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Resumen

El articulo tiene como objetivo buscar identificar las areas de mejora en el servicio
al cliente para optimizar la gestion de calidad en farmacias Cruz Azul de Bahia de
Caraquez. Esta investigacion tuvo un enfoque mixto, combinando métodos cuantitativos
y cualitativos, permitiendo la recoleccion y analisis tanto de datos numéricos como
descriptivos, ofreciendo una comprension integral de las experiencias y opiniones de los
clientes. Asimismo, se incluyo la realizacion de encuestas a clientes con el objetivo de
evaluar el nivel de satisfaccion con el servicio, que evidencian que, aunque los clientes
valoran positivamente ciertos aspectos del servicio, existen areas especificas que
requieren atencion y mejora, tales como la rapidez en la atencion, la disponibilidad de

productos y la amabilidad del personal.
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This article aims to identify areas for improvement in customer service to optimize
quality management at Cruz Azul Pharmacies in Bahia de Caraquez. This research took
a mixed approach, combining quantitative and qualitative methods, allowing for the
collection and analysis of both numerical and descriptive data, offering a comprehensive
understanding of customer experiences and opinions. Customer surveys were also
included to assess customer satisfaction levels. These surveys show that, although
customers value certain aspects of the service positively, there are specific areas that
require attention and improvement, such as prompt service, product availability, and staff

friendliness.
Keywords: Competitiveness, customer satisfaction, expectations, process, loyalty.
Introduccion

En un entorno altamente competitivo como el de la industria farmacéutica, la
gestion de Calidad es un proceso esencial para garantizar que los servicios ofrecidos
cumplan con las expectativas de los clientes. Este enfoque se ha vuelto prioritario debido
al crecimiento del sector y a la demanda de un servicio mas eficiente y personalizado. La
implementacion de estrategias de calidad no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino
que también optimiza los procesos internos, garantizando una experiencia de compra mas

fluida y confiable.

En este contexto, la aplicacion de un sistema de gestion de calidad eficiente
permite a las farmacias optimizar sus procesos internos, asegurar la precision en la
dispensacion de medicamentos y ofrecer un servicio mas personalizado y confiable. En
el caso especifico de Farmacias Cruz Azul en Bahia de Caraquez, la implementacion de
estas estrategias de calidad no solo es crucial para mantener su competitividad en el
mercado, sino también para consolidar la confianza y fidelidad del cliente, quienes

valoran la seguridad y el trato profesional en cada interaccion.

La satisfaccion del cliente trae como consecuencia, por tanto, la lealtad, que es el
deseo de comprar o frecuentar a menudo y repetir experiencias; el cliente leal deberia ser
de mucho interés para las organizaciones, contar con ellos es inclusive beneficioso en
términos econdmicos porque un cliente leal trae nuevos clientes y propicia el marketing

boca a boca. (Rodriguez Armijos et al., 2023)



Para Barreto (2023) uno de los requisitos importantes para ganarse a un cliente y
sobre todo quedarse en la mente de este, es su satisfaccion, lo cual permite que sea una
ventaja competitiva para las empresas y se considere como uno de los objetivos mas
importantes para conseguir el éxito. Al alcanzar la satisfaccion del consumidor, la
empresa se beneficia por cuanto este se vuelve leal y prefiere a la empresa sobre la

competencia, ademas que genera atraccion de nuevos clientes.

La competitividad segiin (Diaz et al., 2021) nos manifiesta que es una de las
condiciones mas valoradas y perseguidas por los directivos organizacionales quienes
conscientes de la creciente demanda y expectativas de la clientela, cada vez mas exigente
y compleja, intentan sacar sus mejores armas de batalla para ocupar una posicion

privilegiada en el mercado y asegurar su permanencia a mediano y largo plazo.

En cambio. (Péez et al., 2021) La competitividad ha dejado de ser considerada
una obsession peligrosa para convertirse en un imperativo. Este sentido de urgencia
encierra la idea, algo tragica por cierto, de que la falta de competitividad conduciria a la
paulatina desaparicion de nuestras empresas, de las ciudades e incluso del pais; en

definitive a un destino incierto.

La gestion de calidad es condicidon necesaria para el éxito competitivo de una
organizacion, gracias a la ampliacion de los mercados origina que las empresas compitan
en la actualidad con el mercado global, dando mayor alcance a sus negocios, aumentando
asi la necesidad de brindar productos y servicios de cada vez mayor calidad. (Sanchez et

al., 2022)

La gestion de la calidad implica la implementacion de sistemas de gestion y de
procesos internos, lo que da lugar a mejorar las herramientas de gestion. De esta manera,
se puede afirmar la estrecha relacion entre la gestion de calidad y el crecimiento (Cevallos

etal., 2021)

De acuerdo con (Choez et al., 2020) la gestion de la calidad es una parte
fundamental para el logro de los objetivos planificados en materia de calidad para las
empresas cualquiera sea su naturaleza y en este punto, centrando la atencion en el sector
de los servicios, esto no es diferente para estas organizaciones y mas ain cuando hoy en
dia esta siendo considerado como uno de los segmentos mas importante en la economia
mundial, por tanto, la busqueda de la calidad del servicio es también necesaria para lograr

el éxito en un mercado econdmico cada vez mas competitivo.



La gestion de la calidad tiene impacto estratégico en la empresa y representa una
oportunidad competitiva, poniendo especial énfasis en el mercado y en las necesidades

del cliente (Pingo et al., 2020, p 7)

Segun Morgensterin (2021) La gestion de calidad estd dirigido a decisores,
responsables y operativos, tanto en funciones técnicas como administrativas, que estén
comprometidos en lograr una gestion de calidad superador centrado en la satisfaccion, el
cumplimiento normativo, el desempenio eficiente y en la mejora continua de los servicios

clinicos asistenciales que representan.

“La gestion de la calidad se basa en unos principios y, por otro lado, estd

compuesta de procedimientos, procesos y recursos.” (Pozo Aguilar, et al., 2023, p 68)

Transforma la organizacion a partir de la existencia de una cadena de calidad, que
incorpora a todas las personas, los procesos y la infraestructura en la contribucion al

resultado final. (Jami 2019)

(Rey Sanchez et al., 2022)." Manifiestan que la gestion de calidad implica un
conjunto de procesos sistematizados planificados en aras de generar patrones Delaware
comportamiento organizativos orientados a la maxima calidad posible de los productos y
servicios en general. Por su parte Cevallos (2021) argumenta que gestion de la calidad
implica la implementacion de sistemas de gestion y de procesos internos, lo que da lugar

a mejorar las herramientas de gestion.

"El concepto de gestion de Calidad se refiere al enfoque sistematico para asegurar
que una organizacion cumpla con los estdndares y expectativas de calidad establecidos

para sus productos o servicios"(Narvaez, Mayorga & Castro, 2020, p. 192).

"La gestion de calidad proviene de la misma tradicion de la evaluacion, en el
sentido de que establecen sus estandares de calidad y periddicamente valoran si se han

conseguido" (Zudiga et al., 2022)

La gestion de calidad como una filosofia basada en la responsabilidad, mejora

continua y el afrontamiento colectivo a las adversidades. (Quispe, 2021)

Para (Lingén et al., 2022) "La gestion de calidad es una condicion necesaria para

cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de las organizaciones y empresas"



La Gestion de calidad en la actualidad, es una condiciéon necesaria para la
aplicacion de cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la empresa. (Mata

et al., 2022)

Hace referencia a una estrategia de gestion empresarial que consiste en el estudio
y valoracion del concepto de calidad en cada una de las fases de un proceso de produccion.
La finalidad es la mejora constante de bienes y servicios ofertados y la consecucion de

mayor satisfaccion del cliente. (Hoyos, 2021)

"Conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en

lo relativo a la Calidad” (Puche, 2021)

Villanueva (2021) afirma que el servicio hace referencia a bienes intangibles que
se caracterizan porque se consumen al mismo tiempo que se producen. El servicio al

cliente es la medida de actuacion, para proporcionar al cliente un servicio.

“El servicio al cliente guarda una estrecha relacion entre las expectativas del
cliente y los deseos de la organizacion para alcanzar los objetivos” (Lopez et al., 2020, p.

11)

Segun Morales (2019) “Cuando el servicio al cliente se practica de manera global,
afecta positivamente a los colaboradores de la organizacion y a los clientes que se

benefician de los bienes o servicios que ofrece la empresa”. (p. 8).
Lo que indica Gonzalez Molina (2024):

A raiz de la globalizacion y de la capacidad de transmitir la informacion a través
de Internet es mas facil para el consumidor acceder a los servicios y productos, y también
a las opiniones que de estos tienen otros usuarios o consumidores. Por tanto, la calidad
en el servicio se ha convertido en un requisito indispensable para poder competir en el

mercado y no solo tener un buen producto. (p.130)

Campines (2023) en su reflexion sobre el servicio al cliente refiere que, como
estrategia de marketing, resulta ser un medio efectivo siempre y cuando se brinde de
forma adecuada, logrando no solo que las personas compren y se lleven una experiencia
grata, sino que vuelvan y lo refieran a otros, siendo esta la mejor publicidad que puede
tener cualquier empresa. (Soledispa et al., 2021) parten de su criterio que el servicio al

cliente se ha convertido en uno de los pilares fundamentales de toda organizacion, pues



este asegura la subsistencia dentro del mercado laboral e incrementa las utilidades de cada

miembro de la empresa.

El servicio al cliente tiene como objetivo que el cliente se sienta satisfecho. En
este sentido es toda aquella actividad realizada por los colaboradores para facilitar la
compra o uso de un producto o servicio por el que pagara o pago el cliente. (Vielma, 2021,

p. 86)

Reyna et al. (2019) afirman que el servicio al cliente es interpretar y satisfacer las
necesidades del cliente ofreciendo un servicio accesible, agil, seguro y confiable, que

haga al cliente sentirse comprendido y atendido de manera personalizada.

Segun lo publicado por (Espinosa et al., 2020) “el servicio al cliente es el conjunto
de estrategias que una compaiiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las

necesidades y expectativas de sus clientes externos”

(Zuiiga et al., 2022) afirman “el servicio al cliente es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece una empresa al cliente con el fin de que obtenga los

productos precisos para satisfacer sus necesidades en el momento y lugar adecuados”
Metodologia

La presente investigacion es de caracter bibliograficos e historicos donde ademas
se adoptara un enfoque mixto donde combine métodos cuantitativos y cualitativos. Este
enfoque es adecuado porque permite recopilar y analizar datos numéricos y descriptivos,

ofreciendo una vision integral de las experiencias y opiniones de los clientes.

Durante el trascurso de esta investigacion se realizara encuestas a los clientes de
las Farmacias Cruz Azul de Bahia de Caraquez con el objetivo de determinar cuél es el
nivel de experiencia del servicio. Ademas de utilizar el método analitico y el descriptivo
con la finalidad de abordar sobre la tematica desde la conceptualizacion de las variables

hasta describir a través de los instrumentos utilizados los resultados obtenidos.

Para el desarrollo de la presente investigacion se tomard como poblacion el
numero de clientes de las tltimas dos semanas que dio un total de 100 personas con un

tamafio de muestra corregido de 100 personas.



Resultados

La encuesta dirigida a clientes de la farmacia Cruz Azul de Bahia de Caraquez fue
analizada a través de la herramienta SPSS version 21.0, cuyos resultados fueron: El
porcentaje de fiabilidad fue de 0, 897 y el R cuadrado es de 0,912. El alfa de Cronbach
basada en los elementos tipificados arrojo resultados satisfactorios. La validacion a través

del modelo también arrojo resultados aceptables tal y como se muestra en la tabla 1
Tabla 1.

Fiabilidad del instrumento.

Alfa de N de
Cronbach elementos
,897 11

Fuente: SPSS 21.0, 2019
Tabla 2.

cLos programas de fidelizacion y recompensas que ofrece la farmacia son atractivos?

Frecuencia
Porcentaje

Valido Totalmente en 11 11,0

desacuerdo

En desacuerdo 16 16,0

Neutral 30 30,0

De acuerdo 32 32,0

Totalmente de acuerdo 11 11,0

Total 100 100,0

Fuente: SPSS 21.0, 2019

Mediante los resultados obtenidos, el 43% manifesto estar de acuerdo o totalmente

de acuerdo en que los programas de fidelizacion y recompensas que ofrece la farmacia



son atractivos. Sin embargo, un 27% expresd estar en desacuerdo o totalmente en
desacuerdo, mientras que el 30% se mostrd neutral. Estos resultados indican que, si bien
existe un porcentaje significativo que valora positivamente los beneficios ofrecidos por
la farmacia, aiin se percibe una falta de atractivo o de conocimiento sobre estos programas
en un namero considerable de usuarios. Esto representa una oportunidad para reforzar la
promocion y claridad de dichas iniciativas, con el fin de captar y fidelizar a un mayor

namero de clientes.
Tabla 3.

JEl personal es amable y le hace sentir bien atendido/a?

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en 2 2,0
desacuerdo
En desacuerdo 4 4,0
Neutral 15 15,0
De acuerdo 47 47,0
Totalmente de acuerdo 32 32,0
Total 100 100,0

Fuente: SPSS 21.0, 2019

Con respecto al trato del personal, el 79% de los encuestados afirmé estar de
acuerdo o totalmente de acuerdo en que el personal es amable y los hace sentir bien
atendidos, mientras que apenas un 6% manifesto algun nivel de desacuerdo. Por otro lado,
el 15% adopt6 una postura neutral. Estos resultados reflejan que, en términos generales,
el servicio al cliente es percibido positivamente por la mayoria de los usuarios. No
obstante, es importante mantener estandares de calidad en la atencion al cliente para
conservar estos niveles de satisfaccion y continuar fortaleciendo la relacion entre el

personal y los consumidores.



Tabla 4.

JEl tiempo de espera en la farmacia es razonable?

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en 2 2,0
desacuerdo
En desacuerdo 5 5,0
Neutral 19 19,0
De acuerdo 47 47,0
Totalmente de acuerdo 27 27,0
Total 100 100,0

Fuente: SPSS 21.0, 2019

En cuanto al tiempo de espera en la farmacia, el 74% de los encuestados considero

que es razonable, mostrando su acuerdo o total acuerdo con esta afirmacion. Un 19% se

mantuvo neutral, mientras que otro 7% expreso su desacuerdo o total desacuerdo. Si bien

la mayoria percibe el tiempo de espera como adecuado, el porcentaje que no comparte

esta percepcion es relevante.

Tabla 5.

.Se observa mejoras constantes en el servicio de la farmacia?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente en 2 2,0
desacuerdo
En desacuerdo 5 5,0
Neutral 15 15,0
De acuerdo 53 53,0
Totalmente de acuerdo 25 25,0
Total 100 100,0

Fuente: SPSS 21.0, 2019



De acuerdo con los resultados, la mayoria de los encuestados considera que si se
han presentado mejoras constantes en el servicio de la farmacia. Sin embargo, una parte
de los participantes mantiene una opinién neutral o no percibe estos avances, lo que
evidencia la necesidad de reforzar la comunicacion sobre las acciones de mejora y
continuar trabajando en aquellas areas donde la percepcion de cambio aun no es clara

para todos los usuarios.
Tabla 6.

¢La farmacia utiliza tecnologia moderna para hacer mdas dgil el proceso de compra?

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en 2 2,0
desacuerdo
En desacuerdo 7 7,0
Neutral 12 12,0
De acuerdo 54 54,0
Totalmente de acuerdo 25 25,0
Total 100 100,0

Una parte significativa de los encuestados reconoce la incorporacion de tecnologia
moderna en la farmacia, lo que contribuye a una experiencia de compra mas eficiente. No
obstante, algunos usuarios se muestran indiferentes o no perciben claramente estos
avances tecnoldgicos. Esto sugiere la necesidad de reforzar tanto la implementacion como
la visibilidad de las herramientas tecnoldgicas, asegurando que todos los clientes puedan

beneficiarse y notar estas mejoras.
Tabla 7.

JEl personal esta bien capacitado para atender sus consultas y necesidades?

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en 1 1,0
desacuerdo
En desacuerdo 2 2,0

Neutral 10 10,0



De acuerdo 51 51,0

Totalmente de acuerdo 36 36,0

Total 100 100,0

Fuente: SPSS 21.0, 2019

La percepcion general sobre la capacitacion del personal es positiva, destacdndose
el profesionalismo y la disposicion para resolver dudas. Aun asi, algunos clientes

consideran que hay aspectos por mejorar en la atencion recibida.
Tabla 8.

¢ Los procedimientos de atencion en la farmacia son claros y eficientes?

Frecuencia Porcentaje

Vialido  Totalmente en 2 2,0
desacuerdo
En desacuerdo 3 3,0
Neutral 12 12,0
De acuerdo 54 54,0
Totalmente de acuerdo 29 29,0
Total 100 100,0

Fuente: SPSS 21.0, 2019

Predomina la opinion de que los procedimientos de atencion son comprensibles y
agiles, lo que facilita la experiencia de los usuarios. Sin embargo, la presencia de
respuestas neutrales y negativas indica que todavia existen oportunidades para simplificar

procesos y mejorar la comunicacion de los mismos.
Tabla 9.

¢ Prefiere regresar a esta farmacia en lugar de ir a otras?

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en 2 2,0
desacuerdo

En desacuerdo 5 5,0



Neutral 9 9,0

De acuerdo 49 49,0
Totalmente de acuerdo 35 35,0
Total 100 100,0

Fuente: SPSS 21.0, 2019

La preferencia por regresar a esta farmacia, ya que la mayoria de los encuestados
muestra acuerdo con esta afirmacion. Sin embargo, la existencia de respuestas neutrales
y en desacuerdo sefiala que aun existen aspectos por fortalecer para incrementar la

fidelidad de los clientes.

Tabla 10.

cLas quejas o problemas son resueltos de manera rdapida y eficiente?

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en 2 2,0
desacuerdo
En desacuerdo 3 3,0
Neutral 13 13,0
De acuerdo 55 55,0
Totalmente de acuerdo 27 27,0
Total 100 100,0

Fuente: SPSS 21.0, 2019

La opinion general es positiva respecto a la resolucion de quejas y problemas, lo
que indica que los procesos actuales son percibidos como efectivos por la mayoria. No
obstante, la presencia de respuestas neutrales y negativas evidencia que hay margen de

mejora en la gestion de reclamos.
Tabla 11.

cLa farmacia siempre tiene disponibles los productos que necesita?

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en 2 2,0
desacuerdo



En desacuerdo 2 2,0

Neutral 11 11,0
De acuerdo 56 56,0
Totalmente de acuerdo 29 29,0
Total 100 100,0

Fuente: SPSS 21.0, 2019

Se observa que la disponibilidad de productos es valorada favorablemente,
facilitando la experiencia de compra de los usuarios. Sin embargo, algunas respuestas
neutrales y en desacuerdo sugieren que, en ocasiones, no se encuentran todos los

productos requeridos.
Tabla 12.

¢Recomendaria esta farmacia a familiares y amigos?

Frecuencia Porcentaje

Valido Si 93 93,0
No 7 7,0
Total 100 100,0

Fuente: SPSS 21.0, 2019

La mayoria de los encuestados esta dispuesta a recomendar la farmacia, lo que
refleja una percepcion positiva del servicio recibido. A pesar de ello, existen clientes que
no la recomendarian, lo cual representa una oportunidad para identificar y atender sus

inquietudes.
Discusion

Después de haber analizado varios trabajos referentes a la gestion de calidad, se
encontraron diversas perspectivas. Segun (Camisoén et al., 2019) la Gestion de la calidad:
Conceptos, enfoques, modelos y sistemas donde nos manifiesta que la gestion de la
calidad es tanto una estrategia como un proceso. La concepcion de la Gestion de la
Calidad como una filosofia de direccion deja claro que no puede confundirse con un

programa de calidad, que necesariamente ha de tener un principio y un fin.

Por otro lado, Guzman et al. (2022) sostienen que la Gestion de Calidad en el

servicio de transporte de carga pesada es un conjunto de normas o actividades para ofrecer



un producto o servicio de calidad para los consumidores, cumpliendo y superando
requisitos que han generado los clientes y que necesitan puntualidad, seguridad y
confianza para establecer una cadena de valor tanto para clientes como proveedores, que
tienen exigencias competitivas que deben cumplir las empresas de servicio de transporte
en su organizacion interna con personal capacitado y especializado de acuerdo a su

funcion.

Finalmente, Soledispa et al. (2021) que resalta con el tema Gestion de la Calidad
y del conocimiento en la formacion profesional en Europa, esta colaboracion permitiria
compartir buenas practicas y superar las barreras culturales. Ademads, facilitaria la
creacion de redes de conocimiento que potencien la innovacion y la mejora continua. La
integracion efectiva de la gestion del conocimiento puede ser clave para garantizar que
las politicas de calidad no solo se implementen, sino que también se adapten y

evolucionen segun las necesidades de cada contexto.
Conclusiones

La fundamentacion teorica y la revision bibliografica permitieron identificar los
elementos clave dentro de la gestion de calidad que son esenciales para establecer
parametros adecuados para medir y mejorar el nivel de satisfaccion del cliente en los

servicios ofrecidos por las farmacias Cruz Azul de Bahia de Caraquez.

La encuesta realizada sobre el servicio de la farmacia Cruz muestra un alto nivel
de satisfaccion general entre los clientes, destacando puntos fuertes como la atencion del
personal, los tiempos de espera razonables y el uso de tecnologia moderna, aspectos
percibidos positivamente por la mayoria. Sin embargo, persisten areas de mejora, como
la disponibilidad de productos y la claridad de los procedimientos, que afectan la

experiencia de un porcentaje significativo de usuarios.

Para lograr una mejora en el servicio al cliente, es fundamental implementar una
estrategia de gestion de calidad en las farmacias Cruz Azul de Bahia de Caraquez. Esto
incluye disefiar un sistema eficiente de atencion al cliente, con canales accesibles para la
recepcion de quejas y sugerencias, asi como garantizar informacion clara y actualizada
sobre productos y promociones. Ademas, se recomienda integrar herramientas digitales
que optimicen la experiencia del cliente, fortaleciendo asi la confianza y fidelidad hacia

la farmacia.
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