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4 Resumen
Esta investigacion tuvo el objetivo de determinar los factores sociodemogréficas y

calidad en la atencion en usuarios que acuden a la Farmacia Guzman, 2025.La
metodologia aplicada fue de tipo transversal descriptivo no experimental, para ello se
aplico una encuesta validada a una muestra de 178 usuarios. Los resultados obtenidos
fueron: sobre la continuidad de los factores sociodemograficas en los usuarios que
acuden a la Farmacia, sobre la edad, el 31% es de 31 a 43 afios. En cuanto al género,
el 66% es femenino. Sobre el estado civil, el 43% son convivientes. El 58% son de
zonas urbanas. Respecto al grado de instruccion, el 58% tiene estudios secundarios. Y
el 66% son trabajadores independientes. Sobre relacion a la continuidad de la calidad:
el 60% calificaron la fiabilidad de buena; el 61% calificaron la capacidad de respuesta
como buena; el 79% calificaron la seguridad de buena; el 71% calificaron la empatia
como muy buena. Sobre el grado de percepcidn sobre los aspectos tangibles en la
atencion, el 72% calificaron como buena. Se concluye que el nivel de calidad en la

atencion a los pacientes que acuden a la farmacia; es buena con un 81%.

Palabras claves: Factores sociodemogréficas, calidad atencion farmacéutica.
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5 Abstract

This research aimed to determine the sociodemographic factors and quality of care in
users who visit the Guzman Pharmacy, 2025. The methodology applied was a non-
experimental, descriptive cross-sectional approach, for which a validated survey was
administered to a sample of 178 users. The results obtained were: regarding the
continuity of sociodemographic factors in users who visit the Pharmacy, regarding age,
31% are between 31 and 43 years old. Regarding gender, 66% are female. Regarding
marital status, 43% are cohabiting. 58% are from urban areas. Regarding educational
level, 58% have secondary education. And 66% are self-employed. Regarding the
continuity of quality: 60% rated reliability as good; 61% rated responsiveness as good;
79% rated safety as good; 71% rated empathy as very good. Regarding the degree of
perception of tangible aspects of care, 72% rated it as good. It is concluded that the

level of quality of care for patients who visit the pharmacy is good at 81%.

Keywords: Sociodemographic factors, quality of pharmaceutical care.
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6 Introduccion

Antecedentes y fundamentacion cientifica

Mero, L. et at. (2021),en su investigacion, cuyo objetivo era medir la satisfaccion
del usuario y la calidad del cuidado en la Unidad Médica Cubana Libre 24 Horas. El
estudio se realiza de manera cuantitativa y no experimental. Los hallazgos logrados a
través de un cuestionario muestran una correlacion positiva significativa entre ambas
variables, con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,97. Los hallazgos sefialan
que la satisfaccion de los participantes en la encuesta se ve notablemente afectada por
la calidad del cuidado y los servicios administrativos brindados a los pacientes. Esto
implica que la visién del usuario acerca del area y, en general, del hospital, se basara
en la calidad del servicio proporcionado, lo que facilita la deteccion de areas de mejora
en el cuidado de los pacientes de dicho hospital.

Chavez (2020), en su trabajo “Calidad de servicios y satisfacciones de
consumidores que van a atenderse en el area farmacéutica del Hospital El Esfuerzo,
Trujillo 2019” en Trujillo; desarrollaron como meta principal, determinaron la
efectidad de la atencion y el beneficio de los consumidores que se atienden al area
Farmaceutica de la institucion Hospitalaria. La estructura del trabajo fue no
experimental, transversal, de tipo descriptivo, correlacional; la comunidad se
constituyd por 1123 consumidores. Se aplicaron las técnicas de encuestas y las
herramientas usadas fueron estos cuestionarios. Como primordiales resultados se tiene
que los consumidores califican la confiabilidad como buenas, mostrandose satisfechas
con la atencion en el 40,9%; las capacidades de respuestas como buenas, mostrandose
beneficiados con la atencion en el 43,0%; la garantia la cuantificaron como buenas,
mostrandosele beneficiados con la atencion en un 42,3%; la empatia como buena,
manifestandose estos en satisfaccion con la atencion en el 51,7% y los que apreciaron
la tangibilidad como buenas, se muestren en satisfaccion con la atencion en el 40,6%.
Se concluyo que los consumidores se muestranbeneficiados siempre que la calidad de

servicio fue valorizada como buena en todas sus magnitudes.



Para Larreategui A. (2023), en su trabajo con el objetivo de verificar la
vinculacion entre la clase de servicio y el beneficio del consumidor en una botica de
Lima. Para esto, se usé un método de enfoque cuantitativo, de tipo basico, descriptivos
correlacionales y con una estructura no experimental. El espacio muestral consistia en
345 consumidores, a los mismos que se les puso a prueba por medio de dos grupos de
preguntas. Lo que resulto demostr6 que, con respecto a la clase de servicio, el 43.2%
de los usuarios la cuantificaron como buena, y en cuanto a beneficio, las mayorias
(44.9%) expresaron estar satisfechas. Se concluyo que se encontrd una vinculacion

significativa entre la clase de servicio y la satisfaccion del consumidor (a = 0.00, sig
bilateral = 0.000, rs = 0.984).

En su estudio, Quispe (2021) “Clase de servicio entre los consumidores de los
areas de farmacias de emergencias en el Hospital Nacional Guillermo Almenara
Yrigoyen, Distrito Victoria, Lima, ler trimestre 2020 (Lima), describen el creimiento
de trabajos descriptivos, prospectivos, métodologias de estructuras observacionales y
transversales simples. El espacio muestral de las encuestas estuvo conformado por 100
pacientes, y las técnicas de las encuestas usaron unos cuestionarios de satisfaccion del
consumidor exterior. Los resultados incluyen una evaluacion de la dimension de clases
de servicio, que recibieron 100% de clase de atencion en las dimensiones de capacidad
de respuesta y 100% de tipo de atencion en la dimension de confiabilidad, ademas de
sensaciones de seguridades y empatias. Hubo un 90% y 93% de tangibilidad capacidad
de respuesta de servicio de elevada calidad, respectivamente. Se verificd que las
atenciones de farmacias de emergencias aportaron un elevado estandar de servicio y

saciaron las necesidades comunes de los usuarios foraneos.

Y por ultimo, La Rosa y Coronado (2021), en su tesis “Efectos de la clase de
servicio en el beneficio de los consumidores de las atenciones de farmacias de
emergencias en el Hospital Regional de Huacho de diciembre 2020 a marzo 2021”
(Lima); ejecutardn una investigacion de metodologias cuantitativas, clase de trabajo
afin y disefios descriptivos no experimentales; el espacio muestral del trabajo estuvo
constituida por 95 consumidores de la atencién en el area de farmacéutica de

emergencias usando como instrumentos el cuestionario SERVQUAL. De acuerdo con
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lo encontrado (p=0,00), la clase del servicio que recibi6 y el beneficio de los
consumidores de la farmacia se calificaron como buenas. Tambien, el 60,55% de los
consumidores asiduos Yy la clase de la atencidn que recibio fueron catalogados como
buenos. La clase de la atencion recibida es buena, que es el 56,84 por ciento del aspecto
que mas contribuyen a los tiempos de espera para la evaluacion constante en el servicio
de los consumidores. EI 80% de los que opinan que el tiempo que se espero para el
servicio también fue bueno y consideré que la calidad de la atencion fue buena,
mientras que el 28,33% de las personas considerd que el tiempo de espera para la

atencion fue normal. También se logro determinar que la clase de servicio fue normal.

Huaman C. y Valeriano L. (2021), en cafiete hizo un trabajo con la meta de llevar
a evaluacion la clase de servicio farmacéutico y el beneficio del consumidor en la
botica Sofia Imperial. Para este trabajo, se us6 unos metodos cuantitativos,
descriptivos no experimentales, con una agrupacion de 269 consumidores. Como
metodologia de recoleccidn de informacién se usé un cuestionario. Donde se sefialo
que el 73% de los clientes en el cuestionario valoraron la clase de servicio
farmacéutico. No obstante, un 86% manifestaron descontentos respectos a su beneficio
como clientes. Respecto a los aspectos de clase en la servicio farmacéutico, la mayoria
mostraron una cuantificacion positiva: Tangibilidad (55%), confiabilidad (52%),
capacidades de responder (50%) y empatias (67%). En contraste, la satisfaccion del
consumidor mostraron no satisfaccion en las dimensiones humanisticas (59%),
tecnoldgicas-cientificas (100%) y entorno (68%). Se concluyo que, aunque la clase de
servicio farmacéutico es a favor, el beneficio del paciente es ineficiente, atribuidos a

las falencias de implementacion de novedosas tecnologias.

Zapata (2019), en su trabajo “Calidad y satisfaccion en usuarios de farmacia de
consulta externa hospital Reategui Delgado Piura 2018”en Piura; tuvo como finalidad
primordial, el analisis de la clase y beneficio en el servicio a consumidores que fueron
a la Farmacia de consultas externas. Usé un trabajo obervacional, no experimentales
de cortes transversales; el espacio muestral fue de 1828 consumidores. Entre sus
resultados se destacan que un 94% consideras como buenas la confiabilidad, 75.79%

las capacidades de respuestas, 82.63% la seguridad, 71.05% la empatia, y 68.42% en
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aspectos intangibles. Concluyendo que existen la no satisfaccion de los consumidores
(94%); con respecto al tiempo de la servicio lo cual es un punto en procesamiento
observandose un 47,47% el beneficio para llegar a ser puntual y eficiente; pocas
practicas de respetos, amabilidades y paciencias, desconfianzas y pobre orientacion a
los pacientes sobre la terapia recetada.

Marcos tedricos

Clase de servicio.
La clase de servicio se conceptualiza como el nivel de armonias entre las expectativas
de los consumidores respecto a las urgencias y las acciones adecuadas que posibiliten
un beneficio superior. La Oficina de Evaluacion de Tecnologia establece la calidad del
cuidado médico como el nivel en el que, considerando el nivel de conocimiento
médico, el procedimiento médico incrementa la posibilidad de que un paciente obtenga
el resultado esperado y disminuye la posibilidad de un resultado negativo.Los
determinantes claves de la clase de la atencion son fundamentalmente la conexion
entre los resultados y las expectativas, que la compafiia proporciona y todos los
servicios que comprende, mientras que la satisfaccion se refiere a la relacién entre los
servicios ofrecidos y la satisfaccion de los clientes. (20 de Gabriel, 2019).
Gabriel et al (2019), sefialan que la clase de servicio se pueden cuantificar mediante
las siguientes dimensiones:
v" Fiabilidad: Se considero la habilidad de una institucién de salubridad para
realizar las atenciones prestadas de forma confiables y discretas.
v' Habilidad para responder: Se refieren a la velocidad con la que se realizan las
atenciones a los consumidores.
v" Proteccion: Cualidades de enfermeria vinculadas con el saber y destrezas de
los empleados, y lo que los usuarios ven como un cuidado seguro.
v' Empatia: Esta relacionada con los tratos personalizados que sienten los
consumidores por parte de los trabajadores.
v Elementos Tangibles: Se refieren a las apariencias fisicas de las instalaciones,

equipamientos, individuos y materiales.
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Estrategia nacional de orientacion en cuanto a calidad: Las estrategias y politicas
gubernamentales orientadas a mejorar la calidad de la atencion brindan un fundamento
solido para incrementar la calidad en todo el sistema sanitario y deben incorporarse de

manera estrecha en la politica de salud nacional y los programas mas extensos.

Calidad a nivel global en el sistema sanitario: Ademés de un marco regulatorio
adecuado, es necesario un buen gobierno para asegurar una atencion de alta calidad,;
un equipo de salud cualificado, formado, respaldado y motivado; sistemas de
financiacion para respaldar y fomentar una atencion de alta calidad; vigilancia
constante y aprendizaje de sistemas de informacion que favorezcan una atencién de

mejor calidad; y centros de salud accesibles y adecuadamente equipados.

Atencion médica primaria de primera calidad: Es fundamental la atencion
primaria de salud para proporcionar una atencion médica general de excelente calidad.
Se otorga prioridad a la oferta de servicios de salud primaria y de excelente calidad
para tareas esenciales de salud publica. Potenciar a los individuos e involucrar a las
comunidades, adoptar una perspectiva multidisciplinaria de la salud, y estos tres

elementos interconectados constituyen la atencién primaria de salud.

Seguimiento y valoracion: Para fomentar la mejora, es necesario evaluar la
calidad de manera constante. Este trabajo se fundamenta en informacion exacta,
oportuna y procesable. Es fundamental la incorporacién de iniciativas de medicién a
nivel mundial y nacional para asegurar que las naciones recolecten informacion
pertinente y la empleen para modificar y optimizar sus sistemas de provision de

Servicios.

Compartir y adquirir conocimientos: Para instaurar un sistema de intercambio
de ideas y recursos educativos, es evidente la necesidad de recolectar y propagar
lecciones y experiencias de excelente calidad a nivel nacional e internacional, asi como

los indicadores clave empleados para evaluar los objetivos de mejora.

Sistemas de salubridad resilientes y de elevado nivel: La clase y la resiliencia
son definiciones muy relacionadas. Los sistemas de salubridad deben dar servicio

médico de elevada calidad antes de las urgencias de salubridad publica, permanecer al
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dia con el desarrollo de esas atenciones y mejorarlas una vez que haya pasado la

urgencia para ser resilientes. (Organizacion Mundial de la Salud, 2020)

Justificacion de la investigacion

El trabajo se justifico porque buscan las aplicaciones teorias y los definiciones
basicas sobre los conocimientos que se brindan en las BPD el servicio sea seguro y
fiable, y a tener los resultados nos puedan ayudar para establecer las cambios

preventivos necesarios y evitar formas inadecuadas de servicio al cliente.

Se justifico de forma metodoldgica, debido a que para lograr de las metas
propuestas se emplearon las técnicas de indagacion usando una herramienta validada
y fiable para la obtencion de resultados sin errores que fueron usados para sus

interpretaciones respectivas.

Se justifico de forma social porque los resultados que se obtuvieron van a dar
mejoras en los procesos que generan el servicio al cliente, ademas también a los
clientes que se atienden en el servicio de Farmacia, pues disminuiran los tiempos de
esperar, los resultados que se encontraron van a servir para la adecuacion de estrategias

que beneficia al servicio al cliente.
Problema

¢ Qué relacion existe entre los factores sociodemograficos y el nivel de calidad en la

atencion en usuarios que acuden a la Farmacia Guzman, 2025?

14



Conceptuacion y operacionalizacion de las variables

expectativas.
(Dorado & Gallardo, 2005)

Definicion conceptual de la | Dimensiones . Tipo de escala
. Indicadores .
variable (factores) de medicion
Calidad en la atencion. La | Fiabilidad e Mala
calidad del servicio implica | Capacidad de e Regular
roporcionar al paciente un * Buena _
prop P respuesta . M Ordinal
servicio apropiado, acorde a los - y
Seguridad buena
saberes profesionales y principios _
" . . Empatia
éticos, que posibilite cubrir sus
requerimientos de salud y sus __
Tangibilidad

Hipotesis

Ha=Esta relacionada significativamente los factores sociodemogréficas y calidad en el

servicio en pacientes que van a la Farmacia Guzman, 2025

Propositos

Meta principal

Determinacion de los agentes sociodemograficos y la clase en el servicio en pacientes

que se atienden en la Farmacia Guzman, 2025.

15




Objetivos especificos

1. Especificar la continuidad de los factores sociodemograficas en los usuarios

que acuden a la Farmacia Guzman, 2025.

2. Determinar la continuidad de la calidad en la atencion a los usuarios, segun
dimensiones de los que acuden a la Farmacia Guzman, 2025.

3. Diagnosticar el grado de percepcidn sobre los aspectos tangibles en la atencion
de los que acuden a la Farmacia Guzman, 2025.

4. Establecer las fragilidades de la calidad de atencion de los que acuden a la

Farmacia Guzman, 2025.
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7 Metodologia

a) Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion:

Es bésica porque aumenta los conocimientos sobre el fendmeno en estudio para
contribucion en futuros trabajos para beneficio de la comunidad. (Hernandez et al.,
2016).

Disefio de la investigacion

Nuestra estructura sera correlacional, porque establece como la variable independiente
influye sobre la variable dependiente (Hernandez y Mendoza, 2018). Es un disefio de

investigacion descriptiva transversal con una variable para una sola agrupacion de

usuarios.
T1
G1
01
Donde:

T1: Tiempo de accion del trabajo.
G1: Espacio muestral de la investigacion
O1: Observacion de las variables.

b) Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

La comunidad es una agrupacion seleccionada, y debe de encontrarse en cantidad
representativa adecuado a lo que necesita el investigador (Yucra, 2024). La poblacién

fue finita y estuvo representada por 390 clientes de la Farmacia Guzman.

17



Criterios de inclusion

¢ Individuos que compran actualmente en la Farmacia.

¢ Individuos que permiten voluntariamente colaborar en el trabajo
Criterios de exclusion

¢ Individuos que no compran en la Farmacia.

¢ Individuos con algun trastorno mental y que nieguen a participar.

Espacio muestral
El muestral es una subpoblacion representativa de la comunidad total en estudio, la
misma que se debe de encontrar en una cantidad adecuada, dando la garantia de la
validez y credibilidad de los datos obtenidos (Andrade, 2021). Para calcular el espacio
muestral para la ejecucion del cuestionario se utilizara la siguiente formula:
_ NxZ2xp=*q

e?x(N—-1)+7Z%xp=xq

n

Donde:

n: Tamarfio de la muestra

N: Tamario de la poblacion (130)

Z: Nivel de confianza (1.96)

e: Error maximo aceptado (0.05)

p: Probabilidad de que ocurra el evento (0.5)

g: Probabilidad de que no ocurra el evento (0.5)

Remplazando:

~ 380x (1.96)(1.96) x (0.50)(0.50)
" = 0.05)(0.05) x (380 — 1) + (1.96)(1.96) x (0.50)(0.50)

n=1775

Tamafio muestral es 178 usuario de la farmacia.

Muestreo
El muestreo sera de tipo no probabilistico, ya que se seleccionaran especificamente los

usuarios (Torres, 2019).
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c) Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnica

La técnica de investigacion se define como un procedimiento empleado para obtener
y realizar el anédlisis de la informacién y asi absolver diversos problemas de
investigacion (Pandey y Pandey, 2015). En nuestro empleamos la técnica de la

encuesta

Instrumento

Es una herramienta empleada para la recopilacién y analisis de informacion durante la
investigacion (Arias, et al., 2021).

Cuestionario.

Cuestionario: Constituido por 20 preguntas de la variable calidad de atencién, por

medio de una escala de Likert. Estableciéndose de la siguiente manera:

Puntaje Categorias
0 Muy malo
1 Malo
2 Regular
3 Bueno
4 Muy bueno

La suma de los cuestionarios dara la puntuacion final, la cual se agrupa por niveles y
se crea mediante célculos de escala, donde el intervalo o recorrido desde el valor més

bajo hasta el valor mas alto se divide en 4 partes o niveles (Borobia, 2017):

Puntaje Categorias
0-20 Mala
21 -40 Regular
41 -60 Buena
61 — 80 Muy buena
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d) Confiabilidad y validez del instrumento
El instrumento de investigacion empleado, fue el de Valle (2021) donde la validez y
confiabilidad fue validado previamente por el autor del instrumento, demostrando

validez y confiabilidad alta.

e) Procesamiento y analisis de la informacion

El proceso de analisis estadistico de una investigacion juega un papel fundamental
(Valderrama, 2015). Con los datos obtenidos se elaboraron las tablas y gréficos,
usando programas Excel y en el programa estadistico SPSS, los resultados se

presentaron en numeros y porcentajes, con su respectivo analisis y discusion.
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8 Resultados

Tabla 1
Peculiaridades demogréficas de los usuarios que acuden a la Farmacia Guzman,
2025.
Factor N° %

Edad

18-30 afios 45 25.00
31-43 afios 55 31.00
44-56 afios 41 23.00
57-69 afios 21 12.00
70 a mas afos 16 9.00
Total 178 100.00
Sexo

Femenino 117 66.00
Masculino 61 34.00
Total 178 100.00
Estado civil

Soltero 61 34.00
Casado 27 15.00
Divorciado 5 3.00
Conviviente 77 43.00
Viudo 8 5.00
Total 178 100.00
Procedencia

Urbano 103 58.00
Urbano marginal 75 42.00
Total 178 100.00
Grado de instruccion

Primaria 32 18.00
Secundaria 103 58.00
Superior 43 24.00
Total 178 100.00
Ocupacion

Dependiente 61 34.00
Independiente 117 66.00
Total 178 100.00
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Figura 1. Peculiaridades demogréficas de los usuarios que acuden a la Farmacia GUZMAN, 2025.

De la tabla y figura 1, sobre la edad de los usuarios, de 31 a 43 afios (31%), seguido
de 18 a 30 afios (25%), y 44 a 56 afios (23%). En cuanto al género, el 66% es femenino,
y el 34% es masculino. Sobre el estado civil, los convivientes (43%), y un 34% son
solteros, el 15% son casados. Los usuarios que acuden, el 58% son de zonas urbanas,
y el 42% son de zonas marginales. Respecto al grado de instruccion, el 58% tiene
estudios secundarios, el 24% estudios superiores. Y en su mayoria son trabajadores
independientes (66%) y el 34% son trabajadores dependientes.
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Tabla 2

Categoria de fiabilidad que perciben los usuarios que acuden a la Farmacia

Guzman, 2025.

Categorias N° %
Muy buena 43 24
Buena 107 60
Regular 26 15
Mala 2 1
Total 178 100
120
100
80
60
40
20 I
0 H
muy buena buena regular total

categoria %

Figura 2. Categoria de fiabilidad que perciben los usuarios que acuden a la Farmacia Guzman, 2025.

En latabla y figura 2, el 60% de los usuarios encuestados sefialan que la categoria de

fiabilidad que se muestra en la farmacia es buena, el 24% sefiala que es muy bueno, y

el 15% sefala que es regular.
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Tabla 3
Categoria de capacidad de respuesta de los usuarios que acuden a la Farmacia
Guzméan, 2025.

Categorias N° %
Muy buena 12 7
Buena 109 61
Regular 52 29
Mala 5 3
Total 178 100
120
100
80
60
40
20
0 |
muy buena buena regular mala total

categorias ®m% @ total

Figura 3. Categoria de capacidad de respuesta de los usuarios que acuden a la Farmacia Guzman,
2025.

En la tabla y figura 3, de los usuarios encuestados sefialan que la capacidad de
respuesta que se muestra en la farmacia es buena y es 61%, el 29% sefiala que es
regular.
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Tabla 4
Categoria de seguridad que se presenta los usuarios que acuden a la Farmacia
Guzméan, 2025.

Categorias N° %
Muy buena 14 8
Buena 141 79
Regular 21 12
Mala 2 1
Total 178 100
120
100
80
60
40
20
. [ ]
muy buena buena regular mala total

categoria % Columnal

Figura 4. Categoria seguridad que se presenta los usuarios que acuden a la Farmacia Guzman, 2025.

En la tabla y figura 4, de los usuarios encuestados sefialan que la seguridad es buena
(79%), el 8% es muy buena, y el 12% es regular.

25



Tabla5

Categoria de empatia que se presenta los usuarios que acuden a la Farmacia
Guzméan, 2025.

Categorias N° %
Muy buena 126 71
Buena 18 10
Regular 29 16
Mala 5 3
Total 178 100
120
100
80
60
40
20
0 = B
muy buena buena regular mala total

categoria % Columnal

Figura 5. Categoria de empatia que se presenta los usuarios que acuden a la Farmacia Guzman, 2025.

En la tabla y figura 5, de los encuestados sefialan que es muy buena y es 71%, el 16%

sefiala que es regular, y el 10% sefiala que es buena.
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Tabla 6

Categoria de tangibilidad de los usuarios que acuden a la Farmacia Guzman, 2025.

Categorias N° %
Muy buena 14 8
Buena 129 72
Regular 30 17
Mala 5 3
Total 178 100

120

100

80

60

40

20

_— B

muy buena buena regular

categoria %

Figura 6. Categoria de tangibilidad de los usuarios que acuden a la Farmacia Guzman, 2025.

mala

total

En la tabla y figura 6, de los usuarios encuestados sefialan que la categoria de

tangibilidad es buena y el 72%, el 17% es regular, el 8% es muy buena.
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Tabla7

Categoria de calidad en la atencion de los usuarios que acuden a la Farmacia

Guzman, 2025.

Categorias N° %
Muy buena 16 9
Buena 144 81
Regular 18 10
Mala 0 0
Total 178 100
120
100
80
60
40
20
, ]
muy buena regular mala total
categoria ® %

Figura 7. Categoria de calidad en la atencién de los usuarios que acuden a la Farmacia Guzman,

2025.

De latablay figura 7, el 81% sefiala que la calidad de atencion es buena; y el 10% que

sefiala que es regular.
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9  Andlisis y discusion

Sobre determinar los factores sociodemograficos y la calidad en la atencion en
usuarios que acuden a la Farmacia Guzman, 2025, de la tabla y figura 7, se ha obtenido
que 81% de los usuarios consideran que la calidad de atencién es buena, sin embargo,
un 10% que considera es regular. Esto coincide con el estudio de Larreategui A.
(2023), los resultados revelaron que, respecto a la calidad de atencion, el 43.2% de los
participantes la calificaron como buena, y expreso estar satisfecha; coincidiendo con
la investigacion de La Rosa y Coronado (2021), quienes sefialan que, a pesar de
encontrar debilidades en algunas de las dimensiones de la calidad de atencion, la

mayoria lo califica a nivel bueno.

Sobre la continuidad de los factores sociodemograficas en los usuarios que
acuden a la Farmacia Guzman, 2025, de la tabla y figura 1, en el aspecto de la edad,
se obtuvo que la mayoria de los pacientes o usuarios son jovenes y adultos, pues tienen
entre 31 a 43 afios (31%), entre 18 a 30 afios (25%). Asimismo, la mayoria son del
género femenino (66%); sobre el estado civil de los mismos, la mayoria, el 43% son
convivientes, sin embargo, un 34% son solteros, y en menor medida son casados el
15%, y menor divorciados o viudos; que provienen del sector urbano, el 58%, y el 42%
son de zona marginal, es decir son personas de clase media a baja. Los estudios que
poseen son en su mayoria a nivel secundario (58%) y nivel superior (24%), lo que les
ha permitido tener su negocio propio, pues son trabajadores independientes (66%), y
en menor medida son trabajadores dependientes (34%). En conclusion, el perfil de los
usuarios que acuden a la farmacia en su mayoria son mujeres, pertenecientes tanto a la
clase baja como media, que tiene estudios de la secundaria y universitarios, que les ha

permitido contar con un negocio propio.

Sobre determinar la continuidad de la calidad en la atencién a los usuarios, segun
dimensiones de los que acuden a la Farmacia Guzman, 2025; se ha evaluado cada una
de las dimensiones que componen la calidad de atencion. De la tabla y figura 2, en

cuanto a la fiabilidad, un 60%) lo califica de categoria bueno, pues son atendidos de

29



manera adecuada, sin preferencias y discriminacion; sobre la tabla y figura 3, el 61%,
sobre la capacidad de respuesta, es calificada como buena, pues reciben una atencién
rapida y eficaz, se resuelven sus inconvenientes, reciben sugerencia, aungque a veces
no se abastecen ante mucha demanda de pacientes. De la tabla y figura 4, un 79%,
sobre la dimension seguridad, la mayoria lo considera bueno, el personal farmacéutico
inspira confianza, ademas hay gran profesionalismo por los conocimientos que
muestran al momento de explicar la receta o dudas sobre los medicamentos, y hay
confidencialidad. De la tabla y figura 5, sobre lo empatico, es muy buena 71%. Y en
cuanto a la tabla y figura 6, sobre el nivel tangibilidad, la mayoria sefiala que hay buena
presencia fisica, con adecuada sefializacion y divisiones de acuerdo a los tipos de

medicamentos que poseen es buena y es 72%.

Las dimensiones de la calidad de atencién se presentan a a categoria bueno, lo
que es positivo para la farmacia, dado que esto implica satisfaccion del paciente con
el servicio, sin embargo existen mejorar por hacer. Esto coincide con el estudio de
Zapata (2019), entre sus resultados se destaca que un 94% considera como buena la
fiabilidad, 75.79% la capacidad de respuesta, 82.63% la seguridad, 71.05% la empatia,
y 68.42% en aspectos intangibles, y concluyo que existe insatisfaccion de los usuarios
(94%); con respecto a la duracion de la atencion lo cual es un punto en proceso
observandose un 47,47% de satisfaccion para llegar a ser oportuno y eficaz; poca
practica del respeto, amabilidad y paciencia, desconfianzas y escasa orientacion a los
pacientes sobre el tratamiento prescrito. Asimismo, Huamén C. y Valeriano L. (2021),
sefiala que el 73% de los participantes en la encuesta valoraron la calidad de atencion
farmacéutica. No obstante, un 86% manifestd descontento respecto a su satisfaccion
como consumidores. Respecto a los aspectos de calidad en la atencion farmaceéutica,
la mayoria mostro una valoracion positiva: Tangibilidad (55%), fiabilidad (52%),
capacidad de respuesta (50%) y empatia (67%). En contraste, la satisfaccion del
usuario mostrd insatisfaccion en las dimensiones humanistica (59%), tecnoldgica-
cientifica (100%) y entorno (68%). Se concluye que, aunque la calidad de atencién
farmacéutica es favorable, la satisfaccion del cliente es deficiente, atribuida a la falta

de implementacion de nuevas tecnologias.

30



Y en cuanto a diagnosticar el grado de percepcion sobre los aspectos tangibles
en la atencion de los que acuden a la Farmacia Guzman, 2025; de la tabla y figura 6,
se encontrd que califica a nivel bueno (72%). Esto mide como perciben los usuarios
a la imagen de la farmacia, siendo percibida de manera positiva, pues los usuarios
sefialan que las instalaciones fisicas que presentan el establecimiento son buenas;
ademas de ello, se percibe que el lugar se encuentra siempre limpio, con una
distribucion adecuada de los medicamentos, ya que, al momento de solicitar el
medicamento, no se presentan demoras, lo hacen de manera casi inmediata. El aspecto
tangible es de suma importancia, pues es lo primero que entra por los ojos de los
usuarios o clientes, por ello la presencia fisica del establecimiento es importante. Lo
cual coincide con Chavez (2020), quienes sefialan que una manera de mejorar el
servicio es adpatando nueva infraestrutura, solo del establecimiento, sino de los
procesos, como implementar la receta electronica para facilitar el acceso a los

tratamientos de los mediicamentos y se evitaria las demoras.

Sobre establecer las fragilidades de la calidad de atencion de los que acuden a la
Farmacia Guzman, 2025; de la tabla y figura 3, el 29%, en la dimensidén capacidad de
respuesta, se obtuvo que, para la mayoria de los pacientes, califican a nivel regular la
atencion que se brinda, asi como la solucién de problemas que maneja el personal, y
las alternativas de medicamentos que ofrecen; de la tabla y figura 4, en lo que respecta
a la dimension seguridad, los pacientes consideran que el personal no brinda
suficientes tiempos para contestar sus dudas sobre los medicamentos. Sobre la tabla y
figura 5, sobre el nivel de empatia, sefialan que el personal no explica con mucha
profundidad sobre la medicina que debe tomar, no son muy tolerantes sobre la opinion
los pacientes; y de la tabla y figura 6, sobre la tangibilidad, sefialan los pacientes deben
mantener mas limpia sus estructuras, ademas de las areas que la componen.
Coincidiendo con el estudio de La Rosa y Coronado (2021), quienes sefialan que a
pesar de que la calidad de atencién recibida es buena, algunos la califican como
regular; dado que tienen indicadores bajos como la rapidez de atencion y el trato del

personal hacia los usuarios.
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10

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

1. En cuanto a la continuidad de los factores sociodemogréaficas en los

usuarios que acuden a la Farmacia, sobre la edad, el 31% es de 31 a 43
afios. En cuanto al género, el 66% es femenino. Sobre el estado civil, el
43% son convivientes. El 58% son de zonas urbanas. Respecto al grado de
instruccion, el 58% tiene estudios secundarios. Y el 66% son trabajadores
independientes.

En relacion a la continuidad de la calidad: el 60% calificaron la fiabilidad
de buena; el 61% calificaron la capacidad de respuesta como buena; el 79%
calificaron la seguridad de buena; el 71% calificaron la empatia como muy
buena.

Sobre el grado de percepcion sobre los aspectos tangibles en la atencion, el
72% calificaron como buena.

Sobre la categoria de calidad en la atencion de los usuarios que acuden a la

Farmacia, el 81% califican como bueno.
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1)

2)

3)

Recomendaciones

Se sugiere llevar a cabo investigaciones mas extensas que incluyan a un mayor

namero de usuarios y que se realicen a lo largo de un periodo mas prolongado.

Recomendar al personal mejorar sus conocimientos y competencias en la

Calidad de atencién a fin de absolver las consultas adecuadamente.

Se recomienda que los representantes legales del establecimiento farmacéutico
implementen mejoras para fortalecer la Calidad de atencién
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13 Anexos
Anexo 1
Autorizacion de la institucion donde se va a realizar la recoleccién de los datos

e [FER IR QCHT
ﬂ' Guzman

Profesionales que cuidamos tu salud y economia.

De: Guzman Perez Jhenny Isabel
R. U. C:10720301241

CARTA DE ACEPTACION PARA TRABAJO DE INVESTIGACION

Bachiller

Darlyng Antonia Cancino Lépez

Es grato dirigirme a usted para saludarla muy cordialmente, a la vez hacer de su
conocimiento que de acuerdo al documento presentado en el cual solicita realizar
el estudio de investigacion sobre “Factores Sociodemograficos y Calidad en
Atencién en Usuarios que Acuden a la Farmacia Guzman 2025 “AUTORIZO
REALIZAR sus actividades en el periodo de Marzo y Junio 2025.

Sin otro particular, me despido no sin antes reiterarle las muestras de mi especial
consideraciény alta estima personal.

Atte.

AAHH Esperanza baja. Calle Cristébal Colon Mz X Lote 31

Pérez CIA GUZMAN
L i ll;%hgﬁ COLON AH, ESPERANL/
DlgECTOR TECNIC® s BA‘A Bl A

CcaFP: 25796 _BUC. 10720301241



Anexo 2

Ficha de recoleccion de datos

Cuestionario: FACTORES SOCIODEMOGRAFICAS Y CALIDAD EN LA
ATENCION EN USUARIOS QUE ACUDEN A LA FARMACIA GUZMAN, 2025.
Caracteristicas sociodemogréficas

Edad: .................. Sexo: Masculino ()  Femenino ( )

Estado civil: soltero(a) ( ) casado(a) ( ) divorciado(a) ( ) conviviente ( ) viudo(a) ( )
Procedencia: Urbano ( ) Urbano marginal ( )

Grado de instruccion: Primaria ( ) Secundaria () Superior ()

Ocupacion: Dependiente () Independiente ()

Indicaciones: La encuesta es de caracter anonimo, y las respuestas son de tipo
confidencial, asi que le agradecemos su sinceridad.

Lea cuidadosamente cada proposicion y marque con una “x” solo una alternativa, la

que mejor se adecue a su punto de vista al respecto.

Muy malo=0 Malo=1 Regular=2 Bueno=3 Muy bueno=4

i Categorias
N° Items

O | 123

DIMENSION: FIABILIDAD

1 | ¢La calidad de atencién fue correcta en el servicio, desde

el inicio hasta el final?

2 | ¢Le atendieron de acuerdo al turno establecido?

3 | ¢Laatencion realizada fue ordenada de acuerdo a su turno?

4 | ¢Realizaron la atencién sin discriminacion y/o

diferenciacion, con respecto a otras personas?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

5 | ¢La atencion fue répida y eficaz?

6 | ¢Cuando se presentd un inconveniente, lo resolvieron

inmediatamente?




7 | ¢En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las

alternativas correctas, oportunamente?

8 | ¢El personal permanece en su servicio, y no se ausenta por

mucho tiempo?

DIMENSION: SEGURIDAD

9 | ¢El personal de farmacia que le atendio, le inspird
confianza?

10 | ¢ElI personal de farmacia que le atendio, tiene
conocimientos suficientes para responder a las preguntas
de los usuarios?

11 | ¢El personal de farmacia que le atendio, le brind6 el tiempo
suficiente para contestar sus dudas?

12 | ;Durante su atencion en la farmacia se respetd la
confidencialidad?

DIMENSION: EMPATIA

13 | ¢El personal de farmacia que le atendio le traté con

amabilidad, respeto y paciencia?

14 | ;Usted comprendid, la explicacién que el personal de
farmacia, le brind6 sobre el tratamiento que recibira y los
cuidados para su salud?

15 | ¢El personal de farmacia, es tolerante, y es capaz de
respetar distintos puntos de vista del usuario?

16 | ¢(El personal de farmacia, es comprensivo con su
enfermedad y estado de salud?

DIMENSION: TANGIBILIDAD

17 | ¢Las instalaciones fisicas de la farmacia son visualmente
atractivas?

18 | Los avisos, letreros, carteles, sefalizaciones; de la
farmacia, ¢fueron adecuados para orientar a los pacientes?

19 | ¢(La farmacia mantiene limpio el local?

20 | ¢La distribucion de la farmacia en cuanto a la ubicacion
de sus medicamentos es adecuada?

RESULTADO TOTAL DE LA CALIDAD:
MUY MALO:0-20 MALO:21-40 REGULAR:41-60 MUY BUENO: 61- 80




Anexo 3
Validacion de juicio de expertos y confiabilidad
Anexo 3
Validacion de juicio de expertos y confiabilidad

FACTORES SOCIODEMOGRAFICAS Y CALIDAD EN LA ATENCION EN
USUARIOS QUE ACUDEN A LA FARMACIA GUZMAN, 2025.
INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacién de la ficha de recoleccién se realizéd por juicio de expertos, para lo cual
participaron 3 expertos en el drea.

JUICIO DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos: Cisneros Hilario Cesar Braulio. N2 Experto: 1. Grado Académico:
Magister
Fecha: 05 julio 2025

Teniendo como basa los criterios que a continuacién se presenta le solicitamos su opinidon
sobre la ficha de recoleccién que se adjunta. Marque con una X (aspa) en Sl o NO en cada
criterio segun su opinién. Marque Sl, cuando el item cumpla con el criterio sefialado o NO
cuando no cumpla con el criterio. Tenga a bien anotar sus observaciones y sugerencias en los
espacios correspondientes.

CRITERIOS S| NO | OBSERVACIONES

1. La ficha de recoleccion recoge la informacidn que permite X
dar respuesta al problema de investigacion.

2. Laficha de recoleccién responde a los objetivos de la X
investigacion.

3. Laficha de recoleccién responde a la operacionalizacién de | X

la variable.
4. La estructura de la ficha de recoleccién es adecuada. X
5. Lasecuencia presentada facilita el llenado de la ficha de X
recoleccion.
6. Lositems son claros y comprensibles para la recopilacion. X
7. El ndmero de items es adecuado para la recopilacion. X
8. Se deberia de incrementar el nUmero de items en la ficha X
de recoleccion.
9. Se debe eliminar algunos items en la ficha de recoleccion. X

Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento.

ma de experto
DNI N.° 40245434




FACTORES SOCIODEMOGRAFICAS Y CALIDAD EN LA ATENCION EN
USUARIOS QUE ACUDEN A LA FARMACIA GUZMAN, 2025.

INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacién de la ficha de recoleccién se realizéd por juicio de expertos, para lo cual
participaron 3 expertos en el area.

JUICIO DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos: Cacha Salazar Carlos Esteban. N2 Experto: 2. Grado Académico: Doctor
Fecha: 29 junio 2025

Teniendo como basa los criterios que a continuacién se presenta le solicitamos su opinion
sobre la ficha de recoleccién que se adjunta. Marque con una X (aspa) en Sl o NO en cada
criterio segun su opinién. Marque Sl, cuando el item cumpla con el criterio sefialado o NO
cuando no cumpla con el criterio. Tenga a bien anotar sus observaciones y sugerencias en los
espacios correspondientes.

CRITERIOS S| NO | OBSERVACIONES

1. Laficha de recoleccién recoge la informacién que permite X
dar respuesta al problema de investigacidn.

2. Laficha de recoleccién responde a los objetivos de la X
investigacion.

3. Laficha de recoleccion responde a la operacionalizacion de | X

la variable.
4. La estructura de la ficha de recoleccién es adecuada. X
5. Lasecuencia presentada facilita el llenado de la ficha de X
recoleccion.
6. Lositems son claros y comprensibles para la recopilacion. X
7. El ndmero de items es adecuado para la recopilacion. X
8. Se deberia de incrementar el nUmero de items en la ficha X
de recoleccion.
9. Se debe eliminar algunos items en la ficha de recoleccion. X

Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento.




FACTORES SOCIODEMOGRAFICAS Y CALIDAD EN LA ATENCION EN
USUARIOS QUE ACUDEN A LA FARMACIA GUZMAN, 2025.

INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacién de la ficha de recoleccién se realizéd por juicio de expertos, para lo cual
participaron 3 expertos en el area.

JUICIO DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos: Leon Tello Tania Janeth. N2 Experto: 3. Grado Académico: Magister
Fecha: 04 julio 2025

Teniendo como basa los criterios que a continuacién se presenta le solicitamos su opinion
sobre la ficha de recoleccién que se adjunta. Marque con una X (aspa) en Sl o NO en cada
criterio segun su opinién. Marque Sl, cuando el item cumpla con el criterio sefialado o NO
cuando no cumpla con el criterio. Tenga a bien anotar sus observaciones y sugerencias en los
espacios correspondientes.

CRITERIOS S| NO | OBSERVACIONES

1. Laficha de recoleccién recoge la informacién que permite X
dar respuesta al problema de investigacidn.

2. Laficha de recoleccién responde a los objetivos de la X
investigacion.

3. Laficha de recoleccion responde a la operacionalizacién de | X

la variable.
4. La estructura de la ficha de recoleccién es adecuada. X
5. Lasecuencia presentada facilita el llenado de la ficha de X
recoleccion.
6. Lositems son claros y comprensibles para la recopilacion. X
7. Elndmero de items es adecuado para la recopilacion. X
8. Se deberia de incrementar el nUmero de items en la ficha X
de recoleccion.
9. Se debe eliminar algunos items en la ficha de recoleccion. X

Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento.

Firma Jle experto
DNI Njp° 41592319




Anexo 4

Matriz de consistencia

acuden a la
Farmacia
Guzman,
20257

3. Diagnosticar el grado de percepcion sobre los aspectos

tangibles en la atencién de los que acuden a la Farmacia

Guzman, 2025.

4. Establecer las fragilidades de la calidad de atencién de los

que acuden a la Farmacia Guzman, 2025.

usuarios que
acuden a la
Farmacia
Guzman,
2025

Problema Variables Objetivos Hipotesis Metodologia
Calidad en la Objetivo general Ha=Existe
4 Qué relacion atencion Determinar los factores sociodemogréficos y la calidad en la una  relacion I o
_ ¥ ; ; : . ipo de Investigacion:
existe  entre atencion en usuarios que acuden a la Farmacia Guzman, 2025. positiva  y o
i s asica
los factores Objetivos especificos significativa Disefio d
s T isefio de
sociodemogra 1. Especificar la  continuidad de los  factores entre los | e
_ ; £ ; nvestigacion:
ficos y el sociodemogréficas en los usuarios que acuden a la factores i
) ; : ) escriptivo,
nivel de Farmacia Guzman, 2025. sociodemogr
) ) o ) . o transversal, no
calidad en la o 2. Determinar la continuidad de la calidad en la atencion a los | aficas y )
» Caracteristicas ) o ) ) experimental.
atencion  en _ o usuarios, segun dimensiones de los que acuden a la | calidad en la y
) sociodemograficas ] . » Poblacion: 390
usuarios que Farmacia Guzman, 2025. atencion  en

Muestra: 178
Técnica: encuesta
Instrumento:

Cuestionario




Anexo 5

Consentimiento informado

TITULO DEL ESTUDIO:

FACTORES SOCIODEMOGRAFICAS Y CALIDAD EN LA ATENCION EN
USUARIOS QUE ACUDEN A LA FARMACIA GUZMAN, 2025.
BACHILLER:

Cancino Lépez Darlyng Antonia

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Yo (Nombres y Apellidos) .......oonviiiiiii e
conDNI.................. condomicilio en............oeiiiiiiiiiiiiiii
A través del presente documento expreso mi voluntad de participar en la
investigacion aportando mi informacién a través de la encuesta que se me
realizara, he sido informada en forma clara y detallada sobre el proposito y
naturaleza del estudio asimismo indicar que mi participacion es
VOLUNTARIA; ademés, confio en que la investigacion se utilizara
adecuadamente, asegurandome la COMPLETA confidencialidad.

Por lo tanto, acepto participar en la siguiente investigacion.

CHIMBOTE,....de................ del 2025



Anexo 6

Base de datos

Cuestionario sobre caracteristicas sociodemograficas

Ocupacion

Procedencia | Grado instruccién

Edad |Sexo | Estado civil

41

67

35

28
55
56

21

41

39

60
30
26
48

55
38
56
61

62
71

38
19
57
48
39

44
45

61

36

23
43
42

62
23

45

21

45

63

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37




23
45

61

34
61

44
45

26
25

23
18
44
56
42

21

45

61

45

34

56
42

41

31

59

51

63
27
51

34

56
51

62
45

21

34
56

45

78

34
23
34

56

38

39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55
56
57
58
59
60

61

62
63
64
65

66
67

68

69
70

71

72
73
74
75

76
77
78
79

10



45

34
19
21

56

61

34
63
38
53
45

34

61

26
47

34
56
61

23
43

51

65

59
42

21

36

61

27
18

45

61

34
45

23
61

61

71

56

34
36

29
37

80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93
94
95
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
121

11



38

36

71

45

37

54
55

67

34

43

55

61

35

67

42

56

51

44

55

26

62

45

34
67

35

61

36

37

38
61

48
39

19
21

42

54
65
41

40

28
38

34

122
123

124
125

126
127

128
129

130
131

132
133

134

135
136

137
138

139
140

141
142

143
144
145

146
147

148
149

150
151

152
153

154
155
156

157
158

159
160

161
162

163

12



61

28
39

44

45

53

42

61

27
43

34
56

67
38
51

164
165

166
167

168
169

170
171

172
173

174
175
176

177
178

13



Cuestionario sobre calidad de atencion

3

3
3

3
2
3
3

3
3
3
3
2
2

2
3
3
3
3
2

3
3
2
2
3
2
2
2
2

3
3

2
3
2
3
2
2
2
2
2
2
4
2
3
3
2
1
2
2
2
3
2
2
3

3
4
2
2
3
2
3
1
2

2
3
3

3
3
3
2
2
3
3
3
3
2
4
3
2
3
3
1
3
3
2
3
2
3
2
1
3
3
3
3
2
2
3
2
2
1
2
1
1
3
3

1

1

113(2(3|4|3
213|13|3|4]|3
313(2|3|3]3

413|3|34]2

52]2]3]3]2
633343
713]3]3]4] 2
g |3]3]3]4]3
9| 2]2]3]4]2

10131334 2

1113|3|3|4]| 4

1213]3|3]3]2

13/13[3(3|2]2

141213[3]3]2

15/3[3[3]3] 2

16(3[3[3]3]2

1713]3|3]3] 2

181213]3[3]|3

191212]3[2]|2

201313/3|3]3

2113|3|3|3]|2

22(3(3(3|2]2

2313|3]3|3]2

241212(3]|4]2

251213]3]|3

26(3(4(3|4]3

2713|3|3|3]|2

281313/3|3]3

29|1213[3|3]2

30(2(1(3(3]2

31/3|3[3|3]3

3213|3|3|3]|2

331212]3]3]2

341213[3|3]2

3511|332

36/2/1]3|3

3712]1[3|3]2

38(3(3|3(3]|4

39123[3]1]3

14



3
3
3
3
3
2
2
3
2
2

1
3
3
3
3
3
3
3
2
3
3
3
3
3
2

3
3
3
3
3
3
3
2
3
2

3
3
3
3

3
2
3
3
3
1
2
4
4
3

4
1
1
1
1
2
2
1
2
2
2
2
2
3
2

2
3
1
3
1
2
2

2

2
2
1
2
2

4
2
3
2
3
1
3
3
3
2
1
2
2
1
2
1
3
2
1
3
2
2
3
3
3
2
2
3
3
2
3
2
2
3
1
2
2
2
2
2
3
3

1

40(3(4|3(4| 3

4112 |1[3|2]2

421213|3(3]|2

4312|3[3|3]2

4413[2|3(3]|2

4512(2|3(2]2

462 |2[3|2]2

471202342

4813121332

4912 12[3]2]2

S0/1]1(3]2

5113]2[3]4]2

52|1313[3]|4]2

5313|3|3|3]|2

941313[3]4]2

552 (3|34 2

56(3(3(3(4]2

5713|3[3]4]2

5832|342

9913|3[3|3]3

6032|342

6113 |2|3(4]| 2

621313[3|3]2

63|2]2[3]|2]2

642133412

65/3|3[3]4]2

6613/3|3/4|3

6713|3[3]|4]3

68|/3]3[3|4]2

69/3]2[3]|3]2

701313[3|3]3

7113]13[3]3]2

721213332

731212]3]3]2

741313[3]4]2

751313[3|3]2

7613]3[3]|4]2

77/3]13[3]|3]3

7813|3[3|4]2

7913|3|3|3]|2

8032|343

8113|3[3]|4]3

15



3
3

3
3

3

3
3
3
3
3

3
3
2
3

3

3

3

2

3

2

2

2

2

3

2

3

3
3
2
3
2
2
2
2
2
2
1
1
2
2
1
1
1
2

2

1

2

1

2

1

2

3

3

3

3

3

3

3
3
3
3
2
3
3
3
3
2
2
2
2
3
2
2
2
3

2

2

3

2

2

1

2

2

3

2

2

2

1

3

2

3

1

8232|343

83/3|3[3]|4]3

84/3]/2[3|3]3

85/3|3[3]4]2

86/3][2[3]|3]2

8713|3|3|4|3

8813|3[3]|4]2

8913/3|3/4]|3

9022|342

91/33[3]4]2

921213|3(4]|2

9313|2[3]4]2

9413|3|3|3]|2

9% 2]2[3]|4]3

9%(22[3]4]2

971212[3|3]2

9833|332

9|4(4(3(4]3

10

0]13[3]3]4]3

10

1]13]3[3]3]2

10

213|2]3|3]2

10

312|2]3|3]2

10

4133|342

10

5133|342

10

614(4]3|3]|3

10

712(3]|3]|3]|2

10

813[3[3|4]|3

10

9122332

11

0]14]3]3]3]|2

11

1]11]2]3]3]2

11

212|3[3]83

11

3[13|3|3|4]2

11

412]12]13]3]|2

11

5133322
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11

11

11

11

12

12

12

12

12

12

12

12

12

12

13

13

13

13

13

13

13

13

13

13

14

14

14

17



14

14

14

14

14

14

14

15

15

15

15

15

15

15

15

15

15

16

16

16

16

16

16

16

16

16

16

18



17

17

17

17

17

17

17

17

17

19
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e

publicaciones.usanpedro.edu.pe 20/
0

Fuente de Internet

-~

repositorio.uroosevelt.edu.pe 20/
0

Fuente de Internet

o

repositorio.ug.edu.ec 2
Fuente de Internet %

repositorio.uma.edu.pe 2
Fuente de Internet %

B B

repositorio.ucv.edu.pe '] o
0

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Nacional de Truijillo



Trabajo del estudiante

T

repositorio.unc.edu.pe

Fuenptedelnternet p <1 %

Submitted to Universidad Cesar Vallejo <1
Trabajo del estudiante %
repositorio.unsa.edu.pe

Fuer?tedelnternet p <1 %
repositorio.uwiener.edu.pe

FuerE)tedeInternet p <1 %
editorial.inudi.edu.pe

Fuente de Internet p <1 %
repositorio.ucsg.edu.ec

FuerE:edeInternet g <1 %
repositorio.urp.edu.pe

FuerEtedeInternet p p <1 %
WWW.repositorio.autonomadeica.edu.pe

FuentedelntErnet p <1 %
www.slideshare.net 1

Fuente de Internet < %

Submitted to Universidad Andina del Cusco <'
Trabajo del estudiante %
dspace.unitru.edu.pe

Fuer!:t)edelnternet p <1 %




repositorio.uancv.edu.pe

Fuente de Internet

<1%

repositorio.untumbes.edu.pe
Fuergedelnternet p <1 %
www.fce.unal.edu.co <1 o

Fuente de Internet
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