del
cliente externo. Este estudio concluye que, respecto al cliente externo, que en un
porcentaje alto la atencion del personal que trabajo en este centro hospitalario es de
bueno a muy bueno, al igual que dentro de la propia tesis se sugiere una mayor
participacién de los profesionales en la mejora continua en el aprendizaje y dacién de

la atencion medica hacia sus pacientes. (6)
A nivel nacional tenemos los siguientes precedentes:

Diaz y Yampi., (2017) en su investigacion plantearon la finalidad de “Conocer el nivel
de satisfaccion de los clientes, de las farmacias Mifarma del Sector Angamos de
Surquillo — Lima, en el afo 2017”. El articulo realiz6 un estudio con enfoque
descriptivo, de la delineacién observacional, transversal y prospectivo, la poblacién
estuvo representada por 91346 y la muestra por 383 clientes. La investigacion se
desarroll6 el mes de octubre del 2017, empleando un cuestionario estructurado con
22 interrogantes cerradas de modelo escala Likert. el resultado se obtuvo lo siguiente:
1,00 — 3, 00 = satisfaccién baja, 3,01 — 5,00 = satisfaccion media y 5,01 — 7,00 =
satisfaccion alta, donde se concluye que los usuarios manifiestan tener una
satisfaccion alta por la atencion recibida, ademés ningun cliente manifiesta
satisfaccion baja, 8,7% ha sido el porcentaje de satisfaccion media y 91.3% de
satisfaccion alta. Finalmente determinaron que, la colectividad de clientes manifiesta

tener mayor nivel de satisfaccién, siendo los mismos de ambos géneros, y a la vez



teniendo en cuenta los aspectos de fiabilidad, sensibilidad, seguridad, afinidad y
tangibilidad. (7)

Ramirez (2016) Calidad de asistencia y satisfaccion del usuario del area de Farmacia
del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, para obtener el Grado de Magister en
Gestion Publica el estudio tuvo como finalidad: Conocer la correlacion de la calidad
de servicio, en la satisfaccion del usuario del area de Farmacia del hospital Santa
Gema de Yurimaguas. El estudio es de caracter descriptivo, con dos variables, en un
disefio correlacional, donde se establecio la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, con una muestra de 30 clientes del area de farmacia del
hospital Santa Gema de Yurimaguas. De acuerdo a la apreciacion de los usuarios, la
calidad del servicio se analizé en 4 dimensiones: fiabilidad, tangibilidad, seguridad y
empatia. Se identificd que el 67 % de los encuestados indican que existe una mediana
calidad de servicio en el area de Farmacia, por tanto, sus dimensiones fiabilidad,
tangibilidad, seguridad y empatia son favorables, pero necesitan, reactualizarse. La
mayor parte de los entrevistados estan en oposicidn a los parametros materiales
(Tangibilidad) que posee el hospital ABC, en especial el &rea de Farmacia, obteniendo
solamente 266 puntos en esta dimension. Los hallazgos determinados en la
investigacion, han determinado la existencia de areas débiles en la prestacion de los

servicios sanitarios que ofrece. (8)

Cabello, Quirinos (2012) en su investigacion “Validacion y aplicabilidad de encuestas
SERVQUAL modificadas para medir la satisfaccion de usuarios externos en servicios
de salud” plantearon como objetivo: Establecer y fijar la aplicacion de las encuestas,
en relacién, a la propia satisfaccién de sus usuarios, ya sea en consulta de caracter
externo, y en atencién en emergencia de un establecimiento de salud publica. Esta
investigacion, posee un caracter descriptivo, transversal, basado en la encuesta
SERVQUAL. Dentro de las conclusiones planteadas en la investigacion encontramos
que: Las encuestas, han demostrado propiedades psicométricas, siendo establecidas
como instrumentos validos, confiables y aplicables, donde se mida el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos, donde se logre identificar los factores que

generan la insatisfaccion e implementar proyectos de mejora. (9)

A nivel local tenemos los siguientes antecedentes:



Nolasco y Zea (2017) en su tesis Ges: “Calidad de servicio hacia el usuario externo
en la oficina de almacén central de la Universidad Nacional de San Cristobal de
Huamanga-2017” planteé el objetivo de: Analizar la opinidn del usuario externo, sobre
la propia calidad de servicio, en la oficina de almacén de la Universidad Nacional de
San Cristobal De Huamanga en el afio 2017. Donde realiza un disefio de investigacion
descriptivo simple, donde establece como Unica variable la calidad del servicio y
plantea cinco dimensiones para medir esta variable; elementos tangibles, fiabilidad,
sensibilidad, seguridad y empatia. Encontrandose que el 63,3% (38) de encuestados
percibe que la calidad del servicio en la oficina de almacén central es regular. La
sensibilidad, empatia, seguridad, confianza y elementos tangibles también son
considerados regulares en un 40,0% (24) de encuestados, el 56,7% (34) de
encuestados, el 53,3% (32) de encuestados el 56,7% (34) de encuestados el 53,3%

(34) de encuestados, respectivamente. (10)

2.1. Marco Conceptual

2.2.1. Definicion de calidad.

Esta se conceptlia, como una de las cualidades que identifica un producto o servicio,
buscando satisfacer las necesidades implicitas o explicitas del cliente o usuario,
reflejdndose en la propia entrega y la dacion del servicio con libertad de defectos.
Toda esta actividad va en relacién al cumplimiento de las especificaciones y deseos
del cliente, donde dicha satisfaccion va en correlacion al tiempo y la propia forma de
entrega del servicio deseado. La Sociedad Estadounidense para la Calidad (American
Society for Quality) precisa a esta definicion: como un término de caracter subjetivo,

donde cada agente tiene su propia acepcion. (11)

2.2.2. Definiciones de calidad segun diferentes autores
Se presentan las siguientes acepciones sobre calidad:

1. Juran infiere que las calidades son “Las caracteristicas de los productos que
satisfacen las necesidades del cliente”, por lo que el objetivo de la calidad es
proporcionar mayor satisfaccion a los clientes y busca con ello aumentar los ingresos

de la compafiia. Juran también sefiala que calidad es la ausencia de deficiencias,



ausencia de errores que hagan que se repita el trabajo realizado por lo que la calidad

esta orientada a los costos y al existir mayor calidad se reducen los costos (12).

2. Deming refiere que la calidad se define en funcién del sujeto, que es quien
juzga la calidad. Y refiere que la calidad es “Una serie de cuestionamientos hacia una
mejora continua”. La dificultad en definir calidad es causada en la traduccion de las
necesidades futuras del usuario a caracteristicas medibles, encontrandose que la

calidad tiene muchas escalas (13).

3. Segun Philip Crosby la calidad se define como “cumplir con los requisitos”,
ademas orienta a “hacer que la gente haga mejor todas las cosas importantes que de
cualquier forma tiene que hacer”, el término gente incluye a la alta direcciéon y a los
niveles méas bajos de la organizacion. La calidad se mide por el gasto ocasionado al
no cumplir con los requisitos, entonces se infiere que calidad es mas barata si se
hacen las cosas bien desde la primera vez. Asimismo, Crosby sefiala que una
compafiia que tiene administracion de la calidad puede reducir el costo de calidad en
un 2.5% de sus ventas el que puede invertirse en valuacion y prevencién para que la

empresa pueda mantener la excelencia (14).

4, Ishikawa, infiere que la calidad es: “Desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto, que tenga una direccionalidad dentro de un margen
economico, Util y siempre satisfactorio para el consumidor”. Ademas, expresa que se
debe determinar las caracteristicas de calidad reales, conocer los requisitos de los
consumidores para que la fabrica aplique estas necesidades, esta forma de interpretar

puede variar por lo cual los métodos de produccién también pueden variar (15).

5. Feigenbaum define la calidad como: “La fijacion del cliente, dentro de la
comparacion de una vivencia real, en la adquisicion entre el producto y servicio
requeridos, sean éstos explicitos o implicitos, fijados o apenas observados,
técnicamente operativos o completamente subjetivos, siendo estos un objetivo en

movimiento en los mercados competitivos” (16).

Luego de entender, las diversas acepciones sobre calidad, se infiere que el concepto
de calidad es el binomio producto/cliente, donde la calidad representa la satisfaccion
del cliente. De acuerdo con Peter Drucker, la calidad es aquel sistema de parametros,

donde el cliente al ver dicha accion dentro de un servicio o producto, esta dispuesto



a pagar segun lo que se obtiene y valora. Donde claramente este mismo puede

establecer la diferencia para su eleccion y determinacion.

2.2.3. Marketing de servicios

Segun Paredes Sandoval M., Moreno Cueva N., Teran Andrade P. y Salgado
Chasipanta D. son las actividades, beneficios y satisfacciones ofrecidas con la venta
de los productos. Un servicio es intangible, no se puede ver, probar, escuchar ni
sentir (17).

Es necesario precisar que la calidad de los productos de caracter tangible, es de
forma disimil, que va en relacion de la propia atencion a los servicios ofrecidos. De
los caracteres que diferencian a los productos tangibles de los propios servicios,
resaltando: intangibilidad, heterogeneidad, la inseparabilidad de la produccion, el

consumo Y la caducidad. (18)

. Intangibilidad: Es la caracteristica distintiva de los servicios. Los servicios son
acciones, por lo cual no puede verse, sentirse, degustarse ni tocarse como se
puede hacer con un bien tangible. Es por ello que los servicios no se pueden
inventariar, esto dificulta valorar su demanda. Los servicios dificilmente
pueden patentarse, es por ello que nuevos conceptos de servicio son copiados
por la competencia. Ademas, los servicios no se exhiben ni se comunican
facilmente a los clientes, lo que ocasiona que la calidad sea dificil de evaluar
por los clientes. (18)

. Heterogeneidad: Los servicios son diferentes, cada oferta es Unica, no se
repite exactamente igual aun siendo el mismo proveedor del servicio. Esta es
la diferencia de los servicios con los productos, que pueden ser producidos en
masa y ser homogéneos. El servicio es un proceso entregado por personas,
por lo que esta sujeto a variaciones humanas. Los colaboradores, variaran su
desempeiio de un dia a otro, cada cliente tiene necesidades Unicas y percibe
el servicio de forma particular. La calidad del servicio constituye un reto para
los gerentes debido a esta caracteristica, ya que es un reto estandarizar la
prestacion de servicios. (17)

. Inseparabilidad: Los servicios primero son vendidos, para luego ser

producidos y consumidos al mismo tiempo. Es por ello que el cliente esta

10



presente en la produccién del servicio, pudiendo ver e incluso tomar parte en
el proceso de produccion. Ademas, mientras se lleva a cabo la produccién, los
clientes pueden interactuar entre si, generando un marketing de boca a boca
positivo, si alguno de ellos tiene una experiencia anterior agradable con la
empresa. Esta simultaneidad de produccion y consumo tiene notable
implicancias, siendo estos: Dificultad en su producciéon masiva; propiamente
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente van a depender de lo que
sucede en “tiempo real”. El servicio al tener una naturaleza de “tiempo real’
ofrece la oportunidad de personalizar la oferta para cada cliente
individualmente. (18)

. Perecedero: Los servicios no se pueden guardar, almacenar, revender ni ser
devueltos. Al entregar a un cliente el servicio se consume completamente y no
puede ser entregado a un cliente diferente. En los servicios no se puede
reservar la capacidad no utilizada, lo que ocasiona un elevado costo de
oportunidad a través de la capacidad ociosa. (17)

Vemos entonces que estas caracteristicas que diferencian a los servicios, determinan

la calidad, conociendo su aplicacion en los clientes, evaluando asi mismo el servicio

y qué percepcion tienen de los mismos.

2.2.4. Lacalidad en los servicios

La calidad del servicio es el proceso de evaluar las expectativas frente a las
percepciones que tiene el consumidor. Por lo tanto, la calidad se mide a través de la
diferencia entre el servicio que espera el cliente (expectativa) y el que recibe de la
empresa (percepcion). El nivel de expectativa, varia en referencia a la apreciacion del
cliente, las expectativas cambian rapidamente, dentro de un mercado
competitivamente globalizado. Y la percepcion es el valor que las personas le asignan

al servicio recibido. (18)

2.2.5. Calidad de atencién
La calidad de la atencién consiste en aplicar la ciencia y tecnologia médica con el
objetivo de maximizar los beneficios a la salud del paciente sin incrementar los

riesgos. (19)
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Actualmente la calidad en salud es definida como la capacidad del producto o servicio
de adecuarse a lo que el cliente espera. Las razones fundamentales para ofrecer
calidad es usar adecuadamente los recursos para obtener el maximo beneficio para
el paciente, a nivel de la entrega de bienes y/o servicios, resultado e impacto orientado

a mejorar la calidad de vida de la poblacion. (20)

Los profesionales de la salud, representan el centro medular para proteger los
derechos y la calidad de vida de los pacientes actuando siempre para hacer el bien
del paciente y regido segun los principios bioéticos, 1o que permita incrementar la
calidad de atencién de los pacientes, donde se evidencie la eficacia, eficiencia, y la

satisfaccion del cliente. (21)

Segun Duque la calidad tiene 2 perspectivas: calidad objetiva y calidad subjetiva.
Desde el punto de vista del productor la calidad objetiva esta enfocada en la cadena
productiva, es el enfoque interno de la calidad. Ademas, desde la perspectiva del
consumidor, la calidad subjetiva expresa la visidn externa orientada al marketing. Es
aqui donde se establecen los deseos, necesidades y expectativas de los clientes,

quienes finalmente son los Unicos jueces del servicio. (22)

La calidad de atencidn puede evaluarse a través de cinco niveles. El cliente evalla el
desempefio de una empresa basado en la satisfaccion lograda. Estas cinco

dimensiones son:

. Tangibilidad
. Fiabilidad
. Sensibilidad

. Seguridad

. Empatia

A continuacién, se detalla las caracteristicas a evaluar en cada una de las
dimensiones, correlacionadas dentro de los veintidds items que estructuran el modelo
SERVQUAL. (23)

2.2.6. Dimensiones de la calidad de atencién
. Elementos tangibles: que corresponde a la apariencia de los equipos de las

oficinas farmacéuticas (botica y/o farmacias), si los espacios de la propia
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empresa de caracter fisico, son atractivos visualmente para la apariencia fisica
del personal.

Fiabilidad: entendida como la habilidad de realizar de forma cuidadosa y
confiable un servicio, donde se evalla si la empresa de servicio cumple con
entregar lo que ofrece, si muestra interés en resolver el problema del cliente,
y donde claramente en este caracter se denota el compromiso Yy fidelidad de

la propia empresa hacia la fidelizacion de sus clientes.

Sensibilidad: es la disposicion para ayudar a los usuarios y se mide como la
interrelacion de los empleados con sus clientes, en todo el proceso de
otorgarles un servicio, y si estos mismos actlan con mayor fluidez ante
cualquier duda o inconveniente que tengan, y donde claramente estan sujetos

a responder con calidez y amabilidad.

Seguridad: consiste en los conocimientos y habilidades que muestran los
empleados de las oficinas farmacéuticas, su indicador es la evaluacion del
comportamiento que tienen los empleados hacia los clientes, observan la
seguridad necesaria en el desarrollo de las transacciones con las empresas
gue le otorgan un servicio, y si a la vez los propios empleados, brindan también

esa seguridad al responder sus dudas o atienden sus problemas.

Empatia: es la atencion personalizada que brinda la organizacion
corresponde a la dacion de horarios para la atencion de los clientes, y donde
claramente se logra manifestar el grado de interés y preocupacion por atender

sus necesidades especificas y generales.
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Fiabilidad

E:emgntos Sensibilidad
angibles
CALIDAD
DE
ATENCION
Seguridad

Figura 1. Circulo de la calidad y sus dimensiones
Fuente: Elaboracién propia, adaptado del modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (23).

2.2.7. Modelo Servqual

Servqual es una herramienta que mide la calidad del servicio, investigada por Valerie
A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry en 1988. Luego de varios estudios
realizados ha sido validada en América Latina por Michelsen Consulting y el Instituto
Latinoamericano de Calidad en los Servicios. Concluyendo el estudio de validacion
en junio de 1992. (24)

El Servqual es una escala de 22 items, midiéndose la propia calidad de servicio, por
medio de las interacciones del cliente. El cuestionario tiene 2 partes: la primera tiene
22 items y mide las expectativas del cliente; la segunda también de 22 items mide las
percepciones o0 experiencias del cliente. La comparacion entre la puntuacion de la

expectativa y percepcion constituye la medida de calidad del servicio. (25)

La percepcion del cliente es la estimacion del cliente hacia la organizacion, es decir
coémo valora el servicio que recibe de la organizacion. Mientras que las expectativas
del cliente, se basa en la atenciéon del servicio, las experiencias vividas, la

comunicacion personalizada y las propias necesidades conscientes. (24)
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Necesidades y

) Boca a boca
Preferencias

Experiencia
pasada

Comunicacion

Figura 2. Factores que influyen en las expectativas

Fuente: Elaboracién propia a partir de Gronroos (1984), “A service quality model and its
marketing implication”, European Journal of Marketing, (25)

El instrumento final es obtenido luego de varios estudios realizados durante largos
aflos y muestra una escala de 22 items y 5 dimensiones. Las dimensiones de
tangibilidad, sensibilidad y fiabilidad tienen 4 items cada una; las dimensiones de

seguridad y empatia cuentan con 5 items, relacionada a cada una.
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Tablal. Evolucién cronoldgica del SERVQUAL

Periodo Descripcion

1983-1985 Los autores del Servqual, dan inicio a sus estudios, estructurando a la
calidad de servicio, siendo monitoreada hacia participantes que ayudaran
con la presentacién de sus opiniones y contextos dentro de un plano
geogréficos.

1986-1988 Desarrollo del Servqual
Nacimiento del test de las diez dimensiones.

Planteadas, bajo un sistema o esquema de 97 ITEMS.

1989-1990 Etapa del desarrollo del modelo GAPS.

1991-1994 Desarrollo y estudio actualizado sobre la naturaleza de las expectativas
del servicio.

1995 La estimacion sobre la relevancia de las propiamente identificadas
dimensiones, en relaciéon con la propia introduccion, determinando su
peso y viabilidad.

1996 Mayor estudio, sobre el impacto de las dimensiones: de la calidad de
servicios —

Valoracion dentro del sistema de comportamientos a los participantes.

1997 Las investigaciones generan un estudio sobre la aplicacion del
instrumento Servqual, basados en la informacién de la propia calidad de
servicios. Aplicacién de andlisis mdltiple.

1998-2000 Presentacion de los autores en demostrar un esfuerzo conjunto, sobre la
relevancia del area y del propio interés inmediato, consignandose los
servicios de educacion.

2001- Concentracion de la propia aplicaciéon de esta técnica o herramienta, por

parte de los autores, dentro de la fijacion de areas vitales y de un interés
inmediato, en los servicios de internet.

Fuente: Caetano G. (2003), Marketing en los servicios de educacion superior. La percepcion de

la calidad. (Trabajo de investigacion), Universidad Complutense de Madrid. (25)

2.2.8. Modelo Servqual en el area de salud

En 1993, otros investigadores como: Brown, Churchill, y Peter usaron el instrumento

Servqual, con el fin de analizar la propiamente calidad del servicio en el area de salud,

por ejemplo: en las diversas areas de los nosocomios, clinicas dentales, cuidados

intensivos en hospitales. (25)

En 2012, el Min. de Salud del Peru utilizando diversos modelos Servqual elaboroé la

“Guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los
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establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo”. Segun este estudio atender
las dudas del cliente externo y de los galenos, los cuales cuenten con habilidades
cognoscitivas es necesario para que el cliente tenga una buena calidad de atencion.
Principalmente lo que determina la calidad del servicio es la interaccién entre el cliente
y el personal de salud, a través de caracteristicas como accesibilidad de atencién,
privacidad, tiempo de espera, buen trato y sobretodo eficacia en el servicio, que se

logre el servicio que requiere el paciente. (26)

Con la evidencia de la cantidad de estudios, realizados a nivel mundial, con la técnica
Servqual, y su relevancia denotada en diversos sectores: empresariales, ciencias de
la salud y académicos, se infiere que Servqual es un modelo ideal para desarrollar la
investigacion de la calidad de servicio en oficinas farmacéuticas del distrito de
Ayacucho. Buscando contribuir a las organizaciones en la toma de decisiones
eficientes y generar diferenciacion frente a la competencia existente en sector

farmacéutico.

2.2.9. Satisfaccion del usuario

El satisfacer una necesidad se vincula con cumplir las expectativas de los clientes.
En la atencién de salud se considera las dimensiones humanisticas, cientifica y el
entorno. El profesional de la salud debe contribuir, con la mejoria de calidad de vida
de sus pacientes. Adquirir habilidades tecnolégicas, habilidades blandas

incorporando valores éticos para el beneficio del paciente y la poblacion. (27)

Segun Seclén y Darras en la satisfacciéon del cliente, es relevante conocer los
aspectos cognitivos, dentro de la propia opinién de los usuarios, donde ello conlleva

a mejorar y buen desarrollo de las propias entidades. (28)

Segun la OMS (2011) calidad en salud se refiere a “un marco de excelencia a nivel
profesional, donde los recursos son aplicados de forma eficaz, viéndose disminuido
los riesgos del paciente; generando asi un alto grado de satisfaccion para el paciente
y por el paciente, marcando un impacto en su salud”. La calidad significa algo distinto
para cada persona y depende mucho del criterio de quien lo analiza, para los
pacientes calidad incluye eficiencia, cuidados y eficacia como caracteristicas durante
su atencién, esto es que los pacientes cuenten con los procesos terapéuticos,

diagnosticos necesarios, logrando asi Optima atencién, dependiendo del tipo de
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establecimiento sanitario, ofreciendo el menor nimero de RAM 's al paciente y

mejorando su calidad de vida. (29)

2.2.10. Calidad de atencién en salud
La palabra calidad, emerge del latin “qualitis”, siendo las caracteristicas, que dan
forma en el ser de una persona o cosa, y es similar a cualidad, régimen, aptitud,

excelencia, categoria, caracter y condicion. (30)

Para la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) infiere que la calidad de
atencion, versa: "la calidad de la asistencia a nivel sanitario, corresponde es generar
seguridad a los pacientes, que van a recibir una diversidad de diagndsticos vy
tratamientos terapéuticos, siendo estos adecuados; logrando una atencion optima,
donde prevalezcan los factores y conocimientos del paciente, como también del
propio servicio médico, logrando resultados, con el minimo riesgo, de efectos
iatrogénicos, logrando una satisfaccion completa dentro del propio proceso de

atencion". (31)

Uno de los aportes mas relevantes en el estudio de calidad asistencial es gracias a
Avedis Donabedian quien identifica el caracter multifactorial de la calidad, como son:

1. Componente técnico referido a la calidad técnica;
2. Componente interpersonal que describe la calidad humana o calidez;

3. Componente correspondiente al entorno que precisa la calidad operativa o

funcional. (33)
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Dimensiones  Indicadores Conceptos

Cortesia, confidencialidad, Respeto, amabilidad,
Humana comunicacion, empatia, relacion,
comprension. entendimiento.

Cuidado, esmero,
conocimientos,
honestidad, minimos
riesgos.

Fiabilidad,
Técnica profesionalidad,
credibilidad, seguridad

Integralidad, oportunidad, Todas las necesidades,

Ll @ e continuidad.

accesible, puntual,
ininterrumpido.

Figura 3. Calidad en Salud

Fuente: Elaboracién propia a partir de Dimensiones de la Calidad en Salud. Dr. Wilfredo Pino
Chéavez (32)

Es preciso afiadir que las oficinas farmacéuticas deben ofrecer un minimo
indispensable de calidad para entregar una prestacion de salud adecuada. Por ello
se valora la confianza que transmite una oficina farmacéutica desde la apariencia
fisica moderna del local, el profesional sanitario en el procedimiento de atencién,
como se presta la consulta, la duracion de ésta, el trato que tiene el personal con los
usuarios. Estos aspectos son las cualidades humanas, el entorno donde se desarrolla
la atencion y los conocimientos que ofrece el personal sanitario. Todo ello vamos a

detallar segun la teoria de sistemas de Avedis Donabedian.

2.2.11. Calidad de atencion

Avedis Donabedian, define como aquella accion donde se espera proporcionar al
cliente un completo y excelente trato basado en el bienestar, que conlleva después
de valorar el balance de todas las ganancias y pérdidas dentro de todo un proceso de

productividad.
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Dentro del proceso asistencial lo desagrega en estructura, proceso y resultado. En
cuanto a la estructura considera que puede incluir procesos administrativos de distinta
indole, como la adecuacion de instalaciones y equipos, personal asistencial idéneo,
estructura y organizacion administrativa, etc. Sugiere seleccionar aspectos
importantes de la atencion, como se desarrollan ciertas situaciones clinicas, como fue
la atencion provista la capacidad de proporcionarla, entonces surge la variabilidad en
la practica sanitaria y su medida. Asimismo, analiza validez y fiabilidad, especificacion
detallada de criterios, patrones y procedimientos para evaluar la calidad ofrecen un
mayor grado de fiabilidad. Ademas, segun Donabedian existe una relacion entre
estructura y proceso que depende de la intervencién de gran variedad de factores.
Para evaluar la asistencia sanitaria se centra casi exclusivamente en la relacion
médico-paciente estableciendo la necesidad de buscar formas faciles para medir el

fendmeno de la atencién médica. (33)
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ESTRUCTURA

Instalaciones y equipos, personal asistencial.

PROCESO

Interaccién entre los pacientes y los servicios de salud.

RESULTADO

Recuperacion, restauracion de funciones y superviviencia.

Figura 4. Estructura, proceso y resultado de la atencién sanitaria

Fuente: Elaboracion propia a partir de Revista de Organo de la Sociedad Espafiola de Calidad

Asistencial. Fundacion Avedis Donabedian (33).

Los criterios de calidad son juicios de valor, aplicados a diversos aspectos,
propiedades o alcances, dentro del proceso de atencién medica; y ello, es el reflejo
de los valores y metas vigentes, dentro de su propio sistema de atencion; y para la
propia sociedad. Un indicador determinante, dentro de la valoracion de la calidad de
atencion es propiamente: la atencidbn médica respecto a la recuperacion, restauracion
de funciones y supervivencia. Los resultados son indicadores definitivos para validar
la eficacia y calidad de la atencion médica. Donabedian, nos dice que la calidad:
dentro de una adecuacion asertiva, en la atencion a las necesidades particulares de

cada caso”, lograra a aplicarse en los servicios colectivos. (33)

Dentro de lo proyectado por el profesor Donabedian, infiere que, para ofrecer servicios
de mayor calidad, que direccione la excelencia en entidades prometedoras, esta
satisfaccion va directamente en relacion a los usuarios, familiares y proveedores,
siendo esta, una actividad de caracter dinamico y permanente por los gestores de la
salud. Pues el evaluar la propiamente satisfaccion de los usuarios, ayudar a identificar

como vamos yendo, para cubrir las expectativas de los clientes. (32)
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. MATERIALES Y METODOS
3.1. Tipo ydisefio de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion es de enfoque cuantitativo, midiéndose los datos numéricamente y a
través de un andlisis estadistico, debido a que como mencionaron. Hernandez S,
Fernandez C, Baptista L, usa los datos recolectados a través de la medicién numérica

y el andlisis estadistico para probar la hipétesis. (34)

Asimismo, la investigacion es no experimental, dado que no se manipulé ninguna
variable y la informacion se recogié en el ambiente real de los participantes de la
muestra. El estudio es transversal, pues estudia las variables dentro de un plazo
determinado, del 11 de noviembre 2021 al 14 de enero 2022, por lo cual esta
investigacion refleja una fotografia del momento respecto a su acontecimiento, cuyo

fin es analizar las variables relatando su implicancia en un determinado momento.

Ademas, el presente estudio es descriptivo, segin Hernandez S, Fernandez C,
Baptista L, un estudio descriptivo estd orientado a identificar caracteres, sobre el
fendmeno que se analice, describiendo las caracteristicas de un grupo o poblacion. Y
la utilidad est4 en mostrar con precisién las dimensiones de un fenébmeno, suceso,

contexto o situacion. (34)
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Disefio de investigacion
Segun lo expuesto anteriormente, el disefio de la investigacion es no experimental,

transversal y de tipo descriptivo.

3.2. Poblacién, muestray sistema de muestreo

Poblacién
Para esta investigacién la poblacion corresponde a todas las personas, hombres y
mujeres entre las edades de 18 hasta los 65 y mas afios de edad, quienes tienen
capacidad de compra, del departamento de Ayacucho, provincia Huamanga, distrito
Ayacucho, esto es 67,294 personas segun la informacion del Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica del Pera (INEI). Esta informacion se recabd del reporte
Ayacucho Resultados definitivos, octubre 2018, el que se visualiza en la tabla 2. (35)
Tabla 2. Poblacién del departamento de Ayacucho, provincia Huamanga,

distrito de Ayacucho de 18 a 65 y mas afos de edad.

Poblacién del distrito de
Ayacucho por edades

18 afios 1974
19 afios 1809
De 20 a 24 afios 10 050
De 25 a 29 afios 8 962
De 30 a 34 afios 7 882
De 35 a 39 afios 7 028
De 40 a 44 afios 6 253
De 45 a 49 afios 5101
De 50 a 54 afios 4 353
De 55 a 59 afios 3384
De 60 a 64 afios 2 693
De 65 y mas afios 7 805
Total 67 294

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica del Pert (INEI). Resultados definitivos,
octubre 2018 (35)

En cuanto a los caracteres basicos de esta muestra, tenemos que son usuarios de
cuatro oficinas farmacéuticas del distrito de Ayacucho; 2 son cadena de boticas,
Mifarma e Inkafarma de los locales ubicados en la Av. Independencia; farmacia del

Pino y farmacia Huamanga, estas farmacias estan ubicadas en el Jr. 28 de julio y las
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cuatro oficinas farmacéuticas dentro del distrito de Ayacucho La poblacién de usuarios

fue de 245 personas distribuidas por edades segun el anexo 03.

En el anexo 03, se observa que del 100% (245) usuarios encuestados de oficinas
farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho, el 47 % (115) son los usuarios de la
farmacia del Pino y farmacia Huamanga; 53 % (130) son los usuarios de la cadena

de boticas Inkafarma y cadena de boticas Mifarma.

Muestra

Se realiz6 una muestra probabilistica aleatoria simple. Probabilistica que como lo
refiere Hernandez S, Fernandez C, Baptista L es el subgrupo en el que todos los
elementos tienen la misma posibilidad para ser elegidos. Para determinar el tamafio
de la muestra primero se delimitdé la poblacién. Luego se calculé la muestra y se
seleccionaron a los usuarios de las oficinas farmacéuticas privadas mas
representativas del distrito de Ayacucho, considerando a 2 farmacias como son:
Farmacia del Pino y Farmacia Huamanga; 2 cadenas de boticas: Inkafarma y Mifarma,;
obteniéndose un valor de 245 personas. Para el célculo del tamafio de muestra se

uso la siguiente formula:

n= 22* p*q*N
e?*(N-1) + Z2*p*q

Donde:

Z = Nivel de confianza
p = probabilidad de éxito del evento
g = probabilidad de no éxito

N = poblacion

e = error

n = tamarfo de la muestra

NC = 95%
Error = 5%
n= (1.96)2*0.8*0.2*67,294

(0.05)2 * (67,294-1) +1.962%0.8%0.2
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n= 41,362.66
168.85
n =245

Criterio de inclusion
Es la poblacién que tiene capacidad de compra, representada por hombres y mujeres
del departamento de Ayacucho, provincia Huamanga, distrito de Ayacucho de las

edades de 18 a 65 y mas afios de edad, con este criterio.

Criterio de exclusion
Son las personas que no quisieron participar en la investigacion, por razones de

tiempo y por ese motivo no se les ha incluido en el presente estudio.

Sistema de muestreo

Se hizo un muestreo probabilistico aleatorio simple, teniendo, asi como muestra a las
personas del distrito de Ayacucho que hayan sido atendidas en las oficinas
farmacéuticas del distrito de Ayacucho y captadas durante el periodo del 11 de
noviembre 2021 al 14 de enero 2022, de lunes a sabado en el horario de mafiana y

tarde, obteniendo un total de 245 usuarios.

3.3. Técnica, instrumento y procedimiento de recoleccidon de datos
Técnica

La técnica para la recoleccion de datos han sido las encuestas.

Instrumento

El instrumento es el cuestionario planteado por el modelo SERVQUAL, que consta de
22 preguntas tipo Likert. Para la calificacion de las preguntas se opto por la escala de
Likert del 1 a 7, donde 1 es en total desacuerdo y va en ascenso hasta 7 que es muy

de acuerdo como se muestra a continuacion:
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Tabla 3. Escalade Likert

Escala de Likert Valor

Totalmente en desacuerdo 1

Bastante en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Bastante de acuerdo

N O O A WODN

Totalmente de acuerdo

Fuente: Escala Likert utilizada en las encuestas del presente estudio, adaptada de Likert
(1932) (24)

Las escalas Likert son instrumentos psicométricos, fijando que la persona encuestada
debe indicar su acuerdo o desacuerdo con una apreciacion realizada a través de una

escala ordenada y unidimensional. (36)

Respecto al nimero de alternativas existe una investigacion de Pemberton (1933)
que concluye en que la fiabilidad aumenta cuando las alternativas se incrementan de
cinco a siete. Estudios apuntan, que la alternativa media, dentro de la escala de Likert

tiene un efecto moderado en la validez. (37).

Ademas, los autores: Sudman y Bradburn (1989) recomiendan incluir las categorias
intermedias para no forzar al encuestado a posicionarse a favor o en contra del item

que es lo que ocurre cuando se elimina la alternativa intermedia. (38)

Segun Zeithaml V, Bitner M, Gremler D, los datos recolectados de la escala
SERVQUAL pueden emplearse para “Medir la calidad del servicio de una empresa a
lo largo de cada una de las 5 dimensiones SERVQUAL”. (39)

Procedimiento de recoleccion de datos

La metodologia para la recoleccion de datos fue la encuesta individual aplicada para
medir las percepciones de la calidad de servicio en los usuarios de las oficinas

farmacéuticas del distrito de Ayacucho.
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Se evaluaron solamente las percepciones tomando en cuenta las observaciones de
Buttle (1996) al modelo Servqual, donde plantea que desde el punto de vista
operacional las expectativas no desempefian un rol fundamental en la calidad de
servicios ademas que las encuestas muestran gran confusion cuando son inquiridos

en base a expectativas y percepciones. (24)

El cuestionario tiene instrucciones para el desarrollo de las encuestas y finaliza con
el cuadro de las preguntas con 7 intensidades en la escala. El instrumento posee 22
preguntas, divididas en 5 dimensiones: fiabilidad con 5 preguntas, sensibilidad con 4
preguntas, seguridad con 4 preguntas, empatia con 5 preguntas y finalmente
elementos tangibles con 4 preguntas. Posee una puntuacion de 1 a 3 puntos

indicando el nivel de calidad del servicio.
Elrango de la puntuacion oscila entre 1y 66 puntos, indicando los posibles resultados:

¢ Baja calidad en el servicio: de 1 hasta 22 puntos
e Regular calidad en el servicio: de 23 a 44 puntos

e Alta calidad en el servicio: de 45 a 66 puntos

La aplicacion del instrumento se realizé desde el 11 de noviembre 2021 al 14 de enero
2022, de lunes a sdbado en el horario de mafiana y tarde, obteniendo un total de 245
usuarios. Se conté con un tiempo de aplicacion de aproximadamente 10 minutos por

usuario.
El procedimiento para la recoleccién de datos fue el siguiente:

. Se abordé a los usuarios de las oficinas farmacéuticas (boticas y/o farmacias),
previo cordial saludo se les explic6 en que consiste la encuesta y la
importancia de su participacion.

. Estos usuarios han podido encontrarse antes o después de realizar la compra
en las oficinas farmacéuticas (boticas y/o farmacias). Los usuarios que se
encontraron antes de realizar la compra, evaluaron de acuerdo a las
experiencias previas que tuvieron en el establecimiento.

. Se les facilité la encuesta y 01 lapicero para el desarrollo de la misma, en caso

el encuestado no pudo desarrollarlo individualmente, se le leyé las preguntas
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y se marcO la alternativa que el usuario eligié. Es necesario mencionar que
debido a la pandemia del Covid-19, con el objetivo de reducir el contagio se
utilizé la herramienta de google form, encuesta web, debido a que el
cuestionario tiene preguntas de tipo cerrada.

. Finalmente se agradece al encuestado por su tiempo y la atencién prestada.

3.4. Andlisis de datos

El objetivo del andlisis de datos es determinar la calidad de servicio en cada una de
las cinco dimensiones (fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos
tangibles) y determinar la calidad de servicio global que ofrecen las oficinas

farmacéuticas del distrito de Ayacucho.

Para el andlisis de datos, primero se realiz6 la digitacion de las encuestas utilizando
Excel office 2007.Luego de la digitacidn se realiz6 un control de calidad de la base de
datos, filtrando los casos en los que el encuestado no respondia alguna de las 22
preguntas planteadas en el cuestionario. Se establecié la matriz de datos para

estructurar y ordenar los datos.

El nivel de confianza ha sido calculando usando la prueba de confiabilidad del Alfa de

Cronbach, mediante la siguiente férmula estadistica:

a=K[1-5S?
K-1 St

El valor del Alfa de Cronbach segun los datos obtenidos en la encuesta desarrollada
es de 0.98; es decir que tiene un nivel de confianza de 0.98 y cOmo esta por encima
de 0.7 (valor determinado como minimo para trabajos de investigacion) se continué

con la investigacion.

Finalmente se obtiene los reportes utilizando SPSS, software de andlisis estadistico
y permite realizar valoraciones y pruebas de confiabilidad. Estos reportes se
categorizaron segun el resultado del puntaje obtenido (Calidad en el servicio baja,

regular y alta).
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Tabla 4. Pruebade confiabilidad de la variable de estudio calidad de

servicio

Variable de estudio calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
0.9808 245
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IV.RESULTADOS
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Calidad del servicio

Figura 5. Calidad de servicio brindada por las oficinas farmacéuticas

privadas del distrito de Ayacucho 2021.

En la figura 5, se observa que del 100% (245) usuarios de oficinas farmacéuticas
privadas del distrito de Ayacucho, el 79.2 % (194) tienen una alta calidad del servicio,
el 11 % (27) con calidad de servicio regular y 9.8% (24) cuentan con baja calidad del

servicio.
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Tabla5. Dimension global de calidad de servicio

Dimensién Global de calidad de servicio

OFICINAS .
FARMACEUTICAS Bajo Regular Alto Total
Usuarios % Usuarios % Usuarios % Usuarios %
Cadena de boticas 0 o o
MiEarma 10 4.1% 9 3.7% 38 15.5% 57 233%
Farmacia del Pino 3 1.2% 5 2.0% 55 22.5% 63  25.7%
Farmacia 0 o o
Huamanga 3 1.2% 7 2.9% 42 17.1% 52 21206
Cadena de boticas 0 o o
Inkafarma 8 3.3% 6 2.4% 59 24.1% 73 29.8%
Total 24 9.8% 27 11.0% 194 79.2% 245 100.0%

En la tabla 5, se observa la dimensién global de la calidad de servicio. Del 100% (245)

usuarios de oficinas farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho, el 79.2 % (194)

tienen una alta calidad del servicio el cual esta conformado por: el 15.5 % (38) son

usuarios de la cadena de boticas Mifarma, 24.1 % (59) son usuarios de la cadena de

boticas Inkafarma, 22.5 % (55) son usuarios de la farmacia del Pino, 17.1 % (42) son

usuarios de la farmacia Huamanga.
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Tabla 6. Indicadores de elementos tangibles

INDICADORES DE

1 0,
ELEMENTOS TANGIBLES ~ Jsuarios %
Bajo 43 18%
P1 Regular 38 16%
Alto 164 67%
Bajo 41 17%
P2 Regular 39 16%
Alto 165 67%
Bajo 49 20%
P3 Regular 25 10%
Alto 171 70%
Bajo 44 18%
P4 Regular 35 14%
Alto 166 68%
| Bajo 39 16%
Total por Regular 9
indicador 9 35 14%
Alto 171 70%
Total 245 100%

En la tabla 6, se observan las 4 preguntas que son los indicadores de elementos
tangibles. Del 100% (245) usuarios de oficinas farmacéuticas privadas del distrito de
Ayacucho, el 67% (164) observé que las oficinas farmacéuticas cuentan con equipos
modernos, el 67% (165) observé instalaciones fisicas atractivas en las oficinas
farmacéuticas, el 70% (171) considera que los empleados de la empresa se ven
pulcros y el 68% (166) contempla que la empresa cuenta con materiales de publicidad
atractivos. Entonces, respecto a elementos tangibles, el 70% (171) tiene alta calidad

del servicio, el 14% (35) tiene regular y 16% (39) tiene baja calidad del servicio.
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Tabla 7. Indicadores de fiabilidad
INDICADORES DE

FIABILIDAD Usuarios %

Bajo 49 0%

P1 Regular 45 18%

Alto 151 62%

Bajo 50 20%

P2 Regular 28 11%

Alto 167 68%

Bajo 66 27%

P3 Regular 31 13%

Alto 148 60%

Bajo 44 18%

P4 Regular 30 12%

Alto 171 20%

Bajo 60 24%

P5 Regular a1 17%

Alto 144 59%

Bajo 31 13%

To’gal por Regular 5 o
indicador

Alto 169 69%

Total 245 100%

En la tabla 7, se observan las 5 preguntas que son los indicadores de fiabilidad.

Del 100% (245) usuarios de oficinas farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho,
en la pregunta 1 el 62% (151) observé que las oficinas farmacéuticas cumplen con lo
prometido, en la pregunta 2 el 68% (167) considera que la empresa muestra un
sincero interés en resolver el problema del cliente, en la pregunta 3 el 60% (148) cree
que la empresa desempefia bien el servicio por primera vez, en la pregunta 4 el 70%
(171) contempl6 que la empresa proporciona sus servicios en el momento que lo
promete, en la pregunta 5 el 59% (144) toma en cuenta que la empresa tiene registros
libres de error. El total, en la dimensién de fiabilidad, presenta el 69% (169) alta
calidad del servicio, el 18% (45) regular calidad de servicio y 13% (31) baja calidad

del servicio.
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Tabla 8. Indicadores de Sensibilidad
INDICADORES DE

i 0

SENSIBILIDAD Usuarios %
Bajo 0 To%

P1 Regular 35 14%
Alto 170 69%

Bajo 37 15%

P2 Regular 37 15%
Alto 171 20%

Bajo 39 16%

P3 Regular 36 15%
Alto 170 69%

Bajo 55 9996

P4 Regular 40 16%
Alto 150 61%

Total Bajo 31 13%
otal por Regular 0
indicador g 38 16%
Alto 176 79%

Total 245 100%

En la tabla 8, se observan las 4 preguntas que son los indicadores de sensibilidad.

Del 100% (245) usuarios de oficinas farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho,
en la pregunta 1 el 69% (170) observo que las oficinas farmacéuticas mantienen
informados a los clientes de cuando ejecutaran los servicios, en la pregunta 2 el 70%
(171) considera que los empleados de la empresa dan un servicio rapido, en la
pregunta 3 el 69% (170) valora que los empleados estan dispuestos a ayudar a los
usuarios, en la pregunta 4 el 61% (150) cree que los empleados de la empresa nunca
estan demasiado ocupados para ayudarles. En total, respecto a la sensibilidad, el
72% (176) tiene alta calidad del servicio, el 16% (38) y 13% (31) tienen regular y baja

calidad del servicio respectivamente.
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Tabla 9. Indicadores de seguridad

INDICADORES DE

SEGURIDAD Usuarios %

Bajo 47 19%

P1 Regular 21 9%

Alto 177 72%

Bajo 46 19%

P2 Regular 21 9%

Alto 178 73%

Bajo 40 16%

P3 Regular 23 9%

Alto 182 74%

Bajo 49 20%

P4 Regular 28 11%

Alto 168 69%

Bajo 37 15%

To'gal por Regular 27 11%
indicador

Alto 181 74%

Total 245  100%

En la tabla 9, se observan las 4 preguntas que son los indicadores de seguridad.

Del 100% (245) usuarios de oficinas farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho,
en la pregunta 1 el 72% (177) valora como alta la calidad del servicio del
comportamiento de los empleados para infundir confianza, en la pregunta 2 el 73%
(178) considera que se siente seguro en las transacciones con la empresa, en la
pregunta 3 el 74% (182) cree que los empleados de la empresa son corteses
constantemente, en la pregunta 4 el 69% (168) contempl6 que los empleados de la
empresa cuentan con el conocimiento para responder a sus consultas. En total,
respecto a seguridad, el 74% (181) tiene alta calidad del servicio, el 11% (27) tiene

regular y el 15% (37) tiene baja calidad del servicio.
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Tabla 10. Indicadores de empatia

INDICADORES DE

EMPATIA Usuarios %

Bajo 43 18%

P1 Regular 30 12%

Alto 172 70%

Bajo 47 19%

p2 Regular 41 17%

Alto 157 64%

Bajo 40 16%

P3 Regular 44 18%

Alto 161 66%

Bajo 45 18%

P4 Regular 32 13%

Alto 168 69%

Bajo 43 18%

P5 Regular 33 13%

Alto 169 69%

Bajo 31 13%

Totalpor  pegylar 34 14%
indicador

Alto 180 73%

Total 245  100%

En la tabla 10, se aprecian las 5 preguntas que son los indicadores de empatia.

Del 100% (245) usuarios de oficinas farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho,
en la pregunta 1 el 70% (172) observd que las oficinas farmacéuticas dan una
atencion individualizada a los clientes, en la pregunta 2 el 64% (157) considera que
la empresa cuenta con el personal asistencial para dar atencion personalizada, en la
pregunta 3 el 66% (161) cree que la empresa se preocupa por los intereses de los
clientes, en la pregunta 4 el 69% (168) contempléd que el personal sanitario entiende
las necesidades especificas de los clientes y en la pregunta 5 el 69% (169) cuentan
con horarios de atencién convenientes. En total, en cuanto a empatia el 73% (180)
tiene alta calidad del servicio, el 14% (34) y 13% (31) tienen regular y baja calidad del

servicio respectivamente.
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Tabla 11. Indicadores de las 5 dimensiones

INDICADORES DE LAS 5

DIMENSIONES Usuarios %

Bajo 31 13%

Fiabilidad Regular 45 18%

Alto 169 69%

Total 245 100%

. Bajo 31 13%

Capacidad de Regular 38 16%
respuesta

Alto 176 72%

Total 245 100%

Bajo 37 15%

Seguridad Regular 27 11%

Alto 181 74%

Total 245 100%

Bajo 31 13%

Empatia Regular 34 14%

Alto 180 73%

Total 245 100%

Bajo 39 16%

Elemgntos Regular 35 14%
Tangibles

Alto 171 70%

Total 245  100%

En la tabla 11, se presentan las 5 dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia) para valorar la calidad de servicio en las oficinas
farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho. En la dimension de elementos
tangibles se tiene que 70% (171) tiene alta calidad del servicio,14% (35) regular y

16% (39) baja calidad del servicio respectivamente.

En fiabilidad 69% (169) tiene alta calidad del servicio, el 18% (45) tiene regular y 13%
(31) y baja calidad del servicio.

En sensibilidad el 72% (176) tiene alta calidad del servicio, el 16% (38) y 13% (31)

tienen regular y baja calidad del servicio respectivamente.
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Respecto a seguridad, el 74% (181) tiene alta calidad del servicio, el 11% (27) tiene

regular y el 15% (37) tiene baja calidad del servicio.

En cuanto a empatia el 73% (180) tiene alta calidad del servicio, el 14% (34) y 13%

(31) tienen regular y baja calidad del servicio respectivamente.
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V. DISCUSION

De los resultados de las encuestas se obtiene que existe una alta calidad del
servicio en las oficinas farmacéuticas del distrito de Ayacucho que representa 79.2%
(194) encuestados. Este resultado es producto de una calidad de servicio alta en cada
una de las cinco dimensiones. En elementos tangibles la calidad de servicio es 70%,
fiabilidad 69%, sensibilidad 72%, seguridad 74% y empatia 73%. Esto coincide con
los resultados obtenidos por Luis Alberto Montenegro Serquén en su tesis “Opiniones
de satisfaccion en usuarios de farmacias y boticas-Chiclayo. Peru”; donde concluye
gue encontr6 un alto grado de satisfaccion en los usuarios de boticas y farmacias de
la ciudad de Chiclayo en las variables de atencion farmacéutica, dispensacion y
calidad de servicio. Asimismo, en la tesis “Percepcion de la calidad de servicio en los
clientes de las boticas periféricas en la asociacion los Portales del Norte, en el distrito
de los Olivos, ano 2021” de Rosemary Magaly Pantoja Pretel; concluy6 que el 65.8%
de los encuestados perciben una alta calidad de servicio evaluando las dimensiones

de empatia, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad.

Si existe una alta calidad del servicio en la dimension de elementos tangibles,
con un 70% (171) en las oficinas farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho,
2021. La dimension de elementos tangibles evalud la apariencia de los equipos de las
oficinas farmacéuticas, instalaciones fisicas, apariencia fisica del personal y

materiales de comunicacién. La puntuacion mas alta en esta dimension se obtuvo en
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el atributo de apariencia fisica del personal que brinda el servicio con 70% (171)
encuestados. El desempefio de este atributo coincide con los resultados obtenidos
por Nathalie Gianina Feldmuth Garcia, Andrea Isabel Hablutzel Lino y Luis Ernesto
Vasquez Villalobos en su tesis “Calidad en el Servicio en el Sector de Cadenas de
Farmacias en Lima” octubre 2017, donde concluyen que la dimensién de elementos
tangibles es uno de los que muestra mejor desempefio en la calidad del servicio.
Similares resultados han sido obtenidos por Rosemary Magaly Pantoja Pretel en la
tesis “Percepcion de la calidad de servicio en los clientes de las boticas periféricas en
la asociacion los Portales del Norte, en el distrito de los Olivos, afio 2021”, donde se
tiene una alta calidad de servicio en condiciones, apariencia fisica del local y del
personal que labora en el servicio determinado por el 61.6 %, regular calidad de

servicio determinado por 34.2% y baja calidad de servicio representado por 4.1%.

Si existe una alta calidad de servicio en la dimensién de fiabilidad en las
oficinas farmacéuticas del distrito de Ayacucho, 2021. Con una representatividad del
69% (169). La dimension de fiabilidad contempla la habilidad de las oficinas
farmacéuticas de desempefiar el servicio prometido de manera directa y precisa,
cumpliendo el servicio, de forma correcta, en el tiempo prometido y con registros libres
de errores. Segun los resultados el 62% (151) observé que las oficinas farmacéuticas
cumplen con lo prometido, el 68% (167) considera que la empresa muestra un sincero
interés en resolver el problema del cliente, el 60% (148) cree que la empresa
desempenfia bien el servicio por primera vez, el 70% (171) contempl6 que la empresa
proporciona sus servicios en el momento que lo promete, el 59% (144) toma en cuenta
que la empresa tiene registros libres de error. Surge aqui el identificar las
caracteristicas a mejorar, desde su planteamiento el modelo Servqual ha buscado
encontrar dimensiones en las cuales mejorar en una organizacion, de los resultados
obtenidos se tiene que las oficinas farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho,
pueden mejorar en la dimensién de fiabilidad, ofreciendo un servicio con registros
libres de error, caracteristica que ha tenido la puntuacién mas baja 59% (144). El tener
registros libres de error apunta a la estandarizacién de los procesos durante el
desarrollo de las actividades en las oficinas farmacéuticas. Estandarizar el
procedimiento desde la recepcion de mercaderia, registro y actualizacion del

inventario, almacenamiento, criterios para realizar el reabastecimiento de los
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productos (stocks minimos, maximos), dispensacion, procedimiento para registrar la
temperatura y humedad del ambiente. Este marco plantea la necesidad de
documentar e implementar un sistema de gestiéon de la calidad ISO 9000:2015 en las
oficinas farmacéuticas para continuamente mejorar los procesos internos del
establecimiento farmacéutico. En las conclusiones obtenidas por Pedro José Angulo
Alvarado en su tesis “Disefio de un manual y procedimientos para la implementacién
de un sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2008 en farmacia o botica” sefiala
que para satisfacer los requisitos del cliente es necesario implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 a través de manuales y
procedimientos de gestion. Idénticos resultados obtuvo Madison Melissa Pacahuala
Espinoza en su tesis titulada “Grado de satisfaccion de los usuarios con la atencion
brindada en Boticas y Farmacias del Distrito de Huaycan. Febrero-Abril 2018, quien
concluye que en la dimensién de fiabilidad se debe mejorar los siguientes puntos:
eficacia del medicamento recomendado, conocimiento para responder a las consultas
de los usuarios y confidencialidad; obteniendo que el 21.58% de los usuarios
encuestados califican como muy satisfecho-excelente el servicio recibido, el 36.36%
como satisfecho-bueno, el 31.47 % calific6 como aceptable-regular, el 6.9 % calificd

como insatisfecho-malo y el 3.69 % califico como muy insatisfecho-muy malo.

Si existe una alta calidad de servicio en la dimensién de sensibilidad en las
oficinas farmacéuticas del distrito de Ayacucho, 2021. Con una representatividad del
72% (176), 16% (38) tiene una regular calidad del servicio y 13% (31) tienen baja
calidad del servicio. La dimension de sensibilidad considera la disposicion para ayudar
a los clientes y entregar una respuesta rapida. En los resultados resalta que, el 69%
(170) observé que las oficinas farmacéuticas mantienen informados a los clientes de
cuando ejecutaran los servicios y estan dispuestos a ayudarles, el 70% (171)
considera que los empleados de la empresa dan un servicio rapido, el 61% (150) cree
gue los empleados de la empresa nunca estan demasiado ocupados para ayudarles.
Esta es la caracteristica con el menor puntaje, por lo que se puede indicar que este
atributo es el que tiene peor desempefio, reflejado en que no existe un namero
correcto de personas en el médulo de atencién durante las horas pico de atencién al
cliente, por lo que el cliente percibe una saturacién, formando largas colas para recibir

un producto. Esto coincide con los resultados obtenidos por Monteza Noriega, Dany
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Marcela y Segovia Aymara Yenny Katerin en su tesis “Calidad de atencién y
satisfaccion al usuario en la botica Profarma en tiempos de pandemia, Puente Piedra-
febrero 2021”; donde concluye que el 68.42% de un total de 236 usuarios tienen
satisfaccion con respecto a la sensibilidad del personal. Ademas, se observa que el
servicio rapido que brindan los trabajadores de la botica es la pregunta con menor
puntuacién con el 51.67 % (155) de satisfaccién, esto coincide con los resultados
obtenidos de las encuestas que reflejan un menor puntaje a esta pregunta. Cabe
precisar que, en la tesis titulada “Grado de satisfaccion de los usuarios con la atencion
brindada en Boticas y Farmacias del Distrito de Huaycén. Febrero-Abril 2018,
realizado por Madison Melissa Pacahuala Espinoza, concluye que en la dimensién de
sensibilidad se debe mejorar los siguientes puntos: tiempo de atencién, mejorar la
atencion, respetar el orden de atencidon segun llegada y ofrecer mejores precios de
los productos, pues los resultados obtenidos reflejan que el 18.05% de los usuarios
encuestados califican como muy satisfecho-excelente el servicio recibido, el 38.37%
como satisfecho-bueno, el 28.34 % calific6 como aceptable-regular, el 5.48 % calificd

como insatisfecho-malo y el 9.76 % calific6 como muy insatisfecho-muy malo.

Si existe una alta calidad de servicio en la dimension de seguridad en las
oficinas farmacéuticas del distrito de Ayacucho, 2021. Determinado por el 74% (181)
tiene alta calidad del servicio. La dimensién de seguridad va evaluar el
comportamiento de los empleados de las oficinas farmacéuticas, si transmiten
confianza durante las transacciones, si son amables con los clientes y si cuentan con
los conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes. Segln
los resultados se obtuvo que, el 72% (177) valora como alta calidad de servicio la
confianza que transmite el personal, el 73% (178) considera que se siente seguro en
las transacciones con la empresa, el 74% (182) cree los empleados de la empresa
son corteses constantemente, el 69% (168) contemplé que los empleados de la
empresa cuentan con el conocimiento para responder a sus consultas. La
caracteristica que tiene mas alta puntuacion es “el comportamiento del personal
inspira confianza”, y es la primera dimensién con el mayor puntaje del modelo
Servqual. El desempefio de esta dimension coincide con los resultados obtenidos por
Nathalie Gianina Feldmuth Garcia, Andrea Isabel Hablutzel Lino y Luis Ernesto

Véasquez Villalobos en su tesis “Calidad en el Servicio en el Sector de Cadenas de
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Farmacias en Lima” octubre 2017, donde concluyen que la dimensién de seguridad
tiene los puntajes mas altos del modelo tanto para la percepcion como para las
expectativas reflejado en que “el comportamiento del personal le inspira confianza”,
pues en el desarrollo de una cadena de farmacias la confianza en el personal de
atencion es estratégico, debido a que en una cadena se expenden productos
farmacoldgicos y de cuidado personal. Sin embargo, esta caracteristica no llega a
cubrir las expectativas de los clientes, debido a que existen casos donde no recibe

respuesta técnica precisa de los farmacos ni asesoria personalizada.

Si existe una alta calidad de servicio en la dimension de empatia en las
oficinas farmacéuticas del distrito de Ayacucho, 2021. Determinado por el 73% (180)
tiene alta calidad del servicio. La dimension de empatia va evaluar el trato de las
oficinas farmacéuticas con sus clientes, si existe atencion individualizada, si cuida sus
intereses-necesidades, y los horarios de trabajo que ofrecen las oficinas
farmacéuticas. Los resultados indican que, el 70% (172) observé que las oficinas
farmacéuticas dan una atencién individualizada a los clientes, el 64% (157) considera
gue la empresa cuenta con el personal asistencial para dar atencion personalizada,
el 66% (161) cree que la empresa se preocupa por los intereses de los clientes, el
69% (168) contempld que el personal sanitario entiende las necesidades especificas
de los clientes y cuentan con horarios de atencién convenientes. La dimension de
empatia es la segunda dimension con el mayor puntaje del modelo. Esto coincide con
los resultados obtenidos por Dany Monteza Noriega y Yenny Segovia Aymara en su
tesis "Calidad de atencidn y satisfaccién al usuario en la botica Profarma en tiempos
de pandemia, Puente Piedra -febrero 2021"; donde los resultados indican que existe
un 64% de satisfaccion de los usuarios en la dimension de empatia. Semejantes
resultados han sido obtenidos por Rosemary Magaly Pantoja Pretel en la tesis
“Percepcion de la calidad de servicio en los clientes de las boticas periféricas en la
asociacion los Portales del Norte, en el distrito de los Olivos, ano 2021”, donde los
resultados indican un alto nivel de calidad de servicio determinado por el 65.8 % en
la dimension de empatia, que evalué la atencion personalizada y amabilidad de los
trabajadores; regular calidad de servicio determinado por 31.5% y baja calidad de

servicio representado por 2.7%.
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VI. CONCLUSIONES

Los usuarios de las oficinas farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho en
el afio 2021 consideran que existe una alta calidad del servicio representado
por el 79.2 % (194), la cual fue medida por cinco dimensiones (elementos
tangibles, fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia).

Los usuarios de las oficinas farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho en
el afio 2021 presentan en la dimensién de elementos tangibles una alta calidad
de servicio con el 70% (171), el 14% (35) con calidad de servicio regular y 16%
(39) cuentan con baja calidad del servicio.

Los usuarios de las oficinas farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho en
el afio 2021 presentan en la dimension de fiabilidad, una alta calidad de servicio
con el 69% (169), el 18% (45) con calidad de servicio regular y el 13% (31)
cuentan con baja calidad del servicio.

Los usuarios de las oficinas farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho en
el afo 2021 presentan en la dimension de sensibilidad, una alta calidad de
servicio con el 72% (176), el 16% (38) con calidad de servicio regular y el 13%
(31) cuentan con baja calidad del servicio.

Los usuarios de las oficinas farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho en
el afio 2021 presentan en la dimension de seguridad una alta calidad de servicio
conel 74% (181), el 11% (27) con calidad de servicio regulary 15% (37) cuentan

con baja calidad del servicio.
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Los usuarios de las oficinas farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho en
el afio 2021 presentan en la dimensién de empatia, una alta calidad de servicio
con el 73% (180), el 14% (34) con calidad de servicio regular y 13% (31) cuentan

con baja calidad del servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Servqual, debe ser tomado como un esqueleto basico para la evaluaciéon de la
calidad del servicio en las organizaciones; sin embargo, debe ser
complementado por preguntas de contenido especifico dependiendo del sector
de la organizacién.

Las encuestas de calidad de servicio deberan redistribuirse de manera anual
con el objetivo de evaluar la implantacién de las acciones de mejora y proponer
nuevas recomendaciones para conseguir la mejora continua en las oficinas
farmacéuticas y calidad del servicio.

Las oficinas farmacéuticas del distrito de Ayacucho estudiadas, deben
considerar implementar la estandarizacion de los procesos durante el desarrollo
de sus actividades y documentar los procedimientos que se dan en cada de una
de sus etapas productivas, para asi mejorar el monitoreo de todo el proceso
interno dentro del establecimiento farmaceéutico. Esto se evidencié porque la
dimensién de fiabilidad es la que tiene menor porcentaje en alta calidad del
servicio (registros libres de error).

La alta direccion de las oficinas farmacéuticas, propietario y el regente, tienen
qgue considerar a la calidad del servicio como una ventaja competitiva para la

empresa, debido a la alta competencia existente en el sector farmacéutico.
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5. El presente trabajo de investigacion admite la necesidad de implementar y/o
adecuar la norma ISO 9000:2015 en las oficinas farmacéuticas para alcanzar la

calidad de servicio en estos establecimientos.

48



10.

11.

12.

13.

VIIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

OMS. El papel del farmacéutico en el sistema de atencién de salud. Informe de
la reunion de la OMS. Japon: OMS, Tokio; 1993. Report No.:
OPS/HSS/HSE/95.01.

Colegio Quimico Farmacéutico del Peru. Protocolo para efectuar la atencion
farmacéutica en pacientes con sospecha de "Covid-19". 2020.

MINSA. Documento Técnico, Politica Nacional de Calidad en Salud. [Online].;
2009 [cited 2022 02 P4g.19-20].

Choque E, Pefaranda R, Sivila Y, Vargas J. Satisfaccion percibida del servicio
de farmacias comunitarias independientes de la ciudad de Sucre. Bio Scientia.
2019; 2(4):19-29.

Maggi Vera WA. Evaluacién de la calidad de la atencién en relacion con la
satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica Hospital
General de Milagro [tesis magistral]. Guayaquil: Repositorio Nacional en Ciencia
y Tecnologia, Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil; 2018.

Sanchez GJ, Marti GC, Recuero GL, Mejia RM, Gémez SM, Barreda HD.
Satisfaccion percibida del Servicio de Farmacia: medicion, andlisis y mejora. Rev.
O.F.l.L. 2015; 25(3):137-144.

Diaz Fernandez JE, Yampi Armuto T. Satisfaccion de los clientes de las farmacias
Mifarma del sector Angamos Surquillo-Lima,2017 [tesis]. Lima: Repositorio de la
Universidad Norbert Wiener; 2017.

Ramirez Saavedra V. Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del area de
Farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas,2016 [tesis magistral].
Yurimaguas: Repositorio de la Universidad César Vallejo; 2016.

Cabello EA, Chirinos JL. Validacién y aplicabilidad de encuestas SERVQUAL
modificadas para medir la satisfaccion de usuarios externos en servicios de salud.
Rev Med Hered. 2012; 23(2): 5-9.

Nolasco Chavez R, Zea Carrasco EM. Calidad de servicio hacia el usuario
externo en la oficina de almacén central de la Universidad Nacional de San
Cristébal de Huamanga-2017 [tesis magistral]. Per(: Repositorio de la
Universidad César Vallejo; 2017.

Summers Dcs. Administracion de la Calidad. Primera Edicion ed. Rosas PMG,
editor. México: Pearson Educacién; 2006.

Juran J., Blanton A. Manual de calidad de Juran.5ta ed. New York: Mc Graw-Hill
Book Company;1976.

Deming E. Calidad, productividad y competitividad. La salida de la crisis. Madrid:
Ediciones Diaz de Santos S.A.; 1986.

49



14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

Crosby P. La calidad no cuesta. El arte de cerciorase de la calidad. Cémo
administrar la calidad de manera que se convierta en fuente de utilidades para su
negocio. México: Mc Graw Hill Book Company;1987.

Ishikawa K. ¢ Qué es el control total de calidad La modalidad japonesa? Bogota:
Grupo Editorial Norma;1986.

Feigenbaum A. Control de la calidad total.3ra ed. New York: Mc Graw-Hill Book
Company;1983.

Paredes M.,Moreno Y., Teran P., Salgado D. Marketing de servicios. Guayaquil:
Ediciones Grupo Compas;2019.

Matsumoto R. Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion de la calidad del
servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto. Scielo-Revista Perspectivas.
2014; 1(34): 181-209.

Forrellat M. Calidad en los servicios de salud: un reto ineludible. Revista cubana
de Hematologia, Inmunologia y Hemoterapia. 2014; 30(2): 179-183.

Avedis D. Prioridades para el progreso en la evaluacion y monitoreo de la calidad
de la atencién. Salud Publica de México. 1993; 35(1): 94-97.

Mora L. Los principios éticos y bioéticos aplicados a la calidad de la atencion en
enfermeria. Revista Cubana de Oftalmologia-Scielo. 2015; 28(2): 228-233.

Duque EJ. Revisién del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
mediciéon. INNOVAR. 2005; 15(25): 64-80.

Parasuraman A., Zeithaml V., Berry |. Una escala de elementos multiples para
medir las percepciones de los consumidores sobre la calidad del servicio. Diario
de venta al por menor. 1988 primavera; 64(1): p. 12-40.

Castillo Morales E. Escala Multidimensional SERVQUAL. lera ed. Chile
Universidad del Bio-Bio; 2005.

Caetano Alvés G. Marketing en los servicios de educacion: Modelos de
Percepcion de Calidad. [tesis doctoral] Madrid: Universidad Complutense de
Madrid; 2003.

Salud Md. Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo
en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo. 2012. RM N°
527-2011/MINSA.

Barrientos Valdez JD. Calidad de atencién y satisfaccion del usuario del servicio
de farmacia del Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos,2018 [tesis magistral].
Lima: Repositorio de la Universidad César Vallejo; 2018.

Seclén J., Darras C. Satisfaccion de usuarios de los servicios de salud: factores
sociodemogréficos y de accesibilidad asociados. Scielo Peru. 2005; 66(2): 127-
141.

Gilmore Carol M, De Moraes Novaes H. Manual de Gerencia de la Calidad. Vol.
4. Washington: Manuales Operativos PALTEX; 1996.

50



30.

31.

32.
33.

34.

35.

36.

37.

38.

39

L. Manual de auditoria y gestion de calidad en salud: EI modelo Plecoser.
Barranquilla: Universidad Simon Bolivar. 2006.

Organizacion Mundial de la Salud (OMS). Comprender mejor la calidad de
atencion en distintas realidades. [Online].; 2020.

Pino Chavez W. Dimensiones de la calidad en Salud. [Online].; 2001.

Humet C. Calidad Asistencial. Revista de Organo de la Sociedad Espafiola de
Calidad Asistencial.2001; 16(1): 16-S78.

Hernandez Sampieri R, Fernandez Collado C, Baptista Lucio P. Metodologia de
la investigacion. 4a ed. México: Interamericana Editores; 2010.

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica INEIl. Ayacucho-Resultados
definitivos. Lima, octubre 2018. Pag 73-76. TOMO I: Aspectos generales. Andlisis
de los principales resultados. Cuadros estadisticos de poblacion vivienda y hogar.
Caracteristicas de la Poblacion.

Bertram D. Escala de Likert Scales son el sentido de la vida. Informe del tema;
2008

Scherpenzeel A. La validez y confiabilidad de las preguntas de la encuesta: un
metanalisis de los estudios de MTMM. Vol. 25. Estados Unidos: Métodos e
investigaciones socioldgicas; 1997.

Sudman S. Medicion de actitudes: registro de respuestas. Hacer preguntas: una
guia préactica para el disefio de cuestionarios. San Francisco: Jossey-Bass; 1989.

. Zeithaml V., Bitner M., Gremler D. Marketing de Servicios. 6ta ed. Interamericana.

México: Mc Graw Hill;2009.

51



IX. ANEXOS

53



Anexo 1. Instrumentos para la recoleccion de datos
ENCUESTAS DE CALIDAD DE SERVICIO

Instrucciones: A continuacion, le presentamos una serie de afirmaciones, referidas a valorar LA
CALIDAD DE SERVICIO HACIA EL USUARIO EXTERNO EN LA OFICINA FARMACEUTICA PRIVADA
-2021, considerando que no existen respuestas correctas ni incorrectas, tenga a bien, por favor, marcar
con un aspa, en la hoja de respuestas, en la opcién que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo
con el siguiente cédigo:

En total desacuerdo Muy de acuerdo
1 2 3 4 5 6 7

Dimensiéon de Fiabilidad 1 2 3 4 5 6 7

Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir.

Cuando un cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar un
sincero interés en resolverlo.

La empresa debe desempefiar bien el servicio por primera vez.

La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en
que promete hacerlo.

al b (W] N |

La empresa debe insistir en registros libres de error.

Dimensién de Sensibilidad

La empresa debe mantener informados a los clientes con respecto
a cuando se ejecutaran los servicios.

Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido.

Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles.

©O© |0V O

Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiado
ocupados para ayudarles.

Dimensién de Seguridad

El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza en

101 Ja.

El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la
empresa.

11

12 | Los empleados, deben ser corteses de manera constante con Uds.

Los empleados de la empresa de publicidad, deben tener

13 e .
conocimiento para responder a las preguntas de los clientes.

Dimension de Empatia

14 | La empresa debe dar atencion individualizada a los clientes.

La empresa de publicidad debe tener empleados que den atencién

15 ;
personal a cada uno de los clientes.

16 | La empresa debe preocuparse de sus mejores intereses.

17 Los empleados deben entender las necesidades especificas de
Uds.

La empresa de publicidad debe tener horarios de atencion

18 . .
convenientes para todos sus clientes.

Dimensidn de elementos tangibles

19 | La empresa debe tener equipos de aspecto moderno.

20 | Las instalaciones fisicas de la empresa deben ser atractivas.

21 | Los empleados de la empresa deben verse pulcros.

Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente

22 atractivos para la empresa de publicidad.
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Anexo 2. Consentimiento informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mediante el presente documento expreso mi voluntad para participar en la investigacion titulada:
CALIDAD DE SERVICIO EN LAS OFICINAS FARMACEUTICAS DEL DISTRITO DE AYACUCHO
2021, realizado por la Srita Janett Gonzales Ayala a través de la entrevista para la recoleccion de
datos. Ademas, declaro que estoy informado (a) que el objetivo de la investigacion es evaluar la
calidad del servicio en las oficinas farmacéuticas del distrito de Ayacucho en el afio 2021 y confio
gue la informacion que se obtenga en este proceso sera confidencial y proporcionada Unica y

exclusivamente para fines académicos.

Enlaciudadde .............ccoeeennt. del dia...... delmesde ............... del afno 20...

FIRMA DEL PARTICIPANTE
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Anexo 3. Poblacién de estudios

OFICINAS N° DE o
FARMACEUTICAS ENCUESTADOS ?
FARMACIAS
Farmacia del Pino 63
47%
Farmacia Huamanga 52
CADENAS
Cadena de boticas
73
Inkafarma
53%
Cadena de boticas MiFarma 57
Total de establecimientos 245 100%
encuestados

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 4. Matriz de consistencia

TiTULO PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE E INDICADORES DISENO METODOLOGICO

Calidad de | PROBLEMA  GENERAL: | OBJETIVO GENERAL: | HIPOTESIS GENERAL. | Variable de estudio: Fiabilidad de | Estudio descriptivo,

servicio en | ¢La atencién al cliente en | Evaluar la calidad de | Existe buena calidad de | las oficinas farmacéuticas | transversal

las oficinas | las oficinas farmacéuticas | servicio en las oficinas | atencion a los usuarios | (botica y/o farmacias). Indicador:

farmacéutic | en el departamento de | farmacéuticas privadas del | en las oficinas | Tiempo prometido La poblacién total del distrito

as privadas | Ayacucho durante el afio | distrito de Ayacucho, 2021. | farmacéuticas privadas | Interés en resolver problemas de Ayacucho es de 99 427.

del distrito | 2021 tiene un servicio de del distrito de Ayacucho, | Desempefio del servicio

de calidad adecuada? OBJETIVOS durante el afio 2021. Servicio oportuno La poblacion total del

Ayacucho, ESPECIFICOS: HIPOTESIS . - I departamento de Ayacucho,

2021. EEF?EBéIIEII\ACAOSS Analizar los elementos | ESPECIFICAS. gsrl?:ée %%ceiﬁzjsdeérsrﬁgszébu”tliigg provincia de Huamanga,
tangibles en las oficinas | *Existe un buen nivel de distrito Ayacucho de 18 a 65

¢, Cudl es el nivel de calidad
de los elementos tangibles
en las oficinas
farmacéuticas privadas del
distrito de Ayacucho, 20217
+¢,Cudl es el nivel de calidad
de la fiabilidad en las
oficinas farmacéuticas
privadas del distrito de
Ayacucho, 20217

+4,Cual es el nivel de calidad
en la seguridad que
trasmiten los colaboradores
a los clientes durante la
prestacion del servicio en
las oficinas farmacéuticas
privadas del distrito de
Ayacucho, 20217

+;,Cual es el nivel de calidad
en la empatia que ofrecen
las oficinas farmacéuticas
privadas del distrito de
Ayacucho, 20217

+¢,Cual es el nivel de calidad
en la sensibilidad de las
oficinas farmacéuticas
privadas del distrito de
Ayacucho, 20217

farmacéuticas privadas del
distrito de Ayacucho, 2021.
*Describir las
caracteristicas que
presenta la fiabilidad en las
oficinas farmacéuticas
privadas del distrito de
Ayacucho, 2021.

*Determinar las
caracteristicas que
presenta la sensibilidad en
las oficinas farmacéuticas
privadas del distrito de
Ayacucho, 2021.

*Evaluar la seguridad que
perciben los clientes
durante la prestacion del
servicio en las oficinas
farmacéuticas privadas del
distrito de Ayacucho, 2021.
*Determinar las
caracteristicas que
presenta la empatia hacia
los clientes de las oficinas
farmacéuticas privadas del
distrito de Ayacucho, 2021.

calidad de los elementos
tangibles en las oficinas
farmacéuticas privadas
del distrito de Ayacucho,
2021.

*Se observa un
adecuado nivel de
fiabilidad en las oficinas
farmacéuticas privadas
del distrito de Ayacucho,
2021.

*Se evidencia un buen
nivel de calidad en la
sensibilidad de las
oficinas  farmacéuticas
privadas del distrito de
Ayacucho, 2021.

*Se aprecia un
adecuado nivel de
seguridad en las oficinas
farmacéuticas privadas
del distrito de Ayacucho,
2021.

*Se tiene un buen nivel
de empatia en las
oficinas farmacéuticas
privadas del distrito de
Ayacucho, 2021.

(botica y/o farmacias).
Indicador:

Informacién a los clientes
Rapidez del servicio
Disposicién ayudar

Variable de estudio: Seguridad
en (botica y/o farmacias).
Indicador:

Infundir confianza

Seguridad en las transacciones

Cortesia

Conocimiento

Variable de estudio: Empatia en
oficinas farmacéuticas (botica
y/o farmacias). Indicador:
Atencién individualizada
Intereses del cliente
Necesidades especificas
Horarios de atencién

Variable de estudio: Elementos

tangibles en las oficinas
farmacéuticas (botica ylo
farmacias)
Indicador:
Equipos

Instalaciones fisicas
Apariencia fisica
Materiales

y mas afos de edad es de 67
294 Fuente: (Instituto
Nacional de Estadistica e
Informatica) INEI a octubre
del afio 2018. Se considera
este segmento de la
poblacién porque es la que
tiene decisién de compra.
Muestra:
n= Z2* p*g*N

e2*(N-1) + Z2*p*q
Donde:
Z = Nivel de confianza
p = probabilidad de éxito del
evento
g = probabilidad de no éxito
N = poblacion
e = error
n = tamafio de la muestra
NC = 95%
Error = 5%
n =245

Andlisis de Datos.

La evaluaciéon sera realizada
con los estadisticos no
paramétricos y con un nivel
de confianza del 95%
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Anexo 5. Operacionalizacién de variables

VARIABLE | TIPO  DE | OPERACIO- DIMENSIONES INDICADOR ITEM | NIVEL DE MEDICION | VALOR
VARIABLE | NALIZACION
Variable La variable sera|Fiabilidad Tiempo prometido 1 | Ordinal: 1= En total desacuerdo
cuantitativa valorada a partir de la Interés en resolver problemas 2 | En total desacuerdo 7= Muy de acuerdo
aplicacion de un Desempefio del servicio 3 | Muy de acuerdo
cuestionario, que Servicio oportuno 4
considera 22 items | Sensibilidad Informacion a los clientes 5
para cada una de las Rapidez del servicio 6
variables de estudio. A Disposicién ayudar 7
o través del instrumento Fiabilidad 8
§ SERVQUAL. Seguridad Infundir confianza 9
3 Seguridad en las transacciones 10
% Cortesia 11
! Conocimiento 12
8 Empatia Atencion individualizada 13,14
Intereses del cliente 15
Necesidades especificas 16
Horarios de atencion 17
Elementos tangibles | Equipos 18
Instalaciones fisicas 19
Apariencia fisica 20
Materiales 21,22
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Anexo 6. Resultados

80% - 67% 67% i‘_:’f 68% ig’f

20% 164 165 166
]
H
c
[ 1]
2
[+]
-8

P1 P2 P3 Pa Total
Preguntas
HBajo W Regular mAlto
Figura 6. Calidad del servicio en la dimensién de elementos tangibles brindada por las

oficinas farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho 2021.

80% - 68% 70% 69%
62% 167 60% 171 169
| 59%
70% 151 148 1aa
60%
8 50% -
s
E 40% - 27% 2a%
5 30% -20% 133 [ 20% 66 18% 60 179 18%
49 45 B 0 119 13% [ 44 12% a1 I13% a5
20% - 28 31 30 31
10% -
o% -
P1 P2 P3 Pa P5 Total

Preguntas

H Bajo ¥ Regular ® Alto

Figura 7. Calidad del servicio en la dimension de fiabilidad brindada por las oficinas

farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho 2021.
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80% - 69% 70% 69% 2%
170 171 170 61% 176

ES

Porcentajes
& & 8
£ R

16% 440 15% 15%

20% 37 37
10% -
0% -
P1 P2 P3 P4 Total
Preguntas

HBajo ™ Regular M Alto

Figura 8. Calidad del servicio en la dimensién de sensibilidad brindada por las oficinas

farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho 2021.

) 72% 73% 74% 69% 74%

Porcentajes
s §EEFEFEE

Pl P2 P3 P4 Total

Preguntas

B Bajo W Regular W Alto

Figura 9. Calidad del servicio en la dimensién de seguridad brindada por las oficinas

farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho 2021.

61



70% 73%
80% - 69% 69%
172 64% 66%

157

Porcentajes

P3 P4 P5 Total

Preguntas

mBajo mRegular mAlto

Figura 10. Calidad del servicio en la dimensién de empatia brindada por las oficinas

farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho 2021.

0% - — 72% 74% 73% 05
165 176 191 120 Sy
70% |
60% |
" 50%
=
= m "
:
0% |
& 18%
16% 16%
13% 45 13% oo 1:;‘ 1% 133 14% 19 14%
W% 1 49 31 11 34 35
10% -
mﬁ "
Fiabdidad Sensibilidad Sezuridad Empatia Tangible
Preguntas

M Bajo = Regular mAko

Figura 11. Calidad del servicio en dimensiones globales brindada por las oficinas

farmacéuticas privadas del distrito de Ayacucho 2021.
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