UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE FACULTAD DE HUMANIDADES, CIENCIAS Y SALUD
PROGRAMA DE ESTUDIO DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS ATENDIDOS EN LA CADENA DE
BOTICAS, NUEVO CHIMBOTE, AGOSTO - SEPTIEMBRE, 2024.

TESIS PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE QUIMICO FARMACEUTICO

LINEA DE INVESTIGACION: EPIDEMIOLOGIA Y SALUD PUBLICA EN MEDICAMENTOS,
PRODUCTOS NATURALES Y TOXICOS.

AUTOR
LUNA ENRIQUEZ, NICOLAS MARTIN
ORCID:0009-0001-4488-8238

ASESOR
ZEVALLOS ESCOBAR, LIZ ELVA
ORCID:0000-0003-2547-9831

CHIMBOTE-PERU
2024



FACULTAD DE FACULTAD DE HUMANIDADES, CIENCIAS Y SALUD
PROGRAMA DE ESTUDIO DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

ACTA N° 0098-107-2024 DE SUSTENTACION DEL INFORME DE TESIS

En la Ciudad de Chimbote Siendo las 18:50 horas del dia 27 de Noviembre del 2024 y
estando lo dispuesto en el Reglamento de Investigacidon (Versién Vigente) ULADECH-
CATOLICA en su Articulo 342, los miembros del Jurado de Investigacién de tesis de la Escuela
Profesional d¢ FARMACIA Y BIOQUIMICA, conformado por:

OCAMPO RUJEL PERCY ALBERTO Presidente

ALVA BORJAS MARCO ANTONIO Miembro

CAMONES MALDONADO RAFAEL DIOMEDES Miembro
Dr(a). ZEVALLOS ESCOBAR LIZ ELVA Asesor

Se reunieron para evaluar la sustentacion del informe de tesis: NIVEL DE SATISFACCION DE
USUARIOS ATENDIDOS EN LA CADENA DE BOTICAS, NUEVO CHIMBOTE, AGOSTO -
SEPTIEMBRE, 2024.

Presentada Por :
(0108161016) LUNA ENRIQUEZ NICOLAS MARTIN

Luego de la presentacion del autor(a) y las deliberaciones, el Jurado de Investigacion acordo:
APROBAR por UNANIMIDAD, la tesis, con el calificativo de 14, quedando expedito/a el/la
Bachiller para optar el TITULO PROFESIONAL de Quimico Farmacéutico.

Los miembros del Jurado de Investigacion firman a continuacién dando fe de las conclusiones
del acta:

=

ALVA BORJAS MARCO ANTONIO

OCAMPO RUJEL PERCY ALBERTO Miembro
Presidente
s 0 f&gﬂf
&5 !
CAMONES MALDONADO RAFAEL DIOMEDES Dr(a). ZEVALLOS ESCOBAR LIZ ELVA

Miembro Asesor



CONSTANCIA DE EVALUACION DE ORIGINALIDAD

La responsable de la Unidad de Integridad Cientifica, ha monitorizado la evaluacion de la originalidad de
la tesis titulada: NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS ATENDIDOS EN LA CADENA DE BOTICAS,
NUEVO CHIMBOTE, AGOSTO - SEPTIEMBRE, 2024. Del (de la) estudiante LUNA ENRIQUEZ NICOLAS
MARTIN, asesorado por ZEVALLOS ESCOBAR LIZ ELVA se ha revisado y constaté que la investigacion

tiene un indice de similitud de 21% segun el reporte de originalidad del programa Turnitin.

Por lo tanto, dichas coincidencias detectadas no constituyen plagio y la tesis cumple con todas las normas

para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
Cabe resaltar que el turnitin brinda informacion referencial sobre el porcentaje de similitud, mas no es

objeto oficial para determinar copia o plagio, si sucediera toda la responsabilidad recaera en el

estudiante.

Chimbote,28 de Febrero del 2025

Mgtr. Roxana Torres Guzman

RESPONSABLE DE UNIDAD DE INTEGRIDAD CIENTIFICA




DEDICATORIA

Quiero dedicar esta tesis a mi madre Very, porque ella ha dado razon a
mi vida, por sus consejos, su apoyo incondicional y su paciencia.

A mis hermanos, Lorena y Yersin que mds que hermanos son mis
verdaderos amigos los cuales me han acompaiiado en este arduo camino.
A mi tia Zohara, por guiarme en este camino profesional, apoyarme
siempre a seguir adelante y no dejarme en el camino.

A la profesora Liz, por su apoyo constante en este arduo camino hacia
la profesionalidad.

A toda mi familia que es lo mejor y mds valioso que Dios me ha podido

regalar.



AGRADECIMIENTO

Me gustaria agradecer a la Universidad Uladech por permitirme
la oportunidad de avanzar en mi carrera profesional. Agradezco
a mi familia, a los profesores que me guiaron y me dieron todo el
apoyo, a los participantes de la investigacion.

La fe que depositaron en mis habilidades y la disposicion para
ayudarme a salir adelante han sido lo mds esencial para poder

terminar esta tesis.

Vi



INDICE GENERAL

Carétula
DEDICATORIA ...ttt e ettt e e e e e sttt e e e e e s ab b bt e e e e e e saababeteeeeesaaaaasbtaeeeesesnnbbeaeeessesannraeeeas \Y
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt e e e ettt e e e e e s bbbt e e e e e e s e ababeeeeeeeseaaanbbeeeeeeeesanbbeaeeeesesaanssnaeaeens VI
INDICE GENERAL .........evvevevteeeceete ettt ettt sas sttt st st ss et et s et st snae s st eses et s s anaetetasesesssssananes Vi
LISTADE TABLAS ...ttt ettt et e e e e e st e e e e s e s r e e e e e s e s are e e e eeeeesaannsneeeeesesannnnnaeeeeeesannnnnnee VIl
RESUIMEN ... ..o ittt ettt e e e s et ettt e e e s e s aa b ettt eeese s aaba bt e eeeeesaanbabaeeeeeesansnsteaeeeesannnnnees IX
ABSTRAGCT ...ttt ettt e e e et et e s e s r e et e e e s e s e e e e et e e e s e e r e e e te e e e e e r e e et e e e e e e s renereeeeeaannrnrneeeeeenan X
L. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ........cc.coiiiiiiiiinteeeee ettt e 1
I MARCO TEORICO .....coomiiieiaicieiseesese e ese s ss st s s s e st sse st se st s st n s s e nees 5
2.1 ANEECEAENLES .....c..eeiiiiiiiiiiiieee ettt ettt e st s b e e s at e e sab e e sae e e sabeesateesabeesabeesaneennreesaneennreas 5
2.1.1. Antecedentes a nivel internacional................c...cocccoiniiiiiiiiiin e 5
2.1.2. Antecedentes a nivel nacional...................coooiiiiiiiiiiii e 5
2 L E T T 1) o (o OSSPSR 6
B 5 0101 1) S 9
IIL METODOLOGIA .....ccoooervviiireiii et sesisses s ssss st 10
3.1 Tipo, nivel y diseiio de la investiacion ............c..cccooceeiiiiiiiiinincc e 10
3.2 PobIacion Y MUESEIA .........cc.eeviiiiiieieieee e see sttt e ste et s e e st e e et eesaessaesreesreesseeseensesssessaenseens 11
3.3 Variables. Definicion y Operacionalizacion ...................ccocooiiiiininiiiieniinenc e 12
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion................cccceevevviviinieniienieeiieieeens 13
3.5 Método de analisis de datos ...............ccceeveeieriiierininieeeee e 14
3.6 Aspectos FEHCOS ..ot e et e e ee s s e ee s ena e ene e 14
IV  RESULTADOS ..ottt ettt e e s e e e e s e s e et et e e et e ssr et e e e s e sesnaraneeeeesesnnres 16
V. DISCUSION ...ttt 18
VI CONCLUSIONES. ...ttt e e ettt e et e e e st e et e e e s e aanbe e et e e e s e annbabaeeeesesanbnseeeeeeesannnnraeeeas 21
VII. RECOMENDACGIONES ........ccoootttiiiiiiitiiiitititttttetetttteeteeteettetet ettt ettt ettt ettt ettt e ettt s tteatrerereserarereseranennn 22
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........covvmieieieiteteie ettt sttt sttt ase s s s sttt st sesessss s sssssssssans 23
AINEXOS ...ttt ettt e et et et e e e e s e e b e e e et e e e s e h e e et et e e e aa e antae et eeeae e nbeneeeee e e e e nbabeteeeeeaeannreeeeas 28
Anexo 01. Matriz de ConsiSteNCIa ...............cooueiiiiiiiiiiiieie et sbeens 28
Anexo 02. Instrumento de recoleccion de informacion ...............c.ccocoeeerienininnnnne 28
Anexo 03. Formato de consentimiento informado ................ccccoooeiiiiiiiiiiinii i 31
Anexo 04. Permiso para recoleccion de datos y evidencias. .............ccoceeeevierienenenenineenienene e 32
ANex0 05. Base de datos. ............ocoooviiiiiiiiiiniien e e e 33
Anexo 06. Establecimiento Farmaceutico y ubicacion. ..............cccocevveviriieniiciiccenceecceeee e 36

Vil



LISTA DE TABLAS

Tabla 1. Distribucion porcentual de los usuarios segin nivel de satisfaccion por cada

dimension.

Tabla 2. Distribucién porcentual de los usuarios segtin el grado de satisfaccidn respecto

a la atencién recibida en el Servicio de Farmacia.

Vil



RESUMEN

Esta investigacién tuvo como objetivo principal evaluar el nivel de satisfaccion de los
usuarios que recibieron atencion en la cadena de boticas en Nuevo Chimbote, durante los
meses de Agosto y Septiembre de 2024. La metodologia utilizada fue de enfoque
descriptivo y cuantitativo, con un disefio no experimental y de corte transversal. La
muestra incluyé a 200 usuarios que acudieron a la farmacia en dicho periodo. Como
técnica se empled la encuesta, y para recolectar los datos se utiliz6 un cuestionario de 15
preguntas en escala de Likert, que iba desde "nada satisfecho" hasta "totalmente
satisfecho". Los resultados revelaron que el 66.0% de los usuarios reportaron un alto nivel
de satisfaccion en la dimension de fiabilidad, el 78.0% en capacidad de respuesta, el
75.5% en seguridad, el 74.0% en confiabilidad y el 78.5% en empatia. Estos datos reflejan
un alto nivel de satisfaccion general, lo cual indica la calidad del trabajo del equipo de la
farmacia. Se concluye que el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en la cadena

de boticas en el periodo mencionado fue alto, alcanzando un 80.0%.

Palabras claves: Satisfaccidon del cliente, calidad de servicio, usuario, dimensiones.



ABSTRACT

The main objective of this research was to assess the satisfaction level of users who
received service at the pharmacy chain in Nuevo Chimbote during August and September
of 2024. The methodology employed was descriptive and quantitative, with a non-
experimental, cross-sectional design. The sample included 200 users who visited the
pharmacy within this period. The survey technique was used, and data were collected
through a 15-question Likert-scale questionnaire ranging from "not satisfied at all" to
"completely satisfied." Results showed that 66.0% of users reported a high level of
satisfaction in reliability, 78.0% in responsiveness, 75.5% in safety, 74.0% in
dependability, and 78.5% in empathy. These findings reflect a generally high level of
satisfaction, indicating the quality of work by the pharmacy team. In conclusion, the
satisfaction level of users served at pharmacy chain during the mentioned period was

high, reaching 80.0%.

Keywords: Customer satisfaction, service quality, user, dimensions.



I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

La satisfaccion de los usuarios es un elemento esencial en la evaluacién del
desempefio de los servicios farmacéuticos. En las boticas, que representan
puntos clave de acceso a medicamentos y atencidn primaria, garantizar una
experiencia satisfactoria para los clientes es crucial. Estos establecimientos no
solo se encargan de la venta de medicamentos, sino que también proporcionan
asesoramiento profesional y seguimiento de tratamientos, lo que los convierte
en actores fundamentales dentro del sistema de salud. En este sentido, medir la
satisfaccion de los usuarios en relacién con los servicios ofrecidos por las
boticas resulta indispensable para asegurar una atencion de calidad y fidelizar
a los clientes. (V

Diversos estudios han sefialado que los factores que mads influyen en la
satisfaccion del cliente en las boticas incluyen la calidad del servicio brindado,
la disponibilidad de productos, los tiempos de espera, el ambiente fisico del
local y la percepcion de valor en relacion con el costo de los productos. Entre
estos factores, los tiempos de espera y la disponibilidad de productos se
destacan como los mds influyentes en la experiencia global del usuario. En un
entorno donde los usuarios esperan una atencion rapida y eficiente, la falta de
productos o la espera prolongada pueden provocar una sensacion de
insatisfaccion y afectar negativamente la imagen del establecimiento. "

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988), es una herramienta ampliamente utilizada para evaluar la calidad del
servicio, también en el sector farmacéutico. Este modelo permite medir la

calidad del servicio en cinco dimensiones: confiabilidad, capacidad de



respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Aplicado a boticas, este
enfoque ayuda a identificar las dreas donde los clientes perciben que el servicio
no cumple con sus expectativas. ¥ La confiabilidad en el abastecimiento de
productos y la capacidad de respuesta rdpida son factores decisivos en la
satisfaccion del cliente en farmacias.

En la cadena de boticas, a pesar de contar con una sélida trayectoria, no se han
realizado estudios recientes sobre la satisfaccion de los usuarios. Esto
representa una debilidad, ya que la evaluacion de la experiencia de los clientes
puede aportar informacion valiosa para mejorar el servicio, incrementar la
fidelidad de los usuarios y mejorar la posicion competitiva de la botica en el
mercado. Sin datos claros sobre la satisfaccion de los clientes, la botica corre
el riesgo de no identificar aspectos clave que podrian requerir mejoras, como
tiempos de espera excesivos, la falta de productos importantes o deficiencias
en la atencién del personal.

La disponibilidad de productos en una botica es fundamental, dado que los
clientes buscan soluciones inmediatas a sus problemas de salud, que muchas
veces requieren una atencion rapida y eficaz. La falta de ciertos medicamentos
puede provocar insatisfaccién y afectar la confianza en la botica. @

Ademas, los tiempos de espera prolongados son una de las principales causas
de insatisfaccion entre los usuarios de boticas. Los clientes que experimentan
demoras tanto para recibir atencién como para obtener sus productos tienden a
evaluar negativamente el servicio. Esto es particularmente problemético en un
entorno competitivo, donde los clientes pueden optar por cambiar de

establecimiento si sienten que no reciben una atencién rapida. ()



1.2 Formulacién del problema
(Cudl es el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en la cadena de
boticas, Nuevo Chimbote, Agosto—Septiembre, 20247

1.3 Justificacion
La satisfaccion del cliente es un factor esencial para el éxito de las boticas, ya
que estas desempefan un papel crucial en la provisiéon de medicamentos y
atencién primaria. En un entorno con alta competencia y multiples opciones
para los consumidores, es vital que las boticas ofrezcan una experiencia
positiva para mantener y atraer clientes.
La cadena de boticas enfrenta el desafio de cumplir con las expectativas de sus
usuarios en cuanto a la calidad del servicio, tiempos de espera y disponibilidad
de productos. Actualmente, no se ha realizado una evaluacion sistematica de la
satisfaccion de los clientes en esta botica, lo que limita la capacidad de
identificar 4reas que necesitan mejoras y de optimizar el servicio ofrecido.
Este estudio es crucial para obtener una vision clara de como los usuarios
perciben el servicio de la cadena de boticas. Con esta informacion, se podran
implementar cambios especificos para mejorar la satisfaccion del cliente, lo
que a su vez fortalecerd la lealtad de los usuarios y la competitividad de la
botica. Ademads, los hallazgos servirdn como referencia para otras boticas en el

sector, proporcionando datos valiosos para la mejora de la atencion en general.



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en la cadena

de boticas, Nuevo Chimbote, Agosto — Septiembre, 2024.

1.4.2 Objetivo especificos

Evaluar el nivel de satisfaccion en relacion a la dimension de fiabilidad
de los usuarios atendidos en la cadena de boticas, Nuevo Chimbote,
Agosto — Septiembre, 2024.

Evaluar el nivel de satisfaccion en relacion a la dimensién de capacidad
de respuesta de los usuarios atendidos en la cadena de boticas, Nuevo
Chimbote, Agosto — Septiembre, 2024.

Evaluar el nivel de satisfaccion en relacion a la dimension de seguridad
de los usuarios atendidos en la cadena de boticas, Nuevo Chimbote,
Agosto — Septiembre, 2024.

Evaluar el nivel de satisfaccién en relacion a la dimension de
confiabilidad de los usuarios atendidos en la cadena de boticas, Nuevo
Chimbote, Agosto — Septiembre, 2024.

Evaluar el nivel de satisfaccion en relacion a la dimensiéon de empatia
de los usuarios atendidos en la cadena de boticas, Nuevo Chimbote,

Agosto — Septiembre, 2024.



II. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

2.1.1.

2.1.2.

Antecedentes a nivel internacional

Arbeldez G. y Toaquiza N- © en 2016 realizaron un estudio para poder
identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos de la farmacia de la
FIBUSPAM, Ecuador. Este estudio fue de tipo deductivo con enfoque cuali-
cuantitativo, con modalidad de campo, tipo descriptivo. Los datos fueron
recopilados por medio de 125 usuarios basdndose en un cuestionario disefiado
por la metodologia SERVQUAL. El estudio tuvo como resultado un 40% como
nivel de satisfaccion y un 33.5% como nivel de insatisfaccion baja. Se concluyé
que la calidad de atencién en todas las dimensiones y los umbrales de la
percepcidn fueron elementos que estuvieron distantes en mayor medida al nivel
de satisfaccion.

Peiia C y Sablén N. ©, en un estudio para evaluar el nivel de servicio en una
farmacia en el Ecuador por parte de los usuarios, en el cual se aplico el
diagrama de causa-efecto para la identificacion del problema en el servicio. Se
obtuvo como resultado que el nivel de servicio en la farmacia es regular,
teniendo como componente mds bajo la disponibilidad de los productos
farmacéuticos y como mejor la seguridad de la informacién brindada y el
tiempo de espera.

Antecedentes a nivel nacional

Diaz J y Yampi T. 7, realizo un estudio para poder establecer el nivel de
satisfaccion de los pacientes en las farmacias MIFARMA en Lima — Sector de
Angamos de Surquillo. Se utiliz6 una investigacion de tipo descriptivo y de

disefio observacional, transversal y prospectivo. Se concluyé que ningin



paciente en el aio 2017 en dicho establecimiento tuvo un nivel de satisfaccion
bajo, teniendo en mayor nivel, pacientes con niveles de satisfaccién alta con un
91.3%, dentro de este porcentaje se puede visualizar pacientes que cuentan con
nivel de estudio superior técnico y pacientes de tipo continuador.

Torres J. ® en un estudio realizado para poder determinar la satisfaccién de
los usuarios con la atencién recibida en farmacias y botica en el Tambo,
Huancayo. Se utiliz6 el método cientifico transversal, transversal, prospectiva,
de nivel descriptivo y disefio no experimental. Los datos fueron recopilados de
todos los clientes que acudieron a 10 boticas, y se realizo el trabajo con una
muestra de 384 personas las cuales fueron escogidas a través de un muestreo
no probabilistico intencional. Como conclusion se obtuvo un 60.7% nivel de
satisfaccion, en el cual se recalca la capacitacion constante del personal para
obtener una mejra en el servicio.

Aliaga M. @ realizo un estudio para poder determinar la calidad de atencién
farmacéutica y el nivel de satisfaccion de los clientes en boticas INKAFARMA
en la ciudad de Huancayo en el afio 2022. Utilizo una investigacion basica, de
tipo transversal, observacional. Su muestra cont6 con 100 clientes. Tuvo como
resultado en relacion a calidad de atencidén farmacéutica un 47% en buena, 53%
satisfecho con el nivel de satisfaccion. Se concluye que el tipo de calidad de
atencion farmacéutica en las boticas Inkafarma de Huancayo en el afio 2022
fue de 47% buena, 33% regular, 20% excelente y 53% satisfecho.

2.2 Bases tedricas

Modelo SERVQUAL

La escala SERVQUAL utiliza una encuesta con 22 atributos de servicio, organizados

en cinco dimensiones de calidad. En algunos casos, se solicita a los clientes que den



dos valoraciones por cada atributo: una sobre el nivel de servicio que esperarian de
empresas excelentes en el sector, y otra sobre el servicio que perciben de una empresa
especifica. La diferencia entre estas dos valoraciones representa la medida
cuantitativa de la calidad del servicio. (10)

Dimensiones

El modelo SERVQUAL se divide en 5 diferentes dimensiones:

-Fiabilidad

La fiabilidad se refiere a la capacidad de cumplir con el servicio prometido de manera
consistente y con atencion, siendo la dimensién mds relevante. Esta implica que la
empresa ofrezca un servicio seguro, confiable y con precision, asegurando que desde
el primer contacto el cliente perciba la competencia y profesionalismo de la
organizacién. 1V

-Sensibilidad

Se refiere a la voluntad de ayudar a los clientes, proporcionando un servicio eficiente,
rapido y adecuado, cumpliendo con las solicitudes de manera oportuna. Ademas,
implica la capacidad de la empresa para estar disponible y accesible cuando el cliente
lo necesite, facilitando la comunicacién y respondiendo a sus necesidades de forma
agil y efectiva. Esto incluye la capacidad de la organizacién para garantizar que los
usuarios reciban la atencion necesaria en el momento preciso, lo que refuerza la
confianza y satisfaccion del cliente. !V

-Seguridad

Se refiere a la competencia y dedicacion de los empleados, asi como a su capacidad
para generar confianza en los clientes. Esto implica que el cliente sienta seguridad al
confiar sus problemas a la empresa, sabiendo que serdn gestionados de la mejor

manera posible. La seguridad abarca aspectos como la credibilidad, integridad,



confiabilidad y honestidad, y es fundamental que la empresa demuestre su
compromiso en estos valores para aumentar la satisfaccién del cliente.
-Empatia

Se refiere al grado de atencién personalizada y al conocimiento especifico que las
empresas brindan a sus clientes. Implica la capacidad de empatizar y comprender las
emociones de los demads. Los aspectos clave para el cliente son el respeto y la buena
disposicion, ademds del compromiso y la dedicacién por parte de la empresa para
conocer en profundidad sus necesidades y requisitos individuales. !V

-Elementos tangibles

Se refiere a los aspectos visibles y fisicos de la empresa, como la infraestructura, los
equipos, los materiales utilizados, y la apariencia del personal. En este contexto, el
modelo SERVQUAL evaltia como las expectativas de los clientes en relacion con
estos elementos tangibles se comparan con el desempefio real de la empresa. La
capacidad de una organizacidén para gestionar sus tangibles se desglosa en dos
dimensiones clave: por un lado, el estado y calidad del equipo e instalaciones; por
otro, la presentacion del personal y los materiales de comunicacion que se emplean
para interactuar con los clientes. Ambos aspectos son fundamentales para generar
una percepcion positiva en los usuarios y contribuir a su satisfaccion general con el

servicio. 1V
Satisfaccion del cliente

La satisfaccion se considera generalmente un concepto mas amplio, mientras que la
calidad del servicio se centra especificamente en ciertos aspectos del mismo. Por ello,
la calidad del servicio es vista como una parte integral de la satisfaccion. La
experiencia del cliente se ve fuertemente influenciada por la valoraciéon que realiza

del producto o servicio recibido. '?



Calidad de servicio

La calidad del servicio se define como la capacidad de cumplir con las expectativas
del cliente respecto a cOmo un servicio satisface sus necesidades. Es crucial que una
organizacion, al definir su vision en términos de la calidad del servicio, primero
reconozca que un servicio se considera de calidad cuando logra su objetivo principal:
satisfacer las necesidades de los clientes, tanto en el presente como en el futuro. Un
servicio se considera eficiente cuando los resultados obtenidos superan las
expectativas que el cliente tenia antes de utilizarlo. ¥

Atencion al cliente

La atencion al cliente implica la aplicacion efectiva de estrategias para proporcionar
un nivel adecuado de servicio tanto a clientes internos como externos, considerando
también a la competencia. Este concepto se refiere al servicio ofrecido por las
empresas, ya sea en la prestacion de servicios o en la comercializacion de productos,
para interactuar directamente con los clientes. El servicio al cliente se centra en
gestionar adecuadamente el proceso de venta, asegurando una comunicacion directa
que permita resolver cualquier duda y lograr una satisfaccién éptima del cliente. 1%

Escala de LIKERT

Son herramientas psicométricas en las que el encuestado debe expresar su grado de
acuerdo o desacuerdo con una afirmacidn, item o declaracion, utilizando una escala
ordenada y unidimensional. Estas herramientas son ampliamente utilizadas en el
campo de las Ciencias Sociales para medir diversos aspectos. Este tipo de escala fue
introducida en 1932 por Rensis Likert, quien publicé un informe detallando como
emplear este tipo de instrumento para medir actitudes. 19

2.3 Hipoétesis

No aplica



III. METODOLOGIA

3.1 Tipo, nivel y diseiio de la investigacion
El estudio utilizard un enfoque de investigacion descriptivo, ya que este método
permitird analizar y detallar la satisfaccién de los usuarios de manera clara y
precisa. Este tipo de investigacidn se centra en extraer conclusiones generales
sobre una muestra, que puede estar compuesta por un grupo de personas u
objetos, con el fin de comprender su funcionamiento o comportamiento. 1>
El nivel de la investigacion serd cuantitativo, ya que se utilizardn los datos
recopilados para confirmar o refutar la hipdtesis formulada a través de
mediciones numéricas y andlisis estadisticos. El objetivo principal de este
enfoque es verificar las teorias planteadas en el estudio y obtener respuestas
concretas. 19
El disefo de este estudio serd no experimental, dado que los datos se recogeran
mediante un cuestionario para su andlisis. Este tipo de disefio se distingue
porque no implica la manipulacién intencionada de las variables, sino que se
basa en la observacion natural de la muestra, que luego serd evaluada. En este
enfoque, se examinan hechos reales que no han sido alterados por el
investigador. 1

El estudio serd de tipo transversal, ya que se llevard a cabo entre los meses de

agosto y septiembre. Esto implica que los objetivos y datos obtenidos se

recopilardn en un periodo de tiempo determinado, sin que los resultados sean

permanentes. Se enfoca en ofrecer informacion puntual y especifica del estudio

en un momento concreto. ¥
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3.2 Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacién serdn los usuarios que frecuentan en la boticas INKAFARMA

CH 18, Nuevo Chimbote durante los meses de agosto a septiembre del 2024.

Muestra

La muestra se determiné mediante un enfoque de muestreo no probabilistico
y no seleccionado. Se aplicé el cuestionario a los usuarios que fueron
acudiendo al establecimiento en un horario de 8 am a 2 pm de lunes a sdbado
ya que domingo hay poca afluencia de gente, este proceso se repitid por 3

semanas consecutivas.

Criterios de inclusion

Usuarios del servicio farmacéutico de la botica
Usuarios que presentaron mayoria de edad

Usuarios que firmaron el consentimiento informado

Criterios de exclusion

Acompanantes de los usuarios que no usan el servicio

11



3.3 Variables. Definicion y Operacionalizacion

Tabla 1 Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Dimensiones | Indicadores Escala de Escala de Niveles y rangos
Operativa medicion valoracion
Fiabilidad -Puntualidad
El nivel de -Disponibilidad de
satisfaccion del medicamentos La medicién de | Del 1 al 5 Variable:
usuario se -Oportunidad de atencién cada una de las Bajo (15-35)
define como el | Capacidad -Atencion rapida dimensiones se | No satisfecho (1) | Medio (36-55)
nivel de de respuesta | -Atencion farmacéutica rdpida hizo mediante la | Poco satisfecho Alto (56-75)
Nivel de bienestar y -Tiempo de entrega de los inclusion de tres | (2)
satisfaccién | gratitud con medicamentos preguntas Neutral (3) Dimensiones:
del usuario | respecto a la Seguridad -Resolucién efectiva de las plasmadas en el | Satisfecho (4) Bajo (3-7)
en el atencion consultas cuestionario. Totalmente Medio (8-11)
servicio de | farmacéutica -Atencion con suficiente tiempo satisfecho (5) Alto (12-15)
farmacia brindada por la -Atencién segura
cadena de Confiabilidad | -Medicamento en buen estado Se aplicara esta
boticas, en el -Medicamento disponible escala ordinal a
periodo de -Ambiente adecuado todos los
agosto a indicadores
septiembre del Empatia -Trato amable formulados.

2024

-Entendimiento farmacéutico
-Satisfaccion con el servicio
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Para la recoleccidn de datos de este estudio se usard la encuesta como técnica, se
procedi6 a pedir los permisos correspondientes al director técnico y al supervisor
para poder encuestar a los usuarios que frecuenten la cadena de boticas, en el
periodo de agosto a septiembre del 2024. Los datos se recogerdn y plasmaran en
el programa Microsoft Excel que facilité el orden y mejor6 el andlisis de estos
datos.

La técnica de la encuesta es una de las herramientas mas comunes y eficaces en el
ambito de la investigacion, debido a su capacidad para recopilar y procesar
informacion de manera ripida y eficiente. Esta metodologia permite obtener datos
directamente de los participantes, lo que facilita la recolecciéon de grandes
cantidades de informacién en un corto periodo de tiempo. Ademads, las encuestas
pueden ser aplicadas a diversos grupos de personas, lo que las convierte en un
método versatil para estudiar diferentes poblaciones y fendmenos, y permiten
analizar percepciones, actitudes y comportamientos de manera estructurada. 1
El instrumento seleccionado para la recoleccion de informacién serd un
cuestionario disefiado con una escala de Likert, la cual permite medir las
percepciones y actitudes de los usuarios. Las preguntas del cuestionario estan
cuidadosamente elaboradas con el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion de
los usuarios que acuden a la botica, abordando diferentes aspectos del servicio.
Cada dimension relevante serd evaluada a través de tres preguntas, lo que
permitird obtener una vision integral de la experiencia del cliente y facilitar el

analisis de los resultados en funcidon de cada area evaluada.
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3.5 Método de analisis de datos

Con los datos que se obtuvieron luego de la aplicacién del cuestionario a todos los
usuarios que acuden a la cadena de boticas, en el periodo de agosto a septiembre
del 2024 se elabord una base de datos temporal en el software Microsoft Excel,
para posteriormente ordenarlas en tablas de distribucién porcentual y ser
analizadas de tal forma que nos acercé a concluir nuestro estudio.

Para medir el nivel de satisfaccion se aplicé la técnica de baremacion,
categorizandolas por niveles, bajo (15-35), medio (36-55) y alto (56-75). Con

estos rangos podemos interpretar los niveles de satisfaccion de los usuarios. %

Grado Puntuacion
Nada satisfecho 1
Poco satisfecho 2
Neutral 3
Satisfecho 4
Totalmente satisfecho 5

3.6 Aspectos Eticos
Los principios éticos considerados en el presente estudio, se rigen bajo el
reglamento de integridad cientifica de la universidad ULADECH Cat6lica.
Los principios éticos considerados en la presente investigacion son:

Proteccion de las personas

En la presente investigacion, los individuos que participen no serdn expuestos
publicamente. Se garantizard el respeto a su dignidad humana, identidad,

diversidad, asi como la confidencialidad y privacidad de su informacién. ¢V

14



Libre participacion v derecho a estar informado

Durante el desarrollo de la investigacidn, los participantes en la investigacion
deben estar plenamente informados sobre el desarrollo del estudio y cada una de
las etapas del proceso. Ademas, los datos obtenidos deberan ser compartidos con
ellos al finalizar la investigacién. @V

Principio de respeto a la dignidad humana

La presente investigacion brinda la libertad a los individuos de decidir sobre sus
propias acciones, incluyendo su participacion voluntaria en el estudio. Este
derecho también implica que el participante recibira toda la informacion relevante,
ya que el investigador tiene la responsabilidad de explicar detalladamente la
naturaleza del estudio y los derechos que le corresponden. !

Buenas practicas del investigador

El investigador debe ser consciente de su responsabilidad hacia la sociedad, la
cual no debe ser transferida a otros. Ademas, es fundamental mantener la

confidencialidad de los datos personales de los participantes en la investigacion.

@n
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IV. RESULTADOS

Tabla 1. Distribucién porcentual de los usuarios segin nivel de satisfaccion por cada

dimension.
Nivel de satisfaccion
DIMENSIONES Alto Media Bajo Total
N % |N| %9 |[N| % | N | %
FIABILIDAD 132 166.0|65|325(3]1.5]|200 | 100

CAPACIDAD DE RESPUESTA | 156 | 78.0 | 39 | 19.5 | 5 | 2.5 | 200 | 100

SEGURIDAD 151755(46(23.0| 3 |1.5|200| 100
CONFIABILIDAD 148 [ 74.0 {49245 |3 | 1.5]200 | 100
EMPATIA 157 | 78.5{40|20.0| 3 | 1.5]200 | 100

Fuente: Base de datos. (Anexo 05)
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Tabla 2. Distribucién porcentual de los usuarios segtin el grado de satisfaccidn respecto

a la atencidn recibida en el Servicio de Farmacia.

Nivel de satisfaccion N Porcentaje
Alto 160 80.0
Medio 38 19.0
Bajo 2 1.0
Total 200 100

Fuente: Base de datos. (Anexo 05)
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V. DISCUSION

Con la presente investigacion se logro medir el nivel de satisfaccion de los usuarios que
fueron atendidos en la cadena de boticas, con respecto a cada dimension se pudo encontrar

los siguientes resultados.

En la TABLA 1, con respecto a la dimension de fiabilidad, se puede observar que 66.0%
obtuvo un nivel de satisfaccion alto, lo que se puede interpretar que los usuarios que
ingresan a la farmacia obtienen un nivel alto de credibilidad y se le garantizard una
atencion sin errores. Se debe tomar en cuenta que el nivel de satisfaccion medio nos
brinda un dato importante que se debe tener presente para poder tener una mejoria en la
dimension de fiabilidad para poder mejorar y lograr un nivel de satisfaccion alto total con
los usuarios que acuden al establecimiento. Diaz J. y Yampi T.? obtuvieron unos datos
similares en su estudio realizado en MIFARMA — Angamos de Surquillo, Lima, en el
cual un 85% de los usuarios encuestados obtuvieron un alto nivel de satisfacciéon con
respecto a la dimension de fiabilidad en los servicios que se les fueron brindados. Este
porcentaje de nivel de satisfaccion en la dimension de fiabilidad contrasta con nuestro

porcentaje alto de satisfaccion con respecto al usuario.

En la seccion correspondiente a la dimension de capacidad de respuesta se puede observar
que el 78.0% de los usuarios a los que se aplico la encuesta obtuvieron un nivel alto de
satisfaccion, lo que puede significar que el establecimiento posee personal altamente

capacitado sobre los productos farmacéuticos que este ofrece.

En el caso de Torres J. ®, la cual evidencidé un 58.9% de nivel satisfaccion alta con
respecto a la dimension de capacidad de respuesta, aunque se debe tener en cuenta que el
39.6% de los usuarios presentaron un nivel de satisfaccion medio, lo que refleja un dato

alarmante que se debe tener en cuenta a tratar.
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En la dimension de seguridad se aprecia un 75.5% de nivel de satisfaccion alta. Esto se
puede entender como que la mayoria de los usuarios que fueron a la farmacia tienen la
confianza en que los productos que se ofrecen y la atencion proporcionada por el personal
son de calidad garantizada. El estudio realizado por Aliaga M. ) obtuvo datos contrarios
a los nuestros con respecto a la dimension de seguridad con un 28% de nivel de
satisfaccion alto, pero en cambio obteniendo un 48% de nivel de seguridad medio lo cual
se puede interpretar como que los usuarios no estan del todo convencidos sobre la garantia
del servicio brindado por el personal y tampoco sobre los productos brindados en ese
establecimientos, lo cual pone en evidencia un dato alarmante que deberia ser corregido

con rapidez.

En la dimension de confiabilidad se obtuvo un 74.0% lo cual refiere a un nivel de
satisfaccion alto, esto se puede interpretar a que el establecimiento posee una buena
direccion, lo cual se manifiesta en la confianza que poseen los usuarios hacia los
productos farmacéuticos de calidad y también hacia el personal que les brinda la atencion.
En el estudio realizado por Ramos F. ®» nos muestra un resultado diferente al obtenido
en nuestra investigacion, este identifico un 41% de nivel de satisfaccion alto, lo cual es

mucho menor a la media de su muestra analizada en su investigacion.

En la dimension de empatia se obtuvo un 78.5% de nivel de satisfaccion alto, lo que es
relacionado a un trato bueno por parte del personal de la farmacia, los cuales brindan una
atencion adecuada al usuario demostrando un interés por la salud y vida del usuario.
Mendieta L. ?¥ en su estudio pudo identificar un 100% de nivel de satisfaccion alto
referente a la dimension de empatia, lo que evidencia que el personal de la farmacia que
fue estudiada tiene la capacidad para poder correlacionarse activamente con el usuario,
por lo que se realiza lo necesario para que este pueda salir satisfecho del establecimiento

cumpliendo con todas las expectativas.
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En la TABLA 2, con respecto a la distribucién porcentual de los usuarios segin el grado
de satisfaccidn con respecto a la atencion recibida en el servicio de farmacia, se puede
evidenciar que el nivel de satisfaccion del usuario en el establecimiento farmacéutico es
de un 80.0% lo cual indica que se brinda una atencién muy aceptable a los usuarios. Estos
datos pueden ayudar a poder mejorar estos resultados y poder brindar una atencion de
calidad. Ramos F @2 en un estudio sobre calidad de servicio y satisfaccion del cliente
nos muestra que un 71.76% de los usuarios estuvieron totalmente satisfechos, esto indica
que la farmacia en cuestion cumple en alta expectativa con la mayoria de dimensiones,
aunque el mismo dato nos indica también que se debe realizar mejoras en las dimensiones

previas para poder tener un resultado mas aceptable.
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VI. CONCLUSIONES

Se determiné que el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en la cadena
de boticas, Nuevo Chimbote, Agosto — Septiembre, 2024, fue alto.

Se evalu6 que el nivel de satisfaccion en relacién a la dimension de fiabilidad de
los usuarios atendidos en la cadena de boticas fue de un nivel alto.

Se evalué que el nivel de satisfaccion en relacion a la dimension de capacidad de
respuesta de los usuarios atendidos en la cadena de boticas fue de un nivel alto.
Se evalué que el nivel de satisfaccion en relacion a la dimension de seguridad de
los usuarios atendidos en la cadena de boticas fue de un nivel alto.

Se evalu6 que el nivel de satisfaccion en relacion a la dimension de confiabilidad
de los usuarios atendidos en la cadena de boticas fue de un nivel alto.

Se evalu6 que el nivel de satisfaccién en relacion a la dimension de empatia de

los usuarios atendidos en la cadena de boticas fue de un nivel alto.
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VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda la implementacion de capacitaciones mas exhaustivas para el
personal, de esta manera se refuerce los saberes y las capacidades de orientacion
hacia los usuarios.

Realizar un esquema de atencién optimizado para satisfacer la experiencia del
usuario en un menor tiempo y con una mejor calidad.

Crear un sistema de inventario mas simplificado para que el usuario pueda
encontrar lo que requiera de manera mas eficaz.

Realizar un chequeo de stock de los productos disponibles de manera maés

continua para poder identificar las deficiencias de estas y poder reponer a tiempo.
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Anexo 01.

ANEXOS

Matriz de Consistencia

Formulacién
del problema

Objetivos

Hipétesis

Variables

Metodologia

(Cudl es el nivel
de satisfaccion
de los usuarios
atendidos en la
cadena de
boticas, Nuevo
Chimbote,
Agosto—
Septiembre,
2024?

Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion
de usuarios atendidos en la cadena
de boticas, Nuevo Chimbote,
Agosto — Septiembre, 2024.

Objetivos especificos

-Evaluar el nivel de satisfaccion en
relacion a la dimensiéon de
fiabilidad de los  usuarios
atendidos en la cadena de boticas,
Nuevo Chimbote, Agosto —
Septiembre, 2024.

-Evaluar el nivel de satisfaccion en
relacion a la dimensién de
capacidad de respuesta de los
usuarios atendidos en la cadena de
boticas, Nuevo Chimbote, Agosto
— Septiembre, 2024.

-Evaluar el nivel de satisfaccion en
relacion a la dimension de
seguridad de los  usuarios
atendidos en la cadena de boticas,
Nuevo Chimbote, Agosto —
Septiembre, 2024.

-Evaluar el nivel de satisfaccion en
relacion a la dimensiéon de
confiabilidad de los usuarios
atendidos en la cadena de boticas,
Nuevo Chimbote, Agosto —
Septiembre, 2024.

-Evaluar el nivel de satisfaccion en
relacion a la dimension de empatia
de los usuarios atendidos en la
cadena de boticas, Nuevo
Chimbote, Agosto — Septiembre,
2024.

No aplica

Variable:

Nivel de
satisfaccion

Dimensiones:

-Fiabilidad
-Capacidad de
respuesta
-Seguridad
-Confiabilidad
-Empatia

Tipo:

Descriptivo

Nivel:

Cuantitativo

Disefio:
No experimental
y de corte

transversal

Anexo 02.

Instrumento de recoleccion de informacion

NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS ATENDIDOS EN LA
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BOTICA INKAFARMA - CHIMBOTE 18, NUEVO CHIMBOTE,
AGOSTO - SEPTIEMBRE, 2024.

Fecha: / /

Estimado usuario (a), el objetivo de la presente encuesta, consiste en conocer su opinion
acerca del grado de satisfaccién que Ud. ha percibido después de la atencién al Servicio
de Farmacia del Centro de Salud Santa. Por esta razén le agradecemos su gentil

participacion.

Encuestas demograficas
1. Edad del encuestado

1. 18-35

2. 36-44

3. 45-54

4. 55-60

5. 61-74
2. Género

|:| Masculino
|:| Femenino
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CUESTIONARIO ESTRUCTURADO

Grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en

la botica Inkafarma — Chimbote 18

Nada satisfecho = 1 Poco satisfecho = 2 Neutral =3 Satisfecho = 4 Totalmente
satisfecho =5
PREGUNTAS ESCALA
VALORATIVA
1 |2 [3 J4 |5
Fiabilidad
1 ¢(La atencion brindada se realiz6 dentro del horario

establecido por el Centro de Salud?

2 (El establecimiento de farmacia cuenta con los
medicamentos que le indic6 el medico?

3 (La atencion brindada se realiz6 de acuerdo al orden de
llegada?

Capacidad de respuesta

4 (La atencion brindada en el drea de farmacia fue répida?

5 (El tiempo de espera para ser atendido por el Quimico
fue corto?

6 LEI tiempo de entrega de los medicamentos fue rapido?

Seguridad

7 (El personal logra resolver su duda, inquietud o
problema referido a lo indicado en la receta?

8 (El personal que le atendi6 en la farmacia le brindo el
tiempo suficiente para despejar sus dudas?

9 (El Farmacéutico que le atendi6 le brindo la confianza y
la seguridad ante las respuestas claras?

Confiabilidad

10 | ;(Considera usted que los medicamentos se encuentran
en buen estado?

11 | ;(Usted cree que la farmacia cuenta con la disponibilidad
de todos los medicamentos?

12 | (Considera usted que la farmacia se encuentra en un
ambiente adecuado?

Empatia

13 | (El farmacéutico que le atendi6 lo trato con respeto,
paciencia y amabilidad?

14 | ;(Usted entiendo la explicacion que le dio el
Farmacéutico?

15 | (El servicio que le brindaron en la Farmacia estuvo

dentro de sus expectativas?
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Anexo 03. Formato de consentimiento informado

TITULO DEL ESTUDIO

NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS ATENDIDOS EN LA BOTICA
INKAFARMA - CHIMBOTE 18, NUEVO CHIMBOTE, AGOSTO -
SEPTIEMBRE, 2024.

INVESTIGADOR RESPONSABLE: Luna Enriquez, Nicolas Martin

Le invito a participar en un programa de investigacion para estudiar el nivel de
satisfaccion de usuarios que acuden a la botica INKAFARMA - Chimbote 18. Si Ud.
decide participar, llena remos un formulario con la informacidn y sus respuestas a las
preguntas que le voy a hacer. Los datos que se obtengan serdn analizados juntamente con
los de los demads, sin dar a conocer su identidad en ningun caso. Si acepta Ud. Participar,

firme esta hoja y ponga la fecha de hoy.

NOMBRE, DNI1Y FIRMA DEL PACIENTE

FECHA: de del 2024
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Anexo 04. Permiso para recoleccion de datos y evidencias.

Anexo 02. d de

NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS ATENDIDOS EN LA
BOTICA INKAFARMA - CHIMBOTE 18, NUEVO CHIMBOTE,
AGOSTO - SEPTIEMBRE, 2024.

Fecha:  / /

Estimado usuario (a), el objetivo de la presente encuesta, mfm en conocer
su opinion acerca del grado de satisfaccién que Ud. ha percibido después de
la atencin al Servicio de Farmacia del Centro de Salud Santa. Por esta razén

le agradecemos su gentil participacion.

Encuestas demogréficas

1. Edad del encuestado
1. 1835
36-44
. 45.54
5560
. 61-74

P S

ooox0O

2. Género

[IMasculino
[54 Femenino

CUESTIONARIO ESTRUCTURADO
Grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en

1a botica Inkafarma — Chimbote 3

Insatisfactorio | Medianamente | Indiferente =3 Medianamente
=1 insatisfactorio satisfactorio =
=2 4

]

PREGUNTAS ESCALA VALORATIVA
1123475
Flabilidad
1| ;La atencién brindada se realizd dentro del horario
establecido por el Centro de Salud?
(El establecimiento de farmacia cuenta con los %
medicamentos i
¢La atencion brindada se realiz6 de acuerdo al .
?
de esta
4 J,leiénbﬁndidlmelkndefmhﬁn %
?
5| ¢El tiempo de espera para ser atendido por el Z
limico fue corto?
6 | ¢El tiempo de entrega de los medicamentos fue %
ido?
Seguridad
7 | ¢El personal logra resolver su duda, inquietud o
lema referido a lo indicado en la receta? ¥
8 I.E'Wlllﬁlnlewndaémhfnmlebmao
jar sus dudas? X
9 I.E'l"lnnwéwmqueleumblebnndoh 4
confianza y la idad ante las respuestas claras?
Confiabilidad
i Considera usted que los medicamentos se
encuentran en buen estado? *®
¢Usted crec que la farmacia cuenta con la
disponibilidad de todos los medicamentos?
Considera usted que la farmacia se encuentra en
un ambiente adecuado? ¥
—______Empatia
Lﬂfmuéuﬂeequelemmlonnx:wnm
amabilidad? X
LU’MM Ia explicacion que le dia el 7
Farmacéutico?
¢El servicio que le brindaron en la Farmacia estuvo
dentro de sus ivas?
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Anexo 05. Base de datos.

EMPATIA
PREGUNTA 14

SEGURIDAD

PREGUNTA 15

PREGUNTA 13

PREGUNTA 12

PREGUNTA 11

PREGUNTA 10

CAPACIDAD DE RESPUESTA

FIABILIDAD
PREGUNTA 1 |PREGUNTA 2 |PREGUNBTA 3 [PREGUNTA 4 |PREGUNTA 5[PREGUNTA & |PREGUNTA 7|PREGUNTAE |PREGUNTA S

GENERO

2/M

2/M
1M

3M
1M
M

2M

1M
2|M

2|F

1M

2/M
2/M

2|M

1M
2|M

M
2M
3|
3|M
M

1M

1M
1M
1M

1M

1M
1M
1M
1M
1M
1M

2
3|M
M

2
1M

I DE ENCUESTADOS |EDAD

14

16]

24

34

41

42

43

5

45

47

48

49
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1M

2M
1M

2(M
1M
1M

1M
3™

3M

2M
2M
1M
2M
3M

1M
M

4M

2M
3M

81

82
8

85

86|
87
88|
89)
90|
9

92
93

%5

96|

97|

98|

99|
100
101
102
103
104
105
106,
107,
108|
109
110
111
112
113
114
115
116
117,
118
119
120

M

3|M
2M
2M
3|M
2M

3|M
1M
3|M

3|M
2M

1M
2M

3|M
3|M
2M
2M
1M

2M

1M

M

3M
2M
1M

1
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
135
137
138
139
140
141
142
143
144
145
14
147
143
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160)
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Anexo 06. Establecimiento Farmaceutico y ubicacion.

URB. EL
PESCADOR
kaF Tie
Inka g;:i‘::bﬂlgn-lds Mercado bellamar

URB. BELLAMAR

L

LAS FLORES

=
Frid
)

InkaFarma

Unive_rsidad
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EDAD DE LOS USUARIOS

18-35 55
36-44 111
45-54 32
55-60 2
61-74 0
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