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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre las estrategias de
calidad de atencion y satisfaccion del usuario en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos,
2022. Metodologia: Se aplicé el método hipotético deductivo, enfoque cuantitativo, tipo
basico, nivel correlacional y corte transversal, disefio correlacional; poblacion = 240,
muestra = 148 usuarios, muestreo probabilistico, se operacionalizaron las Variables, la
técnica fue la encuesta y el instrumento, cuestionario, se validd por el juicio de tres
expertos y la confiabilidad se obtuvo con el estadistico Alfa de Cronbach, se procesaron y
analizaron los datos con los programas Excel y SPSS V 25; se asignaron los aspectos
éticos. Resultados: Se presentan los datos demograficos, el 79,1% indicaron que la
Farmacia Alumbra Farma utiliza estrategias de calidad de atencion y el 56,1% expresaron
su satisfaccion del usuario. El 87,2% opinaron su satisfaccion en la comunicacion, 84,5%
satisfaccion en las actividades proporcionadas, el 68,2% satisfaccion en la competencia
técnica, el 56,1% en clima de confianza, el 61,5% percepcion en su individualizacion.
También, segun la prueba V de Cramer = 0,497 (p=0,000) estadisticamente significativo,
indica correlacion moderada entre las Variables. Conclusion: Se ha determinado la
relacion entre las Variables en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022; porque
segun ***p = 0,000<0,050, con gl =4 y Chi cuadrado = 73,260 que significa una
correlacion fuerte y positiva, estadisticamente significativa entre las Variables estrategias

de calidad de atencion y satisfaccion del usuario.

Palabras Clave: Atencion, Calidad, Estrategia, Farmacia, Satisfaccion



ABSTRACT

The objective of the study was to determine the relationship between the
strategies of quality of care and user satisfaction in the Alumbra Farma Los Olivos
Pharmacy, 2022. Methodology: The hypothetical deductive method was applied,
quantitative approach, basic type, correlational level and cross section, correlational
design; population = 240, sample = 148 users, probabilistic sampling, the Variables were
operationalized, the technique was the survey and the instrument, the questionnaire, it
was validated by the judgment of three experts and the reliability was obtained with the
Cronbach's Alpha statistic, they were processed and analyzed the data with the Excel and
SPSS V 25 programs; ethical aspects were assigned. Results: Demographic data is
presented, 79.1% indicated that the Alumbra Farma Pharmacy uses quality care strategies
and 56.1% expressed their user satisfaction. 87.2% expressed their satisfaction in
communication, 84.5% satisfaction in the activities provided, 68.2% satisfaction in
technical competence, 56.1% in a climate of trust, 61.5% perception in its
individualization. Also, according to Cramer's V test = 0.497 (p=0.000) statistically
significant, it indicates a moderate correlation between the Variables. Conclusion: The
relationship between the Variables in the Alumbra Farma Los Olivos Pharmacy, 2022;
because according to ***p = 0.000<0.050, with df =4 and Chi square = 73.260, which
means a strong and positive, statistically significant correlation between the Variables

strategies of quality of care and user satisfaction.

Keywords: Attention, Quality, Strategy, Pharmacy, Satisfaction.
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INTRODUCCION

El grupo de investigacion presenta a consideracion del Jurado la Tesis titulado:
Estrategias de calidad de atencion y satisfaccion del usuario en la Farmacia Alumbra
Farma Los Olivos, 2022. Las estrategias de calidad de atencion en la farmacia
constituyen principios que inspiran al profesional farmacéutico con base a la teoria
humanista que sostienen que el hombre es consciente, tiene capacidad de elegir y decidir
en convivencia el contexto interpersonal o humano con una intencionalidad. Y la
satisfaccion del usuario es la forma que la atencion farmacéutica y la satisfaccion de

salud como resultado, consiguen con la expectativa que tuvo el usuario.

El trabajo de investigacion se ha dividido en cinco partes: La primera parte
comprende las paginas preliminares con la caratula, dedicatoria, agradecimiento, los
indices de contenido, tablas, figuras, resumen, abstract e introduccion. La segunda parte
es el Capitulo I el problema que comprende el planteamiento y formulacion del problema,
objetivos, justificacion y limitaciones de la investigacion. La tercera parte es el Capitulo
II. Marco tedrico que abarca los antecedentes de la investigacion, la base teorica,
formulacion de hipotesis. La cuarta parte contiene el Capitulo III. Metodologia que
comprende el método, enfoque, tipo y disefio de investigacion; poblacion, muestra y
muestreo; variables y operacionalizacion; técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, procesamiento y andlisis de datos; y aspectos éticos. La quinta parte contiene el
Capitulo IV. Resultados, analisis descriptivo de resultados, prueba de hipdtesis y
discusion. El aspecto seis comprende el Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones;

terminando con las referencias bibliograficas y los anexos.



CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del problema

La aplicacion de las estrategias de la calidad de atencion en la farmacia o
botica, siempre constituyeron problemas permanentes, obstaculizando la satisfaccion del
usuario. Esta situacion es una problematica a nivel mundial, latinoamericano y nacional;
porque a través de la historia las relaciones farmacéutico-paciente o dispensador-usuario
fueron entendidas con un valor muy importante, en los resultados finales de la atencion
en la botica y que el usuario se sienta satisfecho del medicamento obtenido, segtn la
receta médica. El arte de la atencion farmacéutica como una de las actividades
importantes del profesional, se consider6 muy relevante en la relacion con el usuario en

alcanzar resultados positivos (1).

Por lo tanto, son actividades muy relevantes en la atencion de problemas
fisiopatologicos, también ademas el trato y la comunicacion en que el farmacéutico tiene
que explicar claramente acerca de las bondades del medicamento, en los periodos del
tiempo que debe consumir acerca de la dosis adecuada estableciendo una conversacion

amable y empatica, siempre interesandose por la salud del paciente. Acciones que muy



pocas veces se cumplen; menos aun en muchos casos hay poca demostracion de actitudes
profesionales con una conducta de apertura y comprension amable sobre el bienestar del
paciente; este estado se agrava mas cuando el farmacéutico no demuestra su capacidad
técnica, a través de sus habilidades y conocimientos adquiridos durante su formacion

profesional (2).

Muy pocas veces crean climas de confianza donde el paciente, perciba un ambiente
propicio y tenga la confianza de dialogar, acerca de sus preocupaciones, sentimientos y
temores sin crear una percepcion en el paciente sobre su individualidad, que es sumamente
importante. Este conjunto de actividades es evaluado en la actitud de satisfaccion del
paciente, frente a esta problematica es probable que no se esté cumpliendo con la calidad
de atencion al paciente. De acuerdo al informe acerca de la salud del mundo el afio 2,000,
la OMS en la conferencia mundial de salud, sostuvo si se trata del conjunto Vital, la
valoracion de la Categoria tendra presente el aspecto micro y macro, con la finalidad de

armonizar los analisis evitando su reduccion (3).

Un buen sistema de salud equitativo (macro) y una mejor atencion de salud y
suficiente (micro), son los que replican a los niveles maximos que se establecieron por
sociedades y los individuos en el contexto de sus valores, principios y orientaciones, por lo
tanto la calidad es un término muy importante en los establecimientos farmacéuticos,
funcionando mayormente a nivel micro, donde hay un predominio de estandares de calidad
que son establecidos para percibir la satisfaccion como sensacion, situacion de salud y
vivencia del usuario, por esta razon se visualiza la atencion farmacéutica, tenga acceso
rapido, limpia, segura oportunidad, comodidad eficaz, trato respetuoso, cuidado privado de

atencion al usuario, la confidencialidad que deben ser integrales y permanentes(4).



Las caracteristicas indicadas, probablemente no se estén realizando en la farmacia
Alumbra Farma de Los Olivos que sera necesario aportar con los productos cientificos,
proponiendo respuestas para la mejora continua en la atencion farmacéutica. Por las
razones expuestas, es necesario formular los problemas de investigacion general y

especifica.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(Qué relacion existe entre las estrategias de calidad de atencion y satisfaccion del

usuario en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022?

1.2.2. Problemas especificos

1. (Qué relacion existe entre las estrategias de calidad de atencion y la dimension

comunicacion en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022?

2. (Qué relacion existe entre las estrategias de calidad de atencidn y la dimension actitudes

profesionales en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022?

3. (Qué relacion existe entre las estrategias de calidad de atencidon y la dimension

competencia técnica en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 20227

4. ;Qué relacion existe entre las estrategias de calidad de atencion y la dimension clima de

confianza en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 20227



5. (Qué relacion existe entre las estrategias de calidad de atencion y la dimension de
percepcion del paciente de su individualidad en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos,

20227

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre las estrategias de calidad de atencion y

satisfaccion del usuario en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Determinar la relacion que existe entre las estrategias de calidad de atencion y la

dimension comunicacion en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022.

2. Determinar la relacion que existe entre las estrategias de calidad de atenciéon y la

dimension actitudes profesionales en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022.

3. Determinar la relacion que existe entre las estrategias de calidad de atencion y la

dimension competencia técnica en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022.

4. Determinar la relacion que existe entre las estrategias de calidad de atencion y la

dimension clima de confianza en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022.

5. Determinar la relacion que existe entre las estrategias de calidad de atencion y la
dimension de percepcion del paciente de su individualidad en la Farmacia Alumbra

Farma Los Olivos, 2022.



1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1 Teorica

En el presente estudio se adoptan diversas teorias, definiciones, conceptos,
normas del derecho positivo establecidos para el desarrollo tedrico de las variables
estrategias de atencion en farmacia que tienen una afinidad con la satisfaccion del

usuario.

Implica describir los aspectos del conocimiento existentes que el estudio buscara
reducir; habiendo argumentos para la justificacion de la importancia que tiene la
investigacion desde la perspectiva tedrica se emplean de revistas indexadas que sustentan
la importancia de la averiguacion, constituyendo la justificacion tedrica una base

principal, para justificar la importancia (5).

1.4.2 Metodologica

En una realidad cada vez mas informatizada, para que la farmacia tenga éxito
efectivo se utilizara el marketing online a través de redes sociales, contando con
herramientas indispensables, como una de las estrategias de marketing, creando un plan
de marketing online efectivo, a través de marketing de contenido, relacional,

conversacional, permision marketing, de retencion y branding.

1.4.3 Practica

Consiste en mejorar las estrategias de atencion en la Farmacia Alumbra Farma
con la finalidad de satisfacer a los usuarios y crear la concurrencia de nuevos clientes en

el proceso de ampliacion del mercado.



1.5. Limitaciones de la investigacion

- Se encontr6 algunos obstaculos en la administracion de los tiempos, entre la

formulacion del proyecto, la ejecucion y la realizacion del Reporte Final de la Tesis.

- Se encontrd negativa de participacion durante la recoleccion de datos. En algunos
casos se utilizd la persuasion para aceptar su participacion; en otros casos se respetod

su decision, de acuerdo a la ética investigativa.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Internacional

Lazaro (6) La dimension e indicador de la calidad de atencion en las farmacias
se concentra en la satisfaccion del usuario; porque conocer el nivel tiene la probabilidad
de evitar errores, reafirmando fortalezas que permitan desarrollar su salud que demandan
sus usuarios. El autor identifico el nivel de satisfaccion con la categoria del servicio de
farmacia desde la concepcion de los clientes del hospital. Metodoldgicamente la
investigacion fue cuantitativa con disefio descriptivo y transeccional, desarrollado en la
Clinica Central Cira Garcia la Habana Cuba, poblacion igual a 5,433 y muestra 195
usuarios seleccionados. Resultados la dimension de elementos tangibles en expectativas
fue el 6.19% y en percepciones el 6.59% en capacidad de respuesta el 5.85%. Conclusion
se conocio la percepcion de los usuarios, con altos limites de satisfaccion en la calidad de
servicios de boticas, a pesar de que hubo grieta denegadas en la dimension capacidad de

respuesta.



Guadalupe et al. (7) El objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios y la calidad de atencion que prestan en el area de emergencia, por el servicio de
farmacia. Se mostraron los siguientes resultados: El 59.5% estuvieron satisfechos con el
equipamiento moderno de la farmacia, el 9.9% estuvieron de acuerdo con los elementos
tangibles y comodos. Ademas el 39.2% consideraron que no cumplen con las promesas
ofrecidas, el 38.7% perciben que no se interesan en resolver los problemas. Concluyendo:
La generalidad de los pacientes no estan conformes con la mayoria de las dimensiones de

la calidad de los servicios estudiados.

Choque et al. (8) El objetivo que alcanzaron fue determinar el grado de satisfaccion
percibida del cliente interno y externo de las farmacias comunitarias, privadas de la ciudad
de Sucre-Ecuador, estudiaron 53 farmacias y 118 clientes. Concluyendo: Los clientes
internos y externos estuvieron gustosos por la atencidon recibida, el cliente regresa a

comprar cuando el trato es adecuado y de calidad.

Andrade(9) El objetivo consistio en establecer ventajas competitivas de farmacias
como destreza de posicionamiento en Portoviejo-Ecuador. Metodologia: estudio
descriptivo y de campo; poblacion igual 399 habitantes y 16 administradores de
farmacias. El instrumento fue el cuestionario y la técnica, encuesta. Resultados, el 44%
indicaron que viven cerca de 4 a mas farmacias, el 72% opinaron que existe alta rivalidad
y competencia por captar clientes mediante promociones de muchos productos, el 47%
afirmaron que la ubicacion de la farmacia es importante y el 24% dijeron que los precios
son diferenciados y el 38% de administradores dijeron que se capta los clientes con los
bajos precios y la variedad de promociones. Conclusion se logra mas clientes con las

promociones y los bajos precios de los productos.



Nacional:

Torrez (10) el objetivo fue determinar el agrado de los clientes con el esmero
recibido en farmacias y boticas del Tambo, Huancayo trabajo con una muestra de 384
personas con muestreo no probabilistico intencional, ejecutando el cuestionario Servqual,
encontrandose el 51% de bienestar en la dimension fiabilidad, el 58,95% en capacidad de
respuesta, el 54,7% en la dimension seguridad el 59,1% en empatia y el 58,6% en
elementos viables. Concluye: que el valor de agrado fue 60,7%, recomendando una

capacitacion permanente y dar un servicio humano, personalizado y cuidadoso.

Solis(11) determin6 cumplir con buenas practicas de dispensacion logrando
satisfaccion en los usuarios de establecimientos de farmacias en Chorrillos 2021. Efectos:
el 76% de la muestra estuvieron muy complacidos con la informacién de empleo del
medicamento, el 92,5% muy contento con la entrega correcta concluyendo: la

determinacion que la seriedad de BPD se relaciona con la satisfaccion.

Rodriguez(12) el objetivo que logré fue precisar la armonia entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de pacientes de la Botica Rodriguez, Jaén-Cajamarca.
Metodologia, nivel y disefio descriptivo, se utilizé el método bibliométrico. Resultados la
investigacion cualitativa permitié comprender acerca del fundamento teorico de la
variable condicion de servicio y bienestar del cliente. Conclusion se aspira que el
producto del estudio constituya un aporte para todas las cadenas de farmacias para
promocionar su venta con calidad, satisfaciendo a los clientes y posicionandose en el

mercado.
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Huaman (13) su objetivo fue determinar la calidad de atencidon farmacéutica y
satisfaccion del cliente en la botica Sofia, Imperial-Cafiete. Metodologia: enfoque
cuantitativo y disefio descriptivo, transversal, muestra igual 269 usuarios que compran en
la Botica Sofia, la pericia, encuesta y el cuestionario, el medio utilizado, para atencién
farmacéutica y otro de satisfaccion al cliente. Resultados el 72,5% mostraron que la
calidad de atencion era favorable el 56,5% aceptaron como favorable la dimension de
tangibilidad y fiabilidad y solo 50,2% aprobaron la capacidad de respuesta; asi como el
66,5% optaron por la satisfaccion al cliente y el 100% valoraron el aspecto tecnologicos-
cientifica. Conclusioén en su mayoria los usuarios que adquieren medicamentos en la
botica Sofia afirman haber tenido una atencioén farmacéutica favorable con una

insatisfaccion del cliente por no haber implementado tecnologias nuevas.

2.2. Bases teoricas

Estrategias de calidad de atencion en la farmacia

Los principios inspiradores desde la teoria humanista en que se basa el estudio
sostienen que el hombre es mayor que la sumatoria de sus partes, es consciente, tiene una
capacidad de elegir y decidir, convive en el contexto interpersonal o humano con una
intencionalidad(14). Caracteristicas de la teoria humanista, el hombre vive
subjetivamente y tiene un nucleo central estructurado (el yo), impulsado hacia la
autorrealizacion siendo mas sabio que su intelecto, con una capacidad de simbolizacion y
conciencia con libertad de eleccion para establecer una relacion profunda con otro ser
humano y es capaz de crear creencias y valores como unicidad configurada;

consoliddndose el enfoque humanista existencial como activos seres humanos crecemos y
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nos desarrollamos orientados hacia la satisfaccion de diversas necesidades, primero
satisfacer las necesidades basicas y luego las mas altas, como la salud, la alimentacion,

educacion(15).

La importancia del humanismo radica en la préactica farmacéutica de la
congruencia que implica la autenticidad, ser como es el farmacéutico/a con transparencia
en la expresion de pensamientos y sentimientos alcanzando su coherencia personal en el
comportamiento, el sentir emocional y el pensar con razén demostrando lo que es. La
aceptacion positiva incondicional frente al usuario ofreciendo un clima de respeto hacia
el ser humano y una comprension empatica brindando con afecto sus vivencias sintiendo

y experimentando lo que vive la otra persona, sin dejar de ser uno mismo (16).

Los autores en su mayoria definen las estrategias de calidad como la ciencia o el
arte, complementado con las técnicas e instrumentos necesarios de utilizar los medios
disponibles para alcanzar los objetivos. Charles, O, Rossoti: “es el dinamizador que
supera la flexibilizacion de la organizacion farmacéutica para que se adapte a los cambios
y fortalece la capacidad para alcanzar las nuevas estrategias (13). En esta orientacion, el
cuidado farmacéutico entendido como una estrategia asistencial que tiene como objetivo
el bienestar social centralizado en superar la condicion de salud publica, constituye un
reto para el profesional farmacéutico, por cuanto desarrolla un conjunto de actividades:
Consulta e indicacion farmacéutica, dispensacion de medicamentos, seguimiento
farmaterapéutico, farmaco vigilancia, educacion sanitaria, formulacion magistral al

entorno del paciente y la sociedad (17).
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Las probables estrategias globales pueden determinarse de la siguiente
manera: 1. Conservacion de la actual estrategia desarrollando o manteniendo el
volumen de ventas (estrategia defensiva), 2. Sobre las necesidades satisfechas con
medicamentos antiguos, incluir productos nuevos, sin abandonar los primeros (estrategias
de productos nuevos), 3. Cobertura de necesidades que no son satisfechas hasta hoy, con
productos que existen en el mercado (estrategia de cobertura de las necesidades), 4.
Cuando hay necesidades nuevas introducir productos nuevos (diversificacion total), 5.
Extender la Estrategia 1 a diversas regiones del pais, 6. Ampliar la estrategia 2 a otras
zonas geograficas, 7. Extension de la estrategia 3 a otras regiones, 8. Ampliar la

estrategia 4 a otras regiones (18).

Segun Kotler las estrategias de atencion al usuario y lograr los objetivos de
crecimiento que se desea consisten en: 1. Estrategias intensivas de crecimiento, que
consiste penetrar en el mercado introduciendo productos farmacéuticos que los usuarios
utilizan con mayor intensidad, aumentando la unidad de compra, haciendo un retoque de
recios o educando al usuario para que conozca mejor el producto. Puede también atraer
clientes de la competencia, aumentando el nimero de marcas de medicamentos,
esforzandose promocionalmente el establecimiento mismo personal de la botica puede
convertirse en usuario, dando el primer paso de compra, 2. Integrantes de crecimiento,
puede lograrse desarrollando el mercado, mediante dos direcciones: Tratando de
desenvolverse en nuevos mercados geograficos o dirigiéndose a otros sectores a través de
nuevas versiones del producto. 3. Conglomerantes de crecimiento, los nuevos productos

pueden ser dirigidos a los mercados actuales, creando una motivacion permanente al



13

usuario aplicando la diversificacion total, utilizando estrategias de crecimiento hacia

atras, adelante y en forma horizontal (19).

Las estrategias para mejorar el acceso a medicamentos y atencion adecuada al
usuario se proponen: 1. Estrategias de submercado publico de medicamentos estratégicos,
serd necesario la programacion y adquisicion de medicamentos, calculando el consumo
del usuario relacionado con la farmacia, coordinar con el MINSA, los Gobiernos
Regionales y Locales para que la distribucion de farmacos tenga garantia en el ambito de
la farmacia, establecer mecanismos de supervision de hogares dentro de los limites
geograficos de la farmacia, garantizar la provision adecuada de medicamentos,
adquiriendo los productos estratégicos, prever la financiacion de acuerdo a la
programacion. 2. Estrategias en submercados publico de medicamentos no estratégicos,
comprendera la prescripcion y provision de medicamentos genéricos. 3. Dispensacion

con calidez humana que consiste en la atencion farmacéutica.

Comprendiendo diversas acciones que ejecuta el farmacéutico en la asistencia del
usuario con receta médica o con intencion de automedicacion; comprende también el
seguimiento farmaco terapéutico, la farmaco vigilancia, consulta e indicacion
farmacéutica, el enunciado magistral y el uso razonado del medicamento. 4. Atencion al
paciente con precios razonables que trata del acto profesional de dispensacion del
farmacéutico, frente a la solicitud de un medicamento, verificando que sea el cuidador o

el paciente tenga conocimientos acerca del objetivo del tratamiento y la forma que lo
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utilizara adecuadamente, o lo que entrega el medicamento, respetando la legislacion

vigente(20).

Segin Donabedian “el nivel de calidad mide si la atencion prestada logro un
equilibrio favorable entre las bondades y los peligros”, incluyendo procesos, estructuras y
productos que componen lo conceptual, con los que se puede valorar la atencion

sanitaria, estableciendo una relacion tedrica fundamental entre los tres aspectos (21).

También Zas & et al definen como calidad total, que elevada a su expresion
maxima, se convierte en una manera vital de organizacion, hace que cada individuo se
involucre desempenando sus actividades en forma cabal y concreta, en un preciso
momento y sitio adecuado. Este hecho se conceptualiza por el cliente y no por la
organizacion farmacéutica; constituyendo un examen para proporcionar al cliente lo que

realmente requiere y demanda creando usuarios satisfechos (22).

Las dimensiones de la Variable y sus respectivos indicadores consisten en:
Estrategias de submercado, estrategias de prescripcion, dispensacion con calidez humana,
atencion con precio razonable y promocion de competencia en el mercado privado con

aptitud de consideracion.

Satisfaccion del Usuario en la farmacia

Este término se define como “la forma que la atencion sanitaria y la situacion de
salud que resulta, han cumplido con la expectativa que tuvo el usuario”. Porque la
satisfaccion representa una subjetiva vivencia que se deriva del cumplimento o
incumplimiento acerca de la expectativa que posee un cliente con relacion a la receta

médica o sin ella, va adquirir a la farmacia (23-24-25).
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La satisfaccion del usuario del servicio sanitario prestado en la farmacia
constituye agente explicito de la sustentabilidad y viabilidad de las funciones de atencién
sanitaria (26-27), siendo el usuario de medicamentos, el eje fundamental de todo el

sistema sanitario (28).

La satisfaccion del usuario de farmacia puede constituir como minimo 3 aspectos
fundamentales: Organizacional: Ambiente, tiempo de espera y otros; cuidado recibido y
sus resultados en su situacion de salud de la poblacion usuaria; y el trato atento y cortés

que recibi6 en la simpatia del personal farmacéutico(29).

La ultima década se han producido notables estudios acerca de la satisfaccion del
paciente o usuario en las personas que utilizan los servicios de farmacia y demostrando
un agrado de sensacion positiva con el esmero recibido en las farmacias; constituyéndose
un indicador de su grado de uso del servicio sanitario y el cumplimiento adecuado con las

prescripciones médicas (30).

La literatura acerca de la satisfaccion del paciente en la actualidad es muy extensa
y se orienta mayormente a la practica, descuidando los referentes conceptuales y
metodologicos. Las publicaciones en su mayoria se han orientado en forma general a la
asistencia prestada, evaluando asuntos tangenciales de la asistencia prestada, evaluando
asuntos tangenciales de la asistencia sanitaria. Sin embargo, hay un interés creciente por
la apreciacion del contento del paciente que ha aparecido en los 10 ultimos afos,
publicaciones en revistas indexadas, multiplicindose cada vez mas. Se debe a la
modificacion de enfoques, de investigaciones de mercado de caracter clinico,

incorporando el parecer del usuario con el proceso y resultado que alcanz6; temas donde
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incluyen la efectividad y eficiencia de los medicamentos y otras investigaciones acerca de

la satisfaccion del paciente, con la obtencion de un resultado eficaz (31).

Como resultado de la satisfaccion en estudios experimentales presentan
hiperhidrosis compensatoria en el 64%, neumotdrax en el 16,4%, reduciéndose la
satisfaccion del 26,2% al 5,3%. El 90% de enfermos admitirian nueva operacién una
nueva intervencion, en el tratamiento de simpalectomia toraxica endoscdpica (28),
también encontraron un 98% de satisfechos en el grupo intervenido y un 91% de
contentos en el grupo control. Aunque, no hallaron diversidades en nduseas y vomitos
posoperatorios en el grupo profilaxis antiemétrica y tratamiento asintomatico de los

percances en 575 casos de cirugia ambulatoria en profilaxis antiemétrica (32-33).

El bienestar de usuarios de farmacia, no solamente constituye un excelente
indicador, es ain mas un mejor instrumento. Se aplica como un indicador excelente de
calidad, haciendo posible cuando se tiene en cuenta: 1. Lo complejo del proceso de
satisfaccion y la puesta en practica institucional y las derivadas de ella. Direccionalidad
de la conducta empresarial y de grupo: La prestacion de atencion en forma personal del
farmacéutico, el técnico, para considerar la satisfaccion. 2. La ejecucion de metodologia
adecuada para la evaluacion de diversos estandares de satisfaccion, en forma cientifica,
util y profesional. La satisfaccion que experimenta el paciente es un resultado
humanistico que consideraba Donabedian, como comprobacion terminal de las estrategias
de calidad de atencion; en este caso los usuarios continuaran utilizando la farmacia,

manteniendo estrechos vinculos especiales con los proveedores(34).
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En consecuencia en el calculo de la Variable satisfaccion del usuario en la
atencion farmacéutica se consideran: La comunicacion del farmacéutico con
explicaciones claras y la conversacion con interés sobre sus problemas de salud del
usuario; las actitudes profesionales, con una manifestacion de tratos respetuoso, creando
confianza en el paciente sobre sus problemas de salud; la competencia técnica, en que el
farmacéutico pone en practica sus habilidades profesionales, sus propios saberes de la
profesion; cuando posee autoconfianza, en que el farmacéutico crea un ambiente
favorable para el usuario dialogando con el paciente acerca de sus preocupaciones y la
dimension percepcion del paciente y su individualizacion, donde los farmacéuticos crean

un ambiente favorable de respeto mutuo y brindan al paciente un trato con empatia(35).

2.3. Formulacion de hipdtesis

2.3.1. Hipaotesis general

Hi: Existe relacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y

satisfaccion del usuario en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y

satisfaccion del usuario en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022.

2.3.2. Hipaotesis Especificas

Hii: Existe relacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y la

dimension comunicacion en la Farmacia Alumbra Farma los Olivos, 2022.

Hiz: Existe relacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y la

dimension actitudes profesionales en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022.



His: Existe relacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y la

dimensioén competencia técnica en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022.

Hia: Existe relacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y la

dimension clima de confianza en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022.

His: Existe relacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y la
dimension de percepcion del paciente de su individualidad en la Farmacia Alumbra

Farma Los Olivos, 2022.

18
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de investigacion

Se aplicé el hipotético deductivo, porque la vision acerca del paciente, sus
situaciones, tendencias y aciertos necesitan que la ciencia intervenga, realizando
inferencia desde el aporte epistemoldgico de las investigadoras, en que se aplican
procedimientos metddicos para la averiguacion acerca del tema en especial, con el apoyo

del método cientifico (36).

3.2. Enfoque investigativo

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo. Su racionalidad esta
fundamentada en el cientificismo y racionalismo, como posiciones epistemologicas
institucionalistas, manteniendo un apego profundo a la tradicion cientifica utilizando la
neutralidad valorativa como criterio de objetividad, sin interesarse en la subjetividad de

los individuos (43).
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3.3. Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo basico, porque es una investigacion de primer nivel el
objetivo primordial es recaudar datos a través de técnicas validadas sobre las dimensiones
planteadas en cada variable, solo se buscé profundizar y ampliar el caudal de
conocimientos cientificos que ya existe en la realidad. Su proposito de indagacion, lo
constituyeron las teorias cientificas, los que se analizan para el perfeccionamiento de sus

conceptos (37).

3.4. Diseiio de la investigacion

El disefio es una estrategia o un plan que se concibe para la obtencion de la
informacion que se desea lograr con el objetivo de responder al planteamiento del
problema de investigacion; es muy util para realizar la prueba de las hipdtesis y responder
a las preguntas de investigacion. Por lo tanto, el disefio de la presente investigacion fue
no experimental porque no manipularon en forma deliberada las variables de estudio,
porque la relacion de los fendmenos ya ocurrio, es decir fueron de caracter ex-pos-facto,
fue de nivel correlacional y corte transversal o transeccional, porque la medicion o
recoleccion de datos se realizaron en un tiempo unico, acerca de la asociacion de las

variables (36).

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion:

Una vez que se definio la unidad de anélisis, se procedio a la delimitacion de la

poblacion a estudiarse y sobre la cual se pretendiod generalizar los resultados. La
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poblacion estara constituida por 240 usuarios que acuden a la Farmacia Alumbra Farma

de Los Olivos a adquirir sus medicamentos (36).
Criterios de inclusion
e Usuarios mayores de edad
e Usuarios que deseen participar.
Criterios de exclusion
e Usuarias menores de edad
e Usuarias que no firmen el consentimiento informado.
Muestra:

Se considera a la fraccion representativa de un total de la poblacion. Asimismo,
para hallar el volumen de la muestra se hizo uso de una férmula de obligaciones finitas
donde se obtuvo una muestra de 148 usuarios: (44).

B N.Z*.p.g
(N—1)E*+ Z* (p. q)

T

Donde:

N= Poblacion (240)

7= Nivel de confianza (95%:1.96)
p= Probabilidad de éxito (0.5)

g= Probabilidad de fracaso (0.5)

E= Error estandar (0.05)
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Reemplazando:

B 240 x 1.962 (0.50 x 0.50) B
~ (240 — 1)x 0.052 + 1.962 (0.50 x 0.50)

n

230.496

=15579 = 147.95

n

n= 148 Usuarios que acudieron a la Farmacia.

Muestreo: Se utiliz6 el muestreo probabilistico aleatorio simple, porque cualquier
elemento de la poblacion (marco muestral) podria haber conformado el tamafio de la
muestra después del sorteo que se realizod. Se aplicé la formula estadistica para

poblaciones finitas.

Segun Lopez (2010) cada elemento del universo tiene una probabilidad conocida
y no nula, de formar parte de la muestra. Los métodos de muestreo probabilistico son
aquellos que se basan en el principio de equiprobabilidad. Es decir, cualquier unidad de
analisis de la poblacion tiene la misma probabilidad de formar parte de la muestra. Es
decir, aquellos en los que todos los elementos del universo tienen la misma posibilidad de

ser elegidos para conformar la muestra.
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Indice de medicién Escala de medicion
conceptual operacional
Usted viene con frecuencia a la = Si=2
Variable 1: |La satisfaccion | La variable | D1: Estrategias de Farmacia »  Nominal = Algunas Veces= 1
Estrategias del usuario en el | se H’lediré a | submercado Su salud se beneficia con las Politémico = No=0
- sistema sanitario | través de sus promociones nutricionales de la
de calidad de | o considera | indicadores Farmacia
atencion como una | mediante
recompensa 0 | una D2: Estrategias de Siente usted que el personal estd = Si=2
retribucion encuesta prescripcion capacitado para atenderlo = Nominal = Algunas Veces=1
emocional en sus | con indices Us;tefl compra siempre con receta Politomico = No=0
diferentes politomicos. médica
factores, y o
tomando en D3: Dis g Usted cgnﬁa en el farmacéutico . .
: Dispensacién que lo atiende *  Nominal = Si=2
cuenta la con calidez Usted siente el apoyo de su Politémico = Algunas Veces =1
experiencia humana farmacéutico en la atencion * No=0

propia de cada
usuario en su
categoria de
paciente’®,

D4: Atencion con
precio razonable

Usted cree que paga lo justo por sus
medicamentos

Usted encuentra todo  sus
medicamentos en esta Farmacia

DS5: Promocion de
competencia en el
mercado privado
con calidad de
atencion

Usted utiliza el programa de
Farmacia vecina de ESSALUD
Recibe usted informacion con
empatia sobre los medicamentos
genéricos

=  Nominal
Politomico

=  Nominal
Politébmico

= Si=2
=  Algunas Veces=1
= No=0

= Si=2
=  Algunas Veces=1
= No=0
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores indice de mediciéon Escala de Valores
conceptual operacional .
(niveles o rangos)
) B ) El Farmacéutico da explica de manera = Si=2
Variable 2: La satlsfaccmn La \{arlable se | DI: o clara y adecuada * Nominal = Algunas Veces =1
Satisfaccion  del del usuario enel | medira a | Comunicacion El farmacéutico le conversa con Politomico = No=0
stacelo €l | sistema través de sus interés acerca de sus problemas de
usuario sanitario se | indicadores salud.
considera como | mediante una
. El Farmacéutico es amable al
una rect(;r.r;pep’sa ?n(;:}lesta €on |y, Actividades ondorts S
o  retribucion | indices . . i=
emocional e | politomicos. proporcionales Usted se siente comprometido con su . N01.n{na.1 »  Algunas Veces = 1
sus  diferentes ;l;roblem’as. de salud por su Politomico = No=0
factores, armaceutico
D3:
tomando en ) . A
Competencia Usted siente que su Farmacéutico
cuenta la o : : . =  Nominal
L. técnica tiene amplio conocimiento  al e
expe.rlencm atenderlo Politomico . §{=2
propia de cada Desde su ingreso a la Farmacia usted _
; . . . =  Algunas Veces = 1
usuario €n - su siente que la atencion es diferente a = No=0
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

Se utiliz6 la encuesta que contribuyo a la aplicacion de items o preguntas para
la estructuracion del instrumento de medicion y obtener la informacion de una

muestra de estudio de manera eficiente.

3.7.2. Descripcion

Se empled el cuestionario estructurado para la colecta de datos, que permiti6 la

realizacion de la investigacion, para obtener los datos en forma eficiente (40-41).

El instrumento utilizado sobre el trabajo de investigacion en la Farmacia
Alumbra Farma Los Olivos 2022, cont6 con 20 interrogantes, 10 para la Variable 1y

10 para la Variable 2.

Para la evaluacion de los items se utilizaron tres alternativas politomicas de
escala ordinal: Si con Valor de 3 puntos; Algunas Veces igual 2 puntos y Nunca igual

a 1 punto.

Las Variables se categorizaron:

Alto= 21-30
Medio = 11 20

Bajo= 00-10
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3.7.3. Validacion

Se realizo a través del juicio de tres expertos, quienes validaron el contenido

de los instrumentos, los criterios y el constructo.

La validez consistio por lo que miden con objetividad, autenticidad y precision

lo que se debe medir de las variables de estudio (42).
3.7.4. Confiabilidad

Se obtuvo a través de la aplicacion del estadistico Alfa de Cronbach. Se
considerd que la cualidad del instrumento permitié lograr los mismos resultados,
cuando se aplique mas que una vez al mismo grupo o personas en otros periodos

temporales.

3.8. Procesamiento y analisis de datos

Se aplico la estadistica descriptiva para hallar los valores de las frecuencias:
absolutas y relativas de resultados de los instrumentos de medicion. Asi mismo se
empleo los programas Excel y SPSS V 25, presentando datos en tablas y figuras; y su
posterior interpretacion, analisis y validacion o prueba de hipotesis. Para la
Validacion de las hipdtesis se aplicaran los estadisticos Chi Cuadrado (X?)y V de

Cramer.

3.9. Aspectos éticos

v Justicia: Consisti6 en el trato equitativo a los que participaron en el trabajo de
investigacion, acudiendo a la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, para adquirir

medicamentos con receta y sin receta médica, se respetd la dignidad de la persona.
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v" Beneficencia: Se tratd de asegurar el cuidado de la integridad personal de quienes

participaron en el estudio.

v" No maleficencia: Se tuvo cuidado en no dafiar su cualidad psicoldgica, fisica y
social de la muestra de estudio, tratando de maximizar los beneficios de sus

respuestas.

v' Autonomia: Se respeto la aceptacion voluntaria, informada y libre, especifica e
inequivoca de las personas, haciéndoles conocer que los resultados del trabajo de
investigacion sirvieron solamente para efectos del estudio y se acepto su libre

determinacion.



CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Analisis descriptivo de resultados

Tabla 1

Datos Demogrdficos
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Edad Frecuencia Porcentaje (%)
20 -39 55 37
40-59 93 63
Total 148 100
Género Frecuencia Porcentaje (%)
Masculino 64 43
Femenino 84 57
Total 148 100
Nivel de Instruccion Frecuencia Porcentaje (%)
Primaria 12 8
Secundaria 54 37
Superior Técnico (a) 43 29
Superior Universitario (a) 39 26
Total 148 100
Ingreso Mensual Frecuencia Porcentaje (%)
Menor a 950 89 60
951 a 1,500 35 24
1,501 a 2,000 16 11
Mas de 2,000 8 5
Total 148 100

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se observé un elevado numero de usuarios que acuden a la Farmacia

Alumbra Farma de 40 a 50 afios y en su mayoria mujeres, con educacion secundaria y

con bajos ingresos econdmicos cerca al sueldo minimo vital fijado por el gobierno.
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Tabla 2

VARIABLE 1: Estrategias de calidad de atencion

Estrategia de Atencién Frecuencia Porcentaje (%)
Si 117 79,1%
Algunas Veces 23 15,5%
No 8 5,4%
Total 148 100,0%

80,0%

60,0%

40,0%

Porcentaje

20,0%

0%

Si Algunas veces Mo

VARIABLE 1: Estrategias de calidad de atencion

Figura 1: Estrategias de calidad de atencion

Interpretacion

Se verificod un alto porcentaje de usuarios con mucha aceptacion acerca de las
estrategias de calidad de atencion que emplean los quimicos Farmacéuticos que tratan
a los Clientes con Calidez y empatia, creando satisfaccion, lo que aprecian y valoran
los usuarios que adquirieron sus medicamentos en Alumbra Farma; como se puede

observar en la figura 1.
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Dimensiones de la Variable: Estrategias de calidad de atencién
Tabla 3

Dimension 1: Estrategias de Submercado

Estrategia de Atencién Frecuencia Porcentaje (%)
Si 117 79,1%
Algunas Veces 26 17,6%
No 5 3,4%
Total 148 100,0%

80,0%

£0,0%

40,0%

Porcentaje

20,0%

Si Algunas veces Mo

DIMENSION 1: Estrategias de submercado

Figura 2
Estrategias de submercado

Interpretacion

En los resultados encontrados se observo una elevada cantidad de clientes que
aceptaron las estrategias de submercado que utilizan los quimicos Farmacéuticos para
atender al cliente, actividades de marketing que realizan, como las ofertas, campaiias
por ciertos acontecimientos en que bajan los costos, que crean una motivacion para
adquirir medicamentos, segun la receta médica otorgada por el profesional de salud;

como se puede ver en la tabla y figura presente.



Tabla 4

Dimension 2: Estrategias de prescripcion

Estrategia de Atencién Frecuencia Porcentaje (%)
Si 137 92,6%
Algunas Veces 8 5,4%
No 3 2,0%
Total 148 100,0%
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20,0%

Si Algunas veces Mo

DIMENSION 2: Estrategias de prescripcion

Figura 3

Estrategias de prescripcion

Interpretacion: Del total de encuestados, mas del 92% aceptaron las estrategias de
prescripcion que les proporcionaron los médicos mediante las recetas; sin embargo,
fueron los quimicos Farmacéuticos quienes completaron esta estrategia para una
mejor atencion al usuario en la Farmacia Alumbra Farma, hechos que se pueden

advertir en la tabla y figura.
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Tabla 5

Dimension 3: Dispensacion con calidez humana

Estrategia de Atencién Frecuencia Porcentaje (%)
Si 130 87,8%
Algunas Veces 10 6,8%
No 8 5,4%
Total 148 100,0%
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DIMENSION 3: Dispensacién con calidez humana
Figura 4

Dispensacion con calidez humana

Interpretacion

Se observo que el 87,8 % de los encuestados, aceptaron la dispensacion con
calidez humana que proporcionan los quimicos farmacéuticos en la Farmacia
Alumbra Farma, que constituyen el cumplimiento de sus funciones asignadas

anteponiendo la atencion humana como estrategia empresarial; presentadas en la tabla

y figura.



Tabla 6

Dimension 4: Atencion con precio razonable

Estrategia de Atencién Frecuencia Porcentaje (%)
Si 124 83,8%
Algunas Veces 22 14,9%
No 2 1,4%
Total 148 100,0%
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DIMENSION 4: Atencién con precio razonable

Figura §

Atencion con precio razonable

Interpretacion

Se pudo reconocer que los quimicos farmacéuticos de la Farmacia Alumbra
Farma si atienden a los usuarios ofreciendo medicamentos con precio razonable, ya
que 83, 8 % de encuestados respondieron que si, acorde con la economia del cliente;
hecho que significo una de las estrategias de atencion de calidad que satisfizo al

usuario de diversas edades y se pudo mirar en la tabla y figura.
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Tabla 7

Dimension 5: Promocion de competencia en el mercado

Estrategia de Atencién Frecuencia Porcentaje (%)
Si 125 84,5%
Algunas Veces 19 12,8%
No 4 2,7%
Total 148 100,0%
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DIMENSION 5: Promocion de competencia en el mercado

Figura 6

Promocion de competencia en el mercado

Interpretacion
Se pudo reconocer que los quimicos farmacéuticos de la Farmacia Alumbra
Farma realizaban promociones de Competencia en el mercado farmacéutico, ya que el
84,5 % de encuestados respondieron afirmativamente, esto nos indica que la Farmacia
Alumbra Farma si realizaba actividades con el uso del marketing mix, promocion de
productos de bajo precio al alcance de la economia del cliente para competir en el

mercado farmacéutico.



Tabla 8

VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario
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Frecuencia Porcentaje
Valido Si 83 56,1%
Algunas veces 52 35,1%
No 13 8,8%
Total 148 100,0%
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40,0%

30,0%
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VARIABLE 2: Satisfaccién del usuario

Figura 7

Satisfaccion del usuario

Interpretacion

Se pudo observar que mas de la mitad (56,1%) de los clientes encuestados

afirmaron estar satisfechos con las estrategias de atencion de calidad que ejecutaban

los Farmacéuticos que laboraban en la Farmacia Alumbra Farma; se pudo considerar

que el uso de estrategias de calidad de atencion si funciona de forma permanente en

Alumbra Farma, como se reconocio en la presente tabla y figura.
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Tabla 9

Dimension 1: Comunicacion

Satisfaccion del usuario Frecuencia Porcentaje (%)
Si 129 87,2%
Algunas Veces 11 7,4%
No 8 5,4%
Total 148 100,0%
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DIMENSION 1: Comunicacién
Figura 8
Comunicacion
Interpretacion

Se verifico que cerca del 87,2 % de usuarios encuestados afirmaron tener una
buena comunicacion en la Farmacia Alumbra Farma, porque los quimicos
Farmacéuticos efectuaban una adecuada interaccion comunicacional con los clientes;
porque consideraban que la comunicacion constituye uno de los factores muy
importantes en las relaciones humanas y contribuye a la satisfaccion del usuario, se

pudo verificar en la tabla y figura actual.
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Tabla 10

Dimension 2: Actividades promocionales

Satisfaccion del usuario Frecuencia Porcentaje (%)
Si 125 84,5%
Algunas Veces 18 12,2%
No 5 3,4%
Total 148 100,0%
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DIMENSION 2: Actividades proporcionales

Figura 9
Actividades proporcionales

Interpretacion

Se reconocid que un alto porcentaje (84,5%) de usuarios experimentaron una
atencion con actividades proporcionales que los quimicos Farmacéuticos les
brindaban durante los servicios que prestaban en la Farmacia Alumbra Farma; acerca
del uso racional del medicamento, evitando la automedicacion con fairmacos no
recomendables, estas circunstancias motivaron la satisfaccion en los clientes, como

pudieron reconocer el trato proporcional.
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Tabla 11

Dimension 3: Competencia técnica

Satisfaccion del usuario Frecuencia Porcentaje (%)
Si 101 84,5%
Algunas Veces 32 12,2%
No 15 3,4%
Total 148 100,0%
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DIMENSION 3: Competencia técnica

Figura 10

Competencia técnica

Interpretacion

Se contempld que (101) encuestados valoro la Competencia técnica del
profesional de la Farmacia dando respuesta afirmativas, que equivale al 68,2%,
demostrandose la preparacion Cientifico técnica de los profesionales durante la
atencion de las recetas médicas, complementado acerca del horario de medicacion del

paciente, asi como las demas atenciones favorables que se brindaba en la farmacia.
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Tabla 12

Dimension 4: Clima de confianza

Estrategia de Atencién Frecuencia Porcentaje (%)
Si 83 56,1%
Algunas Veces 60 40,5%
No 5 3,4%
Total 148 100,0%
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DIMENSION 4: Clima de confianza

Figura 11

Clima de confianza

Interpretacion

Se observo que mas de la mitad de los encuestados 56,1 % opinaron que en la
Farmacia Alumbra Farma, los profesionales quimico Farmacéuticos promovian un
Clima de confianza en el Cliente; teniendo en cuenta que brindaban un servicio con
empatia creando un clima de confianza y una satisfaccion en el cliente, como se

indica en la tabla y figura a la vista.
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Tabla 13

Dimension 5: Percepcion del paciente y su individualizacion

Estrategia de Atencién Frecuencia Porcentaje (%)
Si 91 61,5%
Algunas Veces 43 29,1%
No 14 9,5%
Total 148 100,0%
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DIMENSION 5: Percepcion del paciente y su individualizacién

Figura 12

Percepcion del paciente y su individualizacion

Interpretacion

Cerca del 61,5 % de la poblacion encuestada afirmaron percibir que la
atencion en la Farmacia Alumbra Farma es individualizada; demostrandose que los
profesionales si estan capacitados para brindar una atencion adecuada al paciente, de
esta manera crearon mayor confianza y empatia en el usuario, como puede observarse

en tabla y figura.
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Tabla 14
Cruce entre estrategias de calidad de atencion y satisfaccion del usuario

Tabla cruzada VARIABLE 1. Estrategias de calidad de atencion*VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario
VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario

Si Algunas veces No Total
VARIABLE 1: Si Recuento 75 37 5 117
Estrategias de calidad % del total 50,7% 25,0% 3,4% 79,1%
de atencion Algunas veces Recuento 8 14 1 23
% del total 5,4% 9,5% 0,7% 15,5%
No Recuento 0 1 7 8
% del total 0,0% 0,7% 4,7% 5,4%
Total Recuento 83 52 13 148
% del total 56,1% 35,1% 8,8% 100,0%
100,0% VARgf‘BLE
Saﬁsf(-;l:l:ifll‘l
del usuario
=i
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VARIABLE 1: Estrategias de calidad de atencién
Figura 13

Estrategias de calidad de atencion y satisfaccion del usuario

Interpretacion

Se observo que en el cuadro de contingencia, Tabla 14, entre estrategias de
calidad de atencion y satisfaccion del usuario, una clara tendencia de estrategias de
calidad positiva y satisfaccion del usuario 50,7% y en los valores negativos solo el
4,7%, ratificando que los quimico Farmacéuticos de Alumbra Farma administraban

mejor la estrategia de calidad de atencion.



Tabla 15

Cruce entre estrategias de calidad de atencion y dimension comunicacion

Tabla cruzada VARIABLE 1: Estrategias de calidad de atencion*DIMENSION 1: Comunicacion
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DIMENSION 1: Comunicacion

Si Algunas veces No Total

VARIABLE 1: Si Recuento 105 8 4 117
Estrategias de calidad % del total 70,9% 5,4% 2,7% 79,1%
de atencion Algunas veces Recuento 22 1 0 23
% del total 14,9% 0,7% 0,0% 15,5%
No Recuento 2 2 4 8
% del total 1,4% 1,4% 2,7% 5,4%
Total Recuento 129 11 8 148
% del total 87,2% 7,4% 5,4% 100,0%
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Figura 14. Estrategias de calidad de atencion segun dimension comunicacion

Interpretacion

Se observo que en la Tabla de contingencia 15, entre estrategias de calidad de

atencion y comunicacion, una clara tendencia de estrategias de calidad positiva y

dimension comunicacion 70,9% y en los valores negativos solo el 2,7%, se pudo

probar que hay tendencia directa y positiva hacia las estrategias de Calidad de

atencion que practicaban en la Farmacia Alumbra Farma; teniendo en cuenta que los

profesionales quimico Farmacéuticos utilizaban mejor la estrategia de atencion, como

se ven en la tabla y figura.



Tabla 16

Cruce entre estrategias de calidad de atencion y actividades proporcionales

Tabla cruzada VARIABLE 1: Estrategias de calidad de atencién*DIMENSION 2: Actividades proporcionales
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DIMENSION 2: Actividades proporcionales

Si Algunas veces No Total

VARIABLE 1: Si Recuento 103 12 2 117
Estrategias de calidad % del total 69,6% 8,1% 1,4% 79,1%
de atencion Algunas Recuento 20 1 2 23
veces % del total 13,5% 0,7% 1,4% 15,5%

No Recuento 2 5 1 8

% del total 1,4% 3,4% 0,7% 5,4%

Total Recuento 125 18 5 148
% del total 84,5% 12,2% 3,4% 100,0%
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Estrategias de calidad de atencion segun dimension actividades proporcionales

Interpretacion

Se observo que en la Tabla de contingencia 15, entre estrategias de calidad de

atencion y actividades proporcionales, una clara tendencia estrategias de calidad
positiva y dimension actividades proporcionales 69,6% y en los valores negativos solo

el 0,7%, demostrandose que la poblacion se inclinaba hacia las estrategias de calidad



Tabla 17
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de atencion del cliente; como consecuencia a través de las actividades proporcionales

lograr una satisfaccion del usuario.

Cruce entre estrategias de calidad de atencion y competencia técnica

Tabla cruzada VARIABLE 1: Estrategias de calidad de atencién*DIMENSION 3: Competencia técnica

DIMENSION 3: Competencia técnica

Si Algunas veces No Total
VARIABLE 1: Si Recuento 93 15 9 117
Estrategias de % del total 62,8% 10,1% 6,1% 79,1%
calidad de atencion  Algunas Recuento 8 10 5 23
veces % del total 5,4% 6,8% 3,4% 15,5%
No Recuento 0 7 1 8
% del total 0,0% 4,7% 0,7% 5,4%
Total Recuento 101 32 15 148
% del total 68,2% 21,6% 10,1% 100,0%
i DM;_ISION
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VARTABLE 1: Estrategias de calidad de atencién
Figura 16

Estrategia de calidad de atencion segun dimension competencia técnica

Interpretacion

Se observo que en la Tabla de contingencia 16, entre estrategias de calidad de

atencion y competencia técnica, una clara tendencia estrategias de calidad positiva y

dimension competencia técnica 62,8% y en los valores negativos solo el 0,7%,



teniendo en cuenta que se logra con base a la competencia técnica que poseia el

profesional quimico Farmacéutico que trabaja en la Farmacia Alumbra Farma.

Tabla 18

Cruce entre estrategias de calidad de atencion y clima de confianza

Tabla cruzada VARIABLE 1: Estrategias de calidad de atencién*DIMENSION 4: Clima de confianza
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DIMENSION 4: Clima de confianza

Si Algunas veces No Total

VARIABLE 1: Si Recuento 68 46 3 117
Estrategias de calidad % del total 45,9% 31,1% 2,0% 79,1%
de atencion Algunas Recuento 12 11 0 23
veces % del total 8,1% 7,4% 0,0% 15,5%

No Recuento 3 3 2 8

% del total 2,0% 2,0% 1,4% 5,4%

Total Recuento 83 60 5 148
% del total 56,1% 40,5% 3,4% 100,0%
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Figura 17
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Estrategias de calidad de atencion segun dimension clima de confianza

Interpretacion
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Se observo que en la Tabla de contingencia 17, entre estrategias de calidad de
atencion y clima de confianza, una clara tendencia estrategias de calidad positivo y
dimension clima de confianza 45,9% y en los valores negativos solo el 1,4%, se pudo
demostrar que hay tendencia positiva hacia las estrategias de calidad de atencion al
usuario, influenciado por el clima de confianza que imprimian los trabajadores del

establecimiento.

Tabla 19

Tablas cruzadas entre estrategias de calidad de atencion y percepcion del paciente y su
individualizacion
Tabla cruzada VARIABLE 1: Estrategias de calidad de atencién*DIMENSION 5: Percepcion del paciente y su
individualizacion

DIMENSION 5: Percepcion del paciente y su

individualizacion
Si Algunas veces No Total

VARIABLE 1: Si Recuento 79 31 7 117
Estrategias de % del total 53,4% 20,9% 4,7% 79,1%
calidad de atencion Algunas veces Recuento 11 9 3 23
% del total 7,4% 6,1% 2,0% 15,5%

No Recuento 1 3 4 8

% del total 0,7% 2,0% 2,7% 5,4%

Total Recuento 91 43 14 148
% del total 61,5% 29,1% 9,5% 100,0%
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Estrategias de calidad de atencion segun dimension percepcion del paciente y su

individualizacion

Interpretacion

Se observo que en la Tabla de contingencia 18, entre estrategias de calidad de
atencion y percepcion del paciente y su individualizacion, una clara tendencia
estrategias de calidad positiva y dimension percepcion del paciente y su
individualizacion 53,4% y en los valores negativos solo el 2,7%, generando la
satisfaccion del usuario, que produce la atencion positiva de los quimicos
Farmacéuticos que brindaban a los clientes en forma permanente dando orientaciones

positivas para una medicacion adecuada.
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4.1.2. Prueba de hipotesis

Hipoétesis General

Hi: Existe asociacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y
satisfaccion del usuario en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022.

Ho: NO existe asociacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y

satisfaccion del usuario en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022.

Tabla 20

Pruebas de chi-cuadrado entre las estrategias de calidad de atencion y satisfaccion

del usuario

Valor daf Significacion asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 73,260° 4 0,000
Razén de verosimilitud 41,510 4 0,000
Asociacion lineal por lineal 33,840 1 0,000
N de casos validos 148

a. 1 casillas (11,4%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado fue 0,70.

Medidas simétricas

Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Phi 0,704 0,000
V de Cramer 0,497 0,000

N de casos validos 148

Segun el resultado de la prueba Chi Cuadrado = 73,260 y gl.=4 se obtuvo un valor
***p= 0,000 < 0,050, estadisticamente significativo, lo que indica que existe

asociacion entre las estrategias de calidad de atencion y satisfaccion del usuario fue
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estadisticamente significativo, indica correlacion moderada entre las variables.

Hipoétesis Especifica 1

Hi: Existe relacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y la

dimension comunicacion en la Farmacia Alumbra Farma los Olivos, 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y la

dimension comunicacion en la Farmacia Alumbra Farma los Olivos, 2022.

Tabla 21

Pruebas de chi-cuadrado entre las estrategias de calidad de atencion y dimension

comunicacion

Valor df Significacion asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 39,0282 4 0,000
Razoén de verosimilitud 21,800 4 0,000
Asociacion lineal por lineal 16,644 1 0,000
N de casos validos 148

a. 1 casillas (11,4%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado fue 0,43.

Medidas simétricas

Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Phi 0,514 0,000
V de Cramer 0,363 0,000

N de casos validos 148

Segun el resultado de la prueba Chi Cuadrado = 39,028 y gl. = 4 se obtuvo valor p =
0,000 < 0,050, estadisticamente significativo, lo que indica que la asociacion entre las

estrategias de calidad de atencion y dimension comunicacion es significativa.
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También, segun la prueba V de Cramer = 0,363 (p=0,000) estadisticamente

significativo, indico correlacion leve entre las variables.

Hipotesis Especifica 2

Hi: Existe relacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y la

Dimension actividades proporcionales en la Farmacia Alumbra Farma los Olivos, 2022.

Ho: No existe asociacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y la

dimension actividades proporcionales en la Farmacia Alumbra Farma los Olivos, 2022.

Tabla 22

Pruebas de chi-cuadrado entre las actividades de calidad de atencion y dimension

actividades proporcionales

Valor df Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 26,574* 4 0,000
Razén de verosimilitud 18,730 4 0,001
Asociacion lineal por lineal 13,575 1 0,000
N de casos validos 148

a. | casillas (11,6%) se esper6 un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
fue 0,27.

Medidas simétricas

Significacion

Valor aproximada
Nominal por Nominal Phi 0,424 0,000
V de Cramer 0,300 0,000

N de casos validos 148

Segtn el resultado de la prueba Chi cuadrado = 26,574 y gl.=4 se obtuvo un valor p =

,000 < 0,050, estadisticamente significativo, lo que indicé que la asociacion entre las
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estrategias de calidad de atencion y dimension actividades proporcionales fue
significativa. También, seglin la prueba V de Cramer = 0,300 (p=0,000)

estadisticamente significativo, indica correlacion leve entre las variables.

Hipotesis Especifica 3

Hi: Existe relacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y la

dimension competencia técnica en la Farmacia Alumbra Farma los Olivos, 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y la

dimension competencia técnica en la Farmacia Alumbra Farma los Olivos, 2022.

Tabla 23
Pruebas de chi-cuadrado entre las actividades de calidad de atencion y dimension

competencia técnica

Valor df Significacion asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 40,520 4 0,000
Razoén de verosimilitud 38,534 4 0,000
Asociacion lineal por lineal 23,360 1 0,000
N de casos validos 148

a. 1 casillas (11,4%) se esper6 un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
fue 0,81.

Medidas simétricas

Significacion

Valor  aproximada
Nominal por Phi 0,523 0,000
Nominal V de Cramer 0,370 0,000

N de casos validos 148
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Segun el resultado de la prueba Chi Cuadrado = 40,520 y gl. 4 se obtuvo un valor p =
0,000 < 0,050, estadisticamente significativo, lo que indica que la asociacion entre las
estrategias de calidad de atencion y dimension competencia técnica fue significativa.
También, segin la prueba V de Cramer = 0,370 (p=0,000) estadisticamente

significativo, indica correlacion leve entre las variables.

Hipotesis Especifica 4

Hi: Existe relacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y la

dimension clima de confianza en la Farmacia Alumbra Farma los Olivos, 2022.

Ho: No existe asociacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y la

dimension clima de confianza en la Farmacia Alumbra Farma los Olivos, 2022.

Tabla 24
Pruebas de chi-cuadrado entre las actividades de calidad de atencion y dimension clima

de confianza

Valor df Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 40,520° 4 0,000
Razoén de verosimilitud 38,534 4 0,000
Asociacion lineal por lineal 23,360 1 0,000
N de casos validos 148

a. | casillas (11,4%) se esper6 un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado fue
0,81.

Medidas simétricas

Significacion

Valor aproximada
Nominal por Nominal Phi 0,297 0,011
V de Cramer 0,210 0,011
N de casos validos 148

Segutn el resultado de la prueba Chi Cuadrado = 40,520 y gl.=4 se obtuvo un valor p =

0,000 < 0,050, estadisticamente significativo, lo que indica que la asociacion entre las
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estrategias de calidad de atencion y dimension clima de confianza es significativa.
También, segin la prueba V de Cramer = 0,210 (p=0,000) estadisticamente

significativo, indica correlacion leve entre las variables.
Hipoétesis Especifica 5

Hi: Existe relacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y la
dimension percepcion del paciente y su individualizacién en la Farmacia Alumbra

Farma los Olivos, 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre las estrategias de calidad de atencion y la
dimension percepcion del paciente y su individualizacién en la Farmacia Alumbra

Farma Los Olivos, 2022.

Tabla 25
Pruebas de chi-cuadrado entre las actividades de calidad de atencion y dimension

percepcion del paciente y su individualizacion

Valor df Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 21,4842 4 0,000
Razén de verosimilitud 16,089 4 0,003
Asociacion lineal por lineal 16,933 1 0,000
N de casos validos 148

a. | casillas (11,4%) esperaron un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
fue 0,76.

Medidas simétricas

Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Phi 0,381 0,000
V de Cramer 0,269 0,000

N de casos validos 148
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Segun el resultado de la prueba Chi Cuadrado = 21,484 y gl. 4 se obtuvo valor p =
0,000< 0,050, estadisticamente significativo, lo que indica que la asociacion entre las
estrategias de calidad de atencion y dimension percepcion del paciente y su individualizacion
fue significativa. También, segun la prueba V de Cramer = 0,269 (p=0,000) estadisticamente

significativa, indica correlacion leve entre las variables.

4.1.3. Discusion de resultados
La discusion e interpretacion de los resultados del trabajo de investigacion nos
permiti6 aclarar hechos o fendmenos relacionados a las estrategias de calidad de

atencion y satisfaccion del usuario en la Farmacia Alumbra Farma de Los Olivos.

Segtin la tabla 1, las caracteristicas demograficas de la poblacion que
participaron en el presente estudio se describieron en cuanto a la edad, predominaron
de 40 a 50 afos de edad igual al 63%, referente al género, el 57% son femeninos o
corresponden a género femenino; relativo al nivel educativo el 37% tenian educacion
secundaria con un 60% de poblacion que contaban con un sueldo menor a S/. 950
soles. Andrade (9), demostrd en su investigacion que el 44% viven cerca de 4 a mas
farmacias, el 72% opinaron que hay alta rivalidad y mucha competencia para la
captacion de clientes a través de promociones de productos, el 47% afirmaron que la
ubicacion de la farmacia es importante, complementado con el 24% que opinaron, los
precios son diferenciados y el 38% indicaron que los clientes son captados cuando la

Farmacia Alumbra Farma ofrece bajos precios y promociones variadas.

Como se puede apreciar ambos resultados empiricos y teoricos se relacionan
porque las personas que acudieron a la Farmacia Alumbra Farma y la Tesis de

Andrade caracterizan aspectos demograficos, por lo tanto se relacionan.



55

De la hipdtesis general: “Existe relacion significativa entre las estrategias de
calidad de atencion y satisfaccion del usuario en la Farmacia Alumbra Farma Los
Olivos, 2022”. De acuerdo a los resultados de la tabla 2 y figura 1, el 79,1% de
encuestados afirmaron ir a la farmacia con frecuencia y el 56,1% (tabla 8 y figura 7)
opinaron positivamente porque el farmacéutico explica de manera clara y adecuada
acerca de los medicamentos, (tabla 3, figura 2); el 79,1% estrategia de submercado.
Los resultados obtenidos en la presente investigacion se diferencian con la tesis de
Guadalupe et al. (7) en que determinaron la satisfaccion de los usuarios y la calidad de
atencion que brindaban en el drea de emergencia, cuyos resultados fueron: El 59.5%
estuvieron de acuerdo con los modernos equipos que contaba la farmacia, el 39.2%
opinaron que no se cumplen con las promesas ofrecidas, el 38.7% percibieron que no

se interesan en resolver los problemas.

Otra tesis de Choque (8) que estudiaron sobre la satisfaccion percibida del
servicio de farmacias comunitarias independientes de la ciudad de Sucre, que
investigaron en 53 farmacias. Concluyeron: Los clientes internos y externos se
sintieron satisfechos por la atencion recibida. Las situaciones observadas se
diferencian entre la presente investigacion y el trabajo realizado por Guadalupe; sin
embargo, se relaciond con el estudio de Choque; porque la satisfaccion del cliente fue
importante con la finalidad de fidelizar segun las estrategias de calidad del servicio

que empled el personal de farmacia.

Como se observo los resultados hallados presentaban relacion con la tesis de
Choque, ya que en ambos trabajaos, los pacientes opinaban positivamente que
brindaban un servicio de calidad, por lo tanto se puede decir que el personal si estaba

capacitado adecuadamente y los usuarios tuvieron satisfaccion, mostrando que con el
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trabajo de Guadalupe habia diferencia, ya que los pacientes presentaban insatisfaccion

y no habia interés por mejorar por parte de la institucion.

De la hipotesis especifica 1: “Existe relacion significativa entre las estrategias
de calidad de atencion y la dimension comunicacion en la Farmacia Alumbra Farma
Los Olivos, 2022”. Segun la tabla 3 y figura 2, el 79,1% afirmaron que utilizaban
buena estrategia de submercado en la Farmacia Alumbra Farma. Asi mismo el 87,2%

aceptaron estar satisfechos de la comunicacion que utilizaban en la Farmacia.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion se relacion6 con la tesis
de Torrez (10). Quien demostrd el agrado de los clientes con el esmero recibido en las
farmacias y boticas de Huancayo en que los resultados del cuestionario SERQWAL,
generd los siguientes resultados: El 60,7% percibieron una satisfaccion de la atencion
por los farmacéuticos, el 58,6% comprendid que tenian elementos tangibles muy
aceptables, el 59,1% indicaron que el farmacéutico les atendia con empatia, el 54,7%
que le atendian con seguridad, el 58,95% tenian buena capacidad de respuesta y el

51% valoraron la fiabilidad en la atencion del usuario.

Como se puede verificar los resultados hallados en la presente investigacion se
relacionan con la tesis de Torres (10), habiendo una concordancia en los resultados
porcentuales de las estrategias de calidad de atencion y la comunicacion en la
Farmacia Alumbra Farma considerandose que el personal era capacitado y tenian una
buena comunicacion con el cliente; hechos que permitieron la satisfaccion de los

usuarios que acudieron a la farmacia.

De la hipétesis especifica 2: “Existe relacion significativa entre las estrategias
de calidad de atencion y la dimension actitudes profesionales en la Farmacia Alumbra

Farma Los Olivos, 2022”. En la tabla 4 y figura 3 el 92,6% los usuarios opinaron
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afirmativamente que las estrategias de Prescripcion, eran acertadas en los usuarios. Y
en la (tabla 12 y figura 11) se observé que el 56,1% indicaron que en la Farmacia
brindaban un clima de confianza. Huaman (13) demostr6 que el 72,5% de usuarios
opinaron que la atencion del farmacéutico era favorable, el 56,5% consideraron la
tangibilidad y fiabilidad como favorable, el 66,5% optaron por la satisfaccion del
cliente y el 100% valoraron el conocimiento tecnoldgico y cientifico del
farmacéutico; por lo tanto, en su mayoria los usuarios adquirieron medicamentos en la

Farmacia Alumbra Farma, por haber recibido una atencién favorable.

Como se puede observar segun los resultados hallados, existe una relacion
directa entre ambos estudios porque los resultados porcentuales son mayores del 50%,
considerandose que las actitudes profesionales del farmacéutico hacia su paciente

fueron positivos y favorable.

De la hipétesis especifica 3: “Existe relacion significativa entre las estrategias
de calidad de atencion y la dimension competencia técnica en la Farmacia Alumbra
Farma Los Olivos, 2022”. En la (tabla 5, figura 4) el 87,4% realizaban la dispensacion
con calidez humana como estrategia de atencion y en la (tabla 11, figura 10) el 84,5%
atendian a satisfaccion del usuario demostrando una buena competencia técnica de los

farmacéuticos

Estos resultados se relacionan con Solis (11) quien estudi6 en las farmacias de
Chorrillos-Lima, el 76% mostraron su complacencia con la informacion
proporcionada por el farmacéutico, el 92,5%, estuvieron muy contentos con la entrega
correcta del farmaco, encontrando que la seriedad en la atencion tenia una relacion

directa con la satisfaccion del usuario.
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Tanto los resultados hallados en esta tesis tienen relacion con los estudios de
Solis porque toda estrategia de calidad de atencion, aunado con la competencia
técnica, creaban una satisfaccion en los usuarios de la Farmacia Alumbra Farma de

los Olivos.

De la hipétesis especifica 4: “Existe relacion significativa entre las estrategias
de calidad de atencion y la dimension clima de confianza en la Farmacia Alumbra
Farma Los Olivos, 2022”. En la (tabla 6 y figura 5) el 83,8% afirmaron que en la
Farmacia Alumbra Farma atendian con precio razonable como estrategia de atencion
y en la (tabla 12, figura 11), el 56,1% opinaron que les atendian en clima de confianza

satisfacian al usuario.

Estos resultados se relacionan con Rodriguez(12), en su estudio logro precisar
la armonia entre la calidad de servicio y la satisfaccion de pacientes de la Botica
Rodriguez, Jaén-Cajamarca, permitiendo comprender acerca del fundamento tedrico
de la variable condicion del servicio y bienestar del cliente cre6 un clima de confianza
positivo entre el paciente y farmacéutico, brindando un aporte para todas las cadenas
de farmacias para promocionar su venta con clima de confianza, satisfaciendo a los

clientes.

Ambos estudios se relacionaron directamente porque al crear un clima de
confianza y una correcta presentacion del farmacéutico estan utilizando buena
estrategia en la calidad de atencion y complementado con un clima de confianza del
farmacéutico, acerca de la salud del usuario, fortalecieron frecuentemente la

satisfaccion del usuario.

De la hipotesis especifica 5: “Existe relacion significativa entre las estrategias

de calidad de atencion y la dimension de percepcion del paciente de su individualidad
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en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022”. En la tabla 7 y figura 6, se pudo
verificar que el 84,5% expresaron que la promocion de competencia en el mercado,
era una buena estrategia de atencion; asi como el 61,5% percibian como pacientes la

atencion individualizada que brindaban los Farmacéuticos de Alumbra Farma.

Los resultados hallados se relacionan con la tesis de Lazaro (6), quien estudio
acerca de la calidad de atencion en las farmacias y satisfaccion del usuario con el
objetivo de evitar errores, reafirmando fortalezas que permitan desarrollar su salud
que demandan los usuarios. El autor identificé el nivel de satisfaccion con la categoria
del servicio de farmacia de la Clinica Central Cira Garcia de La Habana, Cuba. Cuyos
resultados fueron: 6.19% en expectativas, el 6.19% en elementos tangibles y
expectativas, en percepciones el 6.59% y en capacidad de respuesta el 5.85%,
expresando altos limites de satisfaccion en la calidad de servicios de las farmacias; a

pesar de que hubo brechas negativas en la dimension capacidad de respuesta.

Como puede verificarse existio relacion directa entre ambos resultados,
teniendo en cuenta que una buena estrategia de calidad de atencion, crea una
percepcidn positiva en el paciente cuando el farmacéutico respeta su individualidad y

le presta una atencion con empatia.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Primera: Se ha determinado la relacion entre las estrategias de calidad de atencion y
satisfaccion del usuario en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022; porque segin
***p = 0,000<0,050, con gl =4 y Chi cuadrado = 73,260 que significa una correlacion
fuerte y positiva, estadisticamente significativa entre las Variables y segiin la V de
Cramer = 0,497 (p=0,000) indica correlaciéon moderada entre las Variables,

estadisticamente significativo.

Segunda: Queda establecida la relacion entre las estrategias de calidad de atencion y la
dimensién comunicacion en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022;
considerando que el coeficiente correlacional ***p = (0,000<0,50, con gl=4 y Chi
cuadrado=39,028; muestra una correlacion moderada y positiva estadisticamente
significativa, lo que indica una correlacion entre las variables y segun la prueba V de
Cramer = 0,363 (p=0,000) estadisticamente significativa, indicoé una correlacion lee

entre las Variables.
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Tercera: Se ha determinado la relacion entre las estrategias de calidad de atencion y la
dimension actitudes profesionales en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022;
Teniendo en cuenta que ***p=0,000<0,50 con gl=4 y Chi Cuadrado= 26,574 indica una
relacién moderada y positiva, y estadisticamente significativo, presenta una correlacion
entre las ambas Variables y seglin la prueba V de Cramer = 0,300 (p=0,000)

estadisticamente significativo, muestra una correlacion leve entre las Variables.

Cuarta: Queda establecida la relacion entre las estrategias de calidad de atencion y la
dimension competencia técnica en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022;
porque el coeficiente correlacional de ***p=0,000<0,50 con gl=4 y Chi
Cuadrado=40,520 moderado y positivo que evidencia estadisticamente una relacion
entre las estrategias de calidad de atencion y dimension competencia técnica y segln la
prueba V de Cramer = 0,370 (P=0,000) con significacion estadistica, existe correlacion

leve entre las Variables.

Quinta: Se determinado la relacion entre las estrategias de calidad de atencion y la
dimension clima de confianza en la Farmacia Alumbra Farma Los Olivos, 2022; segin
la prueba de correlacion ***p=0,000<0,050, con gl=4 y Chi Cuadrado=40,520 un débil
y positiva asociacion, estadisticamente significativo, indicando una relacion directa y
significativa y segun la prueba de V de Cramer = 0,210 (0,000) estadisticamente

significativo indico correlacion leve entre las Variables.

Sexta: Se ha establecido la relacion entre las estrategias de calidad de atencion y la
dimension de percepcion del paciente de su individualidad en la Farmacia Alumbra
Farma Los Olivos, 2022, teniendo en cuenta la prueba de correlacion de
**%p=0,000<0,50, con gl=4 y Chi Cuadrado=21,484, que representa un resultado

moderado y positivo, estadisticamente significativo; hecho que indica la relacion entre
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las Variables y segtin la prueba V de Cramer = 0,269 (p=0,000) con significancia

estadistica, indica correlacion leve entre las Variables.

Recomendaciones segiin Ciclo Deming

Primera: Se debe aplicar el Ciclo de Deming en la mejora continua en la gestion de la
logistica implementando el PDCA y mejorar las estrategias de calidad de atencion,
utilizando las tecnologias de informacion y comunicacién, el liderazgo del director
técnico, asi como las redes sociales y el personal debidamente capacitado, para generar
mayor satisfaccion del usuario en la Farmacia Alumbra Farma de Los Olivos y lograr un

posicionamiento en el mercado competitivo farmacéutico.

Segunda: La comunicacion entre el farmacéutico y los usuarios en la Farmacia Alumbra
Farma, debe ser previa planificacion y optimizacion en caso de tener solicitudes con
entregas a domicilio el transporte debe ser rapido y oportuno, y la entrega debe ser con
empatia, un trato cortés y familiar, para crear confianza y posterior fidelizacion del

usuario

Tercera: El profesional de farmacia debe mejorar permanentemente su competencia
técnica en el conocimiento acerca de la farmacologia para brindar una atencion de calidad

a satisfaccion del cliente.

Cuarta: El profesional Quimico Farmacéutico como estrategia de calidad de atencion
debe practicar un clima de confianza en el usuario, interesandose por la salud del cliente,

con base a la receta médica.

Quinta: El uso de herramientas de logistica especializada al estandarizar nuevas rutas de
entrega cambiando las anteriores logrard una productividad y el profesional de Farmacia

debe cuidar y respetar la individualidad del usuario, cumpliendo con un trato
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personalizado y que el usuario perciba una satisfaccion sistematica y permanente de la

Farmacia Alumbra Farma.

Sexto: Utilizar correctamente los protocolos seguros para dispensar medicamentos, esto

servira para identificar y detectar los errores de medicacion a los pacientes.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

“ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA FARMACIA

ALUMBRA FARMA LOS OLIVOS - 2022”.

Formulacién Objetivos Hipétesis Justificaciéon Variables Disefio
del Problema metodologico
Problema Objetivo General Hipoétesis General Teoérica Variable 1 Método de la
General . _ . B investigacion
Determinar la  Hi: “Existe relaciéon = Para el trabajo de
(Qué relacion existe = relacion que existe = significativa entre las | investigacion y Se aplico el método

Estrategias  de

entre las estrategias = entre las estrategias = estrategias de calidad de = adoptaron diversas tidad d hipotético
calidal e
de calidad de de calidad de atencion y satisfaccion del | teorias, definiciones, ) deductivo.
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competencia técnica
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ANEXO 2: CUESTIONARIO PARA PROYECTO DE TESIS “ESTRATEGIAS DE
CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA FARMACIA
ALUMBRA FARMA LOS OLIVOS -2022”

NONBRES:
EDAD: SEXO:F [1 ™M []
CRITERIOS: Si=2 Algunas Veces = 1 No=0

PREGUNTAS: Marca con un aspa (x)

Si Algunas
Veces

1 (Usted viene con frecuencia a la Farmacia?

2 | ¢(Susalud se beneficia con las promociones nutricionales de la Farmacia?

3 (Siente usted que el personal esta capacitado para atenderlo?

4 | ;Usted compra siempre con receta médica?

5 (Usted confia en el Farmacéutico que lo atiende?

6 | (Usted siente el apoyo de su Farmacéutico en la atencion?

7 (Usted cree que paga lo justo por sus medicamentos?

8 (Usted encuentra todo sus medicamentos en esta Farmacia?

9 | ¢ Usted utiliza el programa de Farmacia vecina de ESSALUD?

10 | ;Recibe usted informacion con empatia sobre los medicamentos genéricos?

11 | (El Farmacéutico da explica de manera clara y adecuada?

12 | (El Farmacéutico le conversa con interés acerca de los problemas de salud?

13 | (El Farmacéutico es amable en atenderlo?

14 | ;Usted se siente comprendido con sus problemas de salud por Farmacéutico?

15 | (Usted siente que su Farmacéutico tiene amplio conocimientos al atenderlo?

16 | ;Desde su ingreso a la Farmacia usted siente que la atencion es diferente a las demas
Farmacias?

17 | ¢(Usted ve al Farmacéutico uniformado correctamente?

18 | ¢(Usted dialoga con el Farmacéutico sobre sus preocupaciones?

19 | ;(Usted siente que el Farmacéutico lo atiende con respeto?

20 | ;Tiene plena confianza en sus medicamentos que se les brinda en esta Farmacia?




ANEXO 3: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
FARMACIA ALUMBRA FARMA 1L.OS OLIVOS, 2022

N° DIMENSIONES / items Pertinencial|Relevancia® | Claridad® Sugerencias
VARIAEBLE 1: Estrategias de calidad de atencién
DIMENSION 1: Estrategias de submercado Si No Si No si | No
1 |;Usted viene con frecuencia a la farmacia? W b W Ninguna
2 |;Susalud ze beneficia con las promociones nuiricionales de la farmacia? W ¥ W Ninguna
IDIMENSION 2: Estrategias de prescripcion g No si No | 8| No
3 | Siente usted que el personal estd capacitado para atenderlo? ¥ X ¥ Ninguna
4 |;Usted compra siempre con receta médica? W D4 W Ninguna
DIMENSION 3: Dispensacion con calidez humana si No si Nao si | No
5 |;Usted confia en él farmacéutico que lo atiende? b4 b b4 Ninguna
6 | Usted siente &l apovo de su farmacéutico en la atencidn? ¥ X ¥ Ninguna
IDIMENSION 4: Atencion con precio razonable S No Si No | 8i | No
T |iUsted cree que paga lo justo por sus medicamentosT 3 Ninguna
8 | Usted encuentra todo sus medicamentos en esta farmacia’ e X e Ninguna
IDIMENSION 5: Pn?m ocién de competencia eq,el mercado Si No Si No | si| No
privado con calidad de atencion
O |;Usted utiliza el programa de farmacia vecina de ESSATLUD? ¥ ¥ ¥ Ninguna
10 |;Recibe usted informarion con empatia sobre los medicamentos X X X Ninguna
Eendricos?
VARTABLE 2: Satisfaccion del usuario
IDIMENSION 1: Comunicacion Si No Si No Si No
11 |;El farmzcéutico da explica de menera clara y adecnada? X X X Ninguna
12 | ;El farmacéutico le conversa con interés acerca de sus problemas de ¥ e e Ninguna
salud? g
IDIMENSION 2: Actividades proporcionales si No &i No | si | No
13 |;El farmaceéutico es amable al atenderlo? ¥ X X Ninguna
14 |} Usted se siente comprendido con sus problemas de salud por su ¥ ¥ ¥ Ninguna
[Earmacéutico?
IDINMENSION 3: Competencia técnica si No &i No | si | Mo
15 |;Usted siente que su farmacentico tiene amplic conocmmentos al ¥ ¥ ¥ Ninguna
ztenderlo?
16 |;Desde su mpreso a 1z farmacia usted siente que la atencidn es diferente a ¥ ¥ X Ninguna
las demds farmacias?
IDIMENSION 4: Clima de confianza Si No Si No Si No
17 | Usted ve al farmacéutico uniformado comrectamente? % ¥ X Ninguna
18 |;Usted dizloga con el farmacéutico sobre sus preocupaciones? X ¥ X Ninguna
IDIMENSION 5: Percepcion del paciente y su Si No Si No | si | mo
individualizacién
10 | Usted siente que el farmacéutico lo atiende con respeta? v % X Ninguna
20 |;Tiene plena confianza en sus medicamentos que se les brinda en esta X X X Ninguna
[farmacia?
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= Validador 1

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Si_existe suficiencia.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr/ Mg: Melida Mercedes, Ciquero Cruzado.
DNI: 10062499

Especialidad del validador: Maestra en Gestion de los Servicios de la Salud / Doctora en Gestion Publica
y Gobernabilidad.

1pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimension especifica delconstructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir ladimension.

Lima 14 de julio del 2022

"  Firma del Experto Informante

= Validador 2

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. TASAYCO YATACO NESQUEN JOSE

DNI: 21873096

Especialidad del validador: DOCTOR EN SALUD

1pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimension especifica delconstructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir ladimension.

Lima 2 de agosto del 2022

o

Dr. TASAYCO YATACO NESQUEN JOSE
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= Validador 3

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: OYARCE ALVARADO ELMER

DNI: 43343965

Especialidad del validador: Quimico Farmacéutico, Magister en Docencia Universitaria, Doctor en
Administracion

pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

01 de Agosto de 2022

DR. ELMER OYARCE ALVARADOC
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ANEXO 4: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
ALFA DE CRONBACH

Confiabilidad de la variable I: Estrategias de atencion

Mediante el coeficiente alfa de Cronbach

(e

Donde:

Y's% = varianza de cada item

s?t = varianza de los puntajes totales
k = niimero de items del instrumento
a=0,933

Los coeficientes o mayores a 0.60, se consideran aceptables; por consiguiente, el
instrumento tiene buena confiabilidad.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 34 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 34 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,933 22
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Confiabilidad de la Variable 2: Satisfaccion del usuario

Mediante el coeficiente alfa de Cronbach

(e -2

Donde:
Y's% = varianza de cada item
2 _ . .
s“t = varianza de los puntajes totales

k = numero de items del instrumento

a=0,934

Los coeficientes o mayores a 0.60, se consideran aceptables; por consiguiente,
el instrumento tiene buena confiabilidad.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 34 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 34 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,934 20
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En los siguientes parrafos, se mostrara los resultados del analisis inferencial. En

primer lugar, se realizé una prueba para determinar la normalidad de las variables.

Tabla 20

Prueba de normalidad con Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov®

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VARIABLE 1: Estrategias 0,474 148 0,000 0,523 148 0,000
de calidad de atencion
VARIABLE 2: Satisfaccion 0,351 148 0,000 0,721 148 0,000

del usuario

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La tabla 20, reflejo que las variables estudiadas en esta investigacion

“Estrategias de calidad de atencion” y “Satisfaccion del usuario” presentaron

distribucién no normal, el cual es el resultado de la prueba de Kolmogorov-

Smirnov, la cual tuvo un nivel de significancia de 0,000, menor a (p<0,05). Esta

prueba se debe utilizar cuando la poblacion estudiada sea mayor a 30 elementos.

Por lo tanto, se procedio a realizar las pruebas no paramétricas, para contrastar las

hipotesis planteadas. En la presente investigacion utilizara La prueba Chi

Cuadrado.



ANEXO 6: APROBACION DEL COMITE DE ETICA

W

Universidad
Norbert Wiener
RESOLUCION N" 243 2022 DFFB/UPNW
Lima, 31 de agosto de 2022
VISTO:

El Acta N2 219 donde la Unidad Revisora de Asuntos Eticos de la
FFYB aprueba la:no necesidad de ser evaluado el proyecto por el Comité
de Etica de la Universidad que presenta el/la tesista FABIAN GOMEZ
RAQUEL y HINOSTROZA MOLTALVO JEMINIS DEISE egresado (a) de la
Facultad de Farmacia y Bioquimica.

CONSIDERANDO:
Que es necesario proseguir con [a ejecucion del proyecto de tesis,
presentado a la facultad de farmacia y biegquimica.

En uso de sus atribuciones, el decano de la facultad de farmacia v
bioguimica;

RESUELVE:

ARTICULO UNICO: Aprebar el proyecto de tesis titulado
“ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL
USUARIO EN LA FARMACIA ALUMBRA FARMA LOS OLIVOS,; 2022"
presentado por el/la tesista FABIAN GOMEZ RAQUEL y HINOSTROZA
MOLTALVO DEISI JEMINIS autorizandose su ejecucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

Dr. Rubén Eduardo Cueva Mestanza
Decano (e) de la Facultad de Farmacia y Bioquimica
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ANEXO 7: FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

El siguiente documento de consentimiento informado tiene informacion que lo ayudara a
decidir si desea participar en este estudio de investigacion en salud ocupacional y
seguridad en el trabajo. Antes de decidir si participa o no, debe conocer y comprender
cada uno de los siguientes apartados, tomese el tiempo necesario y lea con detenimiento
la informacion proporcionada lineas abajo, si a pesar de ello persisten sus dudas,
comuniquese con la investigadora al teléfono celular o correo electronico que figuran en
el documento. No debe dar su consentimiento hasta que entienda la informacion y todas
sus dudas hubiesen sido resueltas.
Titulo del proyecto: “ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA FARMACIA ALUMBRA FARMA LOS
OLIVOS -2022”
Nombre de la Investigadora principal: Fabian Gomez Raquel y Hinostroza Montalvo
Deisi Jeminis.
Proposito del estudio: Determinar la relacion que existe entre las estrategias de
calidad de atencion y satisfaccion del usuario en la Farmacia Alumbra Farma Los

Olivos, 2022.

Participantes: Usuarias que acuden a la farmacia Alumbra Farma Los Olivos,

2022.

Participacion: La participacion es voluntaria y con el consentimiento informado
aceptado y firmado por las participantes.

Participacion voluntaria: Su participacion en este estudio es completamente voluntaria
y puede retirarse en cualquier momento.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que le puede
ser de mucha utilidad en su servicio

Inconvenientes y riesgos:

Costo por participar: El costo por participar es cero, no se recibird ningiin pago por
participar en el proyecto de investigacion

Remuneracion por participar: La remuneracion por participar es cero, no se entregara

ninguna remuneracion por participar en el proyecto de investigacion.
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Confidencialidad: La informaciéon que usted proporcione esta protegida, solo la
investigadora puede conocer. Fuera de esta informacion confidencial, usted no sera
identificada cuando los resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin sancion o pérdida
de los beneficios a los que tiene derecho.

Consultas posteriores: Si usted tuviese preguntas adicionales durante el desarrollo de
este estudio o acerca del proyecto de investigacion, puede dirigirse a Fabian Gémez
Raquel y Hinostroza Montalvo Deisi Jeminis, Coordinadores de equipo (teléfono movil

N° ) o al correo electronico:

Contacto con el Comité de Etica: Si usted tuviese preguntas sobre sus derechos como
voluntario o si piensa que sus derechos han sido vulnerados, puede dirigirse

Al Presidente del comité de FEtica de

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Declaro que he leido y comprendido la informacion proporcionada, se me ofrecid la
oportunidad de hacer preguntas y responderlas satisfactoriamente, no he percibido
coaccion ni he sido influido indebidamente a participar o continuar participando en el
estudio y que finalmente el hecho de responder la encuesta expresa mi aceptacion a
participar voluntariamente en el estudio. En merito a ello proporciono la informacién

siguiente:

Documento Nacional de Identidad: ...t e,

Correo electronico personal o institucional: ...
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ANEXO 8: CARTA DE APROBACION DE LA INSTITUCION

“Aho del fortalecimiento de la soberania
Mora rarma racionl

ALIADOS EN T SALUD DIRECCION GENERAL

Lima 12 de setiembre del 2022

Bachilleres
Raquel Fabian Gomez
Deisi Jeminis Hinostroza Montalvo
Investigadores principales
Presentes.-

Refl. Aprobacion de provecto de investigacion
De mi mayor consideracidn:
Me dirijo a ustedes para saludarles cordialmente v dar respuesta a su solicitud de
autorizacion para la  Aplicacibn del Proyecio de Investigacion umlado:
“ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL
USUARIO EN LA FARMACIA ALUMBRA FARMA LOS OLIVOS - 20227, a
realizarse en nuestroe establecimiento farmacéutico.
Al respecto le informamaos gue teniendo la opinidn favorable del Comité Institucional de
Etica en Investigacidn con fecha 7 de setiembre del 2022, se aprucha la aplicacién del
proyecto.
Es de precisar la aprobacitn de la aplicacién del proyecio es de periodo de un aiio
contando a partir del 7 de setiembre del 2022 al 7 setiembre 2023, se recuerda goe la
solicitud de una extensién de tempo (renovacidn), debe realizar dos meses antes de su
vencimiento.

Asimismo, ¢l presente proyecto solo podrd iniciarse ¢ en el servicio de farmacia, bajo la
conduccién de las investigadoras principales, después de obtenerse la aprobacidn y
autorizacidn del establecimiento.

Muy alentamente,

Nombre: Fabian Gomez, Ysabel
DNI: 45404227
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ANEXO 9: INFORME DEL ASESOR DE TURNITIN

Reporte de similitud
NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
INFORME FINAL DE TESIS RAQUEL Y DEI RAQUEL FABIAN GOMEZ
Sl.docx
RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
15706 Words 90466 Characters
RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO
94 Pages 4 6MB
FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME
Feb 25, 2023 10:26 PM GMT-5 Feb 25,2023 10:28 PM GMT-5

® 15% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

* 14% Base de datos de Internet * 3% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de Crossr
» B% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

» Material bibliografico » Material citado
» Material citado * Coincidencia baja (menos de 10 palabras)
= Blogues de texto excluidos manualmente
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ANEXO 10: EVIDENCIAS DE LA RECOLECCION DE DATOS
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