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RESUMEN EJECUTIVO



La transformacion digital ha hecho que las aplicaciones mdviles sean
esenciales para facilitar la conexidn entre las empresas y usuarios, sobre
todo en el sector de la salud, donde la rapidez y eficiencia son el factor
mas importante. A pesar de esto en Republica Dominicana, las
aplicaciones moviles de farmacias tienen grandes deficiencias en la
experiencia de usuario, afectando el resultado y la relevancia de este
mecanismo o marca. Esta investigacidén tiene como objetivo general
analizar la ausencia de un modelo claro de UX en la navegacion vy
funcionalidades de la aplicacion moévil de una reconocida cadena
nacional de farmacias, con un enfoque metodologia cualitativa con
enfoque exploratorio-descriptivo que incluydé un andlisis, revision de
funcionalidades clave y encuestas a usuarios reales. Nuestros hallazgos
nos mostraron fallas en la estructura de la informacién, poca claridad en
el proceso de compra y dificultades para acceder a funciones esenciales
como la localizacién de sucursales o la solicitud de medicamentos. A
partir de estos resultados, se identifican los errores actuales, se destacan
las funcionalidades que aportan valor y se proponen soluciones centradas
en el usuario, con el fin de mejorar la experiencia digital, incrementar la
fidelizacion y fortalecer la competitividad de la empresa, contribuyendo
asi a un acceso mas eficiente y seguro a productos de salud.



DESCRIPCION DEL PROYECTO



Este proyecto es de concentracidon gerencial, ya que se enfoca en el
andlisis y conceptualizacién de un modelo de experiencia de usuario (UX)
para una aplicacién moévil del sector salud, especificamente de la cadena
Farmacia Carol. A diferencia de un enfoque grafico-creativo, que prioriza
la estética o el rediseno visual de interfaces, esta propuesta se centra en
la construccidon de una estrategia estructurada que defina cémo debe
disefiarse y gestionarse la experiencia del usuario desde una perspectiva
organizacional y funcional.

El objetivo principal es desarrollar un modelo conceptual de UX que sirva
como guia para la toma de decisiones futuras en el desarrollo o mejora
de la aplicacion. Este modelo se sustenta en principios de disefo
centrado en el usuario y se apoya en técnicas como el mapeo del
recorrido del usuario (user journey), definicién de perfiles tipo (personas),
identificacion de puntos criticos de interaccion y estructuracion légica de
flujos y funcionalidades.

El entregable de comunicacidn serd un documento estratégico que
contenga el modelo propuesto, acompanado de un andlisis justificativo
basado en datos obtenidos de encuestas, revision de arquitectura de la
informacién y diagnéstico de usabilidad.

Este entregable busca comunicar de manera clara y fundamentada las
soluciones conceptuales, evidenciando como una experiencia de usuario
bien disefiada puede incrementar la satisfaccién, confianza y fidelizacion
del cliente, asi como fortalecer la competitividad de la empresa en el
ecosistema digital.

En un contexto donde el acceso eficiente a productos y servicios de salud
es esencial, este modelo se presenta como una herramienta gerencial
clave para orientar el desarrollo de soluciones digitales centradas en las
necesidades reales del usuario dominicano.
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ANTECEDENTES
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Anadlisis corto de la evolucion historica del proyecto

Concepto de experiencia de usuario y su relevancia en aplicaciones
moviles

La experiencia de usuario (UX) es el conjunto de factores y elementos
necesarios para el usuario dentro de una plataforma funcional, haciendo
que nos de una percepcion positiva o negativa del sistema.

Como indican Rogers, Sharp y Preece en Interaction Design: Beyond
Human-Computer Interaction (2023), “el disefio de interaccién efectivo
debe estar basado en un entendimiento profundo de las necesidades del
usuario, sus metas, y el contexto en el que usard el sistema” (Fuente:
Biblioteca UNIBE, biblionumber 112201).

También se explica como: “una experiencia de usuario bien disenada
considera tanto los aspectos emocionales como funcionales de la
interaccion” (Interaction Design, Rogers et al, 2023), lo cual es necesario
para las aplicaciones que necesitan generar confianza y satisfaccion con
los usuarios.

En RepUblica Dominicana, el crecimiento de las aplicaciones méviles ha
sido exponencialmente impulsado principalmente por el uso masivo de
nuestros celulares y la gran necesidad por el internet mévil en nuestro dia
a dia. Aunque esto dio un gran giro en términos de expansidon digital,
muchas de las aplicaciones desarrolladas localmente no poseen
fundamentos sdlidos para la experiencia de usuario. Es particularmente
evidente en sectores como el farmacéutico y el médico en donde las
necesidades son altamente especificas y sensibles.

12



Contexto local y apoyo institucional

El Ministerio de Industria, Comercio y Mipymes (MICM) ha sido clave para
la transformacién digital del pais. Usando iniciativas como Centros
MIPYMES, capacitaciones en comercio electronico, marketing digital y
asesoria tecnoldgica, esto ha fortalecido la necesidad de herramientas
digitales en todo tipo de empresas. Ademds, el MICM ha promovido la
digitalizacién de servicios pUblicos y privados, o cual abre oportunidades
para que las farmacias integren soluciones moviles mas efectivas.

Situacion de las farmacias en Repiblica Dominicana

Segun el libro “Farmacias en la Repdblica Dominicana: un estudio del
sector salud y su cadena de distribucién”, disponible en el catdlogo de la
Biblioteca UNIBE (biblionumber 107823), “las farmacias dominicanas
constituyen un eslabdn esencial en la cadena de salud, responsables de la
distribucion del 75% de los medicamentos dispensados a nivel nacional”.
Asimismo, se sefnala que “existen mdas de 600 Farmacias del Pueblo en
funcionamiento bajo la direccion de Promese/Cal, con el objetivo de
garantizar el acceso equitativo a medicamentos en comunidades
vulnerables”(Fuente: mismo libro, UNIBE).

Por otro lado, cadenas como Farmacias Carol, Farma-Xtra y Los Hidalgos
han comenzado a incorporar herramientas tecnolbgicas, pero con
deficiencias en disefo UX. El estudio sefnala que “la mayoria de estas
plataformas digitales carecen de una arquitectura de informacién
eficiente y no priorizan la experiencia del usuario” (biblionumber 107823,
UNIBE), lo cual afecta su adopcién y efectividad.
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Conclusion

Las aplicaciones moviles relacionadas con servicios farmacéuticos en
Republica Dominicana han surgido como respuesta a una demanda
creciente de salud digital. No obstante, muchas presentan deficiencias
importantes en cuanto a usabilidad, accesibilidad y disefio centrado en el
usuario.

Tal como enfatiza Rogers et al. en Interaction Design, “la ausencia de
disedio centrado en el usuario genera frustracion, abandono de la
herramienta y reduccién del valor percibido del sistema” (UNIBE,
biblionumber 112201).

Esto refleja una necesidad urgente de desarrollar modelos de experiencia
de usuario adaptados al contexto dominicano, considerando aspectos
culturales, socioecondmicos y tecnolégicos especificos. Dicho desarrollo
no solo mejoraria la interaccion del usuario con estas plataformas, sino
que también podria aumentar su impacto, vida atil y valor percibido,
contribuyendo asi a la transformacion digital efectiva del sector
farmacéutico.
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LINEA DE TIEMPO
Evolucion de las

aplicaciones moéviles en
Republica Dominicana
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@

Introduccion comercial
del servicio de internet
en Republica

1995 o Dominicana, base para
el desarrollo digital

. . futuro.
e Lanzamiento del iPhone

(2007) y popularizacién
de smartphones en RD
desde 2008.

e Primeras aplicaciones
dominicanas simples,
mayormente informativas,
sin mucha interaccion ni
disefo sofisticado.

* 2007-2008
INICIO DEL BOOM MOVIL
GLOBAL Y LLEGADA A RD

e Mejoras en la cobertura 3G
y 4G en RD permiten mayor
uso de apps.

e Surgimiento de apps para
comercio electrénico y
servicios basicos.

e Diseno bdsico, navegacion
sencilla con menduds lineales
y poca personalizacion.

2012-2014

EXPANSION DE CONECTIVIDAD
MOVIL Y APARICION DE APPS
LOCALES

e Aumento en descargas y uso
de apps con integracion a
redes sociales y pagos
moviles.

e Apps dominicanas mejoran
Ul/UX para optimizar la
experiencia del usuario.

e Aparecen apps de salud y
farmacias, aunque con
funcionalidades limitadas a
catdlogos y contactos.

2016
CONSOLIDACION DE

ECOSISTEMAS MOVILES EN
RD

16




PRIMEROS LANZAMIENTOS DE
APPS MOVILES PARA FARMACIAS
DOMINICANAS

Crece significativamente el uso
de apps para compra de
medicamentos y servicios de
salud.

Lanzamiento de la aplicacion
Home Pharmacys (2021),
facilitando compras y entregas
a domicilio.

Mejoras en navegacion con
menus claros, basqueda
avanzada, pagos integrados.
Nuevas funcionalidades:
notificaciones, seguimiento de
pedidos, recomendaciones y
chat en vivo.

2022-2024 o

EVOLUCION HACIA
MODELOS CENTRADOS
EN EXPERIENCIA DE
USUARIO (UX)

17

e Algunas cadenas

farmacéuticas lanzan apps
para pedidos y consultas
bdsicas.

e Navegacién por categorias,
con limitaciones en
interaccién y seguimiento de
pedidos.

e Disefio funcional pero poco
intuitivo y sin
personalizacion.

2020-2021

ACELERACION DIGITAL POR
LA PANDEMIA

Enfoque en disefio UX/UI para
mejorar usabilidad y
satisfaccion.

Integracion de funcionalidades
como perfil de usuario, historial
de compras, recordatorios de
medicacion y soporte 24/7.
Uso de andlisis de datos para
personalizacion y
recomendaciones.

Navegacion adaptativa para
accesibilidad y experiencia en
mualtiples dispositivos.
Incorporacion de telemedicina
y asesoria farmacéutica
virtual.



LINEA DE TIEMPO
de la Historia de
Farmacia Carol
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1990-
1999

2000-
2010

2010-
2016

Fundacion

. Apertura de la primera sucursal en la Av. Gustavo Mejia

£ Ricart, Naco.

-"1.13: >

+ Proyecto familiar enfocado en servicio cercano, confiable vy
de alta calidad.

Expansion inicial

. Crecimiento dentro del Gran Santo Domingo con nuevas
sucursales,

. Fortalecimiento de la relacion con meédicos y comunidades
locales.

* |ntroduccion de nuevas categorias: cuidado personal, productos
para bebés y bienestar,

Consolidaciéon como cadena

- Ampliacion de la red de sucursales en zonas estratégicas,
= Implementacion de horarios extendidos y primeras
sucursales 24 horas.

» Carol se posiciona como una farmacia moderna y accesible.

Diversificacion e innovacion en servicio

. Ampliacion de |a red de sucursales en zonas estratégicas.
. Implementacion de horarios extendidos y primeras sucursales

24 horas,
. Carcl se posiciona como una farmacia moderna y accesible,
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@

Diversificacién e innovacién en servicio

. Expansian de la oferta de dermacosmética, nutricion
especializada y conveniencia,

* Profesionalizacion de proceses internos y fortalecimiento del
servicio al cliente.

* Aumento de la presencia y reconocimiento de marca a nivel
nacional.

Primeros pasos hacia la digitalizacion

. Modernizacion de la pagina web y del sistema de

201 |7_ _ inventario interno.
. Inicio de consultas de productos anline.

2019 . Implementacion de un sistermna basico de delivery.

Aceleracién digital

. Adaptacion a la nueva demanda de servicios remotos y

. 2020 | compras online,
. Optimizacion de procesos de delivery v pedidos

telefonicos.

Mejora continua del ecosistema digital

Integracion de métodos de pago digitales.

2022 . Incorporacion de seguros medicos y beneficios desde |a
= app.
2024 . Optimizacion de experiencia de usuario en navegacion,

inventario y checkout.

. Expansion del servicio de entrega a mas zonas del pais.

20
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GLOSARIO DE TERMINOS
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Accesibilidad:

Se refiere al disefio y desarrollo de productos, dispositivos, servicios o
entornos digitales de manera que puedan ser utilizados por todas las
personas, incluidas aquellas con alguna discapacidad o limitacion. En
aplicaciones moéviles, la accesibilidad implica garantizar que usuarios con
dificultades visuales, auditivas, motoras o cognitivas puedan navegar,
entender y utilizar la app sin barreras.

Aplicacion moévil:
Programa informatico disefiado para ser ejecutado en dispositivos moviles
como teléfonos inteligentes y tabletas.

Disefio centrado en el usuario:
Enfoque de disefio que pone a las necesidades, deseos y limitaciones del
usuario en el centro del proceso de disefio.

Experiencia de usuario:

El conjunto de factores y elementos relativos a la interaccién del usuario
con un entorno o dispositivo concretos, dando como resultado una
percepcion positiva o negativa de dicho servicio, producto o dispositivo.

Funcionalidades:

Conjunto de capacidades o caracteristicas que una aplicacién ofrece a
Sus usuarios.

Interfaz de usuario:

Espacio donde interactian los usuarios con una maquina, dispositivo o
aplicacion, incluyendo elementos como pantallas, botones y mends.

Mipymes:

Se refiere a las Micro, Pequenas y Medianas Empresas, que son unidades
econdmicas que, segun su tamafo, nUmero de empleados y volumen de
ventas, contribuyen significativamente al desarrollo econédmico y social de
un pais. En RepUblica Dominicana, las MIPYMES representan la mayor parte
del sector empresarial y son vitales para la generacion de empleo, la
innovacién y la diversificacién productiva.

22



Navegacion:

Es el conjunto de elementos y procesos que permiten a los usuarios
desplazarse y explorar una aplicacion moévil o sitio web para acceder a la
informacién y funcionalidades deseadas. Una buena navegacién es
intuitiva, clara y facilita encontrar rdpidamente lo que el usuario busca,
mejorando la experiencia general.

Telefarmacia:
Uso de tecnologias de la informacién y la comunicacién para proporcionar
servicios farmacéuticos a distancia.

Usabilidad:
Facilidad con la que los usuarios pueden utilizar una herramienta o
aplicacion para lograr sus objetivos.

User Journey (Viaje del Usuario):

Es el término para describir el recorrido que realiza un usuario dentro de
las plataformas digitales, desde que inicia hasta que terminag, incluyendo
cada paso.

23



JUSTIFICACION DEL PROYECTO
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En el escenario actual de la transformacion digital, donde las aplicaciones
moviles se han transformado en vias clave para la interaccidon entre
empresas y usuarios, la experiencia del usuario (UX) cobra relevancia
estratégica. El estudio actual se refiere a la falta de un modelo de
experiencia del usuario en navegacion y funcionalidad, utilizando el uso
movil reconocido de la cadena de farmacia nacional.

Este déficit afecta directamente la eficiencia del servicio, la satisfaccion
del cliente y la lealtad de los usuarios, los principales elementos de la
industria farmacéutica y de salud, donde el papel crucial en la precision, la
velocidad y la confianza. El objetivo de este proyecto es contribuir
significativamente al campo social y econémico, mejorando la calidad del
acceso a productos médicos e importantes, utilizando una experiencia
digital mas intuitiva y funcional.

Una buena aplicacion UX permite a los pacientes ancianos, crénicos o
ciudadanos obtener medicamentos de manera eficiente y sin barreras
tecnolégicas. Segin Jobs (n.d.), “Debes comenzar con la experiencia del
cliente y trabajar hacia atrds en la tecnologia, no al revés.”, lo que muestra
la necesidad de integrar modelos UX en servicios de alta demanda.

Ademds, al optimizar la experiencia del usuario, las colas se pueden
reducir en farmacias fisicas, descifrar el sistema de servicio al cliente y
promover el uso de canales digitales seguros, asequibles vy
personalizables. Esta es una posible solucién a los problemas actuales,
como la saturacion de los servicios farmacéuticos,la falta de atencion
personal y una ligera disponibilidad de cierta poblacidn para servicios
médicos rdpidos. En el contexto de una pandemia posterior, que ha
demostrado un enfoque remoto importante para los productos
importantes, mejorar la experiencia digital puede convertirse en un
alcance adicional de la politica de salud publica.
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Desde un punto de vista institucional, este estudio contribuye a la mejora
de los procesos digitales en el sector de la salud privada, que promueve la
innovacién e implementacion de los usuarios en los usuarios.

En términos de cultura, promueve una ciudadania mas digitalizada e
independiente en su gestién de la salud. Y por la viabilidad, este es un
proyecto que se puede implementar a un costo relativamente bajo
utilizando herramientas de disefio UX que ya estan disponibles y uUtiles sin
la necesidad de transformar una infraestructura tecnolégica completa. Se
anticipan resultados con beneficios tebricos, dado que este estudio
potencia el debate académico acerca de la relevancia de una plataforma
apropiada para sistemas de salud digitales, incrementando asi la
fidelidad de los clientes a nivel nacional y la eficacia en el comercio y la
publicidad.
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METODOLOGIA DE
LA INVESTIGACION

27



Objetivos de la investigacion

Objetivo General:
Analizar la falta de un modelo de experiencia de usuario en la navegacion
y funcionalidades de la aplicacién moévil de la cadena Farmacia Carol.

Objetivos Especificos:

1. Identificar las fallas actuales en el modelo de experiencia de usuario
implementado en la aplicacion moévil, especialmente en lo referente a la
navegacién y usabilidad.

2. Determinar las funcionalidades positivas que ofrece la aplicacioén,
reconociendo las caracteristicas que aportan valor al usuario y que
podrian mantenerse o potenciarse.

3. Proponer soluciones viables y centradas en el usuario para mejorar la
experiencia de navegacion y las funcionalidades de la aplicacion,
aplicando principios de disefio UX.

Descripcion del tipo de investigacion

Descriptiva. La investigacion describe caracteristicas de una poblacién o
tendencia que muestran rasgos, cualidades o atributos del objetivo de
estudio

Fases de la investigacion

1.Creacion de hipbtesis o la formulacion del problema.
2.Identificacion de las principales teorias relacionadas con el tema.
3.Recopilacién de informacién.

4.Comprobacion de las hipbtesis.

5.Desarrollo de las hipbtesis.

6.Replanteamiento de teorias.

7.Establecimiento de conclusiones.
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Cronograma de trabajo

Del 6 al 29 de
mayo de 2025

Creacidn de las hipbtesis o la formulacién del problema

Del 30 de mayo
al 3dejuliode

Identificacion de las principales teorias
relacionadas con el tema

2025
Recopilacién de informacién
Del 4 al 24 de Comprobacion de las hipotesis
julio de 2025 Desarrollo de las hipotesis
Replanteamiento de teorias
25 d;é:go de Establecimiento de conclusiones
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Métodos de investigacion

e Descriptivo. Se describirdn el estado y comportamiento de las variables
en torno al objeto de estudio.

e Andlisis documental. Se extraerdn nociones de documentos para
facilitar la explicacién de conceptos.

Técnicas de investigacion

Observacién. Proceso de acercamiento a las caracteristicas del objeto de
estudio.
e Encuesta. La informacidén se recopilard a través de un cuestionario
previamente disefiado, sin modificar el entorno ni el fendbmeno donde
se recoge la informacién.

Poblacion y muestra

Con una poblacion desde los 18 anos hasta los 63 con ambos sexos,
concluimos con la férmula mostrada anteriormente que hay un tamano
de poblacién de 662,581. Con un nivel de confianza del 95% y un margen
de error de 5%, concluyendo con un tamano de muestra de 384.

FORMULA:

Tamafo de la poblacion = 662,581
Nivel de confianza (%) = 95
Margen de error (%) = 5

= 384

Tamano de la muestra =

14 ( )



Disefo del instrumento

1. ¢COomo calificaria su experiencia con las aplicaciones moviles de
farmacias y con qué frecuencia las utiliza?

e Excelente — Casi todos los dias — Realizo compras o gestiono recetas
e Buena - Varias veces por semana — Consulto stock o precios

e Regular — Una vez por semana — Reviso ofertas o busco productos

e Mala - Solo en casos puntuales — Cuando no hay otra opcién

e Muy mala — Casi nunca uso aplicaciones de farmacias

2. ¢Qué tan facil le resulta encontrar un producto especifico dentro de
estas aplicaciones?

e Muy facil, la app me guia bien

¢ Algo facil, aunque mejorable

« Ni facil ni dificil

« Dificil, me toma tiempo o no los encuentro
e Muy dificil, suelo abandonar la basqueda

3. ¢Con qué frecuencia experimenta errores técnicos (cierres,
congelamientos, fallos al pagar)?

e Nunca

e Rara vez, sin mayor impacto

e A veces, molestan mi experiencia

e Frecuente, afecta el uso

e Muy seguido, dejo de usarla por eso

4. :Qué tan intuitiva considera la organizacién y navegacion de estas
apps (mends, botones, categorias)?

e Muy clara y légica

e Aceptable, aunque podria mejorar

¢ Algo confusa en partes

e Poco intuitiva, cuesta encontrar funciones
e Nada clarg, evito usarla
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5. ¢Qué tan dutil le parece el buscador y los filtros disponibles para
encontrar productos?

e Muy util, siempre encuentro lo que busco
o Util, pero depende del producto

e Regular, muchas veces falla

e Pocas veces me sirve

e No me resulta util

6. ¢Qué funcionalidades considera que suelen faltar en estas apps?
(Marque todas las que apliquen)

o0 Chat de atencidn al cliente en tiempo real
O Seguimiento de pedidos en curso

0 Mds métodos de pago

0 Historial completo de compras

0 Recomendaciones personalizadas

O Integracion con seguros médicos

o Ninguna, me parecen completas

7. ¢Cudl es su sexo bioldgico?
¢ Hombre
e Mujer

e Prefiero no identificarme

8. ¢Qué edad tiene? Por favor, responda solo con un ndmero.
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9. ¢En qué ciudad o municipio reside?

 Distrito Nacional

e Santo Domingo Este

e Santo Domingo Oeste
e Santo Domingo Norte
e En el interior del pais
e Fuera del pais

10. ¢A cudnto ascienden los ingresos totales de su hogar?

Menos de RD$ 20,000 mensuales

Entre RD$ 20,001 y RD$ 70,000 mensuales
Entre RD$ 70,001 y RD$ 150,000 mensuales
Mds de RD$ 150,001 mensuales
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Recolecta de datos

Se solicitdé al Comité de Etica de Investigacién de la universidad la
autorizacidén necesaria para realizar la investigacioén, la cual fue otorgada.
El siguiente paso fue digitalizar el instrumento de investigacion —una
encuesta estructurada— a través de Google Forms. Posteriormente, se
procedid a compartir el enlace con diferentes grupos virtuales que se
correspondian con la poblacidon objetivo del estudio. Los participantes
completaron el cuestionario de forma confidencial y voluntaria.

Nuestra recoleccion de datos se llevd a cabo mediante esta encuesta
digital, lo cual nos permitié alcanzar a un publico mds amplio y diverso,
contribuyendo asi a obtener una muestra mas representativa. Las
preguntas se dividieron en dos secciones: una enfocada en datos
generales para conocer la demografia y el perfil del publico alcanzado, y
otra centrada en identificar a los usuarios que se veian directamente
afectados por el mal disefio y funcionamiento de estas plataformas.

Estas preguntas fueron elaboradas a partir de nuestra investigacion previa
y de experiencias personales con el uso de estas aplicaciones. Es
importante resaltar que esta problemdatica afectaba tanto a personas
jovenes como adultas, ya que se trata de servicios esenciales cuyo disefio,
en ese momento, no respondia adecuadamente a las necesidades reales
de los usuarios.
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RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION
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Encuesta de Falta de un Modelo de Experiencia de Usuario en Navegacion
y Funcionalidades en la Aplicacion Méovil de una Cadena Nacional de
Farmacias

La encuesta titulada ‘Falta de un Modelo de Experiencia de Usuario en
Navegacién y Funcionalidades en la Aplicacibn Moévil de una Cadena
Nacional de Farmacias” fue disefilada para evaluar la percepcion de los
usuarios sobre la experiencia de navegacion y las funcionalidades de la
aplicacion mévil de una cadena nacional de farmacias. El procedimiento
utilizado incluye la evaluacidén de datos sociodemogrdficos como el sexo,
la residenciaq, los ingresos mensuales y la edad promedio, con un total de
384 participantes.

Tabla 1

La muestra incluye datos sociodemograficos como el sexo, la residencia
geogrdfica, los ingresos mensuales y la edad de los encuestados. Estos
datos fueron recolectados para evaluar las percepciones sobre la
experiencia de usuario en la navegacion y funcionalidades de una
aplicacion moévil.

Sexo | f \ % |
Femenino 215 55.98%
Masculine 165 42.96%
No identificado 4 1.04%
Municipio f %
Distrito Nacional 244 63.54%
Santo Domingo Este 83 21.61%
Santo Domingo Oeste 18 4.68%
Santo Dominge Norte 19 4.94%
Interior del pais 8 2.08%
Fuera del pais 12 3.12%
Ingreso f %
Mas de RDS 150,001 mensuales 143 37.23%
Entre RDS 70,001 y RDS 150,000 mensuales 110 28.64%
Entre RDS 20,001 y RDS 70,000 mensuales 66 17.18%
Menos de RDS 20,000 mensuales 19 4.94%
Promedio de Edad
35.8
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Fuente: Encuesta elaborada por Shantal Santos y Juliana Rodriguez

La muestra estd compuesta mayoritariamente por mujeres (55.98%), con
una amplia concentracién de encuestados en el Distrito Nacional (63.54%).
En términos de ingresos, la mayoria de los participantes (37.23%) tiene un
ingreso superior a RD$ 150,001, lo que refleja un perfil socioeconédmico
relativamente alto. La edad promedio de los encuestados es de 35.8 anos,
lo que sugiere que la muestra estd formada principalmente por adultos
jovenes y de mediana edad, con un enfoque demogrdfico activo en
cuanto a las decisiones de consumo y tecnologia.
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Figural

Pregunta: ¢Como calificaria su experiencia con las aplicaciones moviles de
farmacias y con qué frecuencia las utiliza?

Excelente
4.9%
Buena
15.6% Mala
28.4%
Buena
Muy mala
O Excelente
Regular
Mala
Regular
19.5%
Muy mala
.« e 31.5%
Descrlpcmn:

Los resultados reflejan una percepcién predominantemente negativa por
parte de los usuarios respecto a las aplicaciones maviles de farmacias. Un
3151% de los encuestados calificd su experiencia como “muy mala”,
indicando que casi nunca recurren a estas plataformas. Asimismo, un
28.38% expresd que su experiencia ha sido “mala”, sefialando que solo las
utilizan de manera ocasional y por necesidad puntual, como en casos de
emergencia o falta de opciones fisicas. En contraste, solo un 4.95%
manifestd tener una experiencia “excelente”, haciendo uso de estas
aplicaciones con alta frecuencia, incluso casi a diario, para realizar
gestiones como compras de medicamentos, solicitud de recetas o revision
de disponibilidad. Esta distribucién evidencia una baja adopcion
generalizada de estas herramientas  tecnolbgicas, atribuida
probablemente a factores como fallos en la funcionalidad, mala interfaz,
falta de confianza o deficiente atencién al cliente digital. En resumen, la
experiencia de usuario en este sector aun presenta grandes retos por
superar.
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Figura 2

Pregunta: ¢Qué tan facil le resulta encontrar un producto especifico dentro
de estas aplicaciones?

Dificil
12.8%
Muy dificil
Algo facil 6.3%
35.9%
Ni facil ni dificil Algo fcil
Muy dificil
O Y Muy facil
Dificil
Ni facil ni dificil
Muy facil 34.1%

10.9%
Descripcion:

La facilidad para encontrar un producto especifico dentro de las aplicaciones
moviles de farmacias presenta una experiencia mixta entre los usuarios, con una
tendencia hacia la neutralidad o una facilidad moderada. El 35.93% de los
encuestados (138 personas) afirma que la busqueda es “algo fécil, aunque
mejorable”, lo que indica que si bien logran encontrar los productos, consideran
que el proceso podria optimizarse. Casi a la par, un 34.11% (131 personas) se
muestra indiferente, seleccionando la opcién “ni facil ni dificil”, lo cual puede
interpretarse como una experiencia funcional pero no destacable.

En el extremo positivo, un 10.93% (42 personas) sefalé que encontrar productos
es “muy facil”, destacando que las aplicaciones los guian adecuadamente
durante el proceso. Sin embargo, un 12.76% (49 personas) manifestd que es
“dificil”, reportando que les toma tiempo o que a veces no encuentran lo que
buscan, mientras que un 8.85% (24 personas) lo considerd “muy dificil”, al punto
de abandonar la basqueda.

En conjunto, estos resultados reflejon que aunque la mayoria no enfrenta
grandes obstdculos, una parte significativa de los usuarios experimenta
frustraciones que afectan su percepcion del servicio, lo que pone en evidencia la
necesidad de mejorar la funcionalidad y eficiencia del sistema de blsqueda
dentro de estas plataformas.
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Figura 3

Pregunta: ;Con qué frecuencia experimenta errores técnicos (cierres,
congelamientos, fallos al pagar?

Frecuente
19%
A veces
34.4%
Muy seguido
A veces Nunca
O Nunca o
Rara vez
Frecuente
Muy seguido
Descripcion: Rara vez 21.1%
St 18%

Los errores técnicos representan una problemdatica comun en la
experiencia de uso de las aplicaciones moviles de farmacias, afectando
directamente la percepcion de estabilidad y funcionalidad. El grupo mas
numeroso, con un 34.37% de los encuestados (132 personas), sefiala que “a
veces” se presentan errores como cierres inesperados, congelamientos o
fallos al momento de pagar, lo cual interfiere negativamente en su
experiencia.

Un 21.09% (81 personas) afirma que los errores ocurren “muy seguido”, al
punto de que deciden abandonar el uso de la aplicacion por completo, lo
cual evidencia un nivel alto de insatisfaccién. Ademds, un 19.01% (73
personas) reporta que los fallos son “frecuentes” y afectan directamente el
funcionamiento esperado de la app.

En el otro extremo, un 17.96% (69 personas) menciona que estos errores
ocurren “rara vez” y no tienen un gran impacto en su experiencia. Solo un
7.55% (29 personas) afirma que “nunca” ha tenido problemas técnicos.

En conjunto, estos resultados reflejan una deficiencia considerable en la
estabilidad de estas plataformas, con mds del 70% de los encuestados
experimentando errores en distintos niveles. Esta situaciéon limita la
confianza del usuario y afecta la continuidad en el uso, resaltando la
necesidad urgente de mejorar la calidad del desarrollo, pruebas y soporte
técnico de las aplicaciones.
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Figura 4

Pregunta: ;Qué tan (til le parece el buscador y los filtros disponibles para

encontrar productos?
No me resulta Util
14.1%
Regular
26%
Muy atil
10.7%
‘ HEGIED Pocas veces
QO Muy il
‘ No me resulta Util
© Gl
Pocas veces
16.7%
Util
32.6%
Descripcion:

La utilidad del buscador y los filtros dentro de las aplicaciones moéviles de
farmacias presenta una percepcidbn mixta con tendencia a la
insatisfaccién o al uso condicionado. El grupo mds representativo, un
32.55% de los encuestados, considera que el buscador es “Util
dependiendo del producto”, lo que sugiere que su efectividad no es
constante y puede variar segun el tipo de articulo buscado.

Por otro lado, un 26.04% indica que el sistema de busqueda “funciona
regular’, senfalando que falla con frecuencia o no arroja los resultados
esperados. Solo un 10.67% expresd que “siempre encuentra lo que busca”,
destacando una experiencia realmente satisfactoria en este aspecto.

En contraste, un 14.06% de los participantes afirmé que el buscador “no les
resulta Util”, lo que refleja una frustracion directa con la herramienta.

En general, estos resultados apuntan a que los mecanismos de busqueda
y filtrado en las apps no son lo suficientemente confiables ni eficientes
para la mayoria de los usuarios, lo que afecta la experiencia de
navegacién y podria desincentivar su uso continuado. Esto evidencia una
necesidad de mejora en la precisidn, usabilidad y rendimiento del sistema
de busquedaq, especialmente en un contexto donde los usuarios valoran la
rapidez y efectividad al encontrar productos especificos.
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Figura 5

Pregunta: ¢Qué tan intuitiva considera la organizacion y navegacion de
estas apps (mends, botones, categorias)?

No me resulta util

14.1%
Regular

Util .
QO Muy il
Pocas veces
Regular 16.7%

No me resulta Util

Muy atil
10.7%

Pocas veces

Otil
Descripcion: 32.6%

Los resultados de esta pregunta revelan que la organizacién y navegacion
de las aplicaciones méviles de farmacias presentan deficiencias notables
en términos de usabilidad e intuicidn. Un 38.08% de los encuestados
considera que la navegacion es “aceptable, pero mejorable”, lo que indica
que aunque funcional, la estructura no resulta completamente comoda ni
eficiente para el usuario promedio.

Por otro lado, un 24.21% califica la experiencia como “algo confusa”, y un
11.19% la describe como “poco intuitiva”, lo que significa que mds de un
tercio de los usuarios tiene dificultades para ubicarse dentro de los mendus,
botones o categorias, lo cual puede llevar a frustracion y abandono de la
app.

En contraste, solo un 19.01% de los participantes percibe la navegacién
como “muy clara y légica”, lo que representa una minoria con una
experiencia realmente satisfactoria.

Estos datos reflejan que la mayoria de los usuarios no encuentra en estas
aplicaciones una estructura intuitiva o bien disefada, lo que resalta la
necesidad de mejorar la arquitectura de la informacién, el disefo de
interfaz y la fluidez de la navegacion, con el fin de facilitar el acceso a las
funciones y mejorar la experiencia general del usuario.
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Pregunta: ;Qué funcionalidades considera que suelen faltar en estas apps?
(Marque todas las que apliquen)

Figura 6

Chat de atencién en tiempo real

Seguimiento de Pedidos

Mas metodos de pago

Historial completos de compras
Recomendaciones personalizadas 45.05%

Integracion seguros médicos SYMASYA

Ninguna

Descripcion:

Los resultados evidencian deficiencias importantes en las funcionalidades
ofrecidas por las aplicaciones moviles de farmacias, segun la percepcion
de los usuarios. La carencia mdas senalada es la ausencia de un chat de
atencién en tiempo real, mencionada por un 69.53% de los encuestados, lo
que refleja una necesidad urgente de mejorar la comunicacion directa y
personalizada dentro de la app.

Asimismo, un 60.94% considera fundamental contar con un sistema de
seguimiento de pedidos en curso, que permita conocer el estado del
despacho en tiempo real, algo clave en aplicaciones orientadas a la
entrega de productos sensibles como medicamentos.

Otra funcionalidad critica destacada por el 57.29% es la integracién con
seguros médicos, lo que sugiere que los usuarios no solo buscan
conveniencia, sino también seguridad y respaldo en sus compras.

Ademdas, funciones como el historial de compras y la inclusion de mas
métodos de pago son también demandadas por aproximadamente un
45% de los participantes, lo que refuerza la necesidad de ofrecer una
experiencia mds completa, fluida y adaptable a distintos perfiles de
usuarios.

R
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Por otro lado, solo un 11.20% de los encuestados considera que las
aplicaciones estdn completas, o que deja en evidencia una amplia
brecha entre las funcionalidades actuales y las expectativas de los
usuarios.

En conjunto, estos datos subrayan la urgente necesidad de redisefar o
actualizar las apps para incluir funciones bdsicas que hoy en dia son
estdndares en otros sectores del comercio electréonico, con el fin de elevar
la satisfaccién, confianza y fidelizacién del usuario.
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ANALISIS DE LA APLICACION MOVIL DE FARMACIA CAROL

La plataforma digital de la Farmacia Carol, a pesar de que estd vinculada
a una de las cadenas farmacéuticas mds reconocidas del pais, presenta
un gran declive en cuanto su capacidad de ofrecer una experiencia de
usuario agradable para sus clientes, fluida y alineada con las necesidades
diarias actuales del consumidor digital.

La aplicacion movil de Farmacia Carol cuenta actualmente con mds de
100,000 descargas en Google Play, lo que demuestra un alto potencial de
adopcién digital pese a las deficiencias detectadas en la experiencia de
usuario. Este volumen de descargas refleja el alcance y la oportunidad de
fortalecer el canal de comercio electronico farmacéutico a través de un
modelo de experiencia de usuario optimizado

En cuanto usabilidad, el sistema es deficiente, la navegacion es lenta y
poco efectiva, lo cual hace que tareas sencillas como busqueda de
productos o acceso a servicios, sean obstaculizadas. Esto no solo afecta la
satisfaccion del usuario de manera negativa haciendo que la la
plataforma pierda relevancia, también revela una gran ausencia de
planificacion en cuanto a los flujos de interaccion y las necesidades reales
de los usuarios en uso.

Otro aspecto negativo es la distribucion de la plataforma, ya que no tiene
una légica jerdrquica que facilite el acceso a funciones clave o a una
estructura que guie al usuario de forma natural. Esto responde a una falta
de conexion entre el sistema y los principios de un disefio creado en la
experiencia del usuario, donde comprender comportamientos,
necesidades , tendencias y expectativas del publico objetivo es necesario
para construir plataformas relevantes.

En cuanto a contenido, hay una gran falta de profundidad y calidad de
elementos que crean la necesidad de interaccion. El catdlogo, por ejemplo
, ho aporta la informacidon necesaria para tomar decisiones informadas.
Esto se agrava en un entorno donde el usuario busca confianza,
credibilidad y soporte —valores fundamentales en la categoria de salud.
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Asimismo, funcionalidades como el directorio médico por zona o el
escdner de precios, aunque valiosas en intencidn, no estdn
adecuadamente integradas al flujo general de la experiencia ni presentan
un disefno funcional coherente. Esta disonancia entre oferta y ejecucién
genera una percepcidn de promesa incumplida, lo que reduce la
percepcion de valor de la app.

Desde una perspectiva estratégica, la plataforma carece de una légica de
personalizacion, fidelizacién o continuidad de uso. No hay mecanismos
que permitan adaptar la experiencia al comportamiento individual del
usuario, ni  estimulos que incentiven la recurrencia, como
recomendaciones automatizadas, recordatorios atiles, integracion con
seguros o historial médico.

En definitiva, mds que un redisefo superficial, la aplicaciéon requiere una
reconceptualizacion basada en un modelo de experiencia de usuario
estratégico, centrado en el entendimiento profundo de sus usuarios, la
definicion de journeys relevantes y la implementacion de funcionalidades
que aporten valor real en el contexto de la salud digital. Esto implica
replantear la experiencia como un sistema integral que va mas alld de lo
visual, y que debe ser coherente, Util y centrado en las necesidades
humanas, no en soluciones fragmentadas.
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CONCLUSIONES
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El estudio nos da como evidencia que la aplicacion mévil de la farmacia
Carol no es una experiencia de usuario disefada con las necesidades del
usuario o estructurada de manera estratégica o coherente, esto genera
frustracion, desconfianza, abandono y un aumento de irrelevancia en el
canal digital. A pesar de que hay fallos técnicos y visuales, la raiz de
nuestro problema se encuentra en la ausencia de un modelo conceptual
de UX que guia la estructura.

Para responder verdaderamente a las necesidad de nuestro usuario, es
necesario abordar el disefio de experiencia de usudrio como und
estrategia integral y no como una soluciéon al avance de necesidades
tecnoldgicas. La creacion de un modelo conceptual de UX se convierte asi
en un paso fundamental para asegurar que las funcionalidades, flujos de
navegacion, contenidos y servicios digitales estdn alineados con la l6gica,
las emociones y los objetivos reales de los usuarios.

Este modelo, mds que una interfaz, representa una forma de pensar y

estructurar soluciones digitales en el sector salud: accesibles, claras,
confiables y centradas en la experiencia humana.
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RECOMENDACIONES
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En lugar de proponer ajustes Unicamente técnicos o visuales, este
proyecto recomienda la implementacién de un modelo conceptual de
experiencia de usuario, basado en tres pilares:

o Disefio de un mapa de experiencia del usuario (user journey):
identificar las etapas del uso de la app, los momentos criticos,
emociones, decisiones y barreras, desde el ingreso hasta la compra o
contacto postventa.

o Definicion de perfiles de usuario (personas): construir
representaciones realistas de los distintos tipos de usuarios, sus metas,
frustraciones, hdbitos y conocimientos digitales, para alinear Ia
experiencia con sus expectativas.

o Estructuracion légica de funciones y flujos: disefiar esquemas de
navegacion coherentes, jerarquizados segun prioridad del usuario, e
identificar qué funciones son esenciales para lograr una experiencia
fluida, sencilla y Gtil.

Estas recomendaciones permiten conceptualizar la experiencia antes de
desarrollarla visual o tecnoldgicamente, y asegurar que las futuras
implementaciones partan desde una visidn estructurada, empdatica y
alineada al contexto dominicano.
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PENSAMIENTO ESTRATEGICO

51



A partir de nuestro resultados la encuesta y el andlisis utilizado para la
aplicacion, identificaron fallas relevantes que comprometen a la
experiencia del usuario como: navegacién poco intuitiva, errores
constantes, ausencia de herramientas clave y un disefio no alineado a las
necesidades del usuario dominicano.

Sin embargo, mds alld de los fallos técnicos o visuales, el problema de
fondo es la ausencia de un modelo conceptual de experiencia de usuario
que guie el desarrollo de estas plataformas. La aplicacién no responde a
un sistema estructurado que considere el recorrido completo del usuario,
sus necesidades, puntos de contacto, frustraciones y objetivos dentro del
ecosistema digital farmacéutico.

Por tanto, el pensamiento estratégico que guia esta tesis propone disefar
un modelo de experiencia de usuario (UX) conceptual, que sirva como
base para futuras intervenciones visuales o funcionales. Este modelo parte
de la premisa de que la experiencia del usuario debe construirse desde la
comprensién profunda de su contexto, y no simplemente desde decisiones
estéticas o tecnoldgicas.

El modelo conceptual que se plantea contempla:

« El mapa del recorrido del usuario (user journey),

- La definicién de perfiles tipo (personas),

« La identificacion de momentos criticos dentro de la experiencia digital,

« Y la estructura légica de funcionalidades que deben responder a
necesidades reales.

Este pensamiento no solo busca diagnosticar el problema, sino plantear

una solucidén estratégica desde la raiz: la conceptualizacion de una
experiencia util, humana y adaptada a la realidad digital dominicana.
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ANALISIS DEL ENTORNO
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PEST

Politico

- Las politicas de transformacidn digital promovidas por el
gobierno dominicano, junto con regulaciones del Ministerio
de Salud PUblica, inciden en la operatividad de las apps
farmacéuticas.

- La Ley 172-13 sobre proteccién de datos personales
impone requerimientos importantes a nivel de UX
relacionados con privacidad y consentimiento del usuario.

Economico

- El crecimiento del comercio electrénico ha impulsado el uso de
apps en el sector salud.

- La competencia entre cadenas farmacéuticas ha incentivado
inversiones en plataformas digitales, pero factores como la
inflacidon y los costos operativos pueden limitar el desarrollo
continuo de funcionalidades centradas en el usuario.

Social

- El perfil del consumidor actual demanda accesibilidad, rapidez
y facilidad de uso en plataformas moviles.

- Sin embargo, la alfabetizacién digital desigual y el acceso
limitado a dispositivos en ciertos segmentos sociales limitan el
alcance de estas apps.

- La salud es un tema sensible que exige confianza, lo que
requiere experiencias digitales empaticas.

Tecnoloégico

- La disponibilidad de tecnologias moéviles, pasarelas de pago,
geolocalizacion y disefio centrado en el usuario son favorables
para la mejora UX.

- A pesar de eso, muchas farmacias adn no implementan
buenas practicas de mantenimiento y actualizacidn tecnoldgica,
lo que afecta la calidad de la experiencia del usuario.
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FODA

@

CATEGORIA

Fortalezas

Oportunidades

Debilidades

Amenazas

FACTORES

- Posicionamiento y reconocimiento de marca de las
cadenas farmacéuticas ya establecidas.- Existencia de
una base de usuarios familiarizados con la app.-
Voluntad de innovacion en algunas marcas que han
iniciado mejoras digitales.

- Posibilidad de redisenar la app como diferencial
competitivo.

- Desarrollo de una experiencia de usuario que
responda a necesidades reales y mejore la fidelizacion.
- Implementacion de funciones personalizadas como
historial médico, recordatorios de medicamentos, etc.

- Integracién con sistemas de seguros médicos o
plataformas de salud publica.

- Problemas en la navegacion, arquitectura de
informacidén y usabilidad.

- Ausencia de disefio centrado en el usuario en la
etapa de planificacion de las apps.

- Falta de feedback loop efectivo para escuchar al
usuario y mejorar continuamente.

- Aumento de apps extranjeras con mejores prdcticas
de UX.

- Riesgo de pérdida de clientes digitales si no se
atienden sus frustraciones.

- Cambios en regulaciones de salud digital que exijan
niveles mds altos de cumplimiento y accesibilidad.

55




Panorama del Comercio Electronico en el Sector Salud

El comercio electrénico ha experimentado un crecimiento sostenido en
Republica Dominicanag, impulsado por la expansion de los servicios
moviles, el uso de pasarelas de pago seguras y el apoyo de instituciones
como el MICM a la digitalizacién empresarial. En el dmbito farmacéutico,
este desarrollo se traduce en un aumento progresivo de las compras en
linea de medicamentos, productos de cuidado personal y servicios
complementarios.

Sin embargo, el sector aun presenta limitaciones en la experiencia digital
del usuario, principalmente en la navegacion, métodos de pago vy
seguimiento de pedidos, lo que frena su consolidacion. La implementacién
de un modelo conceptual de UX en aplicaciones como la de Farmacia
Carol representa una oportunidad para fortalecer este ecosistema de e-
commerce, mejorando la confianza del consumidor y estimulando el uso
recurrente de canales digitales.

A medida que las farmacias integren soluciones centradas en el usuario —
pagos moviles, integracidn con seguros médicos, recomendaciones
personalizadas y seguimiento en tiempo real—, el comercio electronico
farmacéutico podrd posicionarse como uno de los sectores de mayor
crecimiento dentro de la transformacién digital del pais.
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SEGMENTACION
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Perfil de los consumidores

Demogrdéficos: Adultos entre 18 y 63 afios. Mayor participacion
femenina (56%).

e Geogrdficos: 63.5% residen en el Distrito Nacional, el resto en Santo
Domingo Este, Oeste, Norte y provincias del interior.

e Socioeconémicos: Ingresos variados; el 37.2% supera los RD$150,000
mensuales, lo que refleja un segmento con poder adquisitivo.

e Psicogrdficos: Usuarios que valoran la conveniencia, la rapidez y la
seguridad digital. Buscan confianza al comprar medicamentos en
linea.

e Conductuales: Uso poco frecuente por frustraciones técnicas. Existe un
mercado insatisfecho con alto potencial de fidelizacién si se mejora la
experiencia.

Estimacion del tamano del mercado
Poblacién meta: 662,581 personas.

Usuarios insatisfechos (60%) 397,548 personas.
Usuarios neutrales (30%) 198,774 personas.

Usuarios satisfechos (10%) 66,259 personas.

Mds de 596,000 usuarios representan una oportunidad directa de
captacién y fidelizacién si se implementa un modelo conceptual de UX.
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PERFILES DE CONSUMIDORES
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SOBRE ANA

Ana vive con su esposo Yy su bebé
recién nacido. Es una madre primeriza,
organizada, activa digitalmente y
valora mucho la rapidez y seguridad
en los servicios de salud para su bebé.
Confia en marcas que le brindan
soporte inmediato y transparencia en
productos para su hijo.

COMPORTAMIENTO DIGITAL

Usa apps de bancos, delivery, ride-
hailing y servicios de pediatria en
linea. Esta activa en Instagram y
Facebook, principalmente.

EXPECTATIVAS CON LA APP

Que la app tenga métodos de pago
e confiables, integracion con su seguro
UBICACIO| RITO NACIONAL médico y opciones para pediatria,

EJECUTIVA DEMERCADEO EN V@cunasy entregas rapidas de
UNA MULTINACIONAL medicamentos.

ESTILO DE VIDA

Su vida esta llena de trabajo, cuidado de < d
su bebé y estudios en linea. No tiene encuentra facilmente medicamentos

tiempo para esperar en farmacias y pEdiﬁtriCOS y no tiene historial de
prefiere resolver todo desde su celular. compras para su bebé.

CITAS

“Necesito que la app me resuelvaen 5
minutos lo que me tomaria una horaen la
farmacia, especialmente para mi bebé. Si
falla, simplemente no la vuelvo a usar.”

INGRESOS MENSUALES: RD$95,000

ANA RODRIGUEZ

FRUSTRACIONES

La app se congela al pagar, no
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ESTILO DE VIDA

Sale poco de casaq, pero prefiere resolver
gestiones en linea porque evita
traslados innecesarios a la farmacia.
Usa la app solo cuando necesita
medicamentos para su hipertensiony
colesterol.

CITAS

“Sila aplicacion fuera mas sencilla, la
usaria con frecuencia. Ahora mismo
prefiero llamar a la farmacia.”

INGRESOS MENSUALES: RD$35,000 (PENSION)

R
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OBJETIVOS DE LA PROPUESTA
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Objetivo General

Implementar un modelo conceptual de experiencia de usuario (UX) en
la aplicacién de Farmacia Carol que estructure la interaccién digital en
torno a las necesidades reales de los usuarios, con el fin de mejorar la
satisfaccion, confianza y fidelizacion en un plazo de 12 meses.

Objetivos Especificos

Comprender al usuario en cada punto de contacto digital
(descubrimiento, bldsqueda, pago, entrega, postvento).

o Definir las acciones y emociones del usuario durante la interaccion
con la aplicacién.

o Identificar las barreras actuales y proponer oportunidades de
mejora estratégicas.

e Disefiar un User Journey que sirva como mapa estratégico para el
desarrollo y la gestidn futura de la app.

e Posicionar a Farmacia Carol como referente en innovacion digital
dentro del sector farmacéutico dominicano.

63



PLAN DE MERCADEO
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Andlisis de la Situacion

Problema: La aplicacion de Farmacia Carol no cuenta con un modelo
de UX estratégico, sus fallas en navegacion, usabilidad vy
funcionalidades afectan la experiencia del usuario.

Oportunidad: Existe un mercado meta de 662,581 personas. El 90% de
los usuarios actuales manifestd insatisfaccién o experiencia mejorable,
lo que abre espacio para implementar un modelo conceptual de UX
que guie futuras decisiones digitales.

Competencia: Otras farmacias (Los Hidalgos, Farma-Xtra) han
desarrollado apps, pero también carecen de un modelo estructurado
de UX. Ninguna se ha posicionado con una estrategia conceptual de
experiencia de usuario como ventaja competitiva.

Estrategias de Marketing (4Ps adaptadas)

Producto (enfoque conceptual)

Producto principal: Modelo conceptual de UX (user journey, personas,
flujos de interaccién).

Se comunica como una nueva forma de relacionarse digitalmente con
la farmacia, centrada en las necesidades del usuario.

Se integra en todos los puntos de contacto digitales y de comunicacién
(app, web, campanas).

Precio

No se modifica el precio de los medicamentos.

Se resalta el valor agregado intangible: experiencia mds clarq,
accesible y confiable.

Incentivos indirectos: promociones digitales exclusivas que refuercen el
uso del canal moévil.
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Promocion

e Campafna de posicionamiento digital: “Tu salud, mds cerca y mas
facil”.

e Contenido en redes sociales que explique los beneficios de la nueva
experiencia.

e Videos explicativos con storytelling: casos de usuarios que ahora
gestionan sus pedidos mas rdpido y seguro.

e Activaciones en sucursales fisicas para ensefiar cdmo aprovechar
mejor la app bajo el nuevo modelo UX.

Plaza (Distribucién)
« Elmodelo UX se aplica en todos los canales digitales (app y web).
e Se refuerza con estrategias omnicanal: integrar el modelo conceptual
de UX en servicio al cliente, entrega a domicilio y atencion en
sucursales.

Publico Objetivo

e Primario: Adultos jévenes y de mediana edad (25-55 anios),
profesionales urbanos con alta actividad digital.

e Secundario: Adultos mayores (55+) que requieren accesibilidad y
confianza al usar canales digitales.
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Cronograma de Implementacién (12 meses)

e Mes 0: Revisidn y optimizacion del inventario junto al equipo e
ingenieria para asegurar datos correctos y flujo actualizado antes de
integrar el nuevo modelo UX.

¢ Mes 1-2: Presentacion del modelo conceptual a directivos y personal.

e Mes 3-4: Integracion del modelo UX en flujos internos (viaje del usuario,
personas, mapeo de funcionalidades).

e Mes 5: Lanzamiento de campana digital de comunicacidon del nuevo
modelo.

e Mes 6-9: Monitoreo de satisfaccion, ajustes y mejoras.

e Mes 10-12: Reporte de resultados y reforzamiento de la fidelizacion
digital.

Evaluacion y Medicion

KPIs principales:
e Percepcion de facilidad de uso (encuestas post-implementacion).
e Crecimiento de usuarios activos en la app.
¢ Incremento en pedidos digitales.
« Nivel de fidelizacién digital (repeticion de uso).
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PROPUESTA
Modelo Conceptual de UX
para Farmacia Carol
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Planteamiento del Problema

La aplicacion movil de Farmacia Carol, pese a estar vinculada a una de las
cadenas farmacéuticas mas reconocidas del pais, presenta fallas criticas
en su experiencia de usuario (UX). Los resultados de la investigacion
evidencian que mds del 60% de los usuarios reporta frustracion en la
navegacion y que un 90% se encuentra insatisfecho o considera mejorable
su experiencia digital.

Los principales problemas detectados son:

Procesos de registro y acceso poco intuitivos.
e BUsqueda y filtros ineficientes para localizar productos.
e Errores técnicos frecuentes durante el uso y el pago.

e Ausencia de funcionalidades esenciales como el seguimiento de
pedidos, integracidon con seguros médicos y chat en tiempo real.

e Falta de un modelo conceptual de UX que organice y jerarquice los
flujos de interaccién con base en las necesidades del usuario.

Estos hallazgos muestran que la problematica no se limita a deficiencias
técnicas o visuales, sino a la ausencia de un modelo estratégico de
experiencia de usuario que guie el desarrollo, la gestidon y la comunicacion
digital de la aplicacién.
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@

Propuesta de Solucion: Modelo Conceptual de UX

La solucidn planteada no es un redisefo visual de la app, sino la creacién
de un User Journey (viaje del usuario) que sirva como modelo conceptual
para estructurar la experiencia digital. Este modelo permitird que la
empresa comprenda el recorrido del usuario desde su primer contacto
con la app hasta la fidelizacién, identificando acciones, expectativas,
frustraciones y oportunidades en cada etapa.
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Competencia
o Farmacia Carol (caso de estudio)

Fortalezas:

e Reconocimiento de marca en el sector salud.

e Amplia cobertura en el Distrito Nacional y Santo Domingo.

e Plataforma digital en constante mejora, buscando ofrecer una
experiencia fluida al usuario.

e Buena fidelizacion con los clientes, gracias a un enfoque constante en
la calidad del servicio.

e Reconocida por su variedad y calidad de productos.

Debilidades:
e La aplicacién presenta fallas de UX que dificultan la navegacion.
e Funcionalidades incompletas que afectan la experiencia del usuario,
con dreas de mejora claras en cuanto a personalizacion y seguimiento
de pedidos.

o Farmacias Los Hidalgos

Fortalezas:
e Alta presencia fisica en Santo Domingo, con una reputacion
consolidada y confianza en el sector salud.
e Buena atencidn al cliente, lo que genera lealtad entre los usuarios.
e La aplicacién moévil tiene buenos reviews en cuanto a funcionalidad
basica.

Debilidades:
e La aplicacién moévil, aunque bien valorada en cuanto a funcionalidad
bdsica, carece de innovacidn y un disefio estéticamente atractivo.
¢ La plataforma digital no ofrece caracteristicas avanzadas ni se percibe
como suficientemente moderna, lo que limita la experiencia digital en
comparacién con competidores mds innovadores.
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e Farma Extra

Fortalezas:
¢ Expansién significativa en varias zonas de Santo Domingo, ofreciendo
conveniencia en compras fisicas.
e Precios competitivos en una amplia gama de productos
farmacéuticos.

Debilidades:
¢ No cuenta con una aplicacidon mévil, limitando la experiencia de
compra digital en comparacién con sus competidores.
 El sitio web es poco intuitivo y carece de optimizacion para una
navegacion fluida, lo que dificulta el proceso de compra en linea.

e Farmacias GBC

Fortalezas:
¢ Fuerte presencia en Santo Domingo con mdltiples sucursales, lo que
facilita la accesibilidad para los clientes.
e Gran reconocimiento por la variedad de productos y precios
accesibles.
e Precios mds bajos en comparacién con farmacias de gama mds altaq,
lo que atrae a un pdblico mas amplio.

Debilidades:

e La aplicacién moévil y la pagina web tienen un enfoque bdsico, con
fallos en la experiencia de pago y en la persistencia de los datos del
usuario.

¢ Limitada funcionalidad en cuanto a opciones de recogida en tienda y
falta de caracteristicas adicionales que mejoren la flexibilidad de
compra.

e Carece de un sistema adecuado para el seguimiento de compras
previas, lo que limita la interaccién del usuario con la plataforma
digital.
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Apps que compiten indirectamente con la App de Farmacia
Carol

Las aplicaciones de delivery y supermercados digitales
representan una competencia indirecta relevante para la App
de Farmacia Carol, ya que, aunque no sustituyen el rol
farmacéutico tradicional, compiten por el momento de
necesidad del usuario. En el entorno digital actual, la eleccion del
consumidor no se limita a comparar farmacias, sino a
seleccionar la plataforma que ofrezca una solucidn mas rapida,
comoda y con menor friccidbn. En este contexto, Carol App
compite con aplicaciones multipropdsito que se posicionan
como soluciones inmediatas para productos de salud, higiene y
bienestar.

PedidosYa actGa como una super app de convenienciq,
integrando restaurantes, tiendas, supermercados y farmacias
afiliadas. Esta centralizacion reduce el esfuerzo cognitivo del
usuario y facilita la compra de medicamentos sin receta y
productos de cuidado personal mediante flujos rdapidos,
seguimiento en tiempo real y notificaciones constantes,
debilitando el posicionamiento de Carol App en compras
urgentes.

Sirena Go compite desde el modelo de supermercado digital,
ofreciendo productos de salud, belleza, vitaminas y cuidado
personal dentro de una experiencia de e-commerce
estructurada. Su fortaleza en compras en bloque y precios
percibidos como mds competitivos la convierten en una
alternativa para compras recurrentes, donde la especializacion
farmacéutica pierde peso frente a la conveniencia.
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Carrefour RD representa una competencia indirecta desde el
retail integral, al integrar productos farmacéuticos dentro de una
experiencia de supermercado digital y omnicanal. Esta 16gica
reduce la necesidad de utilizar una app farmacéutica exclusiva
y desplaza a Carol como destino principal para este tipo de
productos.

Uber Eats se posiciona como una plataforma de soluciones
inmediatas, destacdndose por su rapidez, base de usuarios
amplia y experiencia de usuario optimizada. En situaciones de
urgencia, estas caracteristicas lo convierten en una alternativa
directa para la compra de productos farmacéuticos bdsicos y
de conveniencia.

Koiko RD, como app local de delivery multipropdsito, compite
apelando a la rapidez y cercania cultural, captando
principalmente a usuarios jovenes que priorizan inmediatez y
simplicidad sobre especializacion.

En conjunto, estas aplicaciones compiten con la App de
Farmacia Carol porque ofrecen productos similares, reducen
friccibn en el proceso de compra y se posicionan como
soluciones rdpidas. Esto evidencia que la principal competencia
de Carol App no son Unicamente otras farmacias digitales, sino
cualquier plataforma capaz de resolver de forma inmediata
necesidades relacionadas con salud y bienestar, siendo la
experiencia de usuario, la velocidad y la percepcidn de
conveniencia los factores determinantes en la preferencia del
consumidor digital.
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1. Principio de la propuesta

La solucién planteada no es un redisefo estético, sino la construccion de
un modelo conceptual de experiencia de usuario (UX). Este modelo
permitird:

e Entender al usuario en cada punto de contacto.

o Definir los pasos y emociones en su interaccion digital.

 Identificar barreras y oportunidades de mejora.

e Servir de mapa estratégico para el desarrollo y gestién futura de la
app.

¢ Integrar el sistema de fidelizacién Carol Leal, permitiendo que los
usuarios acumulen puntos con cada compra, los cuales podrdn
canjear por descuentos, productos exclusivos u otros beneficios.

2. User Journey (Viaje del Usuario)

Se propone el siguiente recorrido general, basado en los hallazgos de la
investigacion:

Etapa 1: Descubrimiento

e Accién: El usuario descarga/abre la app buscando rapidez en la
compra de medicamentos.

o Expectativas: Que sea facil registrarse y acceder a las funciones.

e Puntos de dolor: Formularios largos, errores al iniciar sesion.

Oportunidad: Implementar un registro simplificado (correo, nmero de
teléfono o integracién con redes).

Fidelizacién: Al registrarse, el usuario automaticamente se inscribe en el
programa Carol Leal y comienza a acumular puntos con cada compra.
Esto se destaca en el proceso de bienvenida para incentivar el uso de
la app desde el primer momento.
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Etapa 2: Basqueda de productos

e Accion: El usuario busca medicamentos o productos de cuidado
personal.

o Expectativas: Encontrar el producto con un buscador rapido y filtros
claros (precio, categoria, disponibilidad).

e Puntos de dolor: Filtros ineficientes, falta de stock actualizado.

e Oportunidad: Optimizar buscador, incluir sugerencias inteligentes y
mostrar stock en tiempo real.

e Fidelizacién: A medida que el usuario agrega productos al carrito,
puede ver en tiempo real los puntos que acumularé con su compra,
motivandolo a seguir explorando.

Etapa 3: Seleccion y carrito

e Accion: El usuario selecciona el producto, revisa precio, opciones de
pago y anade al carrito.

e Expectativas: Informacion clarag, opciones variadas de pago y
seguridad.

e Puntos de dolor: Informacién incompleta, métodos de pago limitados.

 Oportunidad: Integrar multiples métodos de pago (tarjeta,
transferencias, seguro médico, contra entrega).

¢ Fidelizacidn: En el carrito, se muestra la cantidad de puntos que el

usuario ganard con esta compra y los puntos acumulados en compras
anteriores, lo que refuerza el incentivo para finalizar la compra.
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Etapa 4: Pago y confirmacion

Accidn: El usuario realiza el pago y recibe confirmacion inmediata.
Expectativas: Fluidez, seguridad y confirmacion clara de la compra.
Puntos de dolor: Errores técnicos, pantallas que se congelan.

Oportunidad: Optimizar la pasarela de pagos y enviar confirmacion por
correo y notificacion push.

Fidelizacion: Después de realizar el pago, el sistema confirma la
cantidad de puntos ganados y muestra al usuario cuantos puntos
tiene disponibles para futuros descuentos o recompensas.

Etapa 5: Entrega [ Retiro

Accidn: El usuario decide entre entrega a domicilio o retiro en sucursal.
Expectativas: Seguimiento de pedido en tiempo real.
Puntos de dolor: Falta de tracking o retrasos sin aviso.

Oportunidad: Integrar seguimiento tipo “live tracking” y estimaciones
de tiempo real.

Fidelizacion:.. El sistema de Carol Leal puede ofrecer recompensas

adicionales si el usuario opta por el retiro en tiendaq, incentivando la
lealtad a través de una experiencia mds personalizada.
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Etapa 6: Postventa y fidelizacion final

Accidn: El usuario recibe el producto y evalta la experiencia.

Expectativas: Poder consultar historial de compras, repetir pedidos y
acceder a atencion al cliente.

Puntos de dolor: Falta de historial, servicio postventa lento.

Oportunidad: Implementar chat en linea, recomendaciones
personadlizadas y sistema de puntos o recordatorios de medicamentos.

Fidelizacién: Después de recibir el producto, el usuario puede acceder a
su historial de compras y puntos acumulados. Ademdas, puede recibir
recomendaciones personalizadas basadas en sus preferencias, lo que
facilita compras futuras y continta reforzando su lealtad con Carol
Leal.
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3. Mapeo de puntos de contacto: Identificar todas las interacciones del
usuario con la app (inicio de sesién, busqueda, pago, entrega, servicio
postventa).

Acceso e inicio
e Descarga de la app desde la tienda.
e Registro [ inicio de sesién (correo, nUmero de teléfono o biometria).

Blasqueda y exploracion

e Barra de bUsqueda y filtros de productos.

e Informacion de disponibilidad y precio.

 Revision de detalles del medicamento (prospecto, contraindicaciones).

Seleccion y compra
e Agregar al carrito.
¢ Visualizacién de promociones o cupones.
e Eleccion del método de pago (tarjeta, efectivo contra entrega, wallet).

Entrega y seguimiento

e Seleccion de entrega a domicilio o recogida en farmacia.
¢ Confirmacién de pedido y tracking del envio.

¢ Notificaciones sobre el estado del pedido.

Postventa y fidelizacion
e Servicio al cliente (chat, WhatsApp, teléfono).
e Devoluciones o reclamos.
e Programa de puntos y beneficios Carol.
e Encuestas de satisfaccion.
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4. Identificacion de barreras y oportunidades: A partir de la encuesta y
observacion, se marcan los puntos de dolor y las expectativas no
cubiertas.

Barreras en el registro y acceso

e Puntos de dolor: Formularios extensos, dificultades para recuperar
contrasenas, errores técnicos al iniciar sesion.

o Expectativas no cubiertas: Registro agil, accesibilidad y seguridad en
el manejo de datos personales.

« Oportunidad: Implementar opciones de registro simplificado (teléfono,
Google, Apple ID) y mostrar mensajes claros de privacidad conforme a
la Ley 172-13.

Barreras en la blisqueda de productos
e Puntos de dolor: Buscador ineficiente, filtros poco Utiles, resultados
desactualizados.
o Expectativas no cubiertas: Encontrar productos de manera rapida y
confiable.
e Oportunidad: Integrar un buscador inteligente con autocompletado,
filtros mas intuitivos y disponibilidad de stock en tiempo real.

Barreras en la navegacion general
e Puntos de dolor: Interfaz confusa, botones pequenos, categorias mal
jerarquizadas.
o Expectativas no cubiertas: Navegacion clara y fluida que guie al
usudario.
e Oportunidad: Reorganizar la arquitectura de informaciéon con flujos
l6gicos y accesibilidad visual (contrastes, tamarios de letra, iconos).
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Barreras en el proceso de pago

Puntos de dolor: Errores técnicos en la pasarelq, limitacién de métodos
de pago, congelamiento de la pantalla.
Expectativas no cubiertas: Transacciones seguras, confirmacion
inmediata y maltiples formas de pago.
Oportunidad: Optimizar la pasarela, integrar pagos con seguros
médicos y habilitar opciones como contra entrega y billeteras digitales.

Barreras en la entrega y postventa

Puntos de dolor: No existe seguimiento de pedidos en tiempo real, ni
historial de compras accesible.

Expectativas no cubiertas: Transparencia en el estado de sus pedidos,
posibilidad de repetir compras y recibir atencién inmediata.
Oportunidad: Incluir sistema de tracking en vivo, historial completo de
pedidos y chat en tiempo real para consultas.

La identificacidon de estas barreras confirma que el problema principal no
es técnico, sino estratégico: la ausencia de un modelo conceptual de UX
que estructure las interacciones. Al transformar cada punto de dolor en
una oportunidad, la aplicacién puede evolucionar hacia una experiencia
atil, confiable y centrada en el usuario, generando un diferencial
competitivo en el mercado farmacéutico de Santo Domingo.

82



5. Disefio del viaje ideal: Se esquematiza el flujo esperado con mejoras
estratégicas (buscador eficiente, integracion de seguros, seguimiento
en tiempo real).

Acceso e inicio
e Inicio de sesidn rapido con biometria o nUmero de teléfono.
e Onboarding corto que muestre beneficios clave.

Basqueda y exploracion

 Buscador eficiente con autocompletado y filtros avanzados (categoria,
disponibilidad, genérico/morca).

e Informacién clara del producto: precios, stock en tiempo real,
alternativas sugeridas.

Seleccion y compra
e Carrito intuitivo con resumen claro de precios y promociones.
e Integraciébn con seguros médicos: validar cobertura directamente
desde la app.
¢ Métodos de pago flexibles (tarjeta, wallets digitales, contra entrega).

Entrega y seguimiento
» Eleccidén entre envio a domicilio o recogida rapida en farmacia.
e Seguimiento en tiempo real del pedido con notificaciones push.
e Confirmacién automdatica via correo o WhatsApp.

Postventa y fidelizacion
e Atencion al cliente integrada (chat/WhatsApp).
e Proceso simple para devoluciones o reembolsos.
e Programa de puntos Carol digitalizado y visible en la app.
e Encuestas rdpidas para medir satisfaccion.
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7. Documentacion final: El User Journey se entrega como un mapa
estratégico que servird a Farmacia Carol como referencia para todas sus
decisiones digitales futuras.

e Tomar decisiones digitales alineadas con las expectativas reales de
sus clientes.

e Detectar y eliminar fricciones en la experiencia de uso.

e Priorizar iniciativas de innovacién que fortalezcan su competitividad en
el mercado dominicano.
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DISENO DE UX
Propuesta visual y digital
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Pagina de inicio de sesion

Se mejord la parte visual del inicio de sesidon aumentando el
contraste de las letras para facilitar su lectura, especialmente
en pantallas pequenas o para usuarios mayores. Ademads, se
anadid la opcién de iniciar sesidn con Google, permitiendo un
acceso mucho mas répido, moderno y conveniente.

\
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ANTES DESPUES

1))

[\ =\ (7 \ 2\

FARMACIQB! n I
FARMACIA

_ | Iniciar Sesion

[£] Continue with Facebook
(5] Continuar con Facebook

&
@ iniciar con Apple

i,
' Imiciar con Apple

G Continuar con Google

OLVIDE MI CONTRASENA
QLVIDE Ml COMNTRASEMNA

QUIERQ REGISTRARME

QUIERD REGISTRA

- )\ )
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Mejoras técnicas:

Se implementardn mejoras técnicas orientadas a reducir
errores del sistema, como cierres inesperados de la aplicaciéon y
fallos durante el proceso de pago, con el objetivo de ofrecer una
experiencia mds estable y confiable. Ademds, se arreglard la
integracion de los seguros médicos, ya que, aunque esta
funcionalidad existe actualmente en la app, no funciona de
manera correcta. Con este ajuste, los usuarios podrdn registrar
y utilizar su seguro de forma efectiva durante sus compras,
mejorando la eficiencia y la confianza en la plataforma.
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Pagina principal (Home)

La pantalla principal fue redisefiada para hacerla mas clara y
accesible. Se aumentd el contraste y el detalle de los iconos
para mejorar su visibilidad, se incorporé un chat en vivo para
asistencia instantdnea y se anadié una seccidon de pedidos
rdpidos en la parte inferior. También se mantuvo la identidad de
la marca en el centro superior para reforzar reconocimiento y
confianza.

Ademds, se mejord el contraste visual en toda la aplicacion.
Anteriormente, gran parte del texto se mostraba en color verde,
lo que generaba baja visibilidad y dificultaba la lectura en
ciertos dispositivos. Este aspecto fue corregido utilizando texto
en color negro, logrando una experiencia de lectura mas clarg,
accesible y consistente en toda la app.
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Carol Leal Alarmed Ayudamed

Directorio Lector de precios Sucursales
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Recomendados paras ti

Se afadi® una seccidbn completamente nueva llamada
“Recomendados para ti”, que muestra productos basados en
compras anteriores. Esta funcionalidad no existia antes y
permite ofrecer una experiencia mds personalizada y relevante
para cada usuario.
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@

4 @ Recomendados parati & 9

Buscar producto... Q| =

~ 3ZCURE (AZITROMICINA) 500 MG 30
" uw”  CAPLETAS (AL DETALLE 1 UNID)

@ <..; RDS$166.00

5 FT. BRAIDED LIGHTNING VM11787-PDQ-
m WAL (CABLE CARGADOR)

RDS 862.44

7PC CAP & SCRATCH MITTEN SET-CAR
. 1= 51701 (SET DE GUANTES)

&L Rps 879.71

A004645KM MODELLA CL. ASSORTED
A 1044 (BULTO P/MAQUILLAJE)

S8 ROS 410.87 A0€50051

A013082MJ MODELLA CL. AND TR. CASE
ASS.1034 (BULTO DE MAQUILLAJE)

RDS 559.83 RB$-798-76

AB LIFE 30 CAPSULAS
RD$ 1,755.00

farmaciacarol.com

N
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Métodos de Pago

El drea de pago fue reforzada visualmente para mantener
coherencia con la marca y mejorar la claridad del proceso.
Ademds, se mantendrd el verifone para los usuarios mMaAas
tradicionales pero se anadira el pago online para agilizar la
experiencia. Se integraron Apple Pay y Google Pay como nuevos
métodos de pago, lo que hace la transaccidbn mds rdpida,
segura y sencilla para el usuario.
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ANTES DESPUES

4

7\ =\ (. =
4 Métodos de Pago @ CQWI

B Efectivo
< Métodos de Pago ®
Verifone
e=m  Encaso de drdenes por delivery se enviara un H¥ Efectivo

mensajero con el verifone

Verifone

En caso de ordenes por delivery se enviard un
mensajero con el verifone

- Tarjeta Crédito o Debito
Pago automatico con tarjeta via app.

& Pay Apple Pay

G Pay Google Pay

farmaciacarol.com
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Perfil del usuario

La pdgina del perfil experimentd una mejora significativa. Se
afadié informacidén adicional relevante del usuario, una seccién
de cupones, el saldo de créditos acumulados a través de
compras anteriores y un acceso directo al programa Carol Leal.
Todo esto se hizo siguiendo un disefio mas intuitivo y facil de

navegar.
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ANTES

Mi Perfil

Sequros

Direcciones

-

ambiar Contrasena

Editar Perfil

Eliminar Cuenta

@00 @6

DESPUES

Shantal Santos Perez
L. (809)-999-9909

shantalsantos@gmail

=D G

Saldo de crédito Cupones

Historial de compras

C)

~y
2

Notificaciones

Direcciones

Carol Leal

Configuraciones

Servicio al Cliente

Cerrar sesion

@0 % @ o -

/
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Blisqueda Hamburguesa

Se incorpord un nuevo menud hamburguesa dentro del perfil que
organiza todas las funciones principales en un solo lugar. Este
mend agrupa secciones como Pedidos, Mi Cuentaq,
Notificaciones, Carol Leal, Centro de Privacidad y Ayuda.
Ademds, se anadid la opcién de Cerrar Sesién para garantizar
una salida rapida y segura del perfil.
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Mis pedidos

Notificaciones

Carol Leal

Centro de privacidad

Ayuda
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Pagina de configuraciones

Se agregd una nueva seccidon de configuraciones donde los
usuarios pueden personalizar diferentes aspectos de su perfil.
Esta drea redne todas las opciones necesarias para que cadad
persona pueda adaptar la app a sus preferencias vy
necesidades.

Se arreglard la integracién para agregar el seguro del usuario,
ya que actualmente la app lo tiene pero no funciona. Se
permitirG agregar las tarjetas del usuario de manera mas
rdpida y segura.
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Configuraciones

Editar Perfil

Cambiar Contrasefa

Seguros

Tarjetas

Moda Oscuro

Tamarno del Texto

Eliminar Cuenta

A
)
Y

/
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Area de productos

El drea de productos fue redisefiada siguiendo un formato mas
actualizado, moderno y familiar para usuarios que ya estdn
acostumbrados a compras digitales. Por primera vez se incluyd
una seccidon de descripcidon del producto, elemento que no
existia en la versién anterior de la app.
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ANTES DESPUES

// \ -z -\ // \ -7 -\
4 Detalle de Producto @ S..g.wl

< @ Detalle de Producto 2 Q

IBUPROFENO LINEA AZUL 600 MG 50 CAPLETAS
(AL DETALLE TIRAS D

Detalle RDS 216.06 . n IBUPROFENO LINEA AZUL
600 MG 50 CAPLETAS (CAJA)

El Ibuprofeno 600 mg es un medicamento

Antiinflamatorio No Esteroideo (AINE) de alta
potencia, indicado para el alivio rapido y
efectivo del dolor (leve a moderado), la

inflamacion y la fiebre, siendo especialmente

Agregar
(til en el tratamiento de condiciones...Ver mas.
RD$ 216.06
Disponible
[. Cantidad: 1 v ]

Agregar al Carrito

\ ) A\ ' 57
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Opciones de compra de medicamentos

Ahora los usuarios pueden comprar medicamentos en
diferentes formatos y cantidades, desde unidades individuales
hasta cajas completas. Esto se implementd para ofrecer mayor

flexibilidad y adaptarse a las necesidades reales de cada
cliente.
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Canol

£ Productos 9

Ibuprofeno Q =

IBUPROFENO LINEA AZUL 600 MG 50
1 CAPLETAS (UNIDAD)

= RD$21

W

IBUPROFENO LINEA AZUL 600 MG 50
3 CAPLETAS (CAJA)

“ RDS$ 216.06

-

farmaciacaral.com




COMPRA DE
CAJAS

(\ N (7 = |
4T W / \_ -® -\
< @) Detalle de Producto > ﬂ < @ Detalle de Producto LR ﬂ
IBUPROFENO LINEA AZUL
600 MG 50 CAPLETAS (CAJA) e

El Ibuprofeno 600 mg es un medicamento

ento

Antiinflamatorio No Esteroideo (AINE) de alta ) de alta
potencia, indicado para el alivio rapido y potencia, ir oy
efectivo del dolor (leve a moderado), la Sfective do 2 la
inflamacion y la fiebre, siendo especialmente nflamaciér slifiente
util en el tratamiento de condiciones...Ver mas. itileneltr: 3 Ver més.

RD$ 216.06

Disponible

[M Cantidad: 1 V] Cantidad: 1 v ]I
Agregar al Carrito ! Agregar al Carrito

Comprar ahora

\- ZA\S 7
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COMPRA POR
UNIDAD

//_\ - = l‘\ //-—\ )4 = -\\
Canol Canol

¢ @ Detalle de Producto A @ < @ Detalle de Producto ~ ~ @

|

Cantidad: X

IBUPROFENO LINEA AZUL
600 MG 50 CAPLETAS (UNIDAD)

El Ibuprofeno 600 mg es un medicamento
Antiinflamatorio No Esteroideo (AINE) de alta
potencia, indicado para el alivio rapido y
efectivo del dolor (leve a moderado), la
inflamacion y la fiebre, siendo especialmente
util en el tratamiento de condiciones...Ver mas.

RD$ 21
Disponible

—

\, _Cantidad:1 v ]

Agregar al Carrito

A\ /4
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Subscripcion de Productos

Se implementd un botdn de suscripcidn que permite al usuario
seleccionar la frecuencia con la que necesita recibir un
producto. Esta funcionalidad facilita la recompra automatica y
asegura que el usuario no tenga que preocuparse por recordar
cudndo volver a pedir su medicamento.
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Canol Canol

30) Detalle de Producto = ® < @ Detalle de Producto & @

IBUPROFENO LINEA AZUL IBUPROFENO LINEA AZUL
600 MG 50 CAPLETAS (CAJA) 600 MG 50 CAPLETAS (CAJA)

ELIDUPI  Entrega cada t'o El Ibuprofeno 600 mg es un medicamento
Antiinfle zalta Antiinflamatorio No Esteroideo (AINE) de alta
potenci: {’*) 2 Samiahds ! potencia, indicado para el alivio rapido y
efectivo NGFas Ui EE% efectivo del dolor (leve a moderado), la
inflamac . 3 ente inflamacion y la fiebre, siendo especialmente
utilene @ b, . 'Br mas. util en el tratamiento de condiciones...Ver mas.
RD$ 2 O) 1mes — RD$ 216.06
Disponib Disponible

() S5semanas - ( ) 1

Cantida - 2 v Cantidad: 1 v ]
) o .
) Gsemanas gus Agregar al Carrito
7 semanas -

|
=/

ﬁ»




Notificaciones de recompra

Como parte del sistema de suscripcidn, los usuarios recibirdn
notificaciones cuando sea tiempo de reordenar un
medicamento recurrente, evitando olvidos y garantizando
continuidad en tratamientos importantes.
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Notification Center X

Carol App

Canol jHora de renovar tu medicamento!
e Parece que tu tratamiento esta por acabarse.

Pidelo ahora en Farmacia Carol y recibelo a tiempo.

= -
v =
I i1
i
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Area de Carol Leal

Se cred una seccion totalmente nueva y mas intuitiva para el
programa de fidelizacidon Carol Leal. Antes, la app redirigia a un
enlace externo lleno de publicidad, pero ahora los usuadrios
pueden ver directamente sus puntos y beneficios dentro de la
aplicacion, haciendo la experiencia mucho mads clara vy
accesible, especialmente para adultos mayores.
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ANTES

Brochure Carol Leal Oct 2025

Published on Mar 21, 2022 =

Farmacia Carol

Turn static files into dynamic content formats.

Create a flipbook

More from Farmacia Carol

\S

DESPUES

F»\R\IﬁEIABé

® Carol Leal -

Tienes 287 puntos acumulados
con Carol Leal.

Conoce los beneficios con Carol Leal.

Beneficios del programa:

« Acumulacién de puntos Carol
POF CONSUMOS,

Por cada cien it
pesoséfé?iﬂ%ﬁg ' punto Carol Leal

* Descuentos en establecimientos aliados
al presentar tu Carol Leal.

+ Actividades, ofertas y promociones
exclusivas por temporada.

/
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Proceso de Compra:
Se integr6é Carol Leal como método dentro del proceso de

compra, permitiendo que el usuario apliue sus puntos y
créditos directamente desde la app.
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ANTES

am\

< Proceso de Compra

Método de Entrega

FH
Delivery

Seguro Medico
Selecciona una asequradora. )

Metodo de Pago
Selecciona un método de pago.

Comprobante Fiscal

>

Seleccione el tipo de comprobante fiscal

EXIA 3/2 MG 28 TABLETAS
1% 975.00

Subtotal
Impuesto

976.00

RDS275.00
RDS 0.00

RD$ 975.00

Total

Pagar RD$ 975.00

Productos en esta orden

/

DESPUES

(7

£ Proceso de Compra

Método de Entrega

Seguro Médico
Selecciona una aseguradora.

Método de Pago
Selecciona un método de pago.

Comprobante Fiscal
Seleccione el tipo de comprobante fiscal

% X
Delivery Pickup

y

Carol Leal
Aplica tu Carol Leal a esta compra.

EXIA 3/2 MG 28 TABLETAS
1% 976.00

Subtotal
Impuesto

Total

Productos en esta orden

RD$ 975.00

Pagar RD$ 975.00

RD$975.00
RD$ 0.00

\S

-/
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Buscador inteligente de alergias:

Se incorpord un buscador inteligente de alergias que permite a
los usuarios filtrar medicamentos segUn las alergias que
presenten. A través de este filtro, el usuario puede seleccionar o
registrar sus alergias y la app mostrard Unicamente los
medicamentos compatibles, reduciendo el riesgo de
reacciones adversas y facilitando una toma de decisiones mas
segura e informada. Esta funcionalidad mejora la experiencia
del usuario, aporta un valor diferencial en términos de salud vy
refuerza la confianza en la aplicacidn como una herramienta de
apoyo responsable y personalizada.
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Notificaciones con geolocalizacion:

Se incorpord una nueva funcionalidad de notificaciones
inteligentes basadas en geolocalizacion. Esta permite que el
usuario reciba alertas cuando se encuentra cerca de una
farmacia Carol o al momento de entrar a una tienda fisica. Las
notificaciones pueden informar sobre promociones disponibles,
recordatorios de compra, beneficios del programa Carol Leal o
servicios activos en esa sucursal, fortaleciendo la conexion
entre la experiencia digital y la experiencia en tienda fisica. Esta
mejora busca ofrecer informacién oportuna y relevante, sin ser
invasiva, mejorando la experiencia del usuario y fomentando
visitas informadas a las sucursales.
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9. Estrategia de Activacion Masiva

e Una vez implementado el nuevo modelo conceptual de UX en la
aplicacién, se propone una campana masiva enfocada principalmente
en vallas publicitarias, con el objetivo de comunicar la renovacion de la
experiencia al publico general e impulsar la descarga y uso de la app.

e Objetivo: Posicionar la nueva app de Farmacia Carol como la
plataforma farmacéutica mas accesible, moderna y confiable del pais
a través de una presencia visual amplia en puntos estratégicos.

e Acciones sugeridas: Vallas publicitarias de alto impacto distribuidas en
avenidas principales, zonas comerciales y areas de alto transito.

¢ Comunicacién bajo los conceptos “Bienvenido a tu nueva app” y “Tu
salud, mds cerca y mas facil’, destacando rapidez, confianza y
facilidad.

e Visuales simples y directos mostrando la nueva interfaz de la app y su
funcionalidad principal.

o Refuerzo del mensaje en medios digitales secundarios (Instagram,
Facebook y TikTok) solo como apoyo, manteniendo el enfoque principal
en la campana exterior.

e Promocidn de lanzamiento: 10% de descuento en la primera compra
realizada desde la app renovada.

El uso de vallas permite llegar de forma inmediataq, visible y constante a
todos los publicos objetivos, incluyendo aquellos que no siguen
activamente a la marca en redes sociales. Es un medio efectivo para
comunicar cambios importantes, generar recordacién y motivar la
descarga mediante un mensaje claro y repetido en multiples puntos de la
ciudad.
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COSTOS Y PRESUPUESTO

123



@

El presupuesto de USD$161,000 para el modelo de experiencia de usuario
de una aplicacién en farmacias prioriza la investigacion, el disefio de Ul y
las pruebas de usabilidad para asegurar un producto centrado en el
usuario y de alta calidad. Los mayores gastos se concentran en
consultoria externa opcional y el disefio de la interfaz, mientras que las
herramientas y licencias UX/UI representan un costo recurrente menor.

Categoria de Gasto Costo Estimado (USD)

Investigacién de Usuario $30,000

Andlisis Competitivo $12,000

Creacion de Personas y Escenarios | $10,000

Flujos de Usuario y Arquitectura de

. $9,000
Informacién
Prototipado y Wireframing $16,000
Pruebas de Usabilidad $ 14,000

Disefio de Interfaz de Usuario (UI) | $25,000

Herramientas y Licencias UX/UI $3,000
Consultoria Externa (Opcional) $15,000
Formacion y Desarrollo $5,200

Estrategia Integral de Optimizacién

de Experiencia Digital $22,000
TOTAL $161,000
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ESTATUS LEGAL
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La presente investigacion se desarrolla dentro del marco juridico vigente
de la Republica Dominicana, considerando las normativas que regulan el
comercio electronico, la proteccion de datos personales y los servicios
farmacéuticos. Estos marcos legales resultan esenciales para el disefio y
conceptualizacién de un modelo de experiencia de usuario (UX) que
cumpla con los estdndares nacionales en materia de salud, seguridad
digital y derechos del consumidor.

En primer lugar, las farmacias en territorio dominicano operan badjo la
supervision del Ministerio de Salud Publica, conforme a lo establecido en
la Ley General de Salud No. 42-01 y el Reglamento No. 246-06 sobre
Establecimientos Farmacéuticos. Dichas normativas establecen los
lineamientos para la venta, almacenamiento y dispensacion de
medicamentos, garantizando la calidad y legalidad de los productos
comercializados, incluso cuando la venta se realiza mediante plataformas
digitales. En este contexto, cualquier aplicacion moévil de farmacia debe
cumplir con los protocolos de trazabilidad, control sanitario y autorizacion
para la venta de productos farmacéuticos (Ministerio de Salud Publica,
2006; RepUblica Dominicana, 2001).

En segundo lugar, la Ley No. 126-02 sobre Comercio Electronico,
Documentos y Firmas Digitales regula las transacciones realizadas por
medios electrénicos, reconociendo la validez juridica de las operaciones
efectuadas a través de plataformas digitales. Esta ley es de suma
relevancia para el desarrollo de un modelo de experiencia de usuario, ya
que respalda la legitimidad de las compras en lineq, la autenticidad de la
informacioén y la responsabilidad de las empresas en garantizar procesos
seguros y transparentes (Congreso Nacional, 2002).
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De igual maneraq, la Ley No. 172-13 sobre Proteccion de Datos de Caracter
Personal establece las obligaciones de las empresas en el tratamiento y
manejo de informacién privada de los usuarios, incluyendo datos
sensibles como los relacionados con la salud. En el contexto de una
aplicacion mévil farmacéutica, esta ley requiere que el disefio contemple
mecanismos de consentimiento informado, politicas de privacidad claras
y sistemas que protejan la confidencialidad y el uso ético de la
informacién personal (Congreso Nacional, 2013).

Aunque actualmente en la Repdblica Dominicana no existe una ley
especifica sobre accesibilidad digital, la adopcion de estdndares
internacionales, como las Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web
(WCAG 2.1) del World Wide Web Consortium (W3C), se considera una
buena prdctica para promover la inclusibn de usuarios con
discapacidades visuales, auditivas o motoras en las plataformas digitales.

En conclusidn, la conceptualizacion de un modelo de experiencia de
usuario para una aplicacion moévil de farmacia debe fundamentarse en el
cumplimiento de estas disposiciones legales, asegurando que las
soluciones propuestas no solo optimicen la interaccidon del usuario, sino
que también se alineen con las leyes dominicanas que regulan la salud, la
proteccion de datos y el comercio electronico. De este modo, se garantiza
un entorno digital mas ético, seguro e inclusivo para los consumidores.
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OMUMICACION o

Proyecto Final de Grado
Escuela de Comunicacién
Mencion Publicidad
UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA - UNIBE

FORMULARIO APROBACION

PROBLEMATICA DE COMUNICACION A INVESTIGAR PARA PROYECTO DE GRADO

INFORMACIONES IMPORTANTE: Una vez el alumno o pareja llene esta solicitud y la misma sea aprobada ¥

firmada por elfla director{a) de la Escuela y ellla asesar(a) titular de la asignatura, la problematica a
investigar y la composicion del grupo no podran ser modificados.

| Fecha [ 130825 | semestre [

DATOS GENERALES DEL ALUMNO O INTEGRANTES DE LA PAREJA SOLICITANTE
INTEGRANTE 1
Apellidos | Nombres | Shantal Elessa Santas Pérez

Matricula | 23.0837

Telefonos | 809-299-257%

Correo electronico | shantalesp@gmail com
e —

Firma

w7 INTEGRANTE 2
%8
Apellidos / Nombres | Maria Julana Rodriguez Narvaez

Matricula | 23-0900

Teléfonos | 809-509-2730

Correo electronico Juhanarndrfr,glulgﬂ 11103@gmail com

Firma

-
1\

Problematica o situacion de comul ig‘lciﬁn seleccionada para investigar.

Falta de un modelo de expenencia de usuang en navegacion y funcionaligades en la aplicacion movil de una cadena
nacional de farmacias

/7 ==
[ | Db pbna P
Firma deIH; director{a) Firma del/la asesor(a)

Titulo del Proyecto de Grado (en la semana 13 debe colocarse el titulo del proyeclo bajo estas lineas)

Conceptuahzacion de un modelo de expenencia de usuano para una aphcacion mowil de farmacia

//7 "

w4 Cé, =S
r _.a_\. Md' / ; rfﬁ— / g
Firma dellla director(a) Firma dellla asesor{a)
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‘ COMITE
» DE ETICA

UNIBE

Tuesday, June 10, 2025

APLICACION SCREENER ESTUDIANTIL AL
COMITE DE ETICA DE INVESTIGACION

Comité de Etica de Investigacion

Cédigo de Aplicacién

Cantidad de Estudiantes en la
Investigacion

Nombre del Estudiante #1
Matricula del Estudiante #1

Correo Electronico UNIBE Estudiante
#1

Teléfono del Estudiante #1
Matricula del Estudiante #2

Correo Electronico UNIBE del
Estudiante #2

Teléfono del Estudiante #2
Nombre del Estudiante #2

Carrera:

Nombre del Profesor o Asesor:

Correo Electronico del Profesor o
Asesor:

Nombre del Proyecto

CEI2025-01063

Shantal Elessa Santos Pérez

230837

ssantos5@est.unibe edu.do

(8092992579) 809-2992579
230900

mrodriguez84@est.unibe.edu.do

(8095092790) 809-5092790

Maria Juliana Rodriguez Narvéez

Comunicacion Publicitaria
Alicia Puello

a.puello@prof unibe.edu.do

Falta de un modelo de experiencia de usuario en navegacion y funcionalidades en la aplicacion maovil de
una cadena nacional de farmacias, Mayo-Agosto, 2025.

El estudio es:

El estudio tiene un enfoque:

El disefio del estudio es:

Descripcion del disefio de estudio

R

Prospectivo
Cuantitativo

No Experimental
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Experimental (con asignacion aleatoria)

Ejemplos: pretest-postest con grupo control, tratamientos alternos con pretest, longitudinales,
factoriales, cruzados, entre otros,

Cuasi Experimental

Ejemplos: series temporales, series temporales interrumpidas, caso control, con grupo control sin
pretest, entre otros.

No Experimental
Ejemplos: correlacional, observacional, estudio de caso, entre otros.

La seleccion de la muestra sera: Probabilistica

La muestra esta conformada por: Mayores de 18 afios

Describa brevemente el problema de la investigacion y el procedimiento que utilizara en su
investigacion. Incluya la HIPOTESIS y describa los procedimientos con detalle.

La problematica de la investigacion es la siguiente: Falta de un modelo de experiencia de usuario en
navegacion y funcionalidades en la aplicacion movil de una cadena nacional de farmacias.

Los objetivos de la investigacién son los siguientes:

General: Analizar la falta de un modelo de experiencia de usuario en navegacién y funcionalidades en la
aplicacion movil de una cadena nacional de farmacias.

Especificos: Identificar las fallas actuales en el modelo de experiencia de usuario implementado en la
aplicacion movil, especialmente en lo referente a la navegacion y usabilidad.

Determinar las funcionalidades positivas que ofrece la aplicacidn, reconociendo las caracteristicas que
aportan valor al usuario y que podrian mantenerse o potenciarse.

Proponer soluciones viables y centradas en el usuario para mejorar la experiencia de navegacion y las
funcionalidades de la aplicacién, aplicando principios de disefio de experiencia de usuario.

En el contexto actual de la conversion digital, cuando las aplicaciones maviles se han convertido en
canales importantes para la interaccion entre empresas y usuarios, la experiencia del usuario (UX)
adquiere importancia estratégica. El estudio actual se refiere a la falta de un modelo de experiencia del
usuario en navegacion y funcionalidad, utilizando el uso mévil reconocido de la cadena de farmacia
nacional. Este déficit afecta directamente la eficiencia del servicio, la satisfaccion del cliente y la lealtad
de los usuarios, los principales elementos de la industria farmacéutica y de salud, donde el papel crucial
en la precision, la velocidad y la confianza. El objetivo de este proyecto es contribuir significativamente al
campo social y econdmico, mejorando la calidad del acceso a productos médicos e importantes,
utilizando una experiencia digital mas intuitiva y funcional.

La investigacion se abordaréd mediante una indagacion bibliogréfica ademéds de una encuesta de opinién
para dar con la solucién comunicativa al problema planteado.

Describa si existe algun riesgo para los participantes y como protegera a los participantes del
mismo

No se identifica riesgo para los participantes en |a recogida de datos, ya que las informaciones requeridas
no representan temas intimos ni de riesgo emocional, solo de opinion respecto a temas de comunicacidn.
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Describa el mecanismo a través del cual asegurara la confidencialidad de los datos

Todos los instrumentos de recoleccion de datos son completamente anénimos. La informacion sera
recogida de forma digital a través de aplicaciones y nunca se solicitara a ninguna persona su nombre,
cédula, teléfono, direccidn ni ningln otro dato personal o de contacto.

Fecha estimada de recoleccién de Monday, July 14, 2025
datos

Por favor anexe:

1. El formulario de consentimiento informado que firmaran los participantes (ver Manual de Etica de
UNIBE, el cual contiene una guia sobre cémo elaborar formularios de consentimiento).
2. La carta de clinicas/hospitales o instituciones externas que le permitiran acceso a sus expedientes
o pacientes (la carta esta disponible en la pagina web del Decanato de Investigacion)
*Las investigaciones realizadas con nifios deben obtener el consentimiento de los padres o tutores
legales del nifio. Ademas del consentimiento escrito, el investigador debe obtener el consentimiento
verbal del nifio.

*En casos en los que el participante no sepa escribir, la firma se debe sustituir por una impresion de la
huella dactilar del participante.

Formulario de consentimiento
informado n Formulario de cansentimiento infor.. .docx

Necesita una carta de pre-aprobacion
para solicitar la carta de la institucion
externa?

Comentarios adicionales
Las retroalimentaciones de los asesores de contenido y metodoldgico estén en proceso.

Cuestionarios, escalas u otros anexos.
Anexe a esta aplicacion una copia de n Cuestionario 1.dock
los cuestionarios o pruebas que se
utilizaran en la investigacion. En caso
de que estas pruebas no estén
disponibles (porque no se han
comprado o su reproduccion no esta
permitida por la ley de derecho de
autor y propiedad

intelectual) describalas propiedades
psicométricas de esta e incluya una
breve descripcion del uso de esta
prueba en investigaciones previas o
similares a esta. Si en esta
investigacion se van a crear los
instrumentos, describa los
procedimientos que utilizara para
establecer la validez y confiabilidad de
los instrumentos.

Referencias

1. Dahlinger, A. & Yassaee, M. (2014). What types of research designs exist? University of St. Gallen.
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Oxford Centre for Evidence Based Medicine. (marzo, 2009). Levels of Evidence.

3. Rohrig, B., Du Prel, J.B., Wachtlin, D., & Blettner, M. (2009). Types of studies in medical research.
Deutsches Arzteblatt International, 106 (15), 262-8.

4. Shadish, W.R., Cook, T.D., & Campbell, D.T. (2002). Experimental and Quasi-Experimental Designs for
Generalized Causal Inference.

Para uso administrativo
ESTADO DE LA APLICACION APROBADO

Signature

Fecha de revisién Wednesday, June 25, 2025
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Disefio del instrumento
FALTA DE UN MODELO DE EXPERIENCIA DE USUARIO EN NAVEGACION Y
FUNCIONALIDADES EN LA APLICACION MOVIL DE UNA CADENA NACIONAL DE
FARMACIAS.
CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente investigacion es realizada por estudiantes de término de Comunicacion de la
Universidad Iberoamericana (UNIBE) como requisito para obtener el grado de
licenciatura. Esta tiene como objetivo analizar la falta de un modelo de experiencia de
usuario en la navegacion y funcionalidades de la aplicacion movil de la cadena nacional

Farmacia Caroal.

Su participacion en esta investigacion es completamente voluntaria y anénima, y no
existe penalizacion por renunciar. Si acepta participar, deberd completar un cuestionario
que recogera su opinion sobre las problematicas de comunicacion en torno a: identificar
las fallas actuales en el modelo de experiencia de usuario implementado en la aplicacion
movil, especialmente en lo referente a la navegacion y usabilidad; determinar las
funcionalidades positivas que ofrece la aplicacion, reconociendo las caracteristicas que
aportan valor al usuario y que podrian mantenerse o potenciarse; y proponer soluciones
viables y centradas en el usuario para mejorar la experiencia de navegacién y las
funcionalidades de la aplicacion, aplicando principios de disefio de experiencia de

usuario.
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Sus respuestas seran tratadas de manera confidencial. En este cuestionario no se
pediran datos de identificacion ni informacién sensible como nombre, cédula, teléfono,
direccion ni ningun otro dato personal o de contacto. Tampoco sobre temas intimos ni
de riesgo emocional. Ademas, sus respuestas seran utilizadas solo para los fines

academicos de este estudio.

Si en cualquier momento de esta investigacion siente que no puede o no dquiere
participar, puede detenerse.

Si necesita comprobar la validez de esta investigacion o de los investigadores, o si
requiere informacién adicional, puede llamar al 809.689.4111 extensién 2039 o escribir

al correo electronico l.delacruz2 @unibe.edu.do.

Al hacer clic en la casilla ACEPTO que se presenta a continuacion, confirma que
comprendid el objetivo de esta investigacion, que el estudio es voluntario y sin riesgos

para su persona, y que puede decidir no participar en cualquier momento.

ACEPT

Muchas gracias por su colaboracion.
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Encuesta: Falta de un
Modelo de Experiencia
de Usuario en
Navegacion y
Funcionalidades en la
Aplicacion Movil de una
Cadena Nacional de
Farmacias

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente investigacion es realizada por
estudiantes de termino de Comunicacion de la
Universidad Iberoamericana (UNIBE) como
requisito para obtener el grado de licenciatura. Esta
tiene como objetivo analizar la falta de un modelo
de experiencia de usuario en la navegacion y
funcionalidades de la aplicacion moévil de una
cadena nacional de farmacias.

Su participacion en esta investigacion es
completamente voluntaria y anénima, y no existe
penalizacion por renunciar. Si acepta participar,
debera completar un cuestionario que recogera su
opinion sobre las problematicas de comunicacion
en torno a: identificar las fallas actuales en el
modelo de experiencia de usuario implementado en

la anlirarinin mAvil aenacialmenta an ln rafaranta a
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TUTIvIVIIATTUUU Lo PUOILIVUYD YU VLWL A upiivavivig,
reconociendo las caracteristicas que aportan valor
al usuario y que podrian mantenerse o potenciarse;
y proponer soluciones viables y centradas en el
usuario para mejorar la experiencia de navegacion
y las funcionalidades de la aplicacion, aplicando
principios de disefiio de experiencia de usuario.

Sus respuestas seran tratadas de manera
confidencial. En este cuestionario no se pediran
datos de identificacion ni informacion sensible
como nombre, cédula, teléfono, direccién ni ningun
otro dato personal o de contacto. Tampoco sobre
temas intimos ni de riesgo emocional. Ademas, sus
respuestas seran utilizadas solo para los fines
académicos de este estudio.

Si en cualquier momento de esta investigacion
siente que no puede o no quiere participar, puede
detenerse.

Si necesita comprobar la validez de esta
investigacion o de los investigadores, o si requiere
informacidn adicional, puede llamar al
809.689.4111 extension 2039 o escribir al correo
electronico l.delacruz2@unibe.edu.do.

Al hacer clic en la casilla ACEPTO que se presenta
a continuacion, confirma que comprendio el
objetivo de esta investigacion, que el estudio es
voluntario y sin riesgos para su persona, y que
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Si necesita comprobar la validez de esta

investigacion o de los investigadores, o si requiere
informacion adicional, puede [lamar al
809.689.4111 extension 2039 o escribir al correo
electronico l.delacruz2@unibe.edu.do.

Al hacer clic en la casilla ACEPTO que se presenta
a continuacion, confirma que comprendio el
objetivo de esta investigacion, que el estudio es
voluntario y sin riesgos para su persona, y que
puede decidir no participar en cualquier momento.

Acceder a Google para guardar el progreso.
Mas informacion

* Indica que la pregunta es obligatoria

ACEPTO

Siguiente Borrar formulario

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

NPAannla nAa AraAa Nni anrnbhA acta ~rAantanida - Mandicrinnac Aal
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Aplicacion Movil de una
Cadena Nacional de
Farmacias

shantalesp@gmail.com Switch accounts

Ca Not shared

&

* Indicates required question

Falta de un Modelo de Experiencia de
Usuario en Navegacion y Funcionalidades

en la Aplicacién Mévil de una Cadena
Nacional de Farmacias

*

¢Como calificaria su experiencia con las
aplicaciones moviles de farmacias y con qué
frecuencia las utiliza?

O Excelente — Casi todos los dias — Realizo
compras o gestiono recetas

~, Buena - Varias veces por semana — Consulto
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¢Que tan tacil le resulta encontrar un .
producto especifico dentro de estas
aplicaciones?

O Muy facil, la app me guia bien

O Algo facil, aunque mejorable

(O Ni facil ni dificil

O Dificil, me toma tiempo o no los encuentro

O Muy dificil, suelo abandonar la busqueda

¢Con qué frecuencia experimenta errores "
técnicos (cierres, congelamientos, fallos al

pagar)?

(O Nunca

O Rara vez, sin mayor impacto
O A veces, molestan mi experiencia
O Frecuente, afecta el uso

(O Muy seguido, dejo de usarla por eso
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¢Qué tan intuitiva considera |la organizaciony *
navegacion de estas apps (menus, botones,
categorias)?

O Muy clara y légica
Aceptable, aunque podria mejorar
Algo confusa en partes

Poco intuitiva, cuesta encontrar funciones

O O OO0

Nada clara, evito usarla

¢Qué tan util le parece el buscador y los filtros *
disponibles para encontrar productos?

Muy util, siempre encuentro lo que busco
Util, pero depende del producto

Regular, muchas veces falla

Pocas veces me sirve

No me resulta util

R

O O O OO
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¢Qué funcionalidades considera que suelen *
faltar en estas apps? (Marque todas las que
apliquen)

Chat de atencion al cliente en tiempo real

Seguimiento de pedidos en curso

Mas métodos de pago

Historial completo de compras

Recomendaciones personalizadas

Integracion con seguros médicos

Ninguna, me parecen completas

¢Cual es su sexo biolégico? *

O Prefiero no identificarme
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¢ Qué edad tiene? Por favor, responda solo .
con un numero.

Tu respuesta

¢En qué ciudad o municipio reside? *

Distrito Nacional
Santo Domingo Este
Santo Domingo Oeste
Santo Domingo Norte

En el interior del pais

OO0 Q0 0

Fuera del pais

¢A cuanto ascienden los ingresos totales de
su hogar?

(O Menos de RD$ 20,000 mensuales
148
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¢En gué ciudad o municipio reside? *

Distrito Nacional
Santo Domingo Este
Santo Domingo Oeste
Santo Domingo Norte

En el interior del pais

L O QOO D 0

Fuera del pais

¢A cuanto ascienden los ingresos totales de
su hogar?

(O Menos de RD$ 20,000 mensuales
(O Entre RD$ 20,001 y RD$ 70,000 mensuales
O Entre RDS 70,001 y RDS 150,000 mensuales

() Mas de RD$ 150,001 mensuales

A+l“1"lt‘ m nf\l"l‘ﬂl" 'Fnrrv" II‘_'!P:A
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COMPARATIVO DE COSTOS
uXx/ul
Republica Dominicana 2025
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Categoria de Co;to Co;to Duracion Descripcion / | Referencia Fuente Local /
Gasto Estimado Estimado Estimada Alcance Real en RD Comentario
(USD) (RD$ aprox.)
Glassdoor RD -
: RD$ 38,000~ | UX Designer:
vestivacid E”tre"'itas' RD$ 70,000 | https//www.glas
nvestigacion $2,50 | RD$ 137,500 | 2 semanas encuestas, salario sdoor.com/Salari
de Usuario andlisis de | es/santo-
datos mensua ux €s/santo-
Designer domingo-
dominican-
renublic-1ix-
Estudio de Servicios de
Anélisis apps analisis de Zagirova.com:
- $1,00 | RD$ 55,000 1 semana existentes 'y mercado https://zagirova.c
Competitivo . X X
mejores desde RD$ om/diseno-ui-ux
practicas 40,000
Printest.com.do:
. Definir Paquetes UX | https://printest.c
Creacion de erfiles de basicos (~RD$ | om.do/servicios-
Personasy $800 | RD$ 44,000 3 dias P . :
. usuarioy 30,000- de-
Escenarios

casos de uso

50,000)

publicidad/disen
o-grafico
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https://www.glassdoor.com/Salaries/santo-domingo-dominican-republic-ux-designer-salary-SRCH_IL.0%2C32_IM1357_KO33%2C44.htm
https://www.glassdoor.com/Salaries/santo-domingo-dominican-republic-ux-designer-salary-SRCH_IL.0%2C32_IM1357_KO33%2C44.htm
https://www.glassdoor.com/Salaries/santo-domingo-dominican-republic-ux-designer-salary-SRCH_IL.0%2C32_IM1357_KO33%2C44.htm
https://www.glassdoor.com/Salaries/santo-domingo-dominican-republic-ux-designer-salary-SRCH_IL.0%2C32_IM1357_KO33%2C44.htm
https://www.glassdoor.com/Salaries/santo-domingo-dominican-republic-ux-designer-salary-SRCH_IL.0%2C32_IM1357_KO33%2C44.htm
https://www.glassdoor.com/Salaries/santo-domingo-dominican-republic-ux-designer-salary-SRCH_IL.0%2C32_IM1357_KO33%2C44.htm
https://zagirova.com/diseno-ui-ux
https://zagirova.com/diseno-ui-ux
https://printest.com.do/servicios-de-publicidad/diseno-grafico
https://printest.com.do/servicios-de-publicidad/diseno-grafico
https://printest.com.do/servicios-de-publicidad/diseno-grafico
https://printest.com.do/servicios-de-publicidad/diseno-grafico
https://printest.com.do/servicios-de-publicidad/diseno-grafico

@

Costo

Costo

Categoria de Estimado Estimado Duracién Descripcidon / | Referencia Fuente Local /
Gasto (USD) (RD$ aprox.) Estimada Alcance Real en RD Comentario
Disefio
. . UX/Ul entre PubliPega.com:
Prototipado Creacion de )
y $2,50 | RD$ 137,500 | 2 semanas prototipos USD 280- h_t.tp—s.//www.p_u‘
. . ' . 450 (RD$ blipega.com/tari
Wireframing interactivos | '='450_ fario/
25,000)
Sesiones con Estuo'|i'os de Zagirova.com:
Pruebas de 1 semana usuarios usabilidad https://zagirova
- $2,00 | RD$ 110,000 para desde RD$ PTG
Usabilidad por ronda dentificar 50.000 com/estimacion
' -del-proyecto
problemas aprox.
C . Disefio PubliPega.com:
Disefio de virsiaacllon UX/Ul local https://www.pu
Interfaz de $3,00 | RD$ 165,000 | 3 semanas icono; entre RD$ blipega.com/tari
Usuario (Ul) estilos’ 15,000~ fario/tarifario-
60,000 diseno-grafico/
Suscripcione Licencias
Herramienta uscrip Figma Pro Figma.com:
$150 s a Figma
sy Licencias RD$ 8,250 Continuo ! desde USD https://www.fig
(mensual) Maze, -
UX/UI UserTestin 12/mes ma.com/pricing
& | (~RD$ 660)
Consultoria Expertos por Cg:iszgrf;?igad GMedia.do:
Externa $3,50 | RD$ 192,500 | Variable areas '; cegt https:/gmedia.
(Opcional) especificas especialidad do
Tall SDQ.com.do:
Formacioén agttfarﬁjaycién Curso Ul https://sdg.com.
Y| $500 (anual) | RD$ 27,500 Variable . Figma RD$ do/figma-
Desarrollo del equipo 4200 diseno.
UX/Ul ! P

interfaces.html

R
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https://www.publipega.com/tarifario/?utm_source=chatgpt.com
https://www.publipega.com/tarifario/?utm_source=chatgpt.com
https://www.publipega.com/tarifario/?utm_source=chatgpt.com
https://zagirova.com/estimacion-del-proyecto
https://zagirova.com/estimacion-del-proyecto
https://zagirova.com/estimacion-del-proyecto
https://www.publipega.com/tarifario/tarifario-diseno-grafico/
https://www.publipega.com/tarifario/tarifario-diseno-grafico/
https://www.publipega.com/tarifario/tarifario-diseno-grafico/
https://www.publipega.com/tarifario/tarifario-diseno-grafico/
https://www.figma.com/pricing
https://www.figma.com/pricing
https://gmedia.do/
https://gmedia.do/
https://sdq.com.do/figma-diseno-interfaces.html
https://sdq.com.do/figma-diseno-interfaces.html
https://sdq.com.do/figma-diseno-interfaces.html
https://sdq.com.do/figma-diseno-interfaces.html

Observaciones
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