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ABSTRACT

User satisfaction has become an indispensable requirement and even more with the appearance of COVID 19,
companies were forced to improve the quality of their services. In Colombia, and especially the department
of Casanare, there is a high degree of dissatisfaction with health sector companies. For this reason, the
research project aimed to know the degree of perceived satisfaction of users of pharmaceutical services in
the city Yopal Casanare. Through online questionnaires scale of Likert, applied to 133 users of pharmacies and
drugstores of the private sector of the city. Non-probability sampling was used to calculate the sample size
for convenience. It is also evident that there is a relationship between the degree of perceived satisfaction
vs order of arrival and priority in care. In short, to meet the needs of users of pharmaceutical services in a
shorter time; it is one of the alternatives identified for improving the degree of satisfaction in drugstores in
the city of Yopal.

Keywords: Product Quality; Training; Human Capital; Health Behavior; Safety.
RESUMEN

La satisfaccion al usuario se ha convertido es un requisito indispensable y mas aun con la aparicion del COVID
19, las empresas se vieron obligadas a mejorar la calidad de sus servicios. En Colombia y en especial el
departamento de Casanare se percibe un alto grado de inconformidad hacia las empresas del sector salud.
Por tal motivo, el proyecto de investigacion tuvo como propdsito conocer el grado de satisfaccion percibida
de los usuarios de los servicios farmacéuticos de la ciudad Yopal Casanare. Mediante cuestionarios online
tipo escala de Likert, aplicadas a 133 usuarios de farmacias y droguerias del sector privado de la ciudad.
Para el calculo del tamaio muestral se empled muestreo no probabilistico por conveniencia. Asi mismo, se
evidencia que existe una relacion entre el grado de satisfaccion percibida vs orden de llegada y prioridad en
la atencion. En sintesis, atender en menor tiempo las necesidades de los usuarios de servicios farmacéuticos;
es una de las alternativas identificadas para el mejoramiento del grado de satisfaccion en droguerias de la
ciudad de Yopal.

Palabras clave: Calidad del Producto; Capacitacion; Capital Humano; Comportamiento de Salud; Seguridad.
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INTRODUCCION

El tejido empresarial en el mundo ante la emergencia sanitaria (Padréon y Botia, 2021) tuvo histéricamente
uno de los retos mas grandes (Amado y Rodriguez, 2020) para mejorar la calidad de los servicios y por ende
la satisfaccion de los usuarios. Las organizaciones del sector de la salud en el mundo no fueron la excepcion,
precisamente seglin estudio realizado durante la pandemia por (Pérez et al., 2020), afirma que la satisfaccion
al usuario ha incrementado en relacion a la efectividad del diagndstico médico y la atencion prestada. Sin
embargo, antes de la pandemia, se encontré un nivel de insatisfaccion alta en relacion a la prestacion del
servicio y el suministro de los medicamentos en los establecimientos de servicios farmacéuticos, en Colombia
(Rivera et al., 2015). También (Rojas, 2015) menciona que la percepcion de la atencion es parcialmente
satisfactoria. A parte de ello, (Marroquin y Rojas, 2016) y citado por (Montenegro, 2018) afirman que la
insatisfaccion de calidad con respecto a la atencion de los usuarios es del 83,3 %. En el contexto organizacional
(tejido empresarial), de acuerdo con (Thompson, 2005) la satisfaccion es un requisito fundamental (Bolanos y
Baquerizo, 2018) y ha ganado gran importancia normativa mediante la (ISO 9001, 2015). Sin embargo, desde
el contexto local, en materia de salud el municipio de Yopal presenta una situacion de complejidad critica en
donde los usuarios manifiestan insatisfaccion en la atencion del servicio de urgencias del hospital publico de
este municipio (Ibarray Rua, 2018). Por ende, la presente investigacion tuvo como objetivo conocer satisfaccion
percibida por los usuarios de servicios farmacéuticos (Castro, 2019) de las droguerias en la ciudad de Yopal,
identificando las variables determinantes, la relacion entre la atencion prestada y el nivel de satisfaccion del
usuario son indicadores esenciales en la calidad del servicio (Febres y Mercado, 2020). Finalmente se plantean
acciones de mejora en el gremio de las droguerias de la ciudad (Armenteros y Suarez, 2014) encaminadas a la
ejecucion de programas de entrenamiento y capacitacion al personal, en atencion prioritaria y orientacion al
cliente para suplir las necesidades.

METODOLOGIA

La satisfaccion al cliente ha sido una de las problematicas mas comunes de las empresas. En Colombia, se
encontré un nivel de insatisfaccion alta en relacion a la prestacion del servicio y el suministro de los medicamentos
en los establecimientos de servicios farmacéuticos (Rivera et al., 2015). En el contexto organizacional (tejido
empresarial), de acuerdo con (Thompson, 2005) la satisfaccion es un requisito fundamental (Bolafos y Baquerizo,
2018) y ha ganado gran importancia normativa mediante la (ISO 9001, 2015). Basados en el autor (Torres,
2022) del estudio denominado: El Modelo Servqual y la satisfaccion de la calidad del servicio en la direccion
financiera del GADM de Echeandia Provincia Bolivar. En la tabla 1 se muestra las cinco (5) dimensiones con ocho
(8) variables de la satisfaccion.

Tabla 1. Dimensiones y variables de satisfaccion del servicio

Dimensiones Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Tangibilidad
respuesta
Variables Orden de Priorizacion en la Confianza Amabilidad Presentacion
llegada atencion Dudas Personal
Tiempo de espera Recomendacion

Fuente: Elaboracion propia basado en (Palacios et al., 2016)

Paradigma de Investigacion

La investigacion aplicada a este proyecto es positivista con enfoque cuantitativo, dado que se utilizan
cuestionarios tipo encuesta escala de Likert con el objeto de finalizar con un analisis estadistico (Ramos, 2015)
o analisis de datos recurrentes en algunas ciencias.

Método y Disefio

El tipo o método segln el objetivo del trabajo de investigacion es descriptivo (Herrera, 2018) con disefio
transversal porque se basé en conocer las variables de una realidad particular (Abreu, 2014) con respecto al
nivel de satisfaccion de los usuarios de servicios farmacéuticos en la ciudad de Yopal, recolectando los datos en
un tiempo y momento definido (Daen, 2011).

Muestra

La técnica de muestreo no probabilistico para la presente investigacion es por conveniencia, permitiendo
elegir aquellos usuarios de los servicios farmacéuticos mayores de 18 afos, que aceptaron responder el
cuestionario online. Para este caso la poblacion es variable y se logra una participacion de 133 usuarios de la
ciudad de Yopal, fundamentado en la accesibilidad y cercania de los encuestados (Otzen y Manterola, 2017).
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Instrumento de Recoleccion de Informacion

Para la construccion del cuestionario se ajustd el instrumento utilizado por los autores (Palacios et al.,
2016) del estudio denominado: medicion de la satisfaccion con la calidad del servicio prestado en una direccion
financiera municipal. El cuestionario integra cinco (5) dimensiones que se enmarcan en conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios de droguerias en Yopal, segln se aprecia en la tabla 2.

El tipo de preguntas del cuestionario utilizadas fueron de escala de Likert donde las opciones de respuestas
dan lugar, a notas entre 1 a 5, siendo 1 “siempre” y 5 “nunca” y en la ultima pregunta de cuestionario, se
presentan las siguientes opciones de respuesta: Muy satisfecho (1) y muy insatisfecho (5).

Procesamiento de la informacién

Antes que nada, para medir la confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos, se aplico el alfa de
Cronbach a diez usuarios de servicios farmacéuticos mediante prueba piloto, dando un resultado de 0,80.
Del mismo modo, se procedio a la aplicacion del instrumento a 133 encuestados para luego tabular los datos
(variables, etiqueta, valores y medida) en el Software Statistical Package for the Social Sciences - SPSS (Version
experimental). Enseguida se selecciona la estadistica descriptiva en frecuencia y tablas de contingencia para
generar los graficos de barras e histogramas y realizar cruce de variables respectivamente.

RESULTADOS Y DISCUSION

La investigacion contd con la participacion de 113 usuarios de servicios farmacéuticos de diferentes barrios,
asi: 18,18 % barrio Nuevo Habitat, también el 12,12 % del Barrio 20 de julio junto con la ciudadela la bendicion
que tiene el mismo porcentaje de participacion (12,12 %), seguido de los barrios Progreso, Villa Narifio y
Maranata con un 6,06 % cada uno. Y finalmente los barrios con menos participacion: Américas, Llano Lindo, Villa
Rocio, Villa Nelly, Los Angeles, El Laguito, Los Héroes, El Triunfo, El Centro, Caribabare, La Florida, Villa Lucia
y la Esperanza con el 3,03 % respectivamente.

Tal como lo muestra la figura 1, el género femenino participé en un 72,73 % del presente estudio y el 27,27
% corresponde al sexo masculino.

La figura 2 se obtiene procesando la variable orden de llegada en el software SPSS - version experimental
de autoria propia.

En la dimension de fiabilidad, se evidencia que el 54,55 % de los encuestados coinciden que siempre son
atendidos respetando el orden de llegada, el 33,33 % respondieron casi siempre y 12,12 % se mantienen neutros.
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Figura 1. Sexo
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Figura 2. Orden de Llegada
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Figura 3. Respuesta a dudas
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El estudio refleja que el 57,58 % de los usuarios, manifiestan que siempre son resueltas las dudas relacionadas
al tratamiento o uso de los medicamentos por parte del personal de servicios farmacéuticos, sin embargo, el
24,24 % manifiestan que casi siempre y un 18,18 % se mantienen neutros.

A continuacion, se relaciona las dimensiones y variables en la tabla 3.

El presente estudio se enmarca en seis (6) dimensiones y en nueve (9) variables, mostrando que las
variables que integran las dimensiones de empatia, tangibilidad y fiabilidad, son las de mayor importancia en
la satisfaccion de los usuarios de los servicios farmacéuticos en la ciudad de Yopal.

Asi mismo, en la figura 4 las variables: amabilidad, respuesta a dudas, presentacion de personal y orden de
llegada, son las que logran incidir en la percepcion de la problematica estudiada, mostrando que las variables
influyen en el grado de satisfaccion. Se debe priorizar en mejorar la atencion (dejando a un lado asuntos
personales) y en disminuir el tiempo de espera para la atencion. A medida que se mejore el tiempo (disminuya)
de atencion al usuario aumenta las recomendaciones de este.

Figura 4. Resultados de las variables

También se evidencia que existe una relacion entre el grado de satisfaccion percibida vs orden de llegada y
prioridad en la atencion. Dicho en otras palabras, si se atiende al usuario de acuerdo con el orden de llegada
dejando a un lado asunto personales, la satisfaccion al usuario aumenta.
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Figura 5. Grado de satisfaccion

Y finalmente la figura 5 sintetiza en el resultado del propdsito general de la investigacion, evidenciando
que el 48,48 % de los usuarios encuestados, manifiestan sentirse muy satisfechos, el 30,30 % parcialmente
satisfechos y un 21,21 % ni satisfecho ni insatisfecho. Lo que significa que la satisfaccion percibida por los
usuarios de servicios farmacéuticos del sector privado de Yopal es de 78,78 %, cuyo resultado es la suma de los
datos estadisticos positivos (muy satisfechos y parcialmente satisfechos) descritos anteriormente.

DISCUSION

La investigacion tuvo como objetivo principal conocer el grado de satisfaccion percibida de los usuarios de
los servicios farmacéuticos de la ciudad Yopal Casanare y los resultados afirman que en términos generales la
satisfaccion es de un 78,78 % (uniendo las respuestas de muy satisfechos (48,48 %) y parcialmente satisfechos
(30,30 %). Sin embargo, se debe hacer énfasis en disminuir los tiempos de espera a los usuarios de las farmacias
y droguerias de la ciudad de Yopal.

En el estudio “gestion de los servicios farmacéuticos en las droguerias de Cali y Palmira Valle, se encuentra
un nivel de insatisfaccion alto de los usuarios en relacion a la prestacion del servicio y el suministro de los
medicamentos en Colombia (Rivera et al., 2015). Sin embargo, de acuerdo con el presente estudio se evidencia
que existe un grado de satisfaccion alto (78,78 %), destacando la amabilidad, respuesta a las dudas de los
usuarios sobre el tratamiento o uso de los medicamentos y presentacion personal. A parte de ello, en el
estudio: Calidad en la atencion al usuario del servicio de farmacia de emergencia en el Hospital Guillermo
Almenara Irigoyen, Lima realizado por (Marroquin y Rojas, 2016) y por (Montenegro, 2018) afirman que la
insatisfaccion de calidad con respecto a la atencion de los usuarios es del 83,3 %. Se cree que el estudio
mencionado maneja un alto porcentaje de insatisfaccion porque se tomé en cuenta un hospital publico, segln
el estudio: Evaluacion de la calidad de la atencion en relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios
de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro del autor (Maggi, 2018), los usuarios presentan un nivel
de inconformidad superior a la media (59 %), estando directamente relacionado con el tiempo de respuesta
debido a la demora en el proceso de admision y facturacion (poco recurso humano asignado para estas tareas
y poco control en el desempenfo del personal) y la existencia de desconfianza en el personal. Generalmente se
evidencia que la percepcion de satisfaccion de las entidades del sector plblico es diferente al compararlo con
una farmacia o drogueria del sector privado. Sin embargo, los autores mencionados anteriormente reafirman
que las variables donde radican las mayores oportunidades de mejora para aumentar el grado de satisfaccion
o calidad del servicio, esta en disminuir los tiempos de respuesta, en priorizar en los clientes antes que
atender asuntos personales y generar mayor confianza al usuario. En resumen, las droguerias y farmacias deben
encaminar sus esfuerzos, en: capacitar al personal en atencion prioritaria y orientacion al cliente, ademas de
evaluar y considerar el aumento de personal para que se disminuya los tiempos de espera de los usuarios de
servicios farmacéuticos.
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CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion de los usuarios ha incrementado su importancia durante y después del COVID 19 en
las organizaciones a nivel mundial. El resultado del presente estudio es satisfactorio a nivel general de acuerdo
con la percepcion de los usuarios de servicios farmacéuticos en los establecimientos del sector privado en Yopal
Casanare.

Las dimensiones y variables determinantes segln el estudio realizado son: empatia (amabilidad y respuestas
a dudas e inquietudes del tratamiento o uso de los medicamentos), tangibilidad (presentacion personal,
recomendacion) y fiabilidad (orden de llegada) de acuerdo con los resultados de la investigacion.

Los resultados de la investigacion concluyen que, al aumentar la fiabilidad (orden de llegada) y la capacidad
de respuesta (prioridad en la atencion), aumentara el grado de satisfaccion de los usuarios. También si se
disminuye los tiempos de espera se aumentara las recomendaciones de los usuarios en relacion al buen nombre
de los negocios (farmacias y droguerias) que prestan servicios farmacéuticos en la ciudad de Yopal.

La ejecucion de programas de entrenamiento y capacitacion al personal, en atencion prioritaria y orientacion
al cliente, ademas de vincular y contratar mas personal que atienda en menor tiempo las necesidades de los
usuarios de servicios farmacéuticos; son algunas alternativas identificadas para el mejoramiento del grado de
satisfaccion de los usuarios de droguerias y farmacias de la ciudad de Yopal.
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