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Abstract

En el municipio de Cobé&n cabecera departamental de Alta Verapaz, se ha realizado una

investigacion que centra su atencion en la satisfaccion del cliente en las farmacias del municipio.

El aporte que brinda esta informacion es saber que tan satisfechos se encuentran los clientes con la
atencion brindada, por parte de las personas que los atendieron en la compra de medicamentos,
conocer las edades de las personas que frecuentan las farmacias y también notar, qué poblacion es

vulnerable en el consumo de productos farmacos.

Es de suma importancia tomar en cuenta cada criterio obtenido de esta investigacion, para el
fortalecimiento del servicio y atencion a los clientes, lograr comprender sus necesidades, aprender
a escucharlos y establecer un sistema de apoyo que brinde siempre las herramientas necesarias e
innovadoras que garanticen la eficacia de los procesos y el cumplimiento de los objetivos deseados

hacia la satisfaccion del cliente.



Introduccion

La satisfaccion al cliente ha tomado mucha importancia en los ultimos afios dentro de las
organizaciones, esto muestra un indice de la fidelizacion de los clientes y un aumento significativo
en utilidades y ganancias, por tal motivo las empresas cada dia innovan en su sistema de servicio,
crear un valor agregado en los clientes y aportar asi un grado competitivo dentro de un mundo
globalizado. La satisfaccion al cliente es importante y sobresaliente en la mercadotecnia, para
lograr establecer dicha satisfaccion, las empresas deben investigar cuales son las necesidades
béasicas de sus clientes para ofrecer siempre productos atractivos para ellos.

Para ello, surge la necesidad de medir la satisfaccion al cliente en las farmacias de Coban, con el
objeto de lograr comprender que aspectos positivos y negativos posee cada empresa que presta este
tipo de servicio, analizar el mercado competitivo y buscar diferenciadores que logren crear en el

cliente un nivel satisfactorio en servicio y atencion.

Dentro de esta investigacion en el capitulo 1, denominado: metodologia, se define el area de
estudio, se determina el problema a investigar, se trazan los objetivos que se pretenden alcanzar,
se mencionan los antecedentes de las empresas farmacéuticas en Coban, se explica el tipo de
investigacion a realizar y se establece la poblacion a investigar. Para soporte apoyo a la realizacion
de este articulo cientifico se establecio el instrumento de investigacién para la recoleccion de datos

estadisticos.

El capitulo 2, demuestra los resultados obtenidos durante la ejecucidn de las encuestas que se
realizaron a los clientes después de realizar sus compras, se disefia una grafica con los datos para
lograr su comprensidn, se realiza un analisis critico de cada una de las respuestas brindadas por los

clientes. Las preguntas de las encuestas se fundamentan bajo los objetivos especificos.

En el capitulo 3, discusion, se presentan la extrapolacion, los hallazgos y el andlisis general,
continuo las conclusiones que la investigacién y el trabajo de campo aportaron para la realizacion

del este articulo cientifico, la realizacién este tipo de investigaciones benefician al desarrollo del



futuro profesional de las ciencias econdmicas con la practica de métodos para buscar soluciones a

problemas que afectan.

La extrapolacion que orienta el camino a seguir con la sucesion de los fendmenos y el impacto que
estos tendrén con el paso de los afios, los hallazgos se amparan con el andlisis, al realizar el juicio
de ambas se llega a una conclusion en la que denota la capacidad de establecer una finalidad a
dicho tema. Para su estudio el gran reto que tiene hoy en dia toda farmacia es conseguir que el
cliente se sienta satisfecho y con sus necesidades cubiertas, pero debido tanto a la dindmica social
y cultural que tiene la farmacia como la llegada de las nuevas tecnologias, esta obligada a imprimir
cambios en su filosofia y modo de operar.

Esto significa potenciar dentro de la compariia una cultura de enfoque al cliente para lo que precisa
contar con un personal en actitud positiva, con un sentido de la responsabilidad y con formacién
suficiente para comunicar a los clientes todos los intangibles que lleva consigo la palabra servicio

0 producto.



Capitulo 1
Metodologia

1.1. Planteamiento del problema

La historia de los medicamentos remontan desde la era de la civilizacion maya, ellos tenian
alrededor de 400 formulas para curar todo tipo de enfermedades, con el paso de la conquista e
independencia, los medicamentos eran suministrados en los hospitales y proporcionados por
médicos de la época, parrocos y ancianos de la localidad. Se establecen asi las Ilamadas droguerias

de ese entonces.

Con el paso del tiempo se le han dado otros nombres como boticarios, hasta la actualidad conocerse
como farmacia, la cual los servicios han variado incluso con el servicio de 24 horas de atencion al
publico ininterrumpidas, servicio a domicilio y autoservicio. El negocio de la farmacia ha crecido
tanto que existen diferentes franquicias, las cuales brindan medicamentos comerciales, de marca 'y

genéricos.

En Coban, la recaudacién de este tipo de informacion es de baja importancia debido a carecer de
un registro escrito y documentado sobre cuando se establecié la primera drogueria, sin embargo
existen en el medio dos establecimientos de larga trayectoria y reconocidas a nivel departamental,
los cuales han estado al servicio de la poblacion, ofrecen variedad de productos y atencion al
publico las 24 horas de lunes a domingo. En el afio 2,019 aun funcionan ambas farmacias, con

medicinas convencionales y con inclinacion a la medicina alternativa fabricada por su propietario.

En el afio 2,019 al igual que en la ciudad capital, en Cobéan, existe una amplia gama de comercios
con franquicias farmacéuticas, que permite el acceso a medicamentos con prescripcién médica y
auto medicados que no requieran dicha prescripcion que cubra enfermedades comunes a personas
que residen en colonias y zonas retiradas del centro de Coban, de igual forma algunos de estos
comercios ofrecen servicio a domicilio y las 24 horas del dia, se considera la demanda y necesidad

del consumo de estos insumos.



(Ramirez, 2014), cita en el articulo Servicio al cliente, una valiosa cualidad:

La razon fundamental del éxito de una empresa son sus clientes. Todos los miembros de una
compafiia 0 negocio son los responsables de la atencion, aunque no todos estén en contacto
directo con los compradores. Los expertos consideran que el servicio hace la diferencia entre
las empresas, aunque vendan el mismo producto, ademéas es un punto primordial que genera
lealtad hacia el negocio.

El 82% de los clientes consideran que el primer factor para catalogar un buen servicio al
cliente es que siempre se le tenga una respuesta ante un problema, y si es la solucién, mucho

mejor, segun el sitio shopify.com.

El sitio detalla que los clientes deben tener acceso a medios de soporte y atencidn 24 horas, ya
sean redes sociales, teléfono o correo. Estudios revelan que al menos el 83% de los
consumidores requieren soporte mientras efectian una compra. El 70% de las experiencias de
compra se basan en la manera como los clientes sienten que los tratan, y 86% esta dispuesto a
pagar mas por obtener una mejor experiencia de compra.

(https://www.prensalibre.com/economia/servicio-al-cliente-atencion-negocios-empresas-

semanario-efectivo-0-1246675446/ Recuperado: 13.01.2019).

Derivado a lo anterior, la cultura del empresario guatemalteco no prioriza la satisfaccion del cliente,
es notorio en el area departamental, no se inculca el empoderamiento con la marca y sus productos,
el desabastecimiento en los anaqueles, falta de variedad en medicamentos, abstinencia de parte de

los colaboradores practicar valores empresariales tales como la empatia con el cliente, entre otros

Por lo tanto, las causas mencionadas con anterioridad repercuten en la mala promocion de
productos por parte de los colaboradores, la calidad de medicamento que se ofrecen y precios que

no estan al alcance de la poblacion vulnerable, estos son algunos de los factores que no permiten


https://www.prensalibre.com/economia/servicio-al-cliente-atencion-negocios-empresas-semanario-efectivo-0-1246675446/
https://www.prensalibre.com/economia/servicio-al-cliente-atencion-negocios-empresas-semanario-efectivo-0-1246675446/

alcanzar la fidelizacion y satisfaccion de los clientes que consumen medicamentos y se provoca un

cierre definitivo de la franquicia en el area.

1.2. Pregunta de investigacién

Para efectos de estudio se plantea la siguiente interrogante: ¢Cual es el nivel de satisfaccion del

cliente en las farmacias de Cobéan, Alta Verapaz?

1.3. Objetivos de investigacion

1.3.1. Objetivo general

Comprobar el nivel de satisfaccion del cliente que brindan las farmacias de Cobéan, Alta Verapaz.

1.3.2. Objetivos especificos
e Identificar las farmacias del medio
e Determinar el grado de satisfaccion al cliente con relacion al servicio prestado
e Detectar factores que inciden en la satisfaccion del cliente

e Evaluar la situacion actual de la satisfaccion del servicio de las farmacias

1.4. Definicion del tipo de investigacion

1.4.1. Investigacion descriptiva

Por el tipo de investigacion en que esta orientado el estudio a la medicidn de satisfaccién al cliente
en las farmacias ubicadas en Coban, Alta Verapaz, se determina que la metodologia a implementar
sera la descriptiva cuantitativa, esta brinda datos estadisticos y caracteristicas de la poblacion, cabe
mencionar que como menciona Arias, (2012) “los estudios descriptivos miden de forma
independiente las variables y aun cuando no se formulen hipétesis, tales variables aparecen

enunciadas en los objetivos de la investigacion” (p.25)



Mientras tanto Dalen, (2006) define el objetivo principal de la investigacion descriptiva:

Consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a traves de
la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la
recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos
0 mas variables. Los investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos sobre
la base de una hipotesis o teoria, exponen y resumen la informacion de manera cuidadosa y
luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas

que contribuyan al conocimiento.

(https://noemagico.blogia.com/2006/091301-la-investigaci-n-descriptiva.php Recuperado:

14.01.2019)

Este tipo de investigacion como su nombre lo dice, se concentra en ir describiendo paso a paso los

procesos encontrados durante la investigacion.

1.5. Sujeto de investigacion

Se entiende como sujeto de investigacion a los clientes que visitan las farmacias en Coban, se dirige
la investigacion hacia ellos para conocer su nivel de satisfaccion, es necesario realizar una
segmentacion demografica en la que el principal sujeto seran los que cumplan con la edad para
tener una economia activa, ellos tendran el poder adquisitivo para comprar los medicamentos que

requieran.

Se toma como sujeto de investigacion a hombres y mujeres comprendidos entre las edades de 18 a

59 afos de edad segun datos del Instituto Nacional de Estadistica, en el censo del afio 2,002.


https://noemagico.blogia.com/2006/091301-la-investigaci-n-descriptiva.php

1.6. Alcance de la investigacion

1.6.1. Temporal

Segun cronograma para la elaboracion del articulo cientifico por la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad Panamericana, se ejecuta a partir del mes de septiembre 2,018 a

febrero 2,019 desglosandose de la siguiente manera:

° Asignacion asesores

° Metodologia

° Presentacion de resultados

° Discusion y andlisis de resultados
° Elaboracion documento final

° Revisidn final y dictamen

° Revision de estilo

1.6.2. Geografico

Coban, es la cabecera departamental de Alta VVerapaz y se localiza al norte del pais a 219 kilémetros
de la capital de Guatemala, por las rutas CA-9 carretera al Atlantico y CA-14 Las Verapaces. Limita
al norte con el departamento de Petén, sur con San Cristébal Verapaz, Santa Cruz Verapaz, Tactic
y Tamahu, municipios del departamento de Alta Verapaz, al este con Chisec, San Pedro Carcha 'y

San Juan Chamelco, municipios de Alta Verapaz y al oeste con Uspantan, departamento de Quiche.

1.7. Definicion de la muestra

1.7.1. Empleo de muestra infinita

La muestra es un conjunto de datos, personas 0 cosas que se toman al azar, se considera
representativo del grupo al que pertenecen. Existen muestras finitas e infinitas, segun la cantidad
de elementos que las componen. Para objeto de estudio de esta investigacidn se tomara la muestra

infinita, el universo comprendido supera los 30,000 elementos.



Se toma como universo la cantidad de 63,572, es el dato proporcionado por el Instituto Nacional
de Estadistica del tltimo censo del afio 2,002, que comprende la poblacion de 18 a 59 afios de edad,

por lo tanto se toma como una muestra infinita al ser mayor de 30,000 elementos.

Indicador Significado Valor
N Tamario de la muestra ?

y4 Nivel de confianza 1.96
P Probabilidad a favor 0.5
Q Probabilidad en contra 0.5

Descrita la tabla anterior, se ejemplifica de la siguiente manera, se opera segun la ley de signos

para obtener un resultado veridico.

n=2z2p q = (1.96)2(0.5) (0.5) =(3.84) (0.25) =_0.96 = 384.16
e? (0.05)? 0.0025 0.0025

El total de encuestas a realizar es de 384.

1.8. Definicion de los instrumentos de investigacion

La informaciodn se recolecta por medio de una encuesta, herramienta que servird para indagar e
interrogar a la clientela que recurre a las farmacias de Cobéan, para obtener datos estadisticos de su
satisfaccion. (Ver anexo 1)

Existen diferentes tipos de encuestas en las que se pueden enlistar las siguientes:

e Encuestas cara a cara
e Encuestas telefonicas
e Encuestas por correo electronico

e Encuestas por internet u online



Como se pretende medir el grado de satisfaccion y la opinion de los clientes se toma la encuesta
cara a cara, para tener una interaccion, la cual serviré en el capitulo 3 de esta investigacién para los

hallazgos y conclusiones.

1.9. Recoleccion de datos

Esta actividad se realiza con la ejecucion de la encuesta en el area de estudio comprendida, se deja
constancia de la misma por medio de fotografias que garantice la confidencialidad y veracidad de

los resultados obtenidos.

Segun Porto, (2014)

La nocion de recoleccion refiere al proceso y el resultado de reunir algo. Un dato, por su parte,
una informacion que permite generar un cierto conocimiento. Esto quiere decir que la
recoleccion de datos es la actividad que consiste en la recopilacion de informacion dentro de un
cierto contexto. Tras reunir estas informaciones, llegara el momento del procesamiento de datos,

que consiste en trabajar con lo recolectado para convertirlo en conocimiento Gtil.

(https://definicion.de/recoleccion-de-datos/ Recuperado 17.01.2019)

1.10. Procesamiento y andlisis de datos

Por medio de la encuesta se obtienen datos reales y certeros que después de su tabulacion y
realizacion de graficas da un panorama de la realidad de la problemaética investigada, aqui se
analizan todos los datos obtenidos para brindar una conclusion justificada en la verdad. Este

proceso es fundamental en la elaboracion de la investigacion.


https://definicion.de/recoleccion-de-datos/

Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de resultados

Este capitulo se basa en la obtencion de resultados de las encuestas proporcionadas a los  clientes,
en la discusion y anélisis de los hallazgos, asi como la realizacion de graficas para hacer
comparaciones entre los resultados y establecer las diferencias entre cada una. Los resultados
obtenidos del instrumento, que sirvio para establecer el nivel de satisfaccion de los clientes de las
farmacias de Cobéan, se coloca por separado cada uno de los cuestionamientos con su respectiva
grafica y analisis, con dichos resultados se encamina la investigacion a la realizacion de los

objetivos.

Segun Maldonado, (2018)

La recoleccion de datos se refiere al uso de una gran diversidad de técnicas y herramientas que
pueden ser utilizados por el analista para desarrollar los sistemas de informacién, los cuales pueden
ser la entrevista, la encuesta, el cuestionario, las hojas de verificacion, el check list, los registros en
bitacoras, la observacion... (p.19)

Los resultados se presentan mediante ecuaciones gréficas y tablas, se interpretan segln sea el

criterio a evaluacion, se busca la estética y una buena presentacion, el entendimiento l6gico y

ordenado de los datos; asi como, una breve descripcion de cada una de las preguntas ilustradas.



Grafica No. 1

Género de la persona encuestada

m Masculino
= Femenino

Fuente: elaboracién propia

El 55% de la poblacion que se entrevistd es del género masculino y el 45% pertenece género

femenino.

Es necesario realizar esta segmentacion para tener una percepcion de ideas de la poblacion
encuestada, existen medicamentos especiales para el género femenino, como para el género
masculino. Se da una pauta cual es el mayor consumo entre ambos géneros, a su vez demuestra el

abastecimiento que se tiene de medicamentos ya al ser incidentes en la misma farmacia.

Con criterios diferentes y opiniones se logra escuchar al cliente, saber cuales son sus necesidades,
gustos y preferencias para hacer énfasis en la satisfaccion del mismo, los beneficios de lograr la
satisfaccion al cliente es crear fidelidad a la marca, crear publicidad boca en boca y aumento en

ventas y ganancias.



Grafica No. 2

Rango de edad de la persona encuestada

B 18 afios a 25 afos
M 26 anos a 40 ainos
1 41 afos a 65 anos

66 afios a mas

Fuente: elaboracion propia

El 29% de las personas encuestadas se encuentran en el rango de 18 a 25 afios, mientras que el
52% se encuentran en el rango de 26 a 40 afios, un 17% se encuentran en el rango de 41 a 65 afios,

mientras que el 2% en el rango de 66 afios en adelante.

Se optd por realizar esta pregunta, cada dia crecen las exigencias de los clientes, al mismo tiempo
de segmentar esta pregunta en los rangos de edad se definira el consumo de medicamentos en las
edades susceptibles a enfermedades, conocer de fondo que origina esta incidencia, dentro de las
conversaciones que se tuvieron con los clientes al momento de la recoleccion de datos resaltaron

las cefaleas, conocido como dolor de cabeza comun, ocasionado por el estrés laboral.

También da la pauta que en estos tiempos las empresas se olvidan un poco de la motivacién del

personal lo que ocasiona este tipo de tendencia en los clientes.
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Grafica No. 3

¢Por qué razon realiza la compra en esta
farmacia?

m Descuento

= Calidad

= Promociones

m Ubicacion

m Servicio a domicilio

m Otro

Fuente: elaboracidn propia

El 14% de la poblacion encuestada realiza su compra por los descuentos que obtienen, el 52% por
la calidad del producto, el 4% por las promociones, el 19% por la ubicacién de las farmacias, el
2% por que se ofrece un servicio a domicilio y el 9% en la descripcién otro que corresponde al

precio de venta de los productos.

Todas las preguntas de esta encuesta son importantes, cada una dara una conclusion diferente, pero
esta pregunta se considera entre los objetivos planteados como el factor que incide en la
satisfaccion del cliente. Al plantear diferentes factores, resalta una importante: la calidad, es

considerada importante, los clientes buscan dicha particularidad en sus medicamentos.

Otro factor importante es la ubicacion que como se sabe, en Coban no existen muchas franquicias
que poseen servicio a domicilio. Tener una farmacia cerca en caso de emergencia es valorado por
el cliente como el segundo gran factor, este resultado también da una pauta en las opciones de abrir

un establecimiento que cuente con autoservicio esto generara un plus en el servicio.
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Grafica No. 4

¢ Cual es su nivel de satisfaccion en cuanto a la
atencion del cliente brindado por el personal?

2%

= Muy bueno

= Bueno

= Regular
Malo

= Muy malo

Fuente: elaboracién propia

El 33% tiene un nivel muy buen nivel de satisfaccion, el 46% tiene un buen nivel, el 19% lo califica

de regular, mientras que un 2% tiene un nivel malo de satisfaccion.

Para conocer los niveles de satisfaccion del cliente es necesario conocer el por qué se brinda dicha
calificacion, se resalta que el nivel de satisfaccion es bueno, se considera aceptable, aunque cabe
resaltar que seguido a esto, un porcentaje elevado considero que el nivel de satisfaccion es muy

bueno.

En algunos casos los clientes creen que aun falta algun elemento para lograr un muy buen nivel de
satisfaccion, en su mayoria consideran que un saludo personalizado y crear momentos agradables
son buenos elementos para lograrlo. Al tener visitas frecuentes de los clientes se crea el lazo de
fidelidad hacia las farmacias, en ese momento se puede optar a tener comunicacion con el cliente,
preguntar su nombre e ir comprendido su personalidad, a cada cliente le gusta ser tratado de forma
diferente, entra en juego la diversidad de caracteres y la madurez de la persona encargada del

servicio de tratar con diferentes tipos de personalidades.
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Gréafica No. 5

¢Asistiria de nuevo a adquirir sus productos a
esta farmacia?

2%

mSi
= No

Fuente: elaboracién propia

El 98% de la poblacidn si asistiria de nuevo a adquirir sus medicinas a la farmacia y el 2% no

regresaria a esa farmacia.

Existe una gran diferencia entre ambas respuestas al preguntarle al cliente si regresaria a comprar
sus productos de nuevo a la farmacia de su conveniencia. Como bien se tomd la referencia en la
tercera pregunta, los clientes regresan de nuevo por tener una calidad sobresaliente en los productos
que consumen, sumado a ello una buena atencion al cliente genera el deseo de regresar a comprar

de nuevo.

Entre otras referencias por las cuales los clientes regresarian de nuevo es por el abastecimiento que
poseen de productos para ofrecer al publico en general, cabe resaltar también que la mayoria toca
un tema importante como lo es la fecha de expiracion, al revisar el producto se encuentran que

dichas fechas son prolongadas esto les asegura una rotacion correcta de inventario.
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Gréafica No. 6

¢,Su experiencia en el tiempo de servicio fue?

B 5 minutos a 10 minutos
M 11 minutos a 15 miuntos

= 16 minutos a mas

Fuente: elaboracion propia

El 48% de la poblacion encuestada nos determina que su tiempo de servicio fue de 5 a 10 minutos,
el 44% fue de 11 a 15 minutos, mientras que el 8% fue de 16 minutos en adelante.

El tiempo es un factor determinante que genera también un deseo de regresar al cliente, en estos
momentos la automatizacién en procesos incluye un valor agregado a la satisfaccion. El tiempo
es oro, una afirmacién que resaltaban los clientes al momento de realizar su encuesta, €so se ve

reflejado con los datos obtenidos en la tabulacion de esta pregunta.

A menudo las operaciones de las farmacias recurren a cambios, esto con el objetivo que los
tiempos de servicio disminuyan, entre estos cambios se resalta la utilizacion de scanner para el
cddigo de barras, la facturacién digital, la ubicaciéon de anaqueles en sistemas de busqueda en
medios digitales como computadoras, todo esto para evitar la prolongacién del tiempo y generar

el sentido de desesperacion en el cliente.
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Grafica No. 7

¢ Qué calificacion le daria a la persona que lo
atendig?

0%

B Muy bueno

m Bueno

W Regular
Malo

B Muy malo

Fuente: elaboracién propia

El 36% de la poblacién califica muy bien al personal, el 60% lo califica de bueno, mientras que el

4% lo califica de regular.

De los cinco criterios de calificacién que disponian los clientes encuestados, en su mayoria calificd
bien a la persona que le atendio, al justificar su respuesta los clientes coinciden en que no todos los

empleados crean un momento especial para ellos.

Algunos se olvidan de la amabilidad por atender rapido las necesidades de los clientes, cuando
debe de existir un equilibrio entre ambos, esto generara que la calificacién otorgada mejore y la

experiencia sea agradable al cliente.
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Grafica No. 8

De los siguientes rangos ¢ En cual se encuentra
el precio de su compra?

m Q000.01 aQ100.00

= Q100.01aQ200.00

1 Q200.01 aQ300.00
Q 300.01 a mas

Fuente: elaboracién propia

El precio de compra para el 45% de la poblacion se encuentra desde un centavo a Q 100.00, el 36%
adquiere sus productos desde Q 100.01 a Q 200.00, un 13% los obtiene de Q 200.01 a Q 300.00,

mientras que el 6% los compra de Q 300.01 a mas.

La relacién precio calidad se refleja en este apartado, los clientes pagan un precio accesible por su
medicamento y a su vez reciben calidad. Dentro de los rangos establecidos el de mayor preferencia
es desde un centavo de quetzal a Q 100.00 como bien se explicé en la respuesta a la grafica dos,

los clientes visitan con frecuencia las farmacias por medicamentos de enfermedades comunes.

Esto asegura que las farmacias mantienen precios accesibles a los clientes para que su publico meta

sea fiel y sea una variante ante sus competidores, diferenciandose del resto de farmacias del medio.
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Grafica No. 9

¢La persona que le atendié mostro algun gesto
de hacerlo sentir un cliente valioso?

mSi

® No

Fuente: elaboracién propia

El 78% de la poblacion respondid que si los hicieron sentir como clientes valiosos, mientras que el

22% no percibi6 esa misma atencion.

A pesar que una minima parte de la poblacion encuestada respondié que no lo hicieron sentir un
cliente valioso, siempre visitan la farmacia para realizar sus compras. Esto se da porque aun debe
de reforzarse el tema de servicio al cliente por parte del talento humano que poseen las farmacias.
No basta solo con ser atendidos con amabilidad, se tiene que generar un valor agregado a la

transaccion.

La mayor parte de la poblacion acepto que son atendidos como clientes valiosos, cabe mencionar
que de las 62 farmacias algunas poseen de dos sucursales en adelante en Coban y en cada una los
clientes son tratados de una manera que crean momentos Unicos en la experiencia total de servicio.

17



Grafica No. 10

¢ En comparacién con otras farmacias como
califica la atencion?

B Muy bueno

H Bueno

m Regular
Malo

B Muy malo

Fuente: elaboracién propia

La atencion comparada a otras farmacias el 18% la calificé de muy buena, un 75% detalla que la

atencion es buena, mientras que un 7% la califica de regular.

Si se realiza un comparativo entre las farmacias de Coban respecto a la atencién que brindan, los
clientes aseguran que prestan un buen servicio y no tienen objecion acerca del servicio. Cada
farmacia posee una cultura de servicio diferente, a su manera el personal es capacitado y entrenado

para brindar momentos agradables a los clientes.

Sin embargo, hay una parte de la poblacién que asegura que el servicio es muy bueno, esto lo
logran por tener los medios necesarios para formarse y desarrollarse dentro de la empresa, al estar
motivados y comprometidos con la marca, el empleado siempre da ese extra de actitud para
satisfacer las necesidades de los clientes.
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Grafica No. 11

¢, Con qué frecuencia visita usted una
farmacia?

0%

M Diariamente
® Semanalmente
= Quincenalmente

Mensualmente

Fuente: elaboracidn propia.

El 38% de la poblacion visita las farmacias de forma semanal, un 34% lo realiza de forma

quincenal, mientras que un 28% lo realiza de manera mensual.

La incidencia de visitan se marca semanal, los clientes en su mayoria poseen botiquines los cuales
mantienen con poco medicamento para asegurar siempre tener producto de prolongada fecha de
expiracion, asi como un surtido 6ptimo segun su bolsillo. Como se redact6 en otra gréafica, las

visitas comunes se dan por compra de medicamentos de enfermedades comunes.

Por otra parte, se tiene a la poblacion que visita las farmacias de manera quincenal y mensual, esto
para tener un surtido adecuado segln la administracion de sus recursos. Cabe mencionar también
que algunas de las personas que respondieron esta encuesta aseguran que llevan un estilo de vida
que les permite realizar ejercicio y otro tipo de actividades al aire libre, mantienen una mente

despejada y un cuerpo saludable.
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Grafica No. 12

¢Recomendaria esta farmacia a sus amigos y
familiares?

2%

mSi

® No

Fuente: elaboracidn propia

El 98% de la poblacion recomendaria la farmacia para que sus familiares y amigos la visiten,

mientras que el 2% no la recomendaria.

Es notoria la diferencia entre aceptaciones de la poblacion, aqui se refleja el buen uso de una
publicidad boca en boca, por el hecho que estan dispuestos a recomendar la farmacia que visitan

para que otras personas también lo hagan.

Con esto aseguran que los demas clientes potenciales también tendran los mismos beneficios que
los clientes actuales, con este tipo de acciones se asegura un incremento en las ventas, mayor fuente

de empleo y a su vez reforzar el servicio al cliente, por ende se generan clientes satisfechos.
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Grafica No. 13

A su percepcion ¢ Cree usted que el personal
dispone de programas y equipos adecuados
para llevar a cabo su trabajo?

mSi

m No

Fuente: elaboracidn propia

El 66% de la poblacion dictamina que el personal si dispone de programas y equipos para realizar

su trabajo, mientras que el 34% considera que no.

Dentro de las observaciones relevantes que comparten los clientes, exponen que si hay programas
y equipos adecuados para que el personal de las farmacias pueda realizar su trabajo con efectividad,
esto impacta de forma considerable la satisfaccion del cliente, al reducir tiempos, barreras y

brechas.

Entre las novedades se detallan, lectores de cddigos de barras, sistemas de inventarios avanzados,

al igual que un sistema digital de busqueda de productos en anaqueles existentes.

Entre otras competencias para realizar su trabajo, indican que cuentan con aparatos para medir la
glucosa y la presion de manera gratuita, lo que genera siempre un valor agregado a la experiencia

de los clientes.
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Grafica No. 14

Asu criterio, ¢ Coémo evalla el servicio que le
brindaron?

B Muy bueno

W Bueno

i Regular
Malo

H Muy malo

Fuente: elaboracién propia

El servicio para el 29% de la poblacion es muy bueno, para un 63% la evaluacion es de bueno,

mientras que un 8% lo califica regular.

El servicio que brindan en las farmacias, esta catalogado como bueno, este se fundamenta en
respeto hacia el cliente y en atencion personalizada. Muchas veces, un gesto tan simple como donar
un vaso con agua para que los clientes puedan ingerir sus medicamentos es necesario para crear

una buena experiencia en el cliente.

Esta diferenciacion es la que asegura que la farmacia brinda un buen servicio y a su vez es la
generadora de satisfaccidn total, no obstante algunos clientes opinaron que el servicio que brindan

es muy bueno, que cumplen con todas sus expectativas.
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Grafica No. 15

¢ Conoce usted si existe en la farmacia algun
sistema para exponer sus quejas y/o
sugerencias?

mSi

® No

Fuente: elaboracién propia

El 83% de la poblacidn si ha visto y conoce que la farmacia cuenta con sistemas para exponer sus

quejas y sugerencias. El 17% no sabe y/o no encuentra nada a la vista del cliente.

La mayoria de poblacion da a conocer que la farmacia si cuenta con un sistema para exponer sus
quejas, el utilizado y regido es el libro de quejas de la DIACO en donde pueden exponer algun
inconveniente que se haya tenido que no haya generado en el la satisfaccion deseada por parte de
laempresa. A suvez se le debe dar seguimiento a este tipo de sistemas para convertir los momentos

desagradables en una buena experiencia para evitar una mala publicidad boca a boca.
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Grafica No. 16

Desde su Gltima visita a esta farmacia (A
observado alguna mejora en la calidad del
servicio?

mSi

® No

Fuente: elaboracion propia

El 60% de las personas si ha notado mejoras en el servicio desde su Ultima visita, mientras que el

40% considera que no han realizado cambios.

La implementacion de nuevos mecanismos para la atencién al cliente ha sido evidente en algunos
casos en donde, el cliente detalla que esto a su vez le es satisfactorio. La constante actualizacion
en las operaciones genera compromiso con la marca porque ocasiona el constante entrenamiento

para la buena ejecucion de la misma.

Es un beneficio no solo para el cliente externo, sino también lo es para el cliente externo.
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Grafica No. 17

¢ Logra entender las indicaciones del personal
que lo atendio acerca de su medicamento?

mSi

m No

Fuente: elaboracion propia

El 82% de las personas si logra entender las indicaciones del personal farmacéutico, un 18% no

logra comprender.

La comunicacién efectiva entre ambas fuentes asegura que las barreras son inexistentes, esto

ocasiona que el mensaje sea claro y justo para el receptor.

En unas farmacias hay colaboradores que pueden hablar el idioma Keq chi esto beneficia a las

personas del area rural que al visitar las farmacias sean atendidos y entendidos en su idioma natal.
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Grafica No. 18

¢ Qué promocion le gustaria le ofrecieran en la
farmacia donde adquiere sus medicamentos?

B Descuentos
M Producto gratis
m2x1

Otro

Fuente: elaboracién propia

El 49% gusta recibir descuentos en la farmacia que visitan con regularidad, el 26% considera que
productos gratis seria una promocion agradable y un 25% cree que la opcion de 2 x 1 es la de su

preferencia.

Existen diferentes criterios sobre los gustos y preferencias de los clientes estos, en su mayoria
opinan que con brindar un descuento a su compra aseguraria que fidelizara su experiencia en dicha
farmacia. Este tipo de informacion beneficia a las farmacias a comprender al publico meta, a
posicionarse en el mercado como un fuerte competidor hacia otros que brindan el mismo tipo de

servicio y producto.
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Grafica No. 19

Que sugerencia le haria al personal farmacéutico

B Mantener el buen servicio

M Seguir innovando el servicio

= Mantener la calidad de
productos

Tener mas empatia

H Ninguna

Fuente: elaboracion propia
El 46% sugiere al personal farmacéutico mantener su buen servicio, el 26% recomienda seguir con
la innovacidn del servicio, el 6% sugiere mantener la calidad en los productos que vende, un 16%

tener empatia con el cliente y un 6% no tiene ninguna sugerencia que brindar.

Las sugerencias hacia toda organizacion beneficia a una mejor operacion de sus actividades, porque
son brindadas por sus clientes sobre como les gustaria ser tratados, esta pregunta de modalidad

abierta arrojo cinco datos que brindan una pauta en la satisfaccién del cliente.

El mantener el buen servicio que hasta la fecha poseen, les asegura tener clientes satisfechos y
fieles, en otras sugerencias el seguir con la renovacion, esto indica que aun hay farmacias que
siguen con su misma forma de operacién retrograda que con el tiempo lo Unico que lograran es que

los clientes dejen de visitarlos y segln estudios recuperar un cliente es caro que ganar uno nuevo.
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Capitulo 3

Discusion y conclusiones

3.1 Extrapolacion

Es un método cientifico que supone la continuacion de una funcion al futuro, y esto dard una nueva
conclusién. Para crear una discusion extrapolar se toman todos los resultados obtenidos de la
ejecucion del instrumento que se hallaron en el trabajo de campo respecto a la satisfaccion al cliente
que visita las farmacias en Coban, Alta Verapaz, este fendmeno puede asegurar que los sucesos
seguiran igual, el personal farmacéutico garantiza que la experiencia del cliente en cada visita sea

agradable.

La nocidn de satisfaccion del cliente refiere al nivel de conformidad de la persona cuando realiza
una compra o utiliza un servicio. La légica indica que, a mayor satisfaccion, mayor posibilidad el
cliente vuelva a comprar o a contratar servicios en el mismo establecimiento. Es posible definir la
satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo de un individuo que resulta de la
comparacion entre el rendimiento percibido del producto o servicio con sus expectativas. Esto

quiere decir que, el objetivo de mantener satisfecho al cliente es primordial para cualquier empresa.

Las empresas deben de preocuparse por mantener un ambiente laboral libre de estrés, empleados
comprometidos con la marca, con sentido de urgencia, que posea empatia con el cliente y en
constante capacitacion de servicio al cliente esto con la finalidad de garantizar la fidelizacion de

cliente, es facil vender un producto que recuperar a un cliente por mal servicio brindado.
Segun Kaotler, (2011) define la satisfaccion del cliente como: "el nivel del estado de &nimo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas” (p. 123)
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Afirma Aguilera:

En la actualidad, lograr la plena satisfaccion del cliente es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la mente de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo
de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del departamento de
mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas

funcionales produccion, finanzas, recursos humanos, entre otras de las empresas exitosas.

(p. 51)

3.2 Hallazgos y analisis general

El comercio de medicamentos ha crecido en los ultimos afios en el municipio de Coban y eso es
notorio, en la actualidad hay 62 farmacias dentro de las cuales se realizd la investigacion
correspondiente, a una buena cultura organizacional, asimismo que se buscan los puntos
estratégicos y al personal idoneo para atender las diferentes sucursales, como es sabido Coban es
una ciudad en desarrollo a pasos agigantados por tal motivo el turismo, el crecimiento poblacional
y la practica recurrente al procedimiento de cura preventivo, hacen que dia a dia el negocio

farmacéutico siga en crecimiento.

Asimismo, contar con el personal adecuado y entrenado detras de los mostradores es una tarea
primordial en la actualidad, para cualquier negocio conocer cuales son las necesidades de los
clientes, es por ello que se busca siempre ofrecer variedad en productos como en servicios. La
ubicacion de cada comercio, los precios accesibles, promociones que realizan en algunas marcas
farmacéuticas, el servicio de 24 horas y el servicio a domicilio genera un valor agregado y

diferenciacion entre los competidores.

Un dato relevante de esta investigacion nos detalla que las personas con mayor consumo de
medicamentos son los comprendidos entre los 26 a 40 afios, nuestra poblacion que se encuentra

activa en la economia es la propensa a tener padecimientos de quebrantos de salud ocasionado por
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el alto nivel de estrés que se maneja hoy en dia en las empresas del medio pueden buscar formas
de recreacion para asegurar la salud emocional de todo el personal.

Delgado, (2004) enfatiza:
Sobre el concepto de estrés ha habido diferentes enfoques, pero desde una perspectiva
integradora el estrés se podria definir como la respuesta fisiologica, psicoldgica y de
comportamiento de un individuo que intenta adaptarse y ajustarse a presiones internas y
externas. El estrés laboral surge cuando se da un desajuste entre la persona, el puesto de trabajo
y la propia organizacion. La persona percibe que no dispone de recursos suficientes para afrontar
la problematica laboral y aparece la experiencia del estrés (p. 6)

Se encontro dentro de esta investigacion que la publicidad boca en boca es utilizada por los clientes,

muchos de ellos sin saber su significado técnico, per asi lo refleja la pregunta 12 al asegurar que

recomendarian la farmacia que visitaron para realizar su compra. Esto asegura estabilidad en el

mercado.

Tanto en las farmacias como en todo tipo de negocios es importante resaltar que deben de tener a
la vista los libros de la DIACO, una parte de la poblacion encuestada que representa el 17% total
aseguro que no existe este medio para exponer sus quejas si hubiese un tipo de inconformidad en

su experiencia, se puede ocasionar penalizaciones fiscales.”

Otro hallazgo importante ha sido, entender por parte de los clientes que razones tienen para realizar
sus compras en las farmacias, al exponerles algunos indicadores, los clientes se inclinaron por la
calidad del producto, esto nos da una pauta que no importa el precio de compra, el cliente quiere
calidad esto le garantiza que su producto es 100% original y le proporcionara los beneficios

deseados por él.

Conocer y entender las necesidades de los clientes es importante en estos momentos para cualquier
empresa, un dato relevante de esta investigacion resalta que los clientes esperan de su farmacia

tener descuentos al momento de comprar sus medicamentos, al ser clientes fieles no reciben este
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tipo de beneficio, s6lo se quedan con el servicio brindado de la mejor manera por parte del personal
que los atendid.

La comunicacién en doble via eficaz es fundamental, se garantiza que el mensaje es aceptado y
comprendido por el receptor. En este caso los clientes comprenden bien las indicaciones que se le
brindan por parte del personal farmacéutico, estos a su vez exponen que las farmacias han ido en
constante cambio sus formas de comunicacion con los clientes, en algunas farmacias se atienden a
las personas con el idioma materno, incluso han observado que en las cajas donde se empaca el
producto que compran les colocan las indicaciones para que el cliente no tenga problema con
olvidarlas, esto genera un valor agregado al a compra.

3.3 Conclusiones

1. Se comprueba que el nivel de satisfaccion del cliente es bueno segun los resultados obtenidos,
el 46% de la poblacion encuestada asi lo afirmo en sus respuestas. Los clientes sienten fidelidad
hacia la farmacia que visitan, porque siempre los atienden con amabilidad y con una sonrisa, al
personalizar el saludo, llamarlos por su nombre y por siempre tener abastecimiento de

medicamentos y controles de calidad en el manejo de los mismos.

2. Se identifican las farmacias del medio, por medio de consultas ante el Ministerio de Salud
Publica y Asistencia Social, el Instituto Nacional de Estadistica, la Super Intendencia de
Administracion Tributaria y Malaria, tomandose como referencia el documento proporcionado por

esta Ultima entidad, al estar actualizado y completo para tener resultados certeros.

3. Se determina que el grado de satisfaccion con relacion al servicio que brindan a los clientes en
las farmacias es bueno, segln datos obtenidos de las encuestas en donde se refleja que el 46% de
la poblacion encuestada lo asegura, lo que convierte en aceptable, esto a que en la mayoria de
farmacias, brindan servicios adicionales como inyecciones a los clientes, toma de presion, obsequio
de agua pura para tomar su medicamento entre otros, combinado con una buena actitud de servicio

hacen que la experiencia del cliente sea placentera.
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4. Se detecta que el principal factor que incide en la satisfaccion del cliente es la calidad de los
productos que compran, el 52% de los entrevistados lo establecieron. Esto se da por medio de la
venta de medicamentos originales de casas farmacéuticas de confianza, misma confianza es
transmitida a los consumidores quienes toman la relacion del precio con la calidad del producto

como un beneficio al saber que obtendran los resultados esperados por su compra.

5. Se evalUa que la satisfaccion actual de los clientes con el servicio que le brindan en las farmacias
ha tenido mejoras en los Ultimos afios, van a la vanguardia con el trato cortés y amable hacia los
clientes. Segun los mismos clientes hay una farmacia del medio en la que al momento de facturar
y entregar el cambio lo despiden con una bendicion y le agradecen la compra, esto genera en los

clientes el sentimiento de fidelidad.
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Anexo 1

Instrumento

y Universidad Panamericana
“Sabiduria ante todo, adquiere sabiduria”

La siguiente encuesta es con fines académicos, en la que se pretende conocer el grado de
Satisfaccion al Cliente de la poblacidn cobanera que Asiste a las farmacias del medio a adquirir
productos y servicios. Gracias por su colaboracion para lograr el objetivo trazado.

1. Género de la persona entrevistada (Subraye)

Masculino |:| Femenino |:|

2. Rango de edad de la persona entrevistada (Marque una X)
18 a 25 afios |:| 26 a 40 afos |:| 41 a 65 afios |:| 66 afios a mas |:|

3. ¢Por qué razon realiza la compra en esta farmacia? (Elija una opcion y marque con una X)

e Descuento 1
e Calidad ]
e Promociones |:|
e Ubicacion

e Servicio adomicilio [
e Otro:

4. ¢Cual es su nivel de satisfaccion en cuanto a la atencién del cliente brindado por el personal?
(Subraye)
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy malo

5. ¢Asistiria de nuevo a adquirir sus productos a esta farmacia?
Si [ ] No

¢Por qué?

6. Su experiencia en el tiempo de servicio fue: (Marque con una X)

De 5 a 10 minutos |:|
De 11 a 15 minutos (]
De 16 minutos a mas ]



7. ¢Qué calificacion le daria a la persona que lo atendié? (Subraye una opcion)
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy malo

8 De los siguientes rangos ¢En cual se encuentra el precio de su compra? (Margue con una X)

Q000.01aQ100.00 L_|  Q100.01 a Q200.00
Q200.01 a Q300.00 Q300.01 a més

9. ¢La persona que le atendié mostro algin gesto de hacerlo sentir un cliente valioso?
Si [ ] No [ ]

¢Por qué?

10. ¢En comparacion con otras farmacias como califica la atencion? (Subraye una opcion)
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy malo

11. ¢Con que frecuencia visita usted una farmacia? (Subraye una opcion)
Diariamente Semanalmente Quincenalmente Mensualmente

12. ¢Recomendaria esta farmacia a sus amigos y familiares?
si ] Mo ]

¢Por qué?

13. A su criterio, (Como evalla el servicio que le brindaron? (Subraye una opcion)
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy malo

14. A su percepcion ¢ Cree usted que el personal dispone de programas y equipos adecuados para
Ilevar a cabo su trabajo?

Si |:| No |:|

¢ Cuél/Cuales?

15. Desde su Ultima visita a esta Farmacia ¢, A observado alguna mejora en la calidad del servicio?
Si L1 No ]

¢Cual/Cuales?

16. ¢Conoce usted si existe en la Farmacia algun sistema para exponer sus quejas y/o sugerencias?
Si L1 N []

¢Cual/Cuales?

17. ¢Logra entender las indicaciones del personal que lo atendi6 acerca de su medicamento?

Si |:| No |:|

¢Cual/Cuales?




18. ¢Qué promociodn le gustaria le ofrecieran en la farmacia donde adquiere sus medicamentos? (Elija
solo una opcion y marque con una X)

Descuentos |:|
Producto Gratis ]
2x1 ]
Otros:

19. Que sugerencia le haria al personal farmaceutico




Anexo 2

llustracién No. 1

Fuente: Flohr, 2019. Evidencia fotogréafica

llustracion No. 2

Fuente: Flohr, 2019. Evidencia fotografica.



Anexo 3

Listado de farmacias

Numero Nombre | Direccién
1 América 2 calle 1-11 zona 1
2 Aprofam Barrio San Bartolomé 6 avenida 3-51 zona 1
3 Arévalo 1 calle 15-65 zona 1
4 Batres 1 avenida y 2 calle esquina zona 2 a la par de la
Central Curacao
5 Batres Coban | 3 avenida 1-02 zona 4
6 Botica 1 calle 3-23 zona 1
Central
7 Central 6 calle 1-88 local B zona 1
8 Cruz Verde 1 calle 15-20 zona 2 Local 76
Plaza
Magdalena
9 Cruz Verde 2 calle 1-05 zona 4
Terminal
10 De la Mujer | 7 avenida 1-17 zona 1, Edificio los Arcos avenida El
Calvario Coban
11 Del 3 calle 1-52 zona 1
Trabajador
12 Del Ahorro 6 avenida 6-88 D, zona 11
13 El Descuento | 1 calle 5-27, local B zona 1
14 Farmacia 3 calle 1-70 zona 3
América
15 Batres 11 1 calle 14-91 zona 1 Frente a Plaza Magdalena
16 Coban 1 avenida 2-12 zona 1
17 Comunal 2 avenida 6-92 zona 1
18 Dismec 6 calle 6-92 zona 1
19 Don Pedro 1 avenida 3-59 zona 4
Kawa LU
20 El Amigo 1 avenida 3-24 zona 1
21 Fedecom 1 avenida 3-34 zona 2
22 Galeno 1 calle 11-24 zona 1
23 Guatemalteca | 16 avenida Lote 58 zona 12
24 Hasster 7 avenida 2-10 zona 1 avenida El Calvario
25 Kairos 1 avenida 2-49 zona 7, Residenciales Imperial
26 La Bendicion | 6 avenida 6-88 zona 11
27 La 6 avenida 6-88 C zona 11
Econdmica
28 Laa Kawilal | Diagonal 1, 1-12 zona 1




29 Medcosymas | Avenida el Cementerio 2-10 zona 8, Barrio Bella
Vista
30 Probgam 6 avenida 6-88 zona 11
31 Re Li Neba” | 3 calle 3-43 zona 1
32 Re Li Neba 2 | Diagonal 1 1-12 zona 1
33 San Martin 6 avenida 8-03 Colonia El Esfuerzo 1, zona 12
de Porres
34 San 13 avenida 5-04, zona 12
Sebastian
35 Santa Clara 3 calle 3-22, zona 3
36 Tu Salud 2 calle 2-11 zona 2
37 Comunidad 1 calle 3-46 zona 3
Calle Belice
38 Comunidad | 2 calle 3-38 Planta Baja zona 4
Calle del
Hospital
39 Comunidad 7 avenida 1-12 zona 2
Zona 2
40 Comunidad | 3 avenida 3-31 Planta Baja zona 4
El Esfuerzo 1
41 Comunidad 7 avenida 1-012 zona 2
Zona 2
42 Promotora de | 6 calle 5-23 zona 11
la Salud
43 Del Ahorro 1 avenida 2-78 zona 2
44 Del Ahorro 3 aveniday 1 calle 1-01 zona 3
45 Dr. Simi No. | 1 calle 2-35 zona 4
24
46 Dr. Simi No. | 2 calle 1-38 “C” zona 2
58
47 H.C. 1 calle 13-75 zona 1
48 H.C. 6 avenida 06-48 zona 11
49 Re Li 2 avenida 4-23 zona 3 Avenida Correos
Junkab”Al
50 Zuiva 2 avenida y 2 calle zona 3 Frente a Curacao Centro
51 Fatima 2 calle 1-08 zona 4
52 Garest 3 avenida 5-11 zona 4 Avenida Emilio Rosales Ponce
53 GNC 1 calle 15-20 zona 2 Centro Comercial Plaza
Magdalena Local 86
54 Bienestar 3 calle A zona 4
55 Juan Pablo Il | 3 avenida 4-31 B zona 4
56 La Unidad Diagonal 1 5-52 zona 1




57 Meykos 1 calle 15-20 zona 2 Locales 102 y 103
Plaza
Magdalena
58 Optima 6 calle 12-26 zona 4
Salud
59 Probgam Il 1 avenida 3-46 zona 1
60 San Carlos 14 avenida 1-22 zona 2 Frente a Escuela Josefa
Jacinto
61 San 1 calle 11-27 zona 1
Sebastian
62 Suiza 1 avenida 2-72 zona 2 Frente Elektra Coban

Fuente: elaboracion propia




