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Resumen
La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la influencia de las cadenas
farmacéutica en la competitividad y sostenibilidad de las farmacias tradicionales en
Pereira y Dosquebradas durante el periodo 2020-2026. El estudio se desarrollé bajo un
enfoque con alcance descriptivo integrando técnicas cuantitativas y cualitativas para

comprender las dinamicas competitivas del sector farmacéutico local.

La informacién cuantitativa fue recolectada mediante la aplicacion de 171 encuestas a
consumidores de productos farmacéuticos residentes en Pereira y Dosquebradas, mientras
que el componente cualitativo se desarrollo a través de seis entrevistas semiestructuradas
realizadas a propietarios y administradores de farmacias tradicionales. Los resultados
evidenciaron que factores como el precio la cercania, del establecimiento y la atencion
personalizada influyen significativamente en la decision de compra de los consumidores.
Asimismo, se identifico que las cadenas farmacéuticas poseen ventajas asociadas al
reconocimiento de marca, promociones, disponibilidad de productos y cobertura
territorial, mientras que las farmacias tradicionales conservan fortalezas relacionadas con

la confianza, la atencion personalizada y la cercania con la comunidad.

Los hallazgos permitieron establecer que la expansion de las cadenas farmacéuticas ha
incrementado la competencia dentro del sector, generando desafios para la sostenibilidad
de las farmacias tradicionales. Sin embargo, también se evidencidé que estos
establecimientos han implementado estrategias de adaptacion basadas en la
diferenciacion del servicio, los domicilios, el fortalecimiento de la relacion con los

clientes y la incorporacion gradual de las herramientas digitales.

Se concluye que la competitividad de las farmacias tradicionales depende tanto de

factores econdmicos como de elementos asociados con la experiencia de compra, la
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fidelizacion y la capacidad de adaptacion frente a un entorno comercial cada vez mas

dinamico y competitivo.

Palabras clave: Cadenas farmacéuticas, farmacias tradicionales, competitividad
empresarial, sostenibilidad empresarial, comportamiento del consumidor, retail

farmacéutico.
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Abstract
This research aimed to analyze the influence of pharmaceutical chains on the
competitiveness and sustainability of traditional pharmacies in Pereira and Dosquebradas
during the period 2020-2026. The study was conducted using a mixed-method approach
with a descriptive scope, integrating quantitative and qualitative techniques to understand

the competitive dynamics of the local pharmaceutical sector.

Quantitative data were collected through 171 surveys administered to consumers of
pharmaceutical products residing in Pereira and Dosquebradas, while the qualitative
component consisted of six semi-structured interviews conducted with owners and
managers of traditional pharmacies. The results showed that factors such as price,
location, and personalized customer service significantly influence consumer purchasing
decisions. Likewise, pharmaceutical chains were perceived as having advantages related
to brand recognition, promotional strategies, product availability, and territorial coverage,
whereas traditional pharmacies maintain strengths associated with trust, personalized

service, and proximity to the community.

The findings indicate that the expansion of pharmaceutical chains has increased
competition within the sector, creating challenges for the sustainability of traditional
pharmacies. However, the study also revealed that these establishments have
implemented adaptation strategies based on service differentiation, home delivery
services, customer relationship strengthening, and the gradual incorporation of digital

tools.

The research concludes that the competitiveness of traditional pharmacies depends not
only on economic factors but also on elements related to customer experience, loyalty,
personalized service, and the ability to adapt to an increasingly dynamic and competitive

commercial environment.

13
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Keywords: pharmaceutical chains, traditional pharmacies, business competitiveness,

business sustainability, consumer behavior, pharmaceutical retail.

Introduccion

El sector farmacéutico colombiano ha experimentado importantes transformaciones

durante los ultimos anos como consecuencia del crecimiento de las cadenas
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farmacéuticas, los cambios en los habitos de consumo, la digitalizacion de los procesos
comerciales y el fortalecimiento de nuevos modelos de atencién al cliente. Estas
dinamicas han generado un entorno altamente competitivo en el cual las farmacias
tradicionales deben enfrentar desafios relacionados con la sostenibilidad empresarial, la

adaptacion estratégica y la permanencia dentro del mercado.

En el contexto especifico de Pereira y Dosquebradas, la expansion de cadenas
farmacéuticas como Cruz verde, Farmatodo, Drogas la Rebaja, Colsubsidio y otras
organizaciones del sector ha modificado las dindmicas competitivas del mercado
farmacéutico local. La creciente presencia de estos establecimientos ha incrementado la
oferta disponible para los consumidores y ha fortalecido factores como promociones,
programas de fidelizacion, disponibilidad de productos, cobertura territorial y
reconocimiento de marca. Esta situacion ha generado nuevos retos para las farmacias
tradicionales, las cuales histéricamente se han caracterizado por ofrecer atencion

personalizada, cercania con la comunidad y relaciones de confianza con sus clientes.

A partir de esta problematica surgi6 la siguiente pregunta de investigacion:

(Cual es la influencia de la presencia de las cadenas farmacéuticas en la competitividad
y sostenibilidad de las farmacias tradicionales del 4area metropolitana Pereira-

Dosquebradas durante el periodo 2020-2026?

Para dar respuesta a este interrogante se planteo como objetivo general analizar la
influencia de las cadenas farmacéuticas en la competitividad y sostenibilidad de las
farmacias tradicionales, complementando con objetivos especificos orientados a
caracterizar el contexto competitivo del sector, identificar los factores que influyen la

decision de compra de los consumidores, describir las estrategias implementadas por las

15
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farmacias tradicionales y analizar la relacion entre la expansion de las cadenas

farmacéuticas y los indicadores de competitividad y sostenibilidad empresarial.

La relevancia de esta investigacion se fundamenta en su aporte académico, empresarial y
social. Desde el ambito académico, contribuye al fortalecimiento del conocimiento
relacionado con competitividad empresarial, comportamiento del consumidor y
sostenibilidad de pequefios establecimientos comerciales. Desde una perspectiva
empresarial, proporciona informacion util para comprender las estrategias de adaptacion
desarrolladas por las farmacias tradicionales frente al crecimiento de las cadenas
farmacéuticas. Asimismo, desde el ambito social permite reconocer la importancia que

estos establecimientos contintian desempefiando dentro de las comunidades locales.

La revision literaria se apoyd principalmente en los aportes tedricos de Porter (1991)
sobre competitividad y ventajas competitivas, Kotler y Keller (2016) respecto al
comportamiento del consumidor y la gestion comercial, asi como en estudios
relacionados con sostenibilidad empresarial y retail farmacéutico, fidelizacion de clientes
y economias de escala. De igual manera, se analizaron antecedentes nacionales e
internacionales que permitieron contextualizar las transformaciones observadas dentro

del sector farmacéutico.

Metodologicamente, la investigacion se desarrolld bajo un enfoque con alcance
descriptivo. El componente cuantitativo estuvo conformado por 171 encuestas aplicadas
a consumidores de productos farmacéuticos residentes en Pereira y Dosquebradas,
mientras que el componente cualitativo se desarrollo mediante 6 entrevistas
semiestructuradas dirigidas a propietarios y Administradores de farmacias tradicionales.
La informacién obtenida fue organizada y analizada mediante técnicas descriptivas,

tablas de frecuencia, graficos estadisticos y categorizacion tematica de las entrevistas.
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Los resultados evidenciaron que el precio, la cercania del establecimiento y la atencion
personalizada constituyen los principales factores que influyen en la decision de compra
de los consumidores. Asimismo, se identifico que las cadenas farmacéuticas cuentan con
ventajas relacionadas con el posicionamiento de marca, las promociones y la
disponibilidad de producto, mientras que las farmacias tradicionales mantienen fortalezas
asociadas a la confianza, la atencidon personalizada y la cercania con la comunidad.
Igualmente, se observd que las farmacias tradicionales han implementado estrategias
orientadas al fortalecimiento del servicio, los domicilios, la fidelizacion de clientes y la

incorporacion gradual de herramientas digitales.

Finalmente, la investigacion permitié concluir que la expansion de las cadenas
farmacéuticas ha incrementado la competencia dentro del sector farmacéutico de Pereira
y Dosquebradas, generando importantes desafios para las farmacias tradicionales. No
obstante, los resultados muestran que estos establecimientos continuan desempefiando un
papel relevante dentro del mercado local gracias a estrategias de diferenciacion basadas
en la atencion personalizada, la confianza y la adaptacion a las nuevas necesidades de los

consumidores.

1. Planteamiento del problema

1.1. Contextualizacion del problema

El sector farmacéutico en Colombia ha experimentado un crecimiento significativo
durante los ultimos afos, consolidandose como una de las actividades comerciales y

econdmicas con mayor dinamismo del pais.

Factores como el aumento en la demanda de medicamentos, el crecimiento poblacional,

el fortalecimiento de cadenas farmacéuticas organizadas, la expansion de servicios
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domiciliares y la transformacion digital del comercio han generado importantes cambios

en la competitividad del sector farmacéutico minorista de Colombia.

En Colombia, las cadenas farmacéuticas se han fortalecido progresivamente e
incrementado su participacion en el mercado mediante estrategias orientadas a la
expansion territorial, posicionamiento de marca, integracion tecnologica, promociones
permanentes, ampliacion del portafolio y programas de fidelizacion. Estas estrategias les
han permitido tener una mayor cobertura comercial y una creciente concentracion del
mercado farmacéutico en diferentes ciudades del pais, generando nuevos desafios para

las farmacias tradicionales.

En este contexto, se ha evidenciado una importante participacion del sector farmacéutico
en el departamento de Risaralda, De acuerdo con el Censo Econdmico Nacional Urbano
del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), el departamento
registra 942 establecimientos econdémicos clasificados bajo el codigo CIIU 4773,
correspondiente “Comercio al por menor de productos farmacéuticos y medicinales,
cosméticos y articulos de tocador en establecimientos especializados”. Esta cifra refleja
la relevancia comercial y econdmica del sector farmacéutico dentro de la dindmica

empresarial del departamento.

Tabla 1 Contexto general del sector farmacéutico en Risaralda

Indicador
Unidades econémicas 942 DANE — Censo Econdmico
clasificadas en el Nacional Urbano
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cadigo ClIU 4773 en
Risaralda

Actividad econémica

Comercio al por
menor de
productos
farmacéuticos y
medicinales,
cosméticos y
articulos de
tocador en
establecimientos
especializados

DANE — Censo Econdmico
Nacional Urbano

Fuente: elaboracion propia con base en el DANE (2025)

De acuerdo con la informacidon presentada, el sector farmacéutico representa una

actividad econémica significativa dentro del departamento de Risaralda. La cantidad de

establecimientos identificados evidencia un mercado amplio y dindmico, en el cual

convergen farmacias tradicionales, cadenas farmacéuticas organizadas y diferentes

comercios relacionados con la venta de productos farmacéuticos y de cuidado personal.

Adicionalmente, en el area metropolitana conformada por la ciudad de Pereira y el

municipio de Dosquebradas, se evidencia una importante presencia de cadenas

farmacéuticas organizadas con amplia cobertura nacional y capacidad competitiva. Por

medio de la revision de paginas oficiales, directorios empresariales y georeferenciacion

en Google Maps, se identificaron aproximadamente 135 establecimientos pertenecientes

a cadenas farmacéuticas organizadas con operacion comercial en ambos territorios.

Tabla 2 Contexto general del sector farmacéutico en Risaralda

Cadena Pereira Dosquebradas Total Fuente
farmacéutica establecimientos
Cruz verde 36 7 43 Pagina oficial
Farmatodo 3 0 3 Pagina oficial
Drogas la rebaja 15 4 19 Google Maps
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Colsubsidio 2 0 2 Pagina oficial
Pasteur 3 1 4 Pégina oficial
Cafam 8 2 10 Pégina oficial
Farmadona 14 2 16 Pégina oficial
91-92 8 2 10 Pégina oficial
Drogueria 20 3 23 Google Maps
Alemana

Drogas la 4 1 5 Google Maps
economia

TOTAL 113 22 135

Fuente: elaboracion propia con base en paginas oficiales y Google Maps (2026)

Los resultados evidencian una importante presencia de cadenas farmacéuticas
organizadas en el area metropolitana Pereira-Dosquebradas, como lo son Cruz Verde,
Drogueria Alemana y Drogas La Rebaja representan una amplia cobertura territorial y un
nimero significativo de establecimientos, lo cual refleja el fortalecimiento y expansion
del retail farmacéutico en la region. Asi mismo, se evidencia la llegada y expansion de
cadenas nacionales como Cruz Verde, Farmatodo, Colsubsidio y Cafam, las cuales han
fortalecido su presencia comercial en los tltimos afios mediante modelos organizados de
operacion, posicionamiento de marca y estrategias de expansion territorial. Por otro lado,
cadenas regionales como Drogas La Rebaja, Drogueria Alemana, Drogueria Pasteur,
Drogueria 91-92, Droguerias Farmadona y Drogas la economia han mantenido
historicamente una participacion importante en el sector farmacéutico local, consolidando
reconocimiento y permanencia en la region. Esta situacion refleja un entorno comercial
altamente competitivo, en el que las grandes cadenas farmacéuticas cuentan con ventajas
asociadas al reconocimiento de marca, estrategias promocionales, capacidad financiera y

de negociacion y economias de escala.

La expansion de estas cadenas ha transformado progresivamente las dinamicas
competitivas del sector farmacéutico local, especialmente para las farmacias
tradicionales, las cuales historicamente han desempefiado un papel crucial dentro de la
comunidad mediante atencion personalizada, cercania con el cliente y generacion de

empleo local. Sin embargo, actualmente muchas de estas farmacias enfrentan desafios
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relacionados con la capacidad financiera y de negociacion, el posicionamiento de la
marca, el acceso a tecnologia de vanguardia, estrategias promocionales y cobertura

territorial.

A su vez, el comportamiento del consumidor ha experimentado cambios importantes
asociados a factores como disponibilidad inmediata de productos, servicio a domicilio,
horarios extendidos, promociones, facilidad de pago, programas de fidelizacion y
reconocimiento de marca, elementos que tienden a favorecer competitivamente a las
cadenas farmacéuticas y generan nuevos retos para la sostenibilidad comercial de los

establecimientos tradicionales.

Tabla 3. Diferencias competitivas entre cadenas farmacéuticas y farmacias

tradicionales
Caracteristica Cadenas farmaceéuticas Farmacias tradicionales
Cobertura territorial Alta Baja
Capacidad promocional Alta Media
Reconocimiento de marca Alta Media
Atencién personalizada Baja Alta
Economias de escala Alta Baja
Negociacion con proveedores Alta Baja
Horarios extendidos Alta Media
Facilidad de pago Alta Media
Servicio a domicilio Alta Media
Integracion tecnoldgica Alta Baja
Experiencia en el mercado Media Alta
Variedad en portafolio Alta Media
Generacion de empleo local Media Alta

Fuente: elaboracion propia (2026)

La comparacion anterior permite evidenciar diferencias significativas entre ambos modelos de
negocio. Mientras las cadenas farmacéuticas poseen ventajas relacionadas con la cobertura
nacional, la capacidad promocional, la negociacion con proveedores, los horarios extendidos, las
facilidades de pago, la integracion tecnologica y la variedad en el portafolio, las farmacias
tradicionales contintian diferencidndose por la atencion personalizada y cercania con el cliente, la

experiencia en el mercado y la generacion de empleo local. Sin embargo, las limitaciones en
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cuanto a cobertura, capacidad competitiva y economias de escala representan un desafio
importante para la sostenibilidad de estos establecimientos frente al crecimiento y consolidacion

de cadenas farmacéuticas.

A pesar de que existen estudios relacionados con la competitividad comercial y el
comportamiento del sector farmacéutico en Colombia, se evidencia un limitado desarrollo
investigativo especificamente en el impacto que generan las cadenas farmacéuticas sobre la
competitividad y sostenibilidad de las farmacias tradicionales en el area metropolitana Pereira-
Dosquebradas. En este sentido, surge la necesidad de analizar como la expansion y consolidacion
de las cadenas farmacéuticas esta influyendo en las dinamicas comerciales de las farmacias
tradicionales, asi como en sus estrategias de permanencia y sostenibilidad dentro del mercado

local.

Por lo anterior, la presente investigacion busca analizar el impacto de las cadenas farmacéuticas
en la competitividad y sostenibilidad de las farmacias tradicionales en Pereira y Dosquebradas
durante el periodo comprendido entre 2020-2026, considerando aspectos relacionados con el
comportamiento del consumidor, estrategias comerciales, capacidad competitiva y dinamicas

actuales del retail farmacéutico regional.

1.1.1. Descripcion del problema

En el area metropolitana conformada por los municipios de Dosquebradas y Pereira se ha
evidenciado un crecimiento significativo de establecimientos pertenecientes a cadenas
farmacéuticas organizadas, situacion que ha transformado la dindmica competitiva del mercado
farmacéutico. La presencia y expansion de estas cadenas refleja el incremento de puntos de venta,
fortalecimiento de estrategias comerciales y ampliacion de cobertura territorial dentro de ambos

municipios.

Cadenas farmacéuticas como Cruz Verde, Drogueria Alemana, Drogas la Rebaja y Farmadona
cuentan actualmente con una importante participacion comercial en la region, generando un

entorno altamente competitivo para las farmacias tradicionales. Estas organizaciones poseen
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ventajas asociadas a economias de escala, reconocimiento de marca, capacidad promocional,
integracion tecnoldgica, horarios extendidos, negociacion con proveedores y mayor variedad de

productos e inventario.

Frente a esta situacion, muchas farmacias tradicionales experimentan dificultades para competir
en aspectos relacionados con precio, posicionamiento comercial, acceso a tecnologia, domicilios
y estrategias de fidelizacion. A pesar de que estos establecimientos tradicionales continian
diferencidndose por factores como la atencion personalizada, la cercania con la comunidad y la
experiencia en el mercado, las nuevas dindmicas del retail farmacéutico representan importantes

retos para su sostenibilidad y permanencia en el mercado local.

Adicionalmente, el comportamiento del consumidor ha presentado cambios significativos
principalmente relacionados con la busqueda de disponibilidad inmediata de productos,
promociones, facilidades de pago, horarios flexibles y servicio a domicilio, factores que favorecen
competitivamente a las cadenas farmacéuticas y generan nuevas exigencias para los

establecimientos tradicionales.

Sin embargo, a pesar de la creciente presencia de cadenas farmacéuticas en Pereira y
Dosquebradas, no se cuenta con suficientes estudios que permitan comprender con claridad el
impacto que estas generan sobre la competitividad y sostenibilidad de las farmacias tradicionales
en el contexto local. Tampoco se conoce con precision como estos establecimientos estan
respondiendo estratégicamente a las transformaciones actuales del entorno comercial

farmacéutico.

1.1.2. Causas del problema

Entre las principales causas que explican esta problematica, se encuentran:

- Laexpansion y fortalecimiento de cadenas farmacéuticas organizadas en el area
metropolitana Pereira-Dosquebradas, mediante modelos comerciales solidos y

estrategias de expansion territorial.
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- Laimplementacion de estrategias comerciales agresivas por parte de las cadenas
farmacéuticas, como promociones, descuentos, programas de fidelizacion y
horarios extendidos.

- Las economias de escala y la alta capacidad de negociacion con proveedores que
permiten a las cadenas farmacéuticas ofrecer precios mas competitivos, mayor
disponibilidad de productos y una amplia variedad en el portafolio e inventario.

- La integracién tecnologica y el fortalecimiento de canales digitales, facilitando
procesos relacionados con domicilios, pagos electronicos, sistematizacion de
inventarios y experiencia de compra.

- La influencia del comportamiento del consumidor, donde factores como el
precio, la experiencia de compra, la accesibilidad y disponibilidad inmediata de
productos influyen en la eleccion del establecimiento farmacéutico.

- La limitada capacidad de adaptacion estratégica de algunas farmacias
tradicionales frente a un entorno comercial cada vez mas competitivo y

tecnologicamente dinamico.

1.1.3. Consecuencias del problema

La creciente expansion y el fortalecimiento de las cadenas farmacéuticas en Pereira y
Dosquebradas pueden generar diversas consecuencias, tanto a nivel econdmico como a nivel

social para las farmacias tradicionales.

Entre las principales consecuencias econdmicas se encuentran:

- Disminucioén en el volumen de ventas y en la participacion en el mercado de las
farmacias tradicionales.

- Pérdida progresiva de clientes frente a las cadenas farmacéuticas con mayor
capacidad competitiva y reconocimiento de marca.

- Reduccion en la capacidad de negociacion con proveedores, afectando costos,

disponibilidad de productos y competitividad comercial.
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- Incremento en la necesidad de inversion en tecnologia, estrategias
promocionales, domicilios y modernizacion comercial para mantenerse
competitivos.

- Mayor riesgo en la sostenibilidad econdmica y permanencia de pequefias

farmacias tradicionales a mediano y largo plazo.

Desde el ambito social, esta problematica también puede generar:

- Disminucion de espacios de atencidn personalizada y cercania con la comunidad.

- Pérdida de modelos tradicionales de servicio caracterizados por la confianza,
flexibilidad y relaciones cercanas con los clientes.

- Posible afectacion en la generacion de empleo local y familiar asociado a
pequefias farmacias tradicionales.

- Transformacion progresiva de las dindmicas comerciales tradicionales del sector

farmacéutico del area metropolitana Pereira-Dosquebradas.

1.2. Formulacion de la pregunta de investigacion:

(Cudl es la influencia de la presencia de las cadenas farmacéuticas en la competitividad y
sostenibilidad de las farmacias tradicionales del area metropolitana Pereira-Dosquebradas durante

el periodo 2020-2026?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General

Analizar la influencia de las cadenas farmacéuticas en la competitividad y sostenibilidad de las
farmacias tradicionales del area metropolitana Pereira-Dosquebradas durante el periodo 2020-

2026.

1.3.2. Objetivos especificos

1.3.2.1 Caracterizar el contexto competitivo del sector farmacéutico en los

municipios de Pereira y Dosquebradas.
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1.3.2.2 Identificar los factores que influyen en la decision de compra entre cadenas
y farmacias tradicionales.

1.3.2.3 Describir las estrategias implementadas por farmacias tradicionales frente a
la expansion de cadenas farmacéuticas.

1.3.2.4 Describir la influencia percibida de la expansion de las cadenas farmacéuticas

sobre la competitividad y sostenibilidad de las farmacias tradicionales.

1.4. Justificacion de la investigacion

Desde el ambito académico, la presente investigacion se fundamenta en teorias relacionadas
con el comportamiento del consumidor, competitividad empresarial y sostenibilidad de
pequefios establecimientos comerciales. De acuerdo con Kotler y Keller (2016). las
decisiones de compra de los consumidores estan influenciadas por factores culturales,
sociales, personales y psicoldgicos, elementos que resultan fundamentales para comprender

las preferencias de los consumidores entre cadenas farmacéuticas y farmacias tradicionales.

Asi mismo, la literatura sobre competitividad y sostenibilidad empresarial sefala que la
capacidad de adaptacion estratégica es determinante para la permanencia de pequeiios

establecimientos en entornos altamente dinamicos y competitivos.

En este sentido, la investigacion aporta al analisis del retail farmacéutico desde una
perspectiva local, permitiendo comprender como la expansion de cadenas farmacéuticas esta
transformando las dinamicas comerciales de las farmacias tradicionales en el area
metropolitana Pereira-Dosquebradas. Adicionalmente el estudio contribuye a fortalecer la
produccion académica relacionada con competitividad comercial y sostenibilidad de
pequerios establecimientos en contextos regionales, considerando que actualmente existe una
limitada informacion investigativa enfocada especificamente en este fendémeno dentro del

contexto local.

En el ambito social, la investigacion resulta pertinente debido a que las farmacias

tradicionales desempefian un papel importante dentro de las comunidades, no solo como
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establecimientos comerciales, sino también como espacios de cercania, atencion
personalizada, confianza y generacion de empleo local. En este contexto, el crecimiento y
fortalecimiento de cadenas farmacéuticas organizadas pueden generar transformaciones

significativas en las dindmicas comerciales y sociales del sector farmacéutico regional.

Desde el ambito empresarial, los resultados de esta investigacion pueden servir como insumo
para la toma de decisiones estratégicas por parte de propietarios y/o administradores de
farmacias tradicionales, permitiendo identificar factores asociados a la competitividad, el
comportamiento del consumidor, la adaptacion comercial y la sostenibilidad empresarial. Asi
mismo, el estudio puede aportar informacion 1til para el disefio de estrategias orientadas al
fortalecimiento competitivo de estos establecimientos frente al crecimiento del retail

farmacéutico organizado.

Finalmente, desde una perspectiva profesional y personal, la investigacion cobra especial
relevancia debido a la cercania directa de la investigadora con el sector farmacéutico,
condicion que facilita el acceso a la informacion primaria, la comprension de las dinamicas
reales del mercado y el contacto con actores clave del sector. Esto fortalece la pertinencia,

profundidad y viabilidad del estudio dentro del contexto regional analizado.

2. Revision literaria

2.1. Estado del arte

El estado del arte constituye un componente fundamental dentro de la investigacion debido a que
permite identificar, analizar e interpretar el conocimiento previamente desarrollado sobre una
problematica especifica. Desde una perspectiva metodologica, Galeano y Vélez (2002), citados
por Reyes (2019), sostienen que el estado del arte corresponder a una investigacion documental
orientada a recuperar y analizar criticamente el conocimiento existente sobre un fenémeno
determinado. En este sentido, el estado del arte no se limita inicamente a la recopilacion de
informacién, sino que permite reconocer tendencias investigativas, enfoques metodologicos,

hallazgos relevantes y vacios de conocimiento.
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De acuerdo con Hernandez y Mendoza, C. (2018), la revision de antecedentes facilita la
identificacion de enfoques tedricos, metodologias y resultados investigativos que contribuyan al
fortalecimiento del planteamiento del problema y a la estructuracion conceptual de la
investigacion. Asi mismo, el andlisis de estudios previos permite comprender como diferentes
autores han abordado temas relacionados con competitividad empresarial, comportamiento del
consumidor, sostenibilidad de pequefios negocios y transformacion del comercio minorista

En relacidn con el sector farmacéutico, diferentes investigaciones nacionales e internacionales
evidencian que le crecimiento de cadenas organizadas ha generado importantes transformaciones
dentro de las dinamicas comerciales del retail farmacéutico, especialmente en aspectos asociados
al posicionamiento de marca, estrategias promocionales, comportamiento del consumidor,
digitalizacion y competitividad empresarial. Asi mismo, los antecedentes revisados permiten
identificar que las farmacias tradicionales enfrentan actualmente desafios relacionados con
sostenibilidad, adaptacion estratégica y fortalecimiento competitivo frente al crecimiento de
grandes cadenas farmacéuticas.

En este contexto, el presente estado del arte reline antecedentes internacionales, nacionales y
regionales relacionados con el retail farmacéutico, comportamiento del consumidor,
competitividad empresarial de pequeios establecimientos comerciales, con el propoésito de
identificar aportes investigativos y vacios de conocimiento que sustenten el desarrollo de la

presente investigacion.

2.1.1. Antecedentes internacionales

A nivel internacional, diferentes investigaciones han analizado las transformaciones generadas
por la expansion de grandes cadenas comerciales y su impacto sobre pequefios establecimientos
minoristas, especialmente en sectores altamente competitivos como el farmacéutico. Estos
estudios coinciden en que las cadenas organizadas poseen ventajas relacionadas con capacidad
financiera, economias de escala, posicionamiento de marca, integracion tecnologica y estrategias
comerciales estructuradas, factores que generan presion competitiva sobre pequefios negocios

tradicionales.
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Béjar y Rea (2020), en una investigacion desarrollada en Ecuador sobre estrategias te retailing
para farmacias tradicionales, mediante un enfoque cuantitativo y un andlisis estratégico
identificaron que las pequenas farmacias requieren implementar estrategias de diferenciacion,
fidelizacion y fortalecimiento comercial para mantenerse competitivas frente al crecimiento de
grandes cadenas farmacéuticas. Los autores concluyen que la sostenibilidad de estos
establecimientos depende en gran parte de su capacidad de adaptacion estratégica y de la
construccion de relaciones cercanas con los consumidores. Este estudio aporta fundamentos
relevantes para comprender la competitividad y sostenibilidad de pequefios establecimientos

farmacéuticos frente al crecimiento del retail organizado.

De igual forma, Béjar y Rea (2020), en su estudio orientado al analisis del comportamiento de
compra en farmacias tradicionales, utilizando un enfoque cuantitativo basado en encuestas para
identificar factores que influyen en la decision del consumidor. Los resultados evidenciaron que
elementos como cercania, confianza y atencién personalizada contintan siendo altamente
valorados por los clientes al momento de elegir farmacias tradicionales. Estos hallazgos permiten
comprender que, aunque las cadenas farmacéuticas posean ventajas comerciales y operativas, las
farmacias tradicionales atun conservan atributos competitivos asociados a la relacion cercana con

la comunidad.

Por su parte, Castellano y Gonzalez (2010), en una investigacion comparativa sobre calidad del
servicio y competitividad entre farmacias tradicionales y farmacias de autoservicio, identificaron
que las farmacias tradicionales presentan fortalezas importantes relacionadas con la atencion
personalizada y cercania con el cliente, mientras que las cadenas organizadas sobresalen por
infraestructura, variedad de productos y capacidad operativa. Este estudio resulta relevante debido
que permite evidencias diferencias competitivas similares a las identificadas actualmente en el

contexto farmacéutico colombiano.

Asi mismo, la publicacion de Redaccion PQS (2015), relacionada con la evolucidon del
comportamiento del consumidor sefiala que las preferencias de compra han cambiado

significativamente durante los ultimos afios, especialmente en mercados minoristas. El estudio
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destaca que los consumidores actuales priorizan factores como disponibilidad inmediata,
accesibilidad, experiencia de compra y servicio eficiente, aspectos que han sido aprovechados
estratégicamente por las grandes cadenas comerciales y que influyen directamente en la

competitividad del retail farmacéutico.

Finalmente, Villarejo (2002), en su estudio sobre medicion del valor de marca dentro de la gestion
de marketing, plantea que el reconocimiento y posicionamiento de marca representan factores
determinantes en la percepcion y decision de compra del consumidor, Este aporte resulta
importante para la presente investigacion ya que las cadenas farmacéuticas han fortalecido
progresivamente su posicionamiento comercial mediante estrategias de fidelizacion, publicidad y
expansion territorial, aumentando asi su capacidad competitiva frente a pequefos

establecimientos tradicionales.

2.1.2. Antecedentes nacionales

En Colombia, diferentes investigaciones han abordado el comportamiento del consumidor, la
competitividad comercial y las transformaciones del comercio minorista, especialmente en

sectores caracterizados por altos niveles de competencia y cambios en las dinamicas de consumo.

Espinel (2019), en su investigacion publicada en la Revista Lasallista de Investigacion sobre
factores que influyen en el comportamiento del consumidor en negocios al detal y supermercados
del Caribe Colombiano, identificoé que variables como promociones, percepcion de precios,
experiencia de compra y reconocimiento de marca influyen significativamente en las decisiones
de compra de los consumidores. El autor concluye que las empresas minoristas logran fortalecer
estos factores, obtienen ventajas competitivas importantes dentro del mercado. Este estudio
resulta relevante para la presente investigacion debido a que permite comprender como las
cadenas farmacéuticas fortalecen su posicionamiento comercial frente a las farmacias

tradicionales.

Desde la perspectiva de la competitividad y sostenibilidad empresarial, Pérez y Martinez (2014),
en una investigacion publicada en la Revista de Economia y Empresa, sefialan que la permanencia
de pequenos establecimientos comerciales depende en gran medida de su capacidad de adaptacion
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estratégica frente a entornos altamente dinamicos y competitivos. Los autores destacan la
importancia de implementar estrategias relacionadas con la diferenciacion, fidelizacion de
clientes, fortalecimiento organizacional y adaptacién comercial para garantizar sostenibilidad
empresarial. Este planteamiento permite comprender que las farmacias tradicionales requieren
fortalecer continuamente sus estrategias competitivas frente al crecimiento de grandes cadenas

organizadas.

Asi mismo, Arango y Lopez (2016), en un estudio publicado en la Revista de Economia
Institucional sobre competencia y estructura del comercio minorista en Colombia, identificaron
que la estructura comercial colombiana presenta una creciente concentracion en cadenas
organizadas, situacidn que genera desventajas competitivas para pequefios comerciantes
independientes. Los autores destacan que las grandes superficies y cadenas poseen ventajas
relacionadas con capacidad financiera, logistica, negociacion con proveedores y posicionamiento
comercial, factores que afectan directamente la competitividad de pequenios establecimientos

tradicionales.

Por otra parte, el Informe Sectorial del Sector Farmacéutico elaborado por Solunion (2025),
evidencia que el retail farmacéutico colombiano se encuentra en un proceso de crecimiento y
transformacion constante, consolidindose como un sector estratégico para la economia nacional,
con una participacion del 12.4% en el PIB industrial y del 1.5% en el PIB general del pais, segun
cifras del DANE. Asi mismo, el informe sefala que el gasto en salud en Colombia aument6 un
5.1% durante el segundo trimestre de 2023, impulsado por el crecimiento en el consumo de
medicamentos, las dificultades del sistema de salud y los cambios en los patrones de consumo

posteriores a la pandemia.

De igual manera, el informe evidencia una creciente concentracion del retail farmacéutico
colombiano en grandes cadenas organizadas. Segin el informe, Cruz Verde registrd ventas
superiores a $5.13 billones y una red aproximada de 850 sucursales, Farmatodo alcanz6 115
puntos de venta e ingresos por $1.24 billones; mientras que Droguerias Cafam cerro el afio 2023

con 321 establecimientos y ventas aproximadas de $1.13 billones.
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Estos resultados reflejan el fortalecimiento competitivo de las grandes cadenas farmacéuticas

mediante economias de escala, ampliacion de cobertura territorial y fortalecimiento comercial.

Adicionalmente, el informe advierte que el mercado farmacéutico colombiano tiene hacia una
mayor concentracion en grandes corporaciones, situacion que podria generar la desaparicion
progresiva de pequefias farmacias locales, fendmeno comparable al ocurrido en otros sectores del
comercio minorista frente al crecimiento de grandes cadenas y formatos de hard discount. Estos
elementos resultan especialmente relevantes para comprender las dindmicas competitivas actuales

del retail farmacéutico en ciudades intermedias como Pereira y Dosquebradas.

Por su parte, el Observatorio del Sector Farmacéutico elaborada por Sectorial S.A.S para la ANDI
(2024) evidencia el crecimiento sostenido del mercado farmacéutico colombiano durante los
ultimos afios. El informe sefiala que las ventas del sector alcanzaron los $25.4 billones en 2023,
registrando un crecimiento normal del 12.4% con respecto al afio anterior. Asi mismo, el
documento destaca que el canal institucional incrementd su participacion dentro del mercado

farmacéutico, pasando del 62.4% en 2022 al 66.9% en 2023.

De igual manera, el observatorio sefiala que en Colombia se comercializaron aproximadamente
8.533 productos farmacéuticos durante 2023, reflejando amplitud y dinamismo del mercado
nacional. Ademas, el gasto del bolsillo de los hogares colombianos en productos farmacéuticos
representa el 21.4% del gasto total en salud, donde el 74.2% de dicho gasto corresponde a

medicamentos de venta libre.

Estos resultados permiten comprender la importancia econdémica y comercial del sector
farmacéutico colombiano, asi como la relevancia de analizar las dindmicas competitivas
existentes entre grandes cadenas y farmacias tradicionales en mercados regionales como Pereira

y Dosquebradas.

2.1.3. Antecedentes regionales y locales

En el contexto regional, la Camara de Comercio de Pereira por Risaralda, mediante la encuesta

Ritmo Empresarial (ERE) del segundo semestre de 2025, evidencidé importantes dinamicas
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econémicas y competitivas que afectan a los sectores comerciales y servicios de Pereira y
Dosquebradas. El informe a partir de 316 empresarios afiliados a la Camara de Comercio de

Pereira, incluyendo actividades de comercio, industria y servicios.

Los resultados muestran que el 35.8% de los empresarios de Pereira reportan un aumento en sus
ventas durante el primer semestre de 2025, siendo uno de los mejores resultados entre las 22
camaras de comercio participantes del pais. Adicionalmente, el 45.9% manifestd haber mantenido
estables sus ventas, mientras que el 18.4% report6 disminuciones. Estos resultados evidencian un
entorno dinamico, pero también altamente competitivo para los establecimientos comerciales de

la region.

De igual manera, el informe identifica que la elevada competencia constituye actualmente la
principal dificultad para el normal desarrollo de las actividades empresariales, siendo mencionado
con el 36.7% de los empresarios encuestados. A esta problematica le siguen la inflacion y el alto
costo de los insumos, identificados por el 19% de los participantes. Estos factores resultan
especialmente relevantes para las farmacias tradicionales, las cuales deben enfrentar presiones

derivadas de cadenas comerciales con mayor capacidad financiera, tecnoldgica y logistica.

El sector comercio, el 34.7% de los empresarios reportdé aumento en sus ventas, mientras que el
17.4% indic6 disminuciones durante el primer semestre del afio 2025. Ademas, el 48.6% de los
empresarios espera que sus ventas aumenten en el segundo semestre del afio, reflejando

expectativas positivas frente al comportamiento econdmico regional.

Por otra parte, la encuesta evidencia una baja intencioén de inversion empresarial en Pereria, ya
que solamente el 18,7% de los empresarios manifestd haber realizado inversiones durante el
primer semestre del afio 2025, mientras que Gnicamente el 5.4% indicd que realizara inversiones
en el segundo semestre del afio. Este comportamiento puede interpretarse como una sefial de

cautela empresarial frente a las condiciones econémicas y competitivas del mercado local.

Finalmente, el informe destaca que el 58.5% de los empresarios considera que la situacion

economica del departamento estara mejor al finalizar el segundo semestre del afio 2025,
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posicionando a Pereira como una de las ciudades con mejores expectativas econdmicas entre las
22 camaras de comercio participantes. Estas dindmicas regionales permiten contextualizar el
entorno competitivo en el que operan las farmacias tradicionales de Pereira y Dosquebradas,
especialmente frente al crecimiento y consolidacion de grandes cadenas farmacéuticas del sector

retail.

En sintesis, los antecedentes revisados permiten evidencias que el crecimiento y fortalecimiento
de las cadenas farmacéuticas ha transformado significativamente las dindmicas competitivas del
retail farmacéutico, tanto a nivel internacional como nacional. Los estudios analizados coinciden
en que factores como posicionamiento de marca, estrategias promocionales, comportamiento del
consumidor, digitalizacion y capacidad operativa representan ventajas competitivas importantes
para las grandes cadenas organizadas. Asi mismo, las investigaciones revisadas reconocen que
las farmacias tradicionales continuan conservando atributos asociados a la atencion

personalizada, cercania con la comunidad y confianza del consumidor.

Finalmente se evidencia una limitada produccion investigativa enfocada especificamente en el
analisis de estas dinamicas dentro de contextos regionales y ciudades intermedias como Pereira y

Dosquebradas, situacidon que justifica la pertinencia y relevancia de la presente investigacion.

2.2. Marco teorico

El marco tedrico constituye el conjunto de fundamentos conceptuales y teéricos que orientan el
desarrollo de la investigacion y permiten comprender las variables asociadas el fenomeno
estudiado. De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), el marco tedrico permite sustentar
cientificamente el problema de la investigacion mediante la revision y el analisis de teorias,

conceptos y enfoques relacionados con el objeto de estudio.

En este sentido, el presente marco tedrico aborda conceptos relacionados con competitividad
empresarial, retail farmacéutico, sostenibilidad de pequefios negocios, comportamiento del
consumidor, estrategias comerciales, economia de escala, fidelizacion y experiencia del cliente,
debido a que estos elementos permiten comprender las dinamicas competitivas existentes entre
cadenas farmacéuticas y farmacias tradicionales dentro del contexto comercial actual.
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2.2.1. Competitividad empresarial

La competitividad empresarial constituye uno de los principios fundamentales para determinar la
capacidad que posee una organizacién para mantenerse y posicionarse dentro de un mercado
determinado. Esta capacidad permite que las empresas puedan diferenciarse por medio de

estrategias relacionados con calidad, servicio, innovacion, costos y posicionamiento comercial.

De acuerdo con Porter (1991), la competitividad empresarial depende de la capacidad de las
organizaciones para desarrollar ventajas competitivas sostenibles que les permitan alcanzar un
desempefio superior frente a sus rivales comerciales. Este autor plantea que dichas ventajas
pueden construirse desde estrategias de liderazgo, diferenciacion en costos y un enfoque continuo
de competitividad, estos factores permiten que las empresas fortalezcan su posicionamiento
dentro del mercado y puedan responder de manera mas eficiente a las dinamicas competitivas del

sector.

En este sentido, las organizaciones que logran fortalecer sus capacidades operativas, comerciales
y estratégicas poseen mayores oportunidades de permanencia y crecimiento dentro de mercados
altamente complejos. Porter (1991) también sefiala que factores como economias de escala,
integracion tecnologica, capacidad de negociacion y eficiencia operativa representan elementos

cruciales para la construccion de ventajas competitivas sostenibles.

Desde la perspectiva de la sostenibilidad empresarial, Pérez y Martinez (2014), afirman que
aspectos como diferenciacion del servicio, cercania con el cliente, adaptacion estratégica y
fidelizacion constituyen herramientas importantes que para pequefios negocios logren mantenerse

competitivos frente a organizaciones con mayor capacidad operativa y financiera.

De igual manera, Castellano y Gonzalez (2010), sefialen que la competitividad en el sector
farmacéutico no depende exclusivamente de factores econdémicos, sino también de variables
asociadas a la calidad del servicio, la atencion personalizada, la disponibilidad de productos y la
experiencia del cliente. Esta afirmacion resulta especialmente relevante dentro del contexto de
farmacias tradicionales, las cuales suelen competir mediante atributos relacionados con la
confianza, cercania, experiencia y atencion directa al consumidor.
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En el contexto del retail farmacéutico, la competitividad empresarial adquiere una relevante
importante debido al crecimiento progresivo de cadenas farmacéuticas organizadas, las cuales
han fortalecido su presencia en el mercado a través de estrategias comerciales solidas, ampliacion
de cobertura territorial, posicionamiento de marca y fortalecimiento tecnoloégico. Estos
mecanismos generan grandes retos para las farmacias tradicionales frente a variables como

precios, promociones, disponibilidad de productos y capacidad operativa.

Por consiguiente, el concepto de competitividad empresarial permite comprender las dinamicas
existentes entre cadenas farmacéuticas y farmacias tradicionales, asi como las estrategias
implementadas por ambos modelos de negocio con el fin de mantenerse vigentes dentro de un

entorno cada vez mas complejo.

2.2.2. Retail farmacéutico

El retail farmacéutico corresponde al conjunto de actividades comerciales orientadas a la
distribucién y comercializacion de medicamentos, productos de cuidado personal, bienestar y
servicios relacionados con la salud dirigidos al consumidor final. Durante los ultimos afios, este
sector ha experimentado importantes transformaciones derivadas del crecimiento de cadenas
organizadas, necesidad de medicamentos a causa de la crisis de salud con las entidades
prestadoras de servicios de salud, cambios en el comportamiento del consumidor y procesos de

digitalizacion.

De acuerdo con el informe Sectorial del Sector Farmacéutico elaborado por Solunion (2025), el
retail farmacéutico se ha consolidado como uno de los sectores mas dindmicos del comercio
minorista, impulsado por el fortalecimiento de cadenas organizadas, ampliacién de cobertura
nacional y crecimiento de canales digitales. Estas dinamicas han generado nuevas formas de
competencia dentro del mercado farmacéutico, especialmente frente a pequefios establecimientos

tradicionales.

Asi mismo, el Observatorio del Sector Farmacéutico realizado por Sectorial S.A.S para la ANDI
(2024) evidencia que el mercado farmacéutico colombiano presenta un crecimiento sostenido en

ventas, fortalecimiento de actores empresariales de gran escala y una creciente concentracion del
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mercado. Estos cambios han permitido que las cadenas farmacéuticas incrementen su
posicionamiento y participacion en el mercado mediante integracion de tecnologica,

diversificacion de portafolio y fortalecimiento de estrategias comerciales.

En este sentido, las cadenas farmacéuticas han implementado modelos comerciales basados en la
cobertura territorial, programas de fidelizacion, horarios extendidos y digitalizacion de servicios,
elementos que les permiten responder de manera mas eficiente a las nuevas necesidades del
consumidor. Sin embargo, las farmacias tradicionales continflan conservando sus ventajas
competitivas enfocadas en atencion personalizada, cercania y relaciones trascendentes con los

clientes.

Por lo anterior, el retail farmacéutico representa actualmente un entorno altamente dindmico y
competitivo, en el cual interactian grandes cadenas organizadas y pequefios establecimientos
tradicionales que desarrollan diferentes estrategias para mantenerse a flote en el mercado

colombiano.

2.2.3. Sostenibilidad de pequefios negocios

La sostenibilidad de pequefios negocios hace referencia a la capacidad que poseen las empresas
para mantenerse operando de manera estable, rentable y competitiva a lo largo del tiempo,
adaptandose a los cambios del entorno complejo a nivel econémico, social y comercial. Este
concepto involucra aspectos relacionados con rentabilidad, permanencia empresarial, adaptacion

estratégica, innovacion, imagen corporativa y capacidad competitiva.

Pérez y Martinez (2014), sefialan que la sostenibilidad pequefios establecimientos comerciales
depende en gran parte de su capacidad de adaptacion frente a entornos cambiantes y altamente
competitivos. Los autores afirman que las pequefias empresas deben fortalecer continuamente sus
estrategias comerciales, operativas y organizacionales para responder eficientemente a los

cambios del comportamiento del consumidor, tendencias y condiciones del mercado.

De este modo, la sostenibilidad empresarial no depende inicamente de factores financieros sino

de elementos relacionados con diferenciacion, fidelizacion de clientes, calidad de servicio, lealtad
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y capacidad de adaptacion frente al entorno dinadmico. Para las farmacias tradicionales esto
factores resultan altamente relevantes debido a la presidn competitiva que ejercen las grandes

cadenas farmacéuticas.

De igual manera, Porter (1991) sefiala que las organizaciones sostenibles son aquellas capaces de
construir ventajas competitivas duraderas mediante estrategias de posicionamiento y
diferenciacion. Esto implica que los pequeiios establecimientos identifiquen atributos que les

permitan resaltar dentro del mercado y generar valor comercial para el consumidor.

Por lo tanto, dentro de contexto farmacéutico, las farmacias tradicionales enfrentan actualmente
desafios asociados a la integracion tecnologica, capacidad operativa, capacidad financiera y poder
negociacion y seran sostenibles siempre y cuando inviertan en estrategias relacionadas con la
atencion personalizada, la flexibilidad y cercania con su comunidad. Estos factores son

importantes para asegurar la sostenibilidad dentro del mercado dinamico farmacéutico.

2.2.4. Comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor corresponde al estudio de los procesos mediante los cuales
las personas, seleccionan, adquieren y utilizar bienes o servicios para satisfacer diferentes
necesidades. Este concepto resulta fundamental para comprender las dinamicas del retail

farmacéutico y las preferencias existentes entre farmacias tradicionales y cadenas farmacéuticas.

De acuerdo con Kotler y Keller (2016), las decisiones de compra de los consumidores estan
influenciadas directamente por factores, culturales, sociales, personales y psicologicos. Los
autores destacan que variables como la percepcion de valor, experiencia de compra, confianza,
accesibilidad y satisfaccion influyen significativamente en la eleccion de un establecimiento

comercial.

Con base en esa perspectiva, el consumidor actual presenta nuevas exigencias relacionadas con
la rapidez, disponibilidad, accesibilidad, eficiencia en el servicio y experiencia de compra. La
publicacion de Redaccion PQS (2015) senala que los consumidores modernos valoran cada vez

mas aspectos relacionados con comodidad, tecnologia y eficiencia del servicio, factores que han
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sido aprovechados principalmente por las grandes cadenas comerciales, esto en parte a su

capacidad financiera y capacidad de implementacion y adaptacion estratégica

Asi mismo, Espinel (2019) identifica que variables como promociones, percepcion de precios,
reconocimiento de marca y experiencia de compra influyen en las decisiones de compra del
consumidor dentro del comercio minorista colombiano. Estos elementos son especialmente
relevantes en el sector farmacéutico, donde los consumidores suelen comparar precios,

disponibilidad de productos y calidad en el servicio antes de realizar una compra.

Por su parte, Cardenas (2014) sefiala que la percepcion del consumidor y el valor percibido
representan factores determinantes dentro del proceso de decision de compra. Esto permite
comprender que las farmacias tradicionales pueden fortalecer su competitividad de la mano de

atributos relacionados con la confianza, cercania y atencion de calidad.

Es por esto, que, en el contexto del sector farmacéutico, el comportamiento del consumidor
influye directamente en la competitividad entre establecimientos, debido a que las preferencias

de compra determinan la permanencia y sostenibilidad de las empresas dentro del mercado.

2.2.5. Estrategias comerciales

Las estrategias comerciales corresponden al conjunto de acciones implementadas por las
organizaciones con el propdsito de fortalecer su posicionamiento competitivo, atraer clientes y
aumentar su participacion dentro del mercado. Estas estrategias pueden relacionarse con precios,
promociones, servicio al cliente, fidelizacion, flexibilidad, reconocimiento de marca y reputacion

de la organizacion.

De acuerdo con Kotler y Keller (2016), las estrategias comerciales permiten a las organizaciones
generar valor para el consumidor por medio de la identificacion de necesidades, preferencias y
comportamientos de compra. Los autores destacan que las empresas competitivas desarrollan
estrategias orientadas no solo a vender productos, sino a construir relaciones sostenibles con los

clientes.
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En este sentido, Villarejo (2002), plantea que el posicionamiento de marca y el valor percibido
representan factores fundamentales dentro de las estrategias de marketing, debido a que influyen
directamente en la imagen corporativa y por ende en la preferencia del consumidor. Las
organizaciones que logran fortalecer su imagen comercial y reconocimiento de marca poseen

mayores oportunidades de fidelizacion y permanencia dentro del mercado de su competencia.

Dentro del retail farmacéutico, las cadenas organizadas han fortalecido su competitividad a través
de estrategias relacionadas con promociones y productos exclusivos, programas de fidelizacion,
disponibilidad horaria, ampliaciéon de cobertura para domicilios, integracion tecnoldgica e
inversion en canales digitales. Estas acciones les permiten mejorar la experiencia del consumidor

y aumentar su posicionamiento competitivo.

Por otra parte, las farmacias tradicionales suelen implementar estrategias basas en la cercania, la
confianza, la flexibilidad en los pagos y en el servicio y la atencioén personalizada, elementos que
continian representando ventajas competitivas importantes frente a modelos comerciales mas

estructurados hoy en dia.

Por lo anterior, las estrategias comerciales representan herramientas fundamentales para
fortalecer la competitividad empresarial dentro del sector farmacéutico, especialmente en

entornos complejos y en constante transformacion comercial.

2.2.6. Economias de escala

Las economias de escala hacen referencia a las ventajas competitivas que obtienen las
organizaciones cuando incrementan sus niveles de produccion, operaciéon o comercializacion,
permitiéndoles reducir costos y mejorar su eficiencia operativa. Este concepto resulta realmente
importante para comprender las diferencias competitivas existentes entre cadenas farmacéuticas

y farmacias tradicionales.

De acuerdo con Porter (1991), las empresas que logran operar a gran escala poseen mayores

posibilidades de reducir costos operativos, fortalecer su capacidad de negociacion y mejorar su
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posicionamiento competitivo dentro del mercado. Estas ventajas permiten que las organizaciones

puedan ofrecer precios mds agresivos y aumenten su expansion comercial.

En el sector farmacéutico, las cadenas organizadas suelen beneficiarse de economias de escala a
través de compras masivas, negociacion directa con proveedores, obtencion de descuentos por
volumen de compra, optimizacion logistica y centralizacion de operaciones. Estas condiciones les
permiten acceder a mejores precios, mantener mayores niveles de inventario, ofrecer mayor
variedad y desarrollar estrategias promocionales mas llamativas frente a pequefos

establecimientos independientes.

El informe Sectorial del Sector Farmacéutico elaborado por Solunion (2025) refleja que las
principales cadenas farmacéuticas colombianas han fortalecido su crecimiento mediante
ampliacion de cobertura territorial, fortalecimiento operativo e integracion tecnologica, elementos

asociados directamente a ventajas derivadas de economias de escala.

Por otra parte, las farmacias tradicionales presentan mayores limitaciones relacionadas con la
capacidad financiera, negociacion comercial y accesibilidad a infraestructura tecnoldgica,
situacion que puede afectar su competitividad frente a organizaciones con mayores capacidades
operativas, obligando a estos establecimientos a continuar desarrollando ventajas competitivas

relacionadas con la flexibilidad, la cercania y la atencion.

En este sentido, las economias de escala explican el fortalecimiento competitivo de las grandes
cadenas farmacéuticas. Este concepto representa una de las mayores ventajas competitivas para
las grandes cadenas farmacéuticas y uno de los principales retos para las farmacias tradicionales

dentro del retail farmacéutico colombiano.

2.2.7. Fidelizacion y experiencia del cliente

La fidelizacion del cliente corresponde al conjunto de estrategias orientadas a generar relaciones
duraderas entre las organizaciones y los consumidores, buscando incrementar satisfaccion,

confianza y preferencia hacia una marca o establecimiento comercial. Este concepto se encuentra
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estrechamente relacionado con la experiencia del cliente, entendido como la percepcion durante

la interaccion entre el consumidor y la empresa.

Kotler y Keller (2016), sefalan que las organizaciones competitivas deben enfocarse no solo en
atraer nuevos clientes, sino también en construir relaciones soélidas y sostenibles con los
consumidores mediante experiencia satisfactorias y generacion de valor. Los autores destacan que
la fidelizacion contribuye significativamente a la permanencia y sostenibilidad empresarial dentro

de mercados altamente competitivos y complejos.

Asimismo, Villarejo (2002) plantea que el valor de marca y la percepcion positiva del consumidor
representan elementos fundamentales para fortalecer procesos de fidelizacion y posicionamiento
comercial. Las empresas que logran generar confianza y satisfaccion poseen mayores

probabilidades de mantener relaciones estables con sus clientes.

En el sector farmacéutico, Castellano y Gonzalez (2010) identifican que factores como calidad
del servicio, atencion personalizada, confianza y experiencia de compra influyen
significativamente e la preferencia y fidelizacion de los consumidores. Estos elementos resultan
bastante relevantes para las farmacias tradicionales, debido a que representan atributos

diferenciadores con relacion a las cadenas organizadas.

Por otra parte, las cadenas farmacéuticas han fortalecido sus estrategias de fidelizacion mediante
programas de puntos, descuentos, promociones, canales digitales, exclusividad en productos,
promociones y experiencias de compra mas estandarizadas y tecnologicas. Estas estrategias

buscan fortalecer la relacion con el consumidor y aumentar la frecuencia de compra.

En este sentido, la fidelizacion y la experiencia de compra del cliente representan factores
estratégicos esenciales dentro del retail farmacéutico, debido a que influyen directamente en la

competitividad y sostenibilidad de los establecimientos comerciales.

2.2.8 Capacidades dinamicas en farmacias tradicionales

Las capacidades dinamicas corresponden a la habilidad que poseen las organizaciones para

identificar cambios en el entorno, adaptarse estratégicamente y reconfigurar sus recursos,
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procesos y competencias con el proposito de mantener su competitividad dentro de mercados

altamente complejos.

De acuerdo con Teece, Pisano y Shuen (1997), las capacidades dindmicas permiten a las
organizaciones integrar, construir y reconfigurar competencias internas y externas para responder
eficientemente a entornos caracterizados por cambios constantes, alta competencia y
transformacion del mercado. Este enfoque resulta especialmente relevante para comprender la

sostenibilidad de pequefios negocios frente a escenarios competitivos complejos.

Desde esta perspectiva, las capacidades dinamicas no se limitan unicamente a la capacidad de
reaccion, sino que implican procesos continuos de aprendizaje, adaptacion, innovacion y toma de

decisiones estratégicas orientadas al fortalecimiento empresarial.

En el contexto del sector farmacéutico, las farmacias tradicionales enfrentan un entorno cada vez
mas dindmico debido al crecimiento de las cadenas farmacéuticas, la transformacion digital, los
cambios en el comportamiento del consumidor y las nuevas exigencias del mercado. Estas
condiciones obligan a los pequefios comercios a fortalecer su capacidad de adaptacion para

conservar su competitividad y sostenibilidad.

En este sentido, las farmacias tradicionales desarrollan capacidades dinamicas que pueden
responder de manera mas eficiente a las nuevas demandas del mercado mediante la
implementacion de estrategias relacionadas con la digitalizacion de servicios, domicilios,
programas de fidelizacion, flexibilidad en la atencion y fortalecimiento de la experiencia del

cliente.

Por lo tanto, el desarrollo de capacidades dinamicas se convierte en un factor estratégico
fundamental para la sostenibilidad de las farmacias tradicionales, debido a que les permite
adaptarse al entorno complejo, fortalecer sus ventajas diferenciadoras y mantener su permanencia

dentro del retail farmacéutico local.
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Tabla 4. Capacidades dinamicas aplicadas a farmacias tradicionales

Aplicacion en farmacias
tradicionales

Ajuste de estrategias comerciales
segln cambios del mercado
Implementacion de domicilios,
Innovacion en servicios canales digitales y nuevos Mejora en competitividad
servicios
Adaptacion rapida a necesidades
del consumidor
Identificacién de tendenciasy
cambios en habitos de compra
Optimizacién de procesos,
inventarios y atencion
Fuente: Elaboracion propia con base en Teece, Pisano y Shuen (1997).

Capacidad dinamica

Impacto competitivo

Adaptacion estratégica Mayor capacidad de respuesta

Flexibilidad operativa Mayor satisfaccion del cliente

Aprendizaje organizacional Mejor toma de decisiones

Reconfiguracion de recursos Mayor sostenibilidad

2.3. Marco conceptual

Este marco conceptual permite definir los principales términos y conceptos relacionados con el

objeto de estudio, facilitando la comprension de las variables analizadas dentro de la organizacion.

2.3.1. Competitividad empresarial: Capacidad que poseen una organizaciébn para
mantenerse y posicionarse dentro de un mercado mediante ventajas competitivas relacionadas con

servicio, costos, diferenciacion, innovacion y adaptacion estratégica frente a otros competidores.

2.3.2. Comportamiento del consumidor: De acuerdo con Espinel (2019). El
comportamiento del consumidor se define como aquella parte del actuar de las personas y sus

decisiones cuando estan adquiriendo bienes o utilizando servicios para satisfacer sus necesidades.

2.3.3. Flexibilidad empresarial: Capacidad de una empresa para adaptarse de manera rapida

y eficiente a cambios del entorno econémico, comercial y competitivo, ajustando estrategias y

procesos segun las necesidades del mercado.

Retail farmacéutico: Modelo de comercializacion minorista orientado a la distribucion y venta de
medicamentos, productos de cuidado personal y servicios relacionados con la salud dirigidos al

consumidor final.

2.3.4. Sostenibilidad empresarial: Capacidad de una organizacion para mantenerse operando

de manera estable y competitiva a largo plazo mediante un equilibrio entre adaptacion,
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rentabilidad y permanencia en el mercado. Segin UNIMINUTO (2025), la sostenibilidad
economica implica encontrar en un equilibrio entre obtener ganancias en el presente y realizar

inversiones en innovacion y estabilidad a largo plazo.

2.3.5. Economias de escala: Ventajas competitivas obtenidas por las organizaciones al

incrementar sus niveles de operacion o comercializacion, permitiendo reducir costos y fortalecer

su capacidad operativa y comercial.

2.3.6. Fidelizacion del cliente: Conjunto de estrategias orientadas a fortalecer la relacion entre

la empresa y el consumidor, buscando generar satisfaccion, confianza y preferencia hacia un

establecimiento o marca.

2.4. Marco legal

La presente investigacion se fundamenta en diferentes disposiciones normativas que regulan el
funcionamiento, organizacion y prestacion de servicios farmacéuticos en Colombia. Estas normas
establecen lineamientos relacionados con el ejercicio de actividades farmacéuticas, condiciones

sanitarias, talento humano y funcionamiento de establecimientos farmacéuticos.

24.1. Ley 100 de 1993 Organizacion y normativa de la farmacia: Establece el sistema de
seguridad social integral en Colombia y regula aspectos relacionados con la prestacion
de servicios de salud y organizacion general del sector farmacéutico.

2.4.2. Ley 485 de 1998 Regente de farmacia: Reglamenta la profesion de tecnélogo en regencia
de farmacia y define funciones, competencias responsabilidades relacionadas con el
ejercicio profesional dentro de establecimientos farmacéuticos.

2.4.3. Resolucion 1403 de 2007 Gestion y manual de condiciones esenciales y procedimientos
del servicio farmacéutico: Adopta el modelo de gestion del servicio farmacéutico y el
manual de condiciones esenciales y procedimientos del servicio farmacéutico,
estableciendo lineamientos para el adecuado funcionamiento de farmacias y droguerias

en Colombia
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2.4.4. Decreto 780 de 2016 Decreto unico del sector salud: Corresponde al decreto tnico
reglamentario del sector salud y proteccion social, el cual integra y reglamenta
disposiciones relacionadas con la prestacion de servicios de salud y el funcionamiento de
establecimientos farmacéuticos.

2.4.5. Decreto 2330 de 2016 Regulador de la normativa colombiana: Establece disposiciones
relacionadas con el servicio farmacéutico y reglamenta aspectos aplicables al
funcionamiento y control de establecimientos farmacéuticos en Colombia

2.4.6. Resolucion 591 de 2004 Normas de bioseguridad y manejo de residuos: Establece
disposiciones relacionadas con normas de bioseguridad y manejo adecuado de residuos

en establecimientos del sector salud y farmacéutico.

3. Metodologia

3.1. Enfoque y alcance de la investigacion

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque mixto, el cual integra elementos
cuantitativos y cualitativos con el propodsito de obtener una comprension mas amplia y profunda
del fendmeno estudiado. Este enfoque permite analizar tanto el comportamiento del consumidor
como las estrategias implementadas por las farmacias tradicionales frente a la expansion de las

cadenas farmacéuticas en Pereira y Dosquebradas.

Desde el componente cuantitativo, se busca recolectar informacion medible mediante encuestas
dirigidas a consumidores de productos farmacéuticos, con el fin de identificar habitos de compra,
preferencias, factores de decision y percepcion frente a las cadenas farmacéuticas y las farmacias

tradicionales.

Por otra parte, el componente cualitativo se desarrollara mediante entrevistas semiestructuradas
aplicadas a propietarios y/o administradores de farmacias tradicionales, permitiendo comprender

sus percepciones, experiencias y estrategias frente al entorno competitivo del retail farmacéutico.

En cuanto al alcance, la investigacion es de tipo descriptivo. Este tipo de estudio permite

caracterizar fendmenos, situaciones y comportamientos observados dentro de un contexto
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especifico, identificando caracteristicas, tendencias y percepciones relacionadas con la
problematica investigada (Hernandez y Mendoza, 2018).

En este sentido, la investigacion describe las dindmicas competitivas existentes entre las cadenas
farmacéuticas y las farmacias tradicionales en Pereira y Dosquebradas, los factores que influyen
en el comportamiento de compra de los consumidores y las estrategias implementadas por los
establecimientos tradicionales para mantener su competitividad y sostenibilidad dentro del
mercado farmacéutico local.

Si bien el estudio incorpora hipotesis de investigacion como referentes orientadores para el
analisis de la informacion recolectada, no se realizaron pruebas estadisticas de correlacion o
causalidad entre variables. Por lo tanto, los resultados obtenidos se interpretan desde una
perspectiva descriptiva, permitiendo identificar tendencias, percepciones y comportamientos
observados en la poblacion estudiada, sin pretender establecer relaciones causales o inferencias

estadisticas generalizables

3.2. Poblacién y muestra

3.2.1. Definicion de la poblacion

La poblacion objetivo de la presente investigacion esta conformada por dos grupos pertenecientes

a Pereira y Dosquebradas.

El primer grupo corresponde a los consumidores de productos farmacéuticos, quienes representan
los actores responsables de la eleccion de compra entre farmacias tradicionales y cadenas
farmacéuticas. Para efectos metodologicos, se toma como referencia la poblacion aproximada de

Pereira y Dosquebradas, estimada en 735.000 habitantes segtin cifras del DANE.

El segundo grupo corresponde a propietarios y/o administradores de farmacias tradicionales,
quienes experimentan directamente las dinamicas competitivas y los efectos generados por la

expansion de las cadenas farmacéuticas dentro del mercado local.

La inclusion de ambos grupos permite analizar la problematica desde una perspectiva empresarial
y social, integrando tanto el comportamiento del consumidor como las estrategias de adaptacion
implementadas por los establecimientos tradicionales.

47



Influencia de cadenas farmacéuticas en Pereira / Dosquebradas

3.2.2. Calculo y seleccion de la muestra

La muestra constituye un aspecto fundamental dentro del disefio metodologico debido a que
permite delimitar el grupo especifico sobre el cual se recolectard la informacidén necesaria para
dar respuesta al planteamiento del problema. Hernandez y Mendoza (2018) definen la muestra
como un subgrupo de la poblacion del cual se obtienen los datos requeridos para el desarrollo de

una investigacion.

Para el componente cuantitativo, se realizé un calculo estadistico tomando como referencia una
poblacion aproximada de 735.000 habitantes correspondientes a Pereira y Dosquebradas, un nivel
de confianza del 95 % y un margen de error del 5 %, obteniendo una muestra ideal aproximada

de 384 participantes.

No obstante, debido al alcance académico de la investigacion, las limitaciones de acceso a la
poblacion y la disponibilidad de tiempo para el desarrollo del trabajo de campo, se emple6 un
muestreo no probabilistico por conveniencia. Este tipo de muestreo permitiéo seleccionar
participantes que cumplian con el criterio de ser consumidores de productos farmacéuticos

residentes en Pereira o Dosquebradas y que aceptaron participar voluntariamente en el estudio.

Como resultado del proceso de recoleccion de informacion, se obtuvieron 171 encuestas validas
aplicadas a consumidores de productos farmacéuticos. Aunque esta cantidad es inferior a la
muestra estadistica ideal calculada inicialmente, el nimero de participantes permitié obtener
informacion suficiente para identificar tendencias, percepciones y comportamientos relacionados

con la decision de compra y la preferencia entre farmacias tradicionales y cadenas farmacéuticas.

Los participantes fueron contactados principalmente en zonas comerciales y residenciales de
ambos municipios, incluyendo sectores como el Centro de Pereira, Cuba, Circunvalar, Pinares,
Avenida 30 de Agosto, La Pradera, Santa Mdnica, Montebonito, Ciudad Natura y Molivento,

entre otros.

Para el componente cualitativo, también se utilizO0 un muestreo no probabilistico por

conveniencia. Se seleccionaron seis propietarios y/o administradores de farmacias tradicionales
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con experiencia dentro del sector farmacéutico local, quienes aportaron informacion relacionada
con las dinamicas competitivas, las estrategias de adaptacion y las percepciones frente al

crecimiento de las cadenas farmacéuticas en Pereira y Dosquebradas.

La seleccion de los participantes respondio a criterios de accesibilidad, experiencia y relacion
directa con el fenémeno estudiado, permitiendo obtener informacion relevante para el

cumplimiento de los objetivos planteados en la investigacion.

3.3. Variables de investigacion

3.3.1. Variable independiente

La presente investigacion contempla como variable independiente la presencia y expansion de las
cadenas farmacéuticas en Pereira y Dosquebradas, debido a que representa el principal fendmeno

objeto de andlisis dentro del estudio.

3.3.2. Variables dependientes

Las variables dependientes corresponden a la competitividad de las farmacias tradicionales y la
sostenibilidad empresarial, las cuales permitiran analizar los posibles efectos generados por la

expansion de las cadenas farmacéuticas dentro del mercado local.

3.3.3. Variable interviniente

El comportamiento del consumidor se abordara como una variable interviniente dentro de la
investigacion, debido a que influye en la relacion existente entre la expansion de las cadenas
farmacéuticas y la competitividad de las farmacias tradicionales. Esta variable permitira analizar
como factores relacionados con percepcion del precio, promociones, experiencia de compra,
accesibilidad y preferencia influyen en las decisiones de compra de los consumidores dentro del

retail farmacéutico local.

3.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 5. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Tipo de Definicion Dimensiones Indicadores Técnica e instrumento

variable conceptual
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Presencia y Independiente | Crecimiento y * Cobertura * Percepcion de Encuesta a consumidores y
expansion de fortalecimiento territorial. crecimiento de cadenas | entrevista semiestructurada a
cadenas comercial de cadenas . farmacéuticas. propietarios/administradores
farmacéuticas farmacéuticas * Estrategias .
organizadas mediante comerciales. * Frecu.enc1a de ”
ampliacion de . * Integracion presencia comercial.
cob.er.tura te'rr itorial, tecnoldgica. * Percepcion de
posicionamiento de promociones y
marca, estrategias * descuentos.
promocionales e Posicionamiento
integracion de marca. * Disponibilidad de
tecnologica. domicilios.
* Reconocimiento de
marca.
Competitividad | Dependiente | Capacidad de las * Servicio al * Percepcion de Encuesta a consumidores y
de las farmacias farmacias cliente. atencion personalizada. | entrevista semiestructurada
tradicionales tradicionales para .
mantenerse y ) o * Nivel de satisfaccion.
competir dentro del Diferenciacion
mercado comercial. * Frecuencia de
farmaceutlco * Capacidad compra.
medlantc? ., competitiva. .,
diferenciacion, * Intencion de
servicio y adaptacion recompra.
estratégica.
* Percepcion de precios.
Sostenibilidad Dependiente | Capacidad de * Permanencia * Percepcion de Entrevista semiestructurada y
empresarial permanencia, comercial. sostenibilidad. analisis cualitativo
adaptacion y . » .
estabilidad comercial Adaptacion * Implementacion de
de las farmacias estratégica. estrategias comerciales.
tradicionales frente a | Fidelizacion. * Capacidad de
un entorno fidelizacion.
competitivo
* Adaptacion
tecnologica.
* Percepcion de
permanencia en el
mercado.
Comportamiento | Interviniente | Conjunto de habitos, | * Preferencias * Preferencia de Encuesta estructurada a
del consumidor preferencias y de compra. establecimiento. consumidores

factores que influyen
en la decision de
compra de productos
farmacéuticos.

* Factores de
decision.

* Experiencia de
compra.

* Influencia del precio.

* Importancia de
promociones.

* Percepcion de
accesibilidad.

* Frecuencia de uso de
domicilios.

* Influencia de marca.

Fuente: elaboracion propia (2026)
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3.4.1 Relacion entre objetivos, variables e instrumentos

Tabla 6. Relacion entre objetivos especificos, variables e instrumentos de
investigacion

Objetivo especifico Variable relacionada Técnica Instrumento
Caracterizar el contexto competitivo del sector Presencia y expansion Revision Anélisis
farmacéutico en los municipios de Pereira y de cadenas documental documental
Dosquebradas mediante la revision documental y el farmacéuticas y fuentes
anlisis de informacion secundaria. secundarias
Identificar los factores que influyen en la decision de Comportamiento del Encuesta Cuestionario
compra de los consumidores entre farmacias consumidor (variable estructurado
tradicionales y cadenas farmacéuticas a través de interviniente)
encuestas estructuradas.
Describir las estrategias implementadas por las Competitividad de las Entrevista Guia de
farmacias tradicionales frente a la expansion de las farmacias tradicionales | semiestructurada | entrevista
cadenas farmacéuticas mediante entrevistas y sostenibilidad
semiestructuradas a propietarios y administradores. empresarial
Relacionar el comportamiento del consumidor con las Competitividad de las Analisis Encuestay
estrategias implementadas por las farmacias farmacias tradicionales, | correlacional y entrevista

tradicionales para interpretar su incidencia en la
competitividad y sostenibilidad del sector.

sostenibilidad
empresarial y
comportamiento del
consumidor

analisis
cualitativo

Fuente: elaboracion propia (2026)

3.5. Instrumentos de recoleccion de informacion

3.5.1. Encuesta

La encuesta constituye el instrumento cuantitativo utilizado en la presente investigacion

para recolectar informacion relacionada con habitos de compra, preferencias y factores

que influyen en la eleccion entre farmacias tradicionales y cadenas farmacéuticas.

El instrumento estard conformado por preguntas cerradas de seleccion multiple y

preguntas bajo escala tipo Likert, permitiendo medir variables relacionados con precio,

promociones, experiencia de compra, accesibilidad, percepcion del servicio y cercania.

La encuesta fue aplicada de manera digital mediante formularios de Google, permitiendo

optimizar el proceso de recoleccion, organizacion y analisis de informacion Asi mismo,

el instrumento sera sometido a validacion por juicio de expertos y posteriormente se
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realizo una prueba piloto un pequefio grupo de participantes, con el proposito de evaluar

claridad, coherencia y pertinencia de las preguntas antes de su aplicacion definitiva.

Las categorias principales del analisis cuantitativo estaran orientadas asi:

Tabla 7. Matriz de categorias de la encuesta

Variable
Comportamiento del consumidor

Dimension
Preferencia de compra

‘ Tipo de pregunta
Seleccion maltiple

Comportamiento del consumidor

Importancia del precio

Escala Likert

Comportamiento del consumidor

Influencia de promociones

Escala Likert

Competitividad de farmacias tradicionales

Atencion personalizada

Escala Likert

Competitividad de farmacias tradicionales

Experiencia del cliente

Escala Likert

Presencia de cadenas farmacéuticas

Reconocimiento de marca

Seleccion maltiple

Presencia de cadenas farmacéuticas

Cobertura comercial

Escala Likert

Sostenibilidad empresarial

Percepcion competitiva

Escala Likert

Fuente: elaboracion propia (2026)

3.5.2. Entrevista

La entrevista semiestructurada constituye el instrumento cualitativo la investigacion y

sera aplicada a propietarios y/o administradores de farmacias tradicionales de Pereira y

Dosquebradas.

Este instrumento permite profundizar en aspectos relacionados con estrategias

competitivas, percepcion del entorno comercial, sostenibilidad empresarial y experiencias

frente al crecimiento de las cadenas farmacéuticas.

Las entrevistas se desarrollaron de manera presencial, permitiendo fortalecer la

interaccion directa con los participantes y obtener informacion complementaria mediante

observacion de lenguaje verbal y no verbal.

Las categorias principales de andlisis cualitativo estaran orientadas asi:

Tabla 8. Matriz de categorias de la entrevista
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\ Categoria Subcategoria Objetivo de analisis
Competencia comercial Impacto de cadenas Comprender percepcion
farmacéuticas competitiva del sector
Estrategias empresariales | Diferenciaciony fidelizacién Identificar estrategias
implementadas
Sostenibilidad Permanenciay adaptacion Analizar sostenibilidad de
empresarial farmacias tradicionales
Comportamiento del Cambios en habitos de compra Identificar transformaciones
consumidor en las preferencias de
compra
Servicio al cliente Atencion personalizaday Analizar ventajas
cercania competitivas de farmacias
tradicionales

Fuente: elaboracion propia (2026)

3.5.3. Diseiio preliminar de instrumentos

Los instrumentos de recoleccion de informacion fueron disefiados con base en los
objetivos, variables e hipdtesis planteadas dentro de la investigacion, permitiendo obtener
informacion relacionada con el comportamiento del consumidor, la competitividad de las
farmacias tradicionales y las dindmicas generadas por la expansion de las cadenas

farmacéuticas en Pereira y Dosquebradas.

Asi mismo, durante el proceso de construccion de los instrumentos se emplearon
herramientas de inteligencia artificial como apoyo para fortalecer aspectos relacionados
con la redaccidn, coherencia y organizacion textual de las preguntas, manteniendo la

supervision y validacion académica por parte de la investigadora.

Los formatos completos de los instrumentos seran presentados en los anexos de la
investigacion

3.5.4. Validacion de instrumentos

Los instrumentos de recoleccion de informacion seran sometidos a validacion mediante
el juicio de experto, desarrollado con acompafiamiento de la docente asesora de la
investigacion, con el proposito de evaluar aspectos relacionados con claridad, pertinencia,

coherencia metodoldgica y relacion con los objetivos de estudio.
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Este proceso permitira identificar posibles ajustes de redaccion, estructura y comprension
de las preguntas antes de la aplicacion definitiva de los instrumentos, fortaleciendo asi la
calidad y confiabilidad del proceso de recoleccion de informacion.

3.5.5. Prueba piloto

Antes de la aplicacion definitiva de los instrumentos, se realizé una prueba piloto con un
pequefio grupo de participantes, con el fin de evaluar tiempos de respuesta, comprension

de las preguntas y funcionamiento general de los instrumentos.

Los resultados obtenidos permitiran realizar ajustes metodologicos que contribuyan a
mejorar la confiabilidad y calidad del proceso de recoleccion de informacion y no seran
tomados en cuenta para los resultados de la investigacion.

3.5.6. Escalas de medicion

La encuesta empleara preguntas cerradas de seleccion multiple y escalas tipo Likert de
cinco niveles de respuesta, permitiendo medir percepciones, preferencias y niveles de
acuerdo de los participantes frente a variables relacionadas con comportamiento del

consumidor y competitividad empresarial.

La escala tipo Likert incluird las siguientes categorias de respuesta

- Totalmente en desacuerdo
- En desacuerdo

- Neutral

- De acuerdo

- Totalmente de acuerdo

3.6. Descripcion del procedimiento

El desarrollo de la presente investigacion se llevara a cabo en cuatro etapas principales.
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En la primera etapa, se realizd la revision de literatura, ajustes metodoldgicos y

consolidacion del marco tedrico y conceptual de la investigacion.

En la segunda etapa se disefiaran y validaran los instrumentos de recoleccion de

informacion, correspondientes a encuestas y entrevistas.

En la tercera etapa se llevara a cabo la aplicacion de encuestas a consumidores mediante
herramientas digitales y la realizacion de las entrevistas presenciales a propietarios y/o

administradores de farmacias tradicionales de Pereira y Dosquebradas

Finalmente, en la cuarta etapa se organizard, tabularda y analizard la informacion
recolectada con el propdsito de dar respuesta a la pregunta de investigacion y contrastar
las hipotesis planteadas.

3.7. Analisis de informacion

El procesamiento y analisis de la informacion se realizo de acuerdo con la naturaleza de
los datos obtenidos mediante las técnicas cuantitativas y cualitativas empleadas en la

investigacion.

Para el componente cuantitativo, la informacion recolectada a través de las encuestas fue
organizada, depurada y tabulada utilizando Microsoft Excel. Posteriormente, se
desarrolld un andlisis descriptivo mediante la elaboracion de tablas de frecuencia,
porcentajes y representaciones graficas, permitiendo identificar tendencias, preferencias
y percepciones de los consumidores frente a las farmacias tradicionales y las cadenas

farmacéuticas en Pereira y Dosquebradas.

Los resultados obtenidos fueron organizados de acuerdo con las variables y dimensiones
definidas en la investigacion, facilitando el andlisis de aspectos relacionados con el
comportamiento del consumidor, los factores que influyen en la decision de compra y las

percepciones sobre la competitividad dentro del sector farmacéutico. La informacion
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cuantitativa fue presentada mediante tablas y graficos estadisticos que permitieron

visualizar de manera clara los hallazgos obtenidos durante el trabajo de campo.

Para el componente cualitativo, la informacién obtenida mediante las entrevistas
semiestructuradas fue organizada y analizada a través de un proceso de categorizacion
tematica. Las respuestas de los participantes fueron agrupadas segun categorias
previamente definidas en la matriz de andlisis cualitativo, permitiendo identificar
patrones, percepciones, experiencias y estrategias implementadas por los propietarios y
administradores de farmacias tradicionales frente al crecimiento de las cadenas

farmacéuticas.

Posteriormente, los resultados cuantitativos y cualitativos fueron integrados con el
propdsito de obtener una comprension mas amplia del fenomeno investigado. Esta
triangulacion permitid contrastar la informacion obtenida desde la perspectiva de los
consumidores y de los actores directamente involucrados en la gestion de las farmacias
tradicionales, fortaleciendo la interpretacion de los hallazgos y su relacion con los

objetivos de la investigacion.

Finalmente, los resultados fueron analizados a la luz de la revision literaria desarrollada
en el marco teodrico y de las hipdtesis planteadas en la investigacion. Debido al alcance
descriptivo del estudio, el andlisis se orientd a identificar tendencias, comportamientos y
percepciones observadas en la poblacion estudiada, sin realizar pruebas estadisticas de
correlacion o establecer relaciones causales entre las variables investigadas.

3.8. Consideraciones éticas

La investigacion se desarrollard bajo principios éticos que garanticen el respeto por los

participantes y la adecuada proteccion de la informacion recolectada.
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La participacion sera completamente voluntaria y cada participante serd informado
previamente sobre los objetivos y proposito académico de la investigacion, garantizando

su consentimiento informado antes de la recoleccion de los datos.

Asi mismo, se garantizara la confidencialidad de la informacion suministrada, evitando
divulgar datos personales o informacion que pudiese permitir identificar directamente a

los participantes.

Los datos recolectados seran utilizados exclusivamente con fines académicos y de

investigacion.

3.9. Cronograma de actividades

El desarrollo de la presente investigacion se llevara a cabo durante un periodo estimado

de dos meses, distribuidos en las siguientes etapas

Tabla 9. Cronograma de actividades

Actividad Semana Semana Semana Semana Semana Semana

1-2 3 ) 6 7 8
Ajustes del planteamiento del X
problema, revision literaria'y
metodologia
Disefio, validacién y prueba X
piloto de instrumentos

Aplicacion de encuestas y X
entrevistas

Organizacién y tabulacion de X
informacion

Andlisis de resultados X

Redaccién de conclusiones y X
recomendaciones

Revisidn finaly sustentacion X

Fuente: elaboracion propia (2026)
4. Hipotesis
De acuerdo con Herndndez y Mendoza (2018), las hipdtesis representan explicaciones
tentativas del fendémeno investigado y permiten establecer relaciones entre variables que
posteriormente pueden ser comprobadas mediante el proceso investigativo. En este
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sentido, la presente investigacion plantea hipdtesis orientadas a analizar la relacion
existente entre la expansion de las cadenas farmacéuticas y la competitividad de las
farmacias tradicionales en Pereira y Dosquebradas

4.1. Las variables independientes

La variable independiente de la presente investigacion corresponde a la presencia y
expansion de las cadenas farmacéuticas en Pereira y Dosquebradas, entendida como el
crecimiento y fortalecimiento comercial de establecimientos farmacéuticos organizados
dentro del mercado local mediante ampliacion de cobertura territorial, posicionamiento

de marca, estrategias promocionales, integracion tecnoldgica y fortalecimiento operativo.

Esta variable permitira analizar como el crecimiento de las cadenas farmacéuticas influye
en las dindmicas competitivas del retail farmacéutico y en las condiciones de
sostenibilidad de las farmacias tradicionales de Pereira y Dosquebradas.

4.2. Las variables dependientes

Las variables dependientes de la presente investigacion corresponden a:

4.2.1. Competitividad de las farmacias tradicionales

Esta variable hace referencia a la capacidad que poseen las farmacias tradicionales para
mantenerse, diferenciarse y competir dentro del mercado farmacéutico a través de
factores asociados al servicio, la atencidon personalizada, la experiencia del cliente, los
precios, la cercania con la comunidad y la fidelizacion.

4.2.2. Sostenibilidad empresarial

Esta variable corresponde a la capacidad de permanencia, adaptacion y estabilidad
comercial de las farmacias tradicionales frente a las dindmicas competitivas generadas

por la expansion de las cadenas farmacéuticas.
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4.3. Variable interviniente

4.3.1. Comportamiento del consumidor

Esta variable hace referencia a los habitos, preferencias y factores que influyen en la
decision de compra de productos farmacéuticos por parte de los consumidores entre

farmacias tradicionales y cadenas farmacéuticas.

4.4. Planteamiento de hipotesis

4.4.1. Hipétesis general

La expansion de las cadenas farmacéuticas en Pereira y Dosquebradas esta asociada con
la competitividad y sostenibilidad empresarial de las farmacias tradicionales,
especialmente en aspectos relacionados con el comportamiento del consumidor, la
percepcion del servicio y la capacidad de adaptacion comercial.

4.4.2. Hipotesis especificas

4.4.2.1. Hipotesis especifica 1
Las estrategias comerciales implementadas por las cadenas farmacéuticas, tales como

promociones y horarios extendidos, influyen en el comportamiento de compra de los

consumidores de productos farmacéuticos en Pereira y Dosquebradas.

4.4.2.2. Hipotesis especifica 2
Las farmacias tradicionales que implementan estrategias de diferenciacion basadas en

atencion personalizada, cercania con la comunidad y flexibilidad en el servicio presentan
mayores posibilidades de sostenibilidad frente al crecimiento de las cadenas

farmacéuticas.

4.4.2.3. Hipotesis especifica 3
La percepcion de precios, promociones, disponibilidad de producto y accesibilidad

influye significativamente en la preferencia de compra de los consumidores entre cadenas

farmacéuticas y farmacias tradicionales en Pereira y Dosquebradas.
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5. Resultados

La presente investigacion tuvo como proposito analizar la influencia de las cadenas
farmacéuticas en la competitividad y sostenibilidad de las farmacias tradicionales en
Pereira y Dosquebradas durante el periodo 2020-2026. Para ello, se aplicaron 171
encuestas dirigidas a consumidores de productos farmacéuticos y se realizaron 6
entrevistas semiestructuradas a propietarios y/o administradores de farmacias
tradicionales. Los resultados se presentan a continuacion siguiendo el orden de los

objetivos especificos planteados al inicio de la investigacion.

Con el proposito de facilitar la interpretacion de los hallazgos, los resultados se presentan
siguiendo el orden de los objetivos especificos planteados en la investigacion. En primer
lugar, se caracteriza el contexto competitivo del sector farmacéutico en Pereira y
Dosquebradas; posteriormente se analizan los factores que influyen en la decision de
compra de los consumidores; seguidamente se describen las estrategias implementadas
por las farmacias tradicionales frente al crecimiento de las cadenas farmacéuticas vy,
finalmente, se presentan los resultados relacionados con la influencia de estas dindmicas

sobre la competitividad y sostenibilidad de dichos establecimientos.

5.1. Caracterizacion del contexto competitivo del sector farmacéutico en Pereira y
Dosquebradas

La caracterizacion del contexto competitivo del sector farmacéutico en Pereira y
Dosquebradas se desarrollo a partir de la informacion obtenida mediante seis entrevistas
semiestructuradas realizadas a propietarios y/o administradores de farmacias
tradicionales ubicados en ambos municipios. El proposito de esta fase fue identificar las
percepciones de los actores directamente involucrados en el sector respecto a los cambios
ocurridos durante los ultimos afios, especialmente aquellos relacionados con la expansion

de las cadenas farmacéuticas y sus efectos sobre los establecimientos tradicionales.
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De manera general, los entrevistados coincidieron en sefialar que durante los ultimos afios
se ha evidenciado un crecimiento significativo de las cadenas farmacéuticas dentro de
Pereira y Dosquebradas. Segliin los participantes, este crecimiento se ha manifestado
mediante la apertura de nuevos puntos de venta, la ampliacion de cobertura en diferentes
sectores de ambos municipios y una mayor presencia comercial de marcas reconocidas

dentro del mercado farmacéutico regional.

Los entrevistados indicaron que la expansion de las cadenas farmacéuticas resulta
especialmente visible en zonas de alta circulacion comercial, centros urbanos, avenidas
principales y sectores residenciales con alta concentracion poblacional. De acuerdo con
sus respuestas, actualmente es comun encontrar establecimientos pertenecientes a grandes
cadenas en lugares donde anteriormente predominaban las farmacias tradicionales. Esta
situacién ha modificado la dindmica competitiva del sector y ha incrementado el nimero

de alternativas disponibles para los consumidores.

Asimismo, los participantes manifestaron que las cadenas farmacéuticas han fortalecido
su presencia mediante estrategias relacionadas. Entre las acciones mas mencionadas se
encuentran la realizacion permanente de promociones, la implementacion de descuentos,
la ampliacion de horarios de atencion, la utilizacion de programas de fidelizacion y la
prestacion de servicios complementarios como domicilios y canales digitales para la
atencion de los clientes. Segun los entrevistados, estas estrategias han contribuido al

posicionamiento de las cadenas farmacéuticas dentro del mercado local.

De igual manera, tanto los propietarios como los administradores de farmacias
tradicionales sefialaron que el crecimiento de las cadenas farmacéuticas ha incrementado
los niveles de competencia en el sector. Los entrevistados consideran que actualmente
existe una mayor presion competitiva derivada de factores como la capacidad de

negociacion con proveedores, el reconocimiento de marca y la disponibilidad de recursos
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econdmicos para desarrollar campafias promocionales. En este sentido, varios
participantes manifestaron que las cadenas farmacéuticas cuentan con ventajas asociadas

a su tamafio organizacional y a sus economias de escala.

Los entrevistados también destacaron que la competencia no se limita Ginicamente al
factor precio. Seglin percepciones, los consumidores evaltian diversos aspectos antes de
realizar una compra, entre ellos la disponibilidad de producto, la rapidez en la atencion,
la cercania del establecimiento y la confianza generada por la farmacia. Estas
caracteristicas han adquirido una importancia creciente dentro del contexto competitivo

actual.

Por otra parte, las entrevistas permitieron identificar diferentes fortalezas atribuidas al
modelo tradicional de farmacia. Entre las caracteristicas mas mencionadas con mayor
frecuencia se encuentran la atencion personalizada, la cercania con la comunidad, la
confianza construida a través de los anos y el conocimiento de las necesidades especificas
de los consumidores. Los participantes consideran que estos elementos continian

diferenciando a las farmacias tradicionales frente a las cadenas farmacéuticas.

Los entrevistados sefialaron ademas que muchos clientes mantienen relaciones
comerciales de larga duracion con las farmacias tradicionales. Segun sus respuestas, la
familiaridad generada entre el establecimiento y el consumidor facilita la construccion de
vinculos de confianza y favorece la permanencia de algunos clientes a pesar de la

presencia de nuevos competidores dentro del mercado.

Otro aspecto identificado durante las entrevistas corresponde a los cambios observados
en el comportamiento de los consumidores. Los participantes manifestaron que
actualmente los clientes realizan comparaciones mas frecuentes entre diferentes

establecimientos antes de efectuar una compra. De acuerdo con sus percepciones, los
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consumidores muestran mayor interés por conocer precios, promociones, disponibilidad
de productos y opciones de servicio, situacion que ha modificado las dinamicas de compra

dentro del sector farmacéutico.

Igualmente, varios entrevistados indicaron que el uso de tecnologias digitales y redes

sociales ha influido en las decisiones de compra de los consumidores.

Segun sus respuestas, cada vez es mas comun que los clientes consulten informacion
previa sobre productos, promociones o servicios antes de acudir a un establecimiento
fisico. Esta situacion ha generado nuevos desafios para las farmacias tradicionales y ha
impulsado la incorporacion gradual de herramientas digitales dentro de algunos

establecimientos.

Finalmente, los participantes manifiestan diferentes percepciones respecto al futuro del
sector farmacéutico. Aunque reconocen el crecimiento de las cadenas farmacéuticas y el
aumento de la competencia, los entrevistados consideran que las farmacias tradicionales
contintian participando activamente dentro del mercado local. Las respuestas obtenidas
evidencias que los propietarios y/o administradores identifican multiples factores
relacionados con la competitividad del sector, incluyendo aspectos comerciales,

operativos y de servicio al cliente.

Tabla 10. Resumen entrevistas

Categoria Hallazgos principales

Crecimiento de cadenas Expansion rapida y mayor cobertura
Competitividad Presion en precios y promociones
Fortalezas Atencion personalizada y confianza
Estrategias Domicilios, fidelizacion y servicio
Comportamiento consumidor Mayor comparacion de precios
Sostenibilidad Necesidad de adaptacion
Recomendaciones Digitalizacién y capacitacion

Fuente: elaboracion propia (2026)

63



Influencia de cadenas farmacéuticas en Pereira / Dosquebradas

La informacion presentada en la Tabla 9 permiti6 identificar siete categorias recurrentes
relacionadas con el fenomeno estudiado. Los temas asociados al crecimiento de las
cadenas farmacéuticas, la competitividad, las fortalezas de las farmacias tradicionales, las
estrategias implementadas, el comportamiento del consumidor, la sostenibilidad
empresarial y las recomendaciones para el fortalecimiento del sector estuvieron presentes
en la totalidad de las entrevistas realizadas. Estos resultados muestran una alta
coincidencia entre los participantes respecto a las dindmicas competitivas observadas

dentro del sector farmacéutico de Pereira y Dosquebradas.

5.2. Factores que influyen en la decision de compra de los consumidores

5.2.1. Caracterizacion de los participantes

La investigacion contd con la participacion de 171 consumidores de productos
farmacéuticos residentes en los municipios de Pereira y Dosquebradas. La caracterizacion
de los participantes permiti6 identificar algunos aspectos demograficos relevantes para la
comprension de los resultados obtenidos durante el proceso de recoleccion de

informacion.

En cuanto al municipio de residencia, el 52,6% de los participantes corresponde a Pereira
y el 47,4% a Dosquebradas. La distribucion obtenida evidencia una participacion
equilibrada entre ambos municipios, permitiendo contar con proveniente de los dos

territorios que conforman el area de estudio de la investigacion.

Tabla 11. Municipio de residencia de los encuestados

Respuesta Frecuencia %
Pereira 90 52,6%
Dosquebradas 81 47,4%

100%

Fuente: elaboracion propia (2026)
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Grafica 1. Municipio de residencia

H Pereira

m Dosquebradas

Fuente: elaboracion propia (2026)

Respecto a la edad de los participantes, el grupo con mayor representacion corresponde a
las personas entre 26 y 35 afios, quienes constituyen el 39% de la muestra. En segundo
lugar, se encuentran los participantes entre 45 y 55 afios con una participacion del 23%.
Los mayores de 55 afios representan el 16%, mientras que los grupos entre 18 y 25 afios

y entre 36 y 45 afios corresponden al 12% y 11% respectivamente.

La distribucion observada permite identificar una mayor participacion de poblacion
adulta econdémicamente activa, especialmente personas ubicadas en etapas de vida donde
suelen asumir decisiones relacionadas con el cuidado de la salud propia y de sus grupos

familiares.

Tabla 12. Rango de edad de los encuestados

Respuesta Frecuencia %
26 — 35 afios 66 39%
45 — 55 afios 39 23%
Mas de 55 afios 27 16%
18 — 25 afios 21 12%
36 — 45 afos 18 11%
100%

Fuente: elaboracion propia (2026)

Grafica 2. Rango de edad
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26-35 45-55 Masde 18-25 36-45
anos anos 55 anos anos anos

Fuente: elaboracion propia (2026)

En relacion con el género de los participantes, el 55%corresponde al sexo femenino y el
g p p p y

45% al masculino. La diferencia entre ambos grupos es moderada y permite disponer de

opiniones provenientes tanto de hombres como y mujeres dentro de la muestra estudiada.

Tabla 13. Género de los encuestados

Respuesta Frecuencia %

Femenino 94 55%
Masculino 77 45%
100%

Fuente: elaboracion propia (2026)

Grafica 3. Género

H Femenino

B Masculino

Fuente: elaboracion propia (2026)

66



Influencia de cadenas farmacéuticas en Pereira / Dosquebradas

Por otra parte, al consultar sobre la frecuencia de compra de productos farmacéuticos, se encontro
que el 56% de los participantes realiza ese tipo de compras de manera ocasional. El 28% indic6
efectuar compras mensuales, mientras que el 14% manifesto realizar compras quincenales.

Finalmente, unicamente el 3% sefial6 comprar productos farmacéuticos semanalmente.

Estos resultados muestran una mayor concentracion de respuestas en las categorias de ocasional
y mensual, mientras que las compras frecuentan representan una proporcion menor dentro de la

muestra analizada.

Tabla 14. Frecuencia compra productos farmacéuticos

Respuesta Frecuencia %
Ocasionalmente 95 56%
Mensualmente 47 28%
Quincenalmente 24 14%
Semanalmente 5 3%

100%

Fuente: elaboracion propia (2026)

Grafica 4. Frecuencia de compra

Fuente: elaboracion propia (2026)

5.2.2. Preferencias de compra y seleccion del establecimiento

Con el proposito de identificar las preferencias de compra de los consumidores sobre el
tipo de establecimiento utilizado con mayor frecuencia para la adquisicion de productos

farmacéuticos.
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Los resultados muestran que el 49% de los participantes manifest6 utilizar tanto farmacias
tradicionales como cadenas farmacéuticas. Por su parte, el 36% indico preferir
principalmente las farmacias tradicionales, mientras que el 16% sefiald acudir con mayor

frecuencia a las cadenas farmacéuticas.

La categoria con mayor participacion corresponde al uso simultaneo de ambos formatos
comerciales, seguida por la preferencia hacia las farmacias tradicionales y, finalmente por

las cadenas farmacéuticas.

Tabla 15. Tipo de establecimiento de visita con mayor frecuencia

Respuesta Frecuencia %
Ambos 83 49%
Farmacias 61 36%
tradicionales
Cadenas 27 16%
farmacéuticas

100%

Fuente: elaboracion propia (2026)

Grafica S. Tipo de establecimiento

Ambos Farmacias tradicional€adenas farmacéuticas

Fuente: elaboracion propia (2026)

Posteriormente se consultd a los participantes sobre los factores considerados mas
importantes al momento de elegir una farmacia para realizar sus compras.
Los resultados obtenidos muestran que el precio fue el factor con mayor frecuencia de

seleccion, alcanzando el 60% de las respuestas. En segundo lugar, se ubico la cercania al

68



Influencia de cadenas farmacéuticas en Pereira / Dosquebradas

establecimiento con el 51%, seguida por la atencion personalizada con el 46%. Otros
factores identificados fueron la disponibilidad de productos con el 29%, las promociones
con el 25%, los horarios de atencion con el 22% y los domicilios con el 19%.

Es importante sefialar que en esta pregunta permitia seleccionar varias opciones
simultaneamente, razon por la cual la y a sumatoria de porcentajes supera el 100%.
Cada participante podria escoger la cantidad deseada de factores segun sus preferencias
y habitos de compra.

Los resultados muestran una distribucion diversa de respuestas, en la cual diferentes
elementos participan dentro del proceso de eleccion de una farmacia.

Tabla 16. Factores que influyen al momento de elegir una farmacia

Respuesta Frecuencia %
Precio 102 60%
Cercania 87 51%
Atencién personalizada 78 46%
Promociones 43 25%
Disponibilidad de productos 49 29%
Horarios extendidos 38 22%
Domicilios 33 19%

Fuente: elaboracion propia (2026)

Grafica 6. Factores de eleccion
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Fuente: elaboracion propia (2026)
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5.2.3. Percepcion de la influencia de promociones, atencion y experiencia de

compra.

Con el fin de identificar algunas percepciones relacionadas con el comportamiento del
consumidor, se formularon varias afirmaciones evaluadas mediante una escala de nivel

de acuerdo o escala de Likert.

En relacidn con la influencia de promociones y descuentos el, el 49% de los encuestados
manifestd estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacion planteada. El 42%
adoptd una posicion neutral, mientras que el 9% de la poblacion encuestada expreso

desacuerdo.

La categoria neutral present6 una participacion considerable dentro de las respuestas

obtenidas, seguida por las categorias de acuerdo y totalmente de acuerdo.

Tabla 17. Relevancia de las promociones y descuentos

Respuesta Frecuencia %

Neutral 70 42%

De acuerdo 52 30%
Totalmente de 32 19%
acuerdo

Totalmente en 14 8%
desacuerdo

En desacuerdo 2 1%

100%

Fuente: elaboracion propia (2026)

Grafica 7. Promociones y descuentos
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Fuente: elaboracion propia (2026)
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Respecto a la atencion personalizada, el 71% de los participantes manifestd estar de
acuerdo o totalmente de acuerdo con esta afirmacion. Por su parte, el 21% mantuvo una

posicion neutral y solo el 8% expreso desacuerdo.

La mayor concentracion de respuestas se presentd en los niveles positivos de la escala

utilizada.

Tabla 18. Relevancia de la atencion personalizada

Respuesta Frecuencia %

De acuerdo 77 45%

Totalmente de acuerdo 44 26%

Neutral 36 21%

Totalmente en desacuerdo 10 6%

En desacuerdo 4 2%
100%

Fuente: elaboracion propia (2026)

Grafica 8. Atencion personalizada
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Fuente: elaboracion propia (2026)

En cuanto a la percepcion sobre la variedad de productos ofrecida por las cadenas
farmacéuticas, el 64% de los participantes manifestd estar de acuerdo o totalmente de
acuerdo con la afirmacion. El 28% se mantuvo neutral y tan sélo el 8% expreso
desacuerdo.

Tabla 19. Opinion variedad de productos en cadenas farmacéuticas

Respuesta Frecuencia %
De acuerdo 86 50%
Neutral 48 28%
Totalmente de acuerdo 24 14%
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En desacuerdo 7 4%
Totalmente en 6 4%
desacuerdo

100%

Fuente: elaboracion propia (2026)

Grafica 9. Variedad de productos en cadenas farmacéuticas
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Fuente: elaboracion propia (2026)

Al consultar sobre la preferencia por establecimientos cercanos al lugar de residencia, el
70% de los participantes manifestd esta de acuerdo o totalmente de acuerdo con esta
afirmacion. El 26% adoptd una posicion neutral y el 4% expreséd desacuerdo.

Las categorias de acuerdo representan la mayor proporcion de respuestas registradas para

esta pregunta.

Tabla 20. Preferencia de establecimientos cercanos

Respuesta Frecuencia %

De acuerdo 75 44%
Totalmente de acuerdo 45 26%
Neutral 44 26%
Totalmente en 4 2%
desacuerdo

En desacuerdo 3 2%

100%

Fuente: elaboracion propia (2026)
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Grafica 10. Establecimientos cercanos

26%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
* De acuerdo * Totalmente de acuerdo
* Neutral * Totalmente en desacuerdo

* En desacuerdo

Fuente: elaboracion propia (2026)

Finalmente, se consulté a los participantes sobre la percepcion de cercania y confiabilidad
del servicio ofrecido por las farmacias tradicionales.

Los resultados muestran que el 47% manifest6 estar de acuerdo o totalmente de acuerdo
con la afirmacion, mientras que el 48% adoptd una posicidon neutral. El 5% expreso
desacuerdo.

La distribucion observada muestra una participacion similar entre las categorias

favorables y la posicion neutral.

Tabla 21. Relevancia cercania y confiabilidad en el servicio

Respuesta Frecuencia %
Neutral 82 48%
De acuerdo 63 37%
Totalmente de acuerdo 17 10%
En desacuerdo 5 3%
Totalmente en 4 2%
desacuerdo
100%

Fuente: elaboracion propia (2026)
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Grafica 11. Cercania y confiabilidad
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5.3. Estrategias implementadas por las farmacias tradicionales frente a la
expansion de las cadenas farmacéuticas

Las entrevistas realizadas a propietarios y/o administradores de farmacias tradicionales
permitieron identificar diversas estrategias implementadas durante los ultimos afios para
enfrentar las dindmicas competitivas generadas por el crecimiento de las cadenas

farmacéuticas en Pereira y Dosquebradas.

De manera general, los participantes manifestaron que la atencién personalizada
constituye una de las principales herramientas utilizadas para mantener la relacion con
los clientes. Segun las respuestas obtenidas, la cercania en el trato, el conocimiento de las
necesidades de los consumidores y la posibilidad de brindar una atencion mas directa
continlian siendo aspectos presentes dentro de la operacion cotidiana de las farmacias
tradicionales. Seglin las respuestas obtenidas, los consumidores muestran un interés
creciente por recibir productos farmacéuticos directamente en sus hogares, situacion que

ha impulsado a diversos establecimientos a fortalecer esta modalidad de atencion.

Los entrevistados sefialaron que los domicilios permiten ampliar el alcance de los
servicios ofrecidos por la farmacia y facilitan la atencion de clientes que presentan

dificultades de movilidad o limitaciones de tiempo para desplazarse hasta el
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establecimiento. De igual forma, algunos participantes manifestaron que esta estrategia
contribuye a mantener el contacto con clientes habituales y ampliar las posibilidades de

venta.

Adicionalmente, varios entrevistados mencionaron la implementacién de promociones
ocasionales y descuentos en determinados productos como una medida orientada a
responder a la competencia existente dentro del sector farmacéutico. Aunque los
participantes reconocen diferencias importantes entre los recursos disponibles para las
farmacias tradicionales y las cadenas farmacéuticas, consideran que estas acciones les

permiten generar alternativas comerciales para determinados grupos de consumidores.

Los resultados también muestran que las farmacias tradicionales han realizado esfuerzos
orientados al fortalecimiento del surtido de productos. Algunos propietarios y/o
administradores sefialaron la importancia de mantener inventarios que respondan a las
necesidades mas frecuentes de los clientes, especialmente en categorias relacionadas con
medicamentos de alta rotacion, productos de cuidado personal y articulos de uso

cotidiano.

Por otra parte, las entrevistas permitieron identificar la incorporacion gradual de
herramientas digitales dentro de algunos establecimientos. Los participantes manifestaron
utilizar redes sociales, aplicaciones de mensajeria instantdnea y otros medios digitales
para comunicarse con los clientes, informar sobre disponibilidad de productos y coordinar

solicitudes de domicilio.

Aunque el nivel de utilizacion de estas herramientas varia entre los establecimientos
participantes, las respuestas obtenidas muestran que la digitalizacion se encuentra
presente dentro de las estrategias desarrolladas por algunas farmacias tradicionales para

fortalecer sus procesos de atencidon y comunicacion.
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Otro aspecto identificado corresponde a la capacitacion del personal. Los entrevistados
manifestaron que la actualizacion de conocimientos y el fortalecimiento de competencias
relacionadas con la atencidn al cliente representa actividades relevantes dentro de la
operacion de sus establecimientos. Segun las respuestas obtenidas, la formacion continua
contribuye al mejoramiento de los procesos de servicio y facilita la interaccion con los

consumidores.

En términos generales, las entrevistas permitieron identificar un conjunto de estrategias
relacionadas con la atencidon personalizada, los domicilios, las promociones, el
fortalecimiento del surtido, la digitalizacion y la capacitacion del personal. Estas acciones
fueron mencionadas por los participantes como parte de las actividades implementadas

dentro de sus establecimientos durante los ultimos afios.

5.4. Relacion entre el comportamiento del consumidor y la competitividad de las
farmacias tradicionales

El andlisis conjunto de la informacion obtenida mediante las encuestas y las entrevistas
permitid identificar diferentes elementos asociados al comportamiento del consumidor

dentro del sector farmacéutico de Pereira y Dosquebradas.

Los resultados de la encuesta muestran que los consumidores consideran diversos factores
al momento de seleccionar una farmacia. Entre los aspectos con mayor frecuencia de
seleccion se encuentran el precio (60%), la cercania del establecimiento (51%) y la
atencion personalizada (46%). También fueron mencionados otros factores como la
disponibilidad de productos, las promociones, los horarios de atencion y los servicios de

domicilio.

La informaciéon obtenida evidencia que los consumidores tienen en cuenta diferentes
elementos relacionados con el servicio, la accesibilidad y las condiciones comerciales de

los establecimientos al momento de realizar una compra.
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Posteriormente se consulto a los participantes si habian modificado sus habitos de compra

debido al crecimiento de las cadenas farmacéuticas.

Tabla 22. Cambios en los habitos de compra del consumidor

Respuesta Frecuencia %
NO 96 56%
Parcialmente 45 26%
Sl 30 18%
100%

Fuente: elaboracion propia (2026)

Grafica 12. Cambio en habitos de compra
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Fuente: elaboracion propia (2026)

Los resultados muestran que el 56% de los participantes manifesté no haber modificado
sus habitos de compra debido al crecimiento de las cadenas farmacéuticas. Por su parte,
el 26% indico haber realizado cambios parciales, mientras que el 18% restante afirmo

haber experimentado cambios significativos.

La categoria con mayor frecuencia corresponde a los participantes que indicaron no haber
modificado sus habitos de compra. Las respuestas restantes se distribuyen entre quienes
manifestaron cambios parciales y quienes reportan cambios mds notorios en su

comportamiento de consumo.
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De igual manera, los entrevistados sefialaron que actualmente los consumidores
comparan con mayor frecuencia precios, promociones, disponibilidad de productos y
alternativas de compra antes de tomar una decision. Segun las respuestas obtenidas, los
clientes presentan un mayor acceso a informacion relacionada con productos y
establecimientos farmacéuticos, situacion que forma parte de las dinamicas observadas

dentro del sector.

Posteriormente se consultd a los participantes sobre la cadena farmacéutica que

reconocen con mayor facilidad.

Tabla 23. Cadenas reconocidas por el consumidor

Respuesta Frecuencia %
Cruz verde 67 39%
Drogas la rebaja 43 25%
Farmatodo 34 20%
Drogueria 91-92 18 11%
Paster 3 2%
Drogueria alemana 3 2%
Colsubsidio 1 0,6%
Farmacenter 1 0,6%
Superbaratas 1 0,6%

100%

Fuente: elaboracion propia (2026)

Grafica 13. Cadenas reconocidas
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Los resultados muestran que Cruz verde fue identificada como la cadena farmacéutica
con mayor nivel de recordacion entre los 171 participantes, alcanzando el 39% de las
respuestas. En segundo lugar, su ubic6 Drogas La Rebaja con el 25%, seguida por
Farmatodo con el 20%. Las demds organizaciones obtuvieron porcentajes inferiores
dentro de la muestra analizada.

La distribucion observada evidencia diferentes niveles de reconocimiento entre las
marcas incluidas en la encuesta, siendo Cruz verde la organizacién con mayor frecuencia
de seleccion por parte de los participantes.

Los entrevistados también mencionaron el reconocimiento de marca como uno de los
aspectos presentes dentro de las dindmicas competitivas del sector. Seglin sus respuestas,
algunas cadenas farmacéuticas cuentan con una amplia presencia comercial y una mayor
visibilidad dentro de diferentes zonas de Pereira y Dosquebradas.

Finalmente, se consultdé a los participantes sobre la percepcion de precios entre las

farmacias tradicionales y las cadenas farmacéuticas.

Tabla 24. Percepcion de mejores precios

Respuesta Frecuencia % |
Ambas manejan precios similares. 83 49%
Farmacias tradicionales 54 32%
Cadenas farmacéuticas 34 20%
100%

Fuente: elaboracion propia (2026)

Grafica 14. Mejores precios
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Los resultados muestran que el 49% de los participantes considera que tanto las cadenas
farmacéuticas como las farmacias tradicionales manejan precios similares. Por su parte,
el 32% percibe mejores precios en las farmacias tradicionales, mientras que el 20%
considera que las cadenas farmacéuticas ofrecen precios mas favorables.

La mayor concentracion de respuestas se presentd en la categoria correspondiente a
precios similares entre ambos formatos comerciales. Las demads respuestas se distribuyen
entre quienes perciben ventajas de precio en las farmacias tradicionales y quienes
consideran mas favorables los precios de las cadenas farmacéuticas.

Asimismo, los resultados obtenidos en las preguntas relacionadas con la atencion
personalizada muestran que el 71% de los encuestados manifestd estar de acuerdo o
totalmente de acuerdo con la importancia de este aspecto al momento de elegir una
farmacia. De igual forma, el 47% manifesto estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con
que las farmacias tradicionales ofrecen un servicio cercano y confiable.

La informacion recopilada mediante las entrevistas también permitid identificar
referencias frecuentes a la atencion personalizada, la cercania con los clientes y la
construccion de relaciones de confianza como caracteristicas presentes dentro de las
farmacias tradicionales participantes.

Los resultados presentados en este apartado permiten describir diferentes elementos

relacionados con el comportamiento del consumidor y las dindmicas competitivas
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observadas dentro del sector farmacéutico de Pereira y Dosquebradas durante el periodo

analizado.

6. Conclusiones

6.1. Conclusiones relacionadas con la caracterizacion del contexto competitivo del
sector farmacéutico en Pereira y Dosquebradas

El desarrollo de la investigacion permite identificar que el sector farmacéutico en Pereira
y Dosquebradas ha experimentado transformaciones importantes durante el periodo
2020-2026, principalmente asociadas al crecimiento y expansion de las cadenas
farmacéuticas. Los resultados obtenidos mediante las entrevistas realizadas a propietarios
y/o Administradores de farmacia tradicionales evidenciaron una percepcion generalizada
sobre le incremento de la presencia comercial de estas organizaciones en diferentes
sectores en ambos municipios, especialmente en zonas comerciales, corredores viales

principales y areas residenciales con alta concentracion poblacional.

Los hallazgos encontrados coinciden con los planteamientos de Porter (1991), quien
sefala que el nivel de competitividad dentro de una industria se ve influenciado por la
intensidad de la rivalidad entre los competidores existentes. En este sentido, la expansion
de las cadenas farmacéuticas ha generado un entorno de mayor competencia para las
farmacias tradicionales, incrementado la presion sobre aspectos relacionados con precio,

promociones, disponibilidad de productos y posicionamiento de marca.

De igual forma, los resultados obtenidos permiten evidenciar que la competencia dentro
del sector farmacéutico no se encuentra determinada uUnicamente por factores
econdmicos. Las entrevistas mostraron que elementos como la atencion personalizada, la
confianza construida con los clientes y la cercania con la comunidad contintan siendo
aspectos relevantes dentro de la dinamica competitiva observada en Pereira y

Dosquebradas. Este hallazgo resulta consistente con diferentes investigaciones analizadas
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en el estado del arte, las cuales destacan la importancia de los factores relacionales dentro

de los procesos de fidelizacion y permanencia de los consumidores.

Asimismo, la investigacion permiti6 identificar que los propietarios y/o administradores
perciben cambios importantes en el comportamiento de los consumidores, quienes
actualmente comparan con mayor frecuencia precios, promociones, disponibilidad de
productos y alternativa de compra antes de tomar una decision. Este comportamiento
refleja un entorno competitivo mas dindmico y una mayor capacidad de eleccion por parte

de los consumidores del mercado farmacéutico local.

En consecuencia, puede concluirse que la expansion de las cadenas farmacéuticas ha
contribuido a modificar las condiciones competitivas del sector farmacéutico en Pereira
y Dosquebradas, generando nuevos desafios para las farmacias tradicionales y
promoviendo la implementacion de estrategias orientadas a mantener su participacion

dentro del mercado.

6.2. Conclusiones relacionadas con los factores que influyen en la decision de
compra de los consumidores

Los resultados obtenidos mediante la aplicacion de las 171 encuestas permitieron
identificar diversos factores que influyen la decision de compra de los consumidores al
momento de seleccionar una farmacia en Pereira y Dosquebradas. Entre los aspectos con
mayor relevancia se encuentra el precio, la cercania del establecimiento y la atencion
personalizada, factores que registraron las mayores frecuencias de seleccion por parte de

los participantes.

El precio se posicion6 como el factor mas importante dentro de las decisiones de compra,
siendo seleccionado por el 60% de los encuestados. Este resultado coincide con los
planteamientos relacionados con el comportamiento del consumidor, los cuales sefialan

que los aspectos econdmicos contintian desempefiando un papel importante dentro de los
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procesos de seleccion de bienes y servicios. Sin embargo, los resultados de la
investigacion muestran que la decision de compra no depende exclusivamente del precio,
ya que otros factores asociados al servicio y las conveniencias también obtuvieron niveles

significativos de participacion.

La cercania del establecimiento fue identificada como el segundo factor mas importante
para los consumidores. Adicionalmente, el 70% de los participantes manifestd preferir
establecimientos cercanos a su lugar de residencia. Este resultado evidencia la
importancia de la accesibilidad geografica dentro de las dindmicas de compra de
productos farmacéuticos y permite observar que la ubicacion contintia representando una

ventaja competitiva relevante dentro del sector.

Por otra parte, la atencion personalizada obtuvo una participacion destacada tanto en la
pregunta relacionada con los factores de eleccion como en las preguntas evaluadas
mediante escala de acuerdo (Escala Likert). E1 61% de los encuestados manifesto estar
de acuerdo o totalmente de acuerdo con la importancia de este aspecto al momento de
seleccionar una farmacia. Este resultado coincide con los planteamientos teoricos
relacionados con la experiencia del cliente y la fidelizacion, los cuales destacan la

influencia de la calidad del servicio sobre las decisiones de consumo.

Los hallazgos obtenidos también permiten identificar que los consumidores valoran
simultaneamente elementos asociados a la disponibilidad de productos, las promociones,
los horarios de atencion y los servicios de domicilio. Aunque estos factores registraron
porcentajes inferiores frente al precio, la cercania y la atencion personalizada contintian
formando parte de los criterios utilizados por los consumidores al momento de realizar

una compra.
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Asimismo, los resultados mostraron que le 64% de los participantes consideran que las
cadenas farmacéuticas ofrecen una mayor variedad de producto. Este hallazgo coincide
con los planteamientos relacionados con las economias de escala, segiin los cuales las
organizaciones de mayor tamafio suelen disponer de mayores capacidades de negociacion

y abastecimiento frente a empresas mas pequefias.

De igual forma, los resultados relacionados con las promociones evidenciaron que cerca
de la mitad de los participantes consideran que los descuentos y beneficios comerciales
influyen en sus decisiones de compra. Este comportamiento resulta consistente con
diferentes investigaciones incluidas dentro del estado del arte, las cuales identifican las
promociones como un elemento relevante dentro de las estrategias utilizadas por las

organizaciones para atraer consumidores.

Finalmente, los resultados obtenidos permiten concluir que la decision de compra de los
consumidores dentro del sector farmacéutico se encuentra influencia por una
combinacion de factores econdmicos, geograficos y de servicio. En consecuencia, la
eleccion entre farmacias tradicionales y cadenas farmacéuticas no responde a un nico
criterio, sino a la interaccion de diversos elementos que los consumidores consideran al
momento de satisfacer sus necesidades relacionadas con productos farmacéuticos y de

cuidado personal.

6.3. Conclusiones relacionadas con las estrategias implementadas por las farmacias
tradicionales frente a la expansion de las cadenas farmacéuticas.

Las entrevistas realizadas a propietarios y/o administradores de farmacias tradicionales
permitieron identificar diversas estrategias implementadas para enfrentar el crecimiento
de las cadenas farmacéuticas en Pereira y Dosquebradas. Los resultados obtenidos
muestran que estos establecimientos han desarrollado mecanismos orientados a mantener

su participacion dentro del mercado mediante acciones enfocadas principalmente en la
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atencion al cliente, la cercania con la comunidad y la adaptacion a nuevas necesidades de

los consumidores.

La estrategia mas recurrente identificada durante las entrevistas fue la atencion
personalizada. Los participantes coincidieron en sefialar que este aspecto constituye una
de las principales fortalezas de las farmacias tradicionales frente a las grandes cadenas.
De acuerdo con las respuestas obtenidas, la posibilidad de conocer a los clientes,
comprender sus necesidades y brindar una atencion mas cercana representa un elemento

diferenciador dentro del sector farmacéutico local.

Este hallazgo guarda relacion con los planteamientos de Porter (1991), quien sostiene que
las organizaciones pueden desarrollar ventajas competitivas mediante estrategias de
diferenciacion que les permitan ofrecer atributos valorados por los consumidores y
dificiles de replicar por parte de los competidores. En este contexto, la atencidon
personalizada aparece como una forma de diferenciacion que permite a las farmacias

tradicionales competir mas all4 de aspectos relacionados exclusivamente con el precio.

Otra estrategia identificada corresponde al fortalecimiento de los servicios de domicilio.
Los entrevistados manifestaron que durante los Ultimos afios se ha incrementado la
demanda de este tipo de servicios, situacion que ha motivado a las farmacias tradicionales
a ampliar sus mecanismos de entrega de productos y mejorar los tiempos de respuesta
frente a las solicitudes de los clientes. Esta adaptacion evidencia la capacidad de los
establecimientos para responder a cambios observados en los hédbitos de consumo de la

poblacion.

De igual manera, algunos participantes sefialaron la implementacion de promociones
ocasionales y descuentos en productos especificos como una estrategia orientada a

conservar clientes frecuentes y generar alternativas competitivas frente a las cadenas
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farmacéuticas. Aunque los entrevistados reconocen limitaciones en comparacion con los
recursos disponibles para las grandes organizaciones, considera que estas acciones

contribuyen a fortalecer la relacion con determinados segmentos de consumidores.

Los resultados también permitieron identificar esfuerzos relacionados con el
fortalecimiento del surtido de productos. Los participantes manifestaron la importancia
de mantener inventarios adecuados para responder oportunamente a las necesidades de
los clientes y reducir la posibilidad de pérdida de ventas por falta de disponibilidad de
medicamentos o productos de cuidado personal. Esta situacion evidencia la relevancia
que tiene la gestion del inventario dentro de la competitividad de los establecimientos

farmacéuticos.

Asimismo, las entrevistas mostraron una incorporacion gradual de herramientas digitales
dentro de algunos establecimientos tradicionales. El uso de redes sociales, aplicacion de
mensajeria instantanea y canales digitales de comunicacion fue mencionado por varios
participantes como una alternativa para fortalecer la relacion con los consumidores y
facilitar los procesos de atencion y venta. Aunque el nivel de implantacidn varia entre los
establecimientos entrevistados, los resultados muestran una tendencia hacia la utilizacion

de recursos tecnologicos como complementos de las estrategias tradicionales de servicio.

Otro aspecto identificado durante las entrevistas corresponde a la capacitacion del
personal, los propietarios y/o administradores manifestaron que la actualizacion de
conocimientos y el fortalecimiento de competencias relacionadas con la atencion al
cliente representa actividades importantes dentro de la operacion de sus establecimientos.
Segun las participaciones, estas acciones contribuyen al mejoramiento de la calidad del

servicio y al fortalecimiento de la experiencia de compra de los consumidores.
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En términos generales, los resultados permiten concluir que las farmacias tradicionales
han respondido al crecimiento de las cadenas farmacéuticas mediante estrategias
centradas principalmente en la diferenciacion del servicio, la cercania con los clientes, la
adaptacion tecnolédgica y el fortalecimiento de procesos operativos. Estas acciones
reflejan esfuerzos orientados a mantener la competitividad y sostenibilidad de los
establecimientos dentro de un entorno caracterizado por mayores niveles de competencia

y cambios en las preferencias de los consumidores.

6.4. Conclusiones relacionadas con la relacion entre el comportamiento del
consumidor y la competitividad de las farmacias tradicionales.

Los resultados obtenidos mediante la investigacion permitieron identificar una relacion
entre el comportamiento del consumidor y la competitividad de las farmacias
tradicionales dentro del sector farmacéutico de Pereira y Dosquebradas. Tanto la
informacion recopilada mediante las encuestas como las entrevistas evidencian que las
decisiones de compra de los consumidores influyen directamente sobre las estrategias
implementadas por los establecimientos tradicionales para mantener su participacion

dentro del mercado.

Uno de los hallazgos mas relevantes corresponde al hecho de que el 49% de los
participantes manifesto realizar compras tanto como en farmacias tradicionales como en
cadenas farmacéuticas. Este resultado muestra que una proporcién importante de
consumidores no concentra sus compras en un Unico tipo de establecimiento, sino que
utiliza diferentes alternativas dependiendo de las condiciones ofrecidas en cada momento.
Este comportamiento evidencia la existencia de consumidores con capacidad de comparar

opciones y evaluar diferentes atributos antes de tomar una decision de compra.

De igual forma, los resultados mostraron que los consumidores consideran

simultdneamente diversos factores al momento de seleccionar una farmacia. El precio
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obtuvo la mayor frecuencia de seleccion, seguido por la cercania y la atencidon
personalizada. Estos hallazgos permiten observar que los consumidores no toman sus
decisiones exclusivamente con base en aspectos econdmicos, sino que también valoran

elementos relacionados con la comodidad, la experiencia de servicio y la accesibilidad.

Los resultados obtenidos en relacion con la atencion personalizada presentan especial
relevancia adentro del andlisis de la competitividad de las farmacias tradicionales. EI1 71%
de los participantes manifest6 estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con la importancia
de este aspecto al momento de elegir una farmacia. Asi mismo, una proporcion
significativa de los encuestados reconoci6 caracteristicas asociadas a la cercania y

confiabilidad del servicio ofrecido por las farmacias tradicionales.

Estos resultados coinciden con la respuesta obtenida durante las entrevistas, donde
propietarios y administradores identificaron la atencion personalizada como una de las
principales fortalezas de sus establecimientos. En consecuencia, los hallazgos muestran
una relacion entre las preferencias expresadas por los consumidores y las estrategias

desarrolladas por las farmacias tradicionales para diferenciarse dentro del mercado.

Por otra parte, los resultados relacionados con los habitos de compra muestran que el 56%
de los participantes manifest6 no haber modificado significativamente sus
comportamientos debido al crecimiento de las cadenas farmacéuticas. Aunque una parte
de los consumidores indicé cambios parciales o significativo, la mayoria sefialo patrones

de compra similares a los utilizados anteriormente.

Este resultado adquiere importancia al analizar la sostenibilidad de las farmacias
tradicionales, ya que evidencia que la expansion de las cadenas farmacéuticas no ha
generado un desplazamiento total de los consumidores hacia este tipo de

establecimientos. Los resultados muestran la coexistencia de diferentes formatos
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comerciales dentro del mercado farmacéutico local y la permanencia de espacios de

participacion para las farmacias tradicionales.

Adicionalmente, la percepcion de precios obtenida mediante la encuesta mostrd que le
49% de los participantes considera que las cadenas farmacéuticas y las farmacias
tradicionales manejan precios similares. Este hallazgo resulta relevante porque evidencia
que los consumidores no perciben diferencias significativas de precios entre ambos
formatos comerciales. Asimismo, una proporcidon importante de participantes manifesto

considerar que las farmacias tradicionales ofrecen precios mas favorables.

Los resultados obtenidos también permiten relacionar el comportamiento del consumidor
con los conceptos de fidelizacion y experiencia del cliente abordados dentro del marco
teorico. Las respuestas obtenidas muestran que los consumidores continiian otorgando
importancia a elementos asociados con la calidad de la atencion, la confianza y la cercania
del servicio, aspectos que fueron identificados por los entrevistados como parte

fundamental de las estrategias implementadas por las farmacias tradicionales.

En este sentido, la investigacion permitid evidenciar que la competitividad de las
farmacias tradicionales no depende tnicamente de factores relacionados con precios o
promociones, sino también de atributos vinculados con la experiencia de compra y la
relacion conformada entre el establecimiento y el consumidor. Los resultados obtenidos
muestran que diferentes factores intervienen simultaneamente dentro del proceso de
decision de compra y que estos influyen sobre las estrategias adoptadas por los actores

del sector farmacéutico.

Por consiguiente, los hallazgos de la investigacion permiten identificar una relacion
directa entre las preferencias manifestadas por los consumidores y las acciones

implementadas por las farmacias tradicionales para fortalecer su competitividad. La
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atencion personalizada, la cercania, los domicilios y la adaptacion a nuevas necesidades
de los consumidores aparecen como elementos asociados tanto al comportamiento de
compra como a las estrategias desarrolladas por los establecimientos participantes.

6.5. Contraste de los resultados con la hipdtesis de investigacion

La presente investigacion planteo como hipdtesis general que la expansion de las cadenas
farmacéuticas en Pereira y Dosquebradas influye significativamente en la competitividad
y sostenibilidad empresarial de las farmacias tradicionales, especialmente en aspectos
relacionados con el comportamiento del consumidor, la percepcion del servicio y la

capacidad de adaptacion comercial.

Los resultados obtenidos durante el trabajo de campo permiten evidenciar que esta
hipotesis encuentra respaldo en la informacion recopilada mediante las encuestadas y
entrevistas realizadas. Los propietarios y administradores entrevistados manifestaron que
durante los ultimos afos se ha presentado un crecimiento visible de las cadenas
farmacéuticas en ambos municipios, situacion que ha incrementado la competencia
dentro del sector. Asimismo, los participantes sefialaron que esta expansion ha generado
la necesidad de fortalecer estrategias relacionadas con el servicio, la atencion al cliente,

los domicilios y la adaptacion a nuevas dinamicas comerciales.

De igual manera, los resultados de las encuestas muestran que factores como la atencion
personalizada, la cercania del establecimiento y la experiencia de compra continian
influyendo en las decisiones de los consumidores. Estos hallazgos evidencian que la
competitividad de las farmacias tradicionales no depende exclusivamente de factores
econdmicos, sino también de elementos asociados con la percepcion del servicio y la
relacion construida con los clientes. En consecuencia, los hallazgos observados muestran

comportamientos acordes con la hipdtesis formulada.
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Respecto a la primera hipotesis especifica, se planteo que las estrategias comerciales
implementadas por las cadenas farmacéuticas, tales como promociones y horarios
extendidos, influyen en el comportamiento de compra de los consumidores de productos

farmacéuticos en Pereira y Dosquebradas.

Los resultados muestran que el precio fue el factor de mayor importancia para los
consumidores al momento de elegir una farmacia, seguido por la cercania y la atencion
personalizada. Adicionalmente, una proporcién importante de los encuestados manifesto
que las promociones y descuentos influyen en sus decisiones de compra. Estos hallazgos
permiten evidenciar que las estrategias comerciales desarrollados por las cadenas
farmacéuticas forman parte de los elementos considerados por los consumidores durante
el proceso de eleccion de un establecimiento. Por lo tanto, los resultados obtenidos son

consistentes con la primera hipdtesis especifica.

La segunda hipotesis especifica que las farmacias tradicionales que implementan
estrategias de diferenciacion basadas en atencion personalizada, cercania con la
comunidad y flexibilidad en el servicio presentan mayores posibilidades de sostenibilidad

frente al crecimiento de las cadenas farmacéuticas.

Los resultados de las entrevistas muestran que la atencion personalizada fue identificada
por los propietarios y administradores como una de las principales fortalezas de las
farmacias tradicionales. Asimismo, los consumidores otorgaron una alta valoracion a este
aspecto dentro de las encuestas aplicadas. Adicionalmente, las entrevistas permitieron
identificar estrategias relacionadas con domicilios, fortalecimiento del servicio,
fidelizacion de clientes y adaptacion a las necesidades del entono complejo. Estos
hallazgos evidencian la presencia de estrategias de diferenciacion orientadas a fortalecer
la permanencia y competitividad de los establecimientos tradicionales, razon por la cual

los resultados obtenidos son consistentes con la segunda hipdtesis especifica.
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Por otra parte, la tercera hipotesis especifica establecid que la percepcion de precios,
promociones, disponibilidad de producto y accesibilidad influyen significativamente en
la preferencia de compra de los consumidores entre cadenas farmacéuticas y farmacias

tradicionales en Pereira y Dosquebradas.

Los resultados obtenidos muestran que el precio, la cercania del establecimiento, la
disponibilidad de productos y las promociones se encuentran entre los factores con mayor
incidencia entre las decisiones de compra de los consumidores. Asimismo, el 64% de los
participantes considera que las cadenas farmacéuticas ofrecen una mayor variedad de
productos y el 70% manifesto preferir establecimientos cercanos a su lugar de residencia.
De igual manera, los resultados relacionados con la percepcion de precios muestran que
los consumidores consideran este aspecto como un elemento relevante dentro de la
seleccion de una farmacia. En consecuencia, la evidencia recopilada es consistente con la

tercera hipotesis especifica planteada en la investigacion.

En términos generales, los resultados obtenidos muestran una correspondencia entre los
hallazgos del trabajo de campo y las hipotesis formuladas al inicio de la investigacion.
Debido al alcance descriptivo del estudio, estas hipdtesis fueron utilizadas como
referentes analiticos para orientar la interpretacion de la informacidon recopilada, sin
pretender establecer relaciones causales o correlaciones estadisticas entre las variables
estudiadas.

6.6. Respuesta al a pregunta de investigacion y aportes del estudio

La presente investigacion tuvo como propdsito analizar el impacto de las cadenas
farmacéuticas en la competitividad y sostenibilidad de las farmacias tradicionales en
Pereira y Dosquebradas durante el periodo 2020-2026. A partir de la informacién
obtenida mediante encuestas aplicadas a consumidores y entrevistas realizadas a

propietarios y administradores de farmacias tradicionales, fue posible identificar
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diferentes efectos asociados al crecimiento de las cadenas farmacéuticas dentro del

mercado local.

Los resultados obtenidos permiten responder la pregunta de investigacion indicando que
la expansion de las cadenas farmacéuticas ha generado cambios importantes en las
dindmicas competitivas del sector farmacéutico de Pereira y Dosquebradas. Los
propietarios y administradores entrevistados perciben una mayor presion competitiva
deriva da del crecimiento de estas organizaciones, especialmente en aspectos relaciones

con promociones, posicionamiento de marca, cobertura territorial y capacidad comercial.

Sin embargo, los hallazgos de la investigacion muestran que la presencia de las cadenas
farmacéuticas no ha significado la desaparicion ni el desplazamiento total de las farmacias
tradicionales dentro del mercado loca. Por le contrario, los resultados evidencian la
coexistencia de ambos formatos comerciales y la permanencia de espacios de

participacion para los establecimientos tradicionales.

La informaciéon obtenida mediante las encuestas permitio identificar que los
consumidores continuan valorando aspectos tradicionalmente asociadas a ese tipo de
establecimientos, tales como la atencion personalizada, la cercania, la confianza y la
accesibilidad. Estos factores fueron reconocidos tantos por los consumidores como por
los propietarios y administradores entrevistados, quienes los identificaron como

elementos diferenciadores dentro de sus estrategias de competitividad.

De igual forma, los resultados muestran que las decisiones de compra de los
consumidores no dependen exclusivamente del precio. Aunque este factor obtuvo la
mayor frecuencia de seleccion dentro de la encuesta, otros aspectos como la atencion
personalizada, la cercania del establecimiento, la disponibilidad de productos y las

promociones también influye en el comportamiento de compra. Esta situacion evidencia
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que la competitividad dentro del sector farmacéutico responde a una combinacion de

factores econdmicos, comerciales y relacionales.

Otro hallazgo relevante corresponde a la percepcion de precios entre ambos formatos
comerciales. Los resultados muestran que una proporcién importante de consumidores
considera que las cadenas farmacéuticas y las farmacias tradicionales manejan precios
similares. Este resultado permite observar que la competencia dentro del sector
farmacéutico no se encuentra determinada inicamente por ventajas econdmicas, Sino
también por elementos relacionados con la experiencia de compra y la calidad del servicio

ofrecido a los consumidores.

Desde una perspectiva académica, la investigacion aporta evidencia empirica sobre el
comportamiento competitivo del sector farmacéutico en Pereira y Dosquebradas, un
contexto que ha recibido una atencion limitada dentro del la literatura disponible. Los
resultados obtenidos contribuyen a fortalecer el conocimiento relacionado con la
interaccion entre cadenas farmacéuticas y farmacias tradicionales, asi como con los
factores que influyen en las decisiones de compra de los consumidores dentro de este

mercado.

Asimismo, el estudio aporta informacion util para comprender la manera en que las
farmacias tradicionales responden a escenarios de mayor competencia mediante
estrategias de diferenciacion, adaptacion y fortalecimiento de la relacion con los clientes.
En este sentido, los hallazgos permiten evidenciar que la sostenibilidad de estos
establecimientos se encuentra asociada no solo a factores econdmicos sino también a su

capacidad para generar experiencias de compra valoradas por los consumidores.

Finalmente, la investigacion permite concluir que la competitividad del sector

farmacéutico en Pereira y Dosquebradas se caracteriza por la coexistencia de diferentes
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modelos de negocio que responden a necesidades diversas de los consumidores. Los
resultados muestran que tanto las cadenas farmacéuticas como las farmacias tradicionales
continuan desempenando un papel relevante dentro del mercado local, participando de
manera simultanea en las decisiones de compra de una parte importante de la poblacion
estudiada.

6.7. Lineas futuras de investigacion

Los resultados obtenidos durante el desarrollo de la presente investigacion permitieron
identificar diferentes aspectos que podrian ser abordados en futuros estudios relacionados
con el sector farmacéutico. Si bien el presente trabajo se centra en analizar el impacto de
las cadenas farmacéuticas sobre la competitividad y sostenibilidad de las farmacias
tradicionales en Pereira y Dosquebradas, existen otros elementos que podrian

complementar y ampliar el conocimiento generado sobre esta tematica.

Una primera linea de investigacion podria orientarse al andlisis de la transformacion
digital dentro del sector farmacéutico, particularmente en aspectos relacionados con el
comercio electronico, los canales digitales de atencion al cliente y el uso de plataformas
tecnologicas para la comercializacion de productos farmacéuticos. Durante las entrevistas
realizadas, algunas participantes manifestaron la incorporacion gradual de herramientas
digitales, lo que evidencia la necesidad de profundizar en el impacto de estas tecnologias

sobre la competitividad de las farmacias tradicionales.

Asimismo, futuras investigaciones podrias abordar de manera especifica la relacion entre
fidelizacion de clientes y sostenibilidad empresarial en establecimientos farmacéuticos
tradicionales. Los resultados obtenidos muestran la importancia de factores como la
atencion personalizada, la confianza y la cercania con la comunidad, elementos que
podrian ser estudiados con mayor profundidad mediante disefios metodologicos

orientados exclusivamente al andlisis del comportamiento del consumidor.

95



Influencia de cadenas farmacéuticas en Pereira / Dosquebradas

Otra linea de investigacion podria centrarse en la evaluacion comparativa entre diferentes
ciudades o regiones del pais, permitiendo identificar similitudes y diferencias en las
dinamicas competitivas del sector farmacéutico colombiano. Este tipo de estudios
contribuira a determinar si los resultados observados en Pereira y Dosquebradas se
presenta de manera similar en otros contextos urbanos o si responde a caracteristicas

particulares de la region.

Finalmente, se recomienda el desarrollo de investigaciones que incorporen analisis
financieros y econdmicos de las farmacias tradicionales, con el proposito de evaluar de
manera mas precisa el impacto de la expansion de las cadenas farmacéuticas sobre
indicadores de rentabilidad, crecimiento y sostenibilidad empresarial. Este tipo de estudio
permitiria complementar los hallazgos obtenidos en la presente investigacion y fortalecer
la comprension de las dindmicas competitivas existentes dentro del sector farmacéutico.
6.8. Implicaciones para la gerencia comercial

Los resultados obtenidos permiten identificar diversos elementos de interés para la
gestion comercial de las farmacias tradicionales en Pereira y Dosquebradas. En primer
lugar, se evidencia que la competitividad del sector farmacéutico no depende
exclusivamente del precio, sino también de factores relacionados con la experiencia del

cliente, la confianza, la cercania y la calidad del servicio ofrecido.

Desde una perspectiva de gerencia comercial, los hallazgos sugieren la necesidad de
fortalecer estrategias de fidelizacion orientadas a consolidar relaciones de largo plazo con
los consumidores. La atencion personalizada, identificada como uno de los atributos mas
valorados por los encuestados, representa una oportunidad de diferenciacion que puede
ser utilizada estratégicamente por las farmacias tradicionales frente a competidores de

mayor tamarno.
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Asimismo, los resultados evidencian la importancia de complementar las fortalezas
tradicionales del servicio con herramientas digitales que faciliten la comunicacién con los
clientes, la gestion de domicilios y la promocion de productos. La incorporacion gradual
de tecnologias comerciales puede contribuir al fortalecimiento de la competitividad sin

perder los atributos de cercania que caracterizan a estos establecimientos.

Finalmente, los hallazgos permiten concluir que las estrategias comerciales orientadas a
la diferenciacion, la fidelizacion y el fortalecimiento de la experiencia de compra
constituyen alternativas viables para mejorar la sostenibilidad de las farmacias

tradicionales dentro de un entorno cada vez mas competitivo.

7. Recomendaciones

Con base en los resultados obtenidos durante el desarrollo de la investigacion, se plantean
las siguientes recomendaciones dirigidas a propietarios, administradores y actores
relacionados con la gestion de farmacias tradicionales en Pereira y Dosquebradas.

7.1. Fortalecer la atencion personalizada como estrategia de diferenciacion

Los resultados evidenciaron que la atencion personalizada continta siendo uno de los
factores mas valorados por los consumidores y una de las principales fortalezas
reconocidas por los propietarios y administradores de farmacias tradicionales. En este
sentido, se recomienda fortalecer los procesos de atencion al cliente mediante
capacitaciones permanentes orientadas al servicio, la comunicacién efectiva y la
construccion de relaciones de confianza con los consumidores.

7.2. Implementar estrategias de fidelizacion de clientes

Se recomienda desarrollar programas de fidelizacién que permitan fortalecer la relacion
con los clientes frecuentes. Estas estrategias pueden incluir descuentos personalizados,

seguimiento a clientes recurrentes, beneficios por compras frecuentes y mecanismos de
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comunicacion que contribuyan a mejorar la experiencia de compra y la permanencia de
los consumidores.

7.3. Fortalecer los servicios de domicilio y canales de atencion digital

Los cambios observados en el comportamiento del consumidor evidencian una creciente
valoracion de la comodidad y la accesibilidad. Por esta razon, se recomienda fortalecer
los servicios de domicilio y complementar la atencion presencial mediante herramientas
digitales como WhatsApp Business, redes sociales y catalogos virtuales que faciliten la
interaccion con los clientes y la gestion de pedidos.

7.4. Mejorar la gestion comercial basada en el conocimiento del consumidor

Los resultados muestran que factores como el precio, la cercania, la disponibilidad de
productos y la atencion personalizada influyen en las decisiones de compra. En
consecuencia, se recomienda implementar mecanismos sencillos de seguimiento y
analisis del comportamiento de los consumidores, con el fin de identificar necesidades,
preferencias y oportunidades de mejora en la oferta comercial de cada establecimiento.
7.5. Fortalecer alianzas estratégicas con proveedores

Se recomienda promover relaciones comerciales mas solidas con proveedores y
distribuidores, buscando mejorar las condiciones de compra, la disponibilidad de
productos y la competitividad frente a las cadenas farmacéuticas. Estas alianzas pueden
contribuir a optimizar costos, mejorar niveles de inventario y aumentar la capacidad de
respuesta frente a las necesidades de los consumidores.

7.6. Impulsar procesos de transformacion digital gradual

Aunque las farmacias tradicionales cuentan con recursos mas limitados que las grandes
cadenas, los resultados evidencian oportunidades para incorporar herramientas

tecnologicas que fortalezcan la competitividad. Por ello, se recomienda avanzar
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progresivamente en procesos de transformacion digital relacionados con promocion de
productos, atencion al cliente, gestion de domicilios y comunicacion comercial.

7.7. Desarrollar estrategias de posicionamiento local

Se recomienda fortalecer el posicionamiento de las farmacias tradicionales mediante
acciones orientadas a resaltar sus atributos diferenciales, especialmente la cercania con la
comunidad, la confianza generada a través del tiempo y la atencion personalizada. Estas
caracteristicas constituyen ventajas competitivas que pueden ser aprovechadas para
diferenciarse frente a las cadenas farmacéuticas.

7.8. Recomendaciones para futuras investigaciones

Se recomienda que futuras investigaciones profundicen en aspectos relacionados con la
transformacion digital del sector farmacéutico, la fidelizacion de clientes, el impacto
financiero de las cadenas farmacéuticas sobre los pequefios establecimientos y el analisis
comparativo entre diferentes regiones del pais. Estos estudios permitirian ampliar el
conocimiento sobre las dinamicas competitivas del sector y complementar los hallazgos

obtenidos en la presente investigacion.
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Anexos
Anexo A. Encuesta dirigida a consumidores de productos farmacéuticos
Objetivo
Identificar los factores que influyen en la decision de compra de los consumidores entre

farmacias tradicionales y cadenas farmacéuticas en Pereira y Dosquebradas.
Consentimiento informado

La presente encuesta hace parte del proyecto de investigacion titulado: Impacto de las
cadenas farmacéuticas en la competitividad y sostenibilidad de las farmacias tradicionales

en Pereira y Dosquebradas durante el periodo de 2020-2026.

El objetivo de esta investigacion es analizar factores relacionados con el comportamiento
del consumidor y las dindmicas competitivas del sector farmacéutico en Pereira y

Dosquebradas.

La participacion en esta encuesta es completamente voluntaria y la informacion
suministrada serd utilizada tinicamente con fines académicos. Las respuestas seran
tratadas de manera confidencial y andénima, garantizando la proteccion de los datos

personales de los participantes.
El diligenciamiento de la encuesta tendra una duracion aproximada de 5 minutos.

Al continuar con el desarrollo de la encuesta, el participante manifiesta haber leido y

aceptado las condiciones anteriormente descritas.

Datos generales

1. Municipio

a. Pereira

b. Dosquebradas
2. Edad

a. 18—25 afios

b. 26 — 35 afios

c. 36 —45 afios

d. 45-55 anos

e. Mas de 55 afios

3. Sexo
a. Femenino
b. Masculino
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c. Prefiero no decirlo
4. (Con que frecuencia compra productos farmacéuticos?
a. Semanalmente
b. Quincenalmente
c. Mensualmente
d. Ocasionalmente

Preguntas principales

5. A la hora de comprar productos farmacéuticos y/o aso personal ;Qué tipo de
establecimiento visita con mayor frecuencia?
a. Farmacias tradicionales
b. Cadenas farmacéuticas
c. Ambos
6. (Qué factor considera més importante al momento de elegir una farmacia?

a. Precio

b. Cercania

c. Atencion personalizada

d. Promociones

e. Disponibilidad de productos
f. Horarios

g. Domicilios
7. ¢Las promociones y descuentos influyen en su decision de compra?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Neutral
d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo
8. (Considera importante la atencion personalizada al momento de elegir una

farmacia?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Neutral
d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo
9. (Considera que las cadenas farmacéuticas ofrecen mayor variedad de productos?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Neutral
d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo
10. ¢ Prefiere comprar en establecimientos cercanos a su lugar de residencia?
a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
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c. Neutral
d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo
11. ;Considera que las farmacias tradicionales ofrecen un servicio mas cercano y
confiable?
a. Totalmente en desacuerdo

b. En desacuerdo
c. Neutral
d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo
12. ;Ha cambiado sus habitos de compra debido al crecimiento de cadenas
farmacéuticas?
a. Si
b. No

c. Parcialmente
13. ;Qué cadena farmacéutica reconoce con mayor facilidad?
a. Cruz verde

b. Farmatodo

c. Colsubsidio

d. Drogueria 91-92
e. Drogas la rebaja
f. Cafam

g. Otra

14. ;Cual tipo de farmacia considera que ofrece mejores precios?
a. Farmacias tradicionales
b. Cadenas farmacéuticas
c. Ambas ofrecen precios similares
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Anexo B. Guia de entrevista semiestructurada dirigida a propietarios y/o
administradores de farmacias tradicionales

Objetivo

Describir las estrategias implementadas por las farmacias tradicionales frene a la

expansion de las cadenas farmacéuticas en Pereira y Dosquebradas.
Consentimiento informado

La presente encuesta hace parte del proyecto de investigacion titulado: Impacto de las
cadenas farmacéuticas en la competitividad y sostenibilidad de las farmacias tradicionales

en Pereira y Dosquebradas durante el periodo de 2020-2026.

La finalidad de esta entrevista es conocer las percepciones, experiencias y estrategias
implementadas por las farmacias tradicionales frente a la expansion de las cadenas

farmacéuticas en el mercado local.

La participacion es voluntaria y la informacion suministrada serd utilizada inicamente
con fines académicos e investigativos. Asi mismo, se garantiza la confidencialidad de la

informacion y la proteccion de la identidad de los participantes.
La entrevista tendra una duracion aproximada de 15 a 20 minutos.

Al aceptar participar en la entrevista, el participante manifiesta haber leido y comprendido

las condiciones anteriormente descritas.
Preguntas orientadoras

1. ;Como percibe el crecimiento de las cadenas farmacéuticas en Pereira y
Dosquebradas durante los ultimos afios?

2. (Considera que la presencia de cadenas farmacéuticas ha afectado la
competitividad de las farmacias tradicionales

3. (Cuaéles considera que son las principales fortalezas de las farmacias tradicionales
frente a las cadenas farmacéuticas?

4. ;Qué estrategias ha implementado para mantener la competitividad de su
establecimiento?

5. ¢Ha identificado cambios en el comportamiento de los consumidores en los

ultimos anos?
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6. (Que factores considera que influyen actualmente en la decision de compra de los
consumidores?

7. ¢(Considera que la atencion personalizada contintia siendo una ventaja competitiva
para las farmacias tradicionales?

8. (Como percibe la sostenibilidad futura frente al crecimiento de las cadenas
farmacéuticas?

9. (Qué recomendaciones considera importantes para fortalecer la competitividad de

las farmacias tradicionales?
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Anexo C. Evidencia aplicacion de encuesta

& Encuesta dirigida a consumidor [ % @ ® © <& © 2 | Publicado TE
Preguntas  Respuestas 171 Configuracion
171 l’espuestas Ver en Hojas de calculo
Resumen Pregunta Individual
DATOS GENERALES
1. Municipio de residencia LD Copiar grafico
Copiar grafico

@ Percira
A @ Dosquebradas

108



Influencia de cadenas farmacéuticas en Pereira / Dosquebradas

Anexo D. Evidencias de realizacion de entrevistas

Entrevista 1 — Drogueria en sector la pradera Dosquebradas (Propietario)

10. ;Como percibe el crecimiento de las cadenas farmacéuticas en Pereira y

Dosquebradas durante los tltimos afios?

R:// Se ha visto un crecimiento bastante fuerte. Hace unos afios no habia tantas cadenas
en la ciudad y ahora practicamente en cada sector importante hay una. Han llegado con
mucha publicidad, promociones y horarios mas amplios, los que les ha permitido

posicionarse rapidamente.

11. ;Considera que la presencia de cadenas farmacéuticas ha afectado la

competitividad de las farmacias tradicionales?

R:// Si, claro. Principalmente en el tema de precios y promociones. Las cadenas tienen
mas capacidad econdmica y manejan descuentos que normalmente una farmacia pequeia

no puede sostener. También influye mucho el reconocimiento de marca

12. ;Cuéles considera que son las principales fortalezas de las farmacias tradicionales

frente a las cadenas farmacéuticas?

R:// La atencion personalizada y la cercania con el cliente. En muchos casos ya
conocemos a las personas, sabemos que medicamentos usan y por ende existe mas

confianza. También tenemos mas flexibilidad en algunos procesos y formas de pago.

13. ;{Qué estrategias ha implementado para mantener la competitividad de su

establecimiento?

R:// Principalmente mejorar la atencion, manejar domicilios mas rapidos y tratar de
mantener un buen surtido. También se hacen promociones pequenas y se busca fidelizar

a los clientes con buen servicio.

14. ;Ha identificado cambios en el comportamiento de los consumidores en los

ultimos anos?

R:// Si. Hoy las personas comparan mucho més precios y promociones antes de comprar.
También buscan rapidez, domicilios y horarios comodos. El consumidor se volvido mas

exigente.
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15. {Qué factores considera que influyen actualmente en la decision de compra de los

consumidores?

R:// El precio sigue siendo el principal factor, pero también influye la cercania, la

disponibilidad de productos, las promociones y la atencioén que reciban.

16. ;Considera que la atencion personalizada continua siendo una ventaja competitiva

para las farmacias tradicionales?

R:// Si, totalmente. Muchas personas todavia prefieren venir donde se sientan bien
atendidas y donde exista confianza. Eso es algo que todavia marca diferencia frente a

algunas cadenas

17. ;Como percibe la sostenibilidad futura frente al crecimiento de las cadenas

farmacéuticas?

R:// Va a ser dificil mantenerse si las farmacias tradicionales no se adaptan. Sin embargo,
las que logren diferenciarse por servicio y cercania todavia pueden seguir siendo

competitivas.

18. ;Qué recomendaciones considera importantes para fortalecer la competitividad de

las farmacias tradicionales?

R:// Invertir mas en servicio al cliente, mejorar domicilios, apoyarse en herramientas

digitales y buscar estrategias de fidelizacion para mantener los clientes frecuentes.
Entrevista 2 — Drogueria en sector parque industrial Pereira (Propietario)

1. (Como percibe el crecimiento de las cadenas farmacéuticas en Pereira y

Dosquebradas durante los tltimos afios?

R:// El crecimiento ha sido muy notorio, especialmente en sectores comerciales y
avenidas principales. Las cadenas han expandido mucho su presencia y eso ha cambiado

bastante el mercado farmacéutico.

2. (Considera que la presencia de cadenas farmacéuticas ha afectado la

competitividad de las farmacias tradicionales?
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R:// Si ha afectado bastante porque muchas personas asocian las cadenas con mejores
precios y promociones permanentes. Eso genera presion para nosotros como farmacias

pequenas.

3. (Cuaéles considera que son las principales fortalezas de las farmacias tradicionales

frente a las cadenas farmacéuticas?

R:// La principal fortaleza es el trato humano. En una farmacia tradicional normalmente

hay mas confianza, mas cercania y una atencion mas rapida.

4. (Qué estrategias ha implementado para mantener la competitividad de su

establecimiento?

R:// Se han implementado domicilios, promociones ocasionales y una mejor atencion al
cliente. También se trata de mantener inventario de productos que los clientes buscan con

frecuencia.

5. ¢(Ha identificado cambios en el comportamiento de los consumidores en los

ultimos anos?

R:// Si, el consumidor ahora estd mucho mas pendiente de promociones y compara precios

entre varios establecimientos.

6. (Qué factores considera que influyen actualmente en la decision de compra de los

consumidores?

R:// Precio, promociones, cercania y rapidez en la atencion.

7. (Considera que la atencion personalizada continuia siendo una ventaja competitiva

para las farmacias tradicionales?

R:// Si, sigue siendo una ventaja importante porque muchas personas valoran sentirse

escuchadas y bien atendidas.

8. (Como percibe la sostenibilidad futura frente al crecimiento de las cadenas

farmacéuticas?

R:// Creo que las farmacias tradicionales tendremos que modernizarnos un poco mas para

poder mantenerse en el tiempo.
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9. (Qué recomendaciones considera importantes para fortalecer la competitividad de
las farmacias tradicionales?

R:// Fortalecer el servicio, manejar redes sociales y buscar afiliaciones a cooperativas de

droguistas para mejorar precios.
Entrevista 3 — Drogueria en sector cuba Pereira (Propietario)

1. (Como percibe el crecimiento de las cadenas farmacéuticas en Pereira y

Dosquebradas durante los tltimos afios?

R:// Las cadenas farmacéuticas han crecido demasiado en los ultimos afios. Ya tienen

presencia en casi todos los sectores importantes de Pereira y Dosquebradas.

2. (Considera que la presencia de cadenas farmacéuticas ha afectado la

competitividad de las farmacias tradicionales?

R:// Si, especialmente porque manejan campafias publicitarias y descuentos frecuentes

que atraen muchos clientes.

3. (Cuaéles considera que son las principales fortalezas de las farmacias tradicionales

frente a las cadenas farmacéuticas?

R:// La confianza y la relacion cercana con los clientes de afios.

4. (Qué estrategias ha implementado para mantener la competitividad de su

establecimiento?

R:// Tratar de mantener buenos precios, ofrecer domicilios y dar una atencidon mas

personalizada.

5. (Ha identificado cambios en el comportamiento de los consumidores en los

ultimos anos?

R:// Si, ahora las personas buscan mas promociones y comparan facilmente mucho antes

de comprar.

6. (Que factores considera que influyen actualmente en la decision de compra de los

consumidores?

R:// Precio, promociones, cercania y disponibilidad inmediata del medicamento.
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7. (Considera que la atencion personalizada continua siendo una ventaja competitiva
para las farmacias tradicionales?

R:// Si, porque muchas personas todavia valoran el trato cercano y la confianza de afios.

8. (Como percibe la sostenibilidad futura frente al crecimiento de las cadenas

farmacéuticas?

R:// Sera complicado competir, pero las farmacias tradicionales todavia tienen espacio si

se adaptan y mejoran su servicio.

9. (Qué recomendaciones considera importantes para fortalecer la competitividad de

las farmacias tradicionales?

R:// Capacitar mejor al personal, mejorar el servicio y fortalecer la relacion con los

clientes.
Entrevista 4 — Drogueria en sector el Poblado Pereira (Propietario)

1. (Como percibe el crecimiento de las cadenas farmacéuticas en Pereira y

Dosquebradas durante los ultimos afios?

R:// El crecimiento de las cadenas ha sido muy rapido y cada vez tienen mas presencia en

la ciudad

2. ;Considera que la presencia de cadenas farmacéuticas ha afectado Ia

competitividad de las farmacias tradicionales?

R:// Si, porque generan una competencia fuerte en precios y promociones a las que

muchos de los pequefios droguistas no somos capaces de llegar.

3. (Cuales considera que son las principales fortalezas de las farmacias tradicionales

frente a las cadenas farmacéuticas?

R:// La atencion personalizada y la confianza que generan en el barrio o sector donde se

tiene presencia durante muchos afios.

4. ;Qué estrategias ha implementado para mantener la competitividad de su

establecimiento?

R:// Mantener buena atencion, ofrecer domicilios, buscar mejores acuerdos con

proveedores, mantener la estabilidad laboral para generar confianza al ptblico.
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5. (Ha identificado cambios en el comportamiento de los consumidores en los
ultimos afnos?

R:// Si, el cliente ahora es mas exigente y con la facilidad del internet compara mucho

mas rapido los precios de una farmacia a otra y la disponibilidad de productos.

6. (Qué factores considera que influyen actualmente en la decision de compra de los

consumidores?

R:// Precio, rapidez, promociones, descuentos y cercania.

7. ¢Considera que la atencion personalizada contintia siendo una ventaja competitiva

para las farmacias tradicionales?

R:// Si, continia siendo una ventaja muy importante que tenemos las pequenas farmacias

porque es una de las razones principales de la fidelidad de los clientes antiguos y mayores.

8. (Como percibe la sostenibilidad futura frente al crecimiento de las cadenas

farmacéuticas?

R:// Las farmacias que no se adapten pronto, tendran dificultades mas adelante, pero las

que se enfoquen en servicio pueden mantenerse.

9. (Quérecomendaciones considera importantes para fortalecer la competitividad de

las farmacias tradicionales?

R:// Modernizar procesos como, promociones en linea, paginas web, consulta de horarios
y disponibilidad de productos de la mano de un fortalecimiento de la relacion con el

cliente.
Entrevista 5 — Drogueria en sector Molivento Dosquebradas (Administrador)

1. ;Como percibe el crecimiento de las cadenas farmacéuticas en Pereira y

Dosquebradas durante los tltimos afios?

R:// Se nota bastante el crecimiento porque las cadenas han abierto muchos puntos en

poco tiempo, logrando cobertura en casi toda la ciudad.

2. (Considera que la presencia de cadenas farmacéuticas ha afectado la

competitividad de las farmacias tradicionales?
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R:// Si, sobre todo porque manejan descuentos, promociones muy fuertes las cuales las

droguerias tradicionales muchas veces se quedan por fuera.

3. (Cuaéles considera que son las principales fortalezas de las farmacias tradicionales

frente a las cadenas farmacéuticas?

R:// La cercania con los clientes, la atencion mas humana, la flexibilidad de vender por

pastillas y no necesariamente la caja o blister como lo venden las farmacias grandes.

4. (Qué estrategias ha implementado para mantener la competitividad de su

establecimiento?

R:// Mejorar el servicio, manejar domicilios gratuitos sin importar el momento en el
sector, servicio de inyectologia sin cobro por compra del medicamento, servicio de toma

de presion arterial y otros servicios practicos que puedan ayudar a la comunidad.

5. (Ha identificado cambios en el comportamiento de los consumidores en los

ultimos anos?

R:// Si, los consumidores buscan mas comodidad por medio de sus teléfonos y

aplicaciones para hacer las compras y pagos de sus medicamentos.

6. (Que factores considera que influyen actualmente en la decision de compra de los

consumidores?

R:// Precio, promociones, disponibilidad de producto.

7. (Considera que la atencidon personalizada contintia siendo una ventaja competitiva

para las farmacias tradicionales?

R:// Si, muchos de nuestros clientes todavia prefieren el trato de una farmacia tradicional
por la experiencia que tenemos a comparacion de las farmacias grandes que tienen alta

rotacion de personal.

8. (Como percibe la sostenibilidad futura frente al crecimiento de las cadenas

farmacéuticas?

R:// Estamos teniendo un reto importante para no quedar por fuera del mercado vs la

competencia de las grandes farmacias, pero todavia tenemos oportunidades brindado
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servicios mas cercanos, optimizando el proceso de compra y mejorando la disponibilidad

de productos.

9. (Qué recomendaciones considera importantes para fortalecer la competitividad de

las farmacias tradicionales?

R:// Capacitacion a personal actual en temas de medicamentos genéricos y comerciales,
formulas, herramientas ofimaticas, uso de redes sociales para atraer clientela como el

publico joven.
Entrevista 6 — Drogueria en sector Av. 30 de agosto Pereira (Propietario)

1. (Como percibe el crecimiento de las cadenas farmacéuticas en Pereira y

Dosquebradas durante los tltimos afios?

R:// Hemos notado que han crecido muchisimo, llegando a nuevos lugares donde tenemos

presencia.

2. ;Considera que la presencia de cadenas farmacéuticas ha afectado Ia

competitividad de las farmacias tradicionales?

R:// Claro que si, porque tienen mas poder de compra, porque al ser cadena compran a
precios mas baratos y mayor volumen de compra y tienen precio y ofertas como

mayoristas.

3. (Cuales considera que son las principales fortalezas de las farmacias tradicionales

frente a las cadenas farmacéuticas?

R:// Las farmacias pequeias somos droguerias tradicionales donde hay personal
capacitado y con mucha experiencia generando mucha confianza en la comunidad y

clientes.

4. (Qué estrategias ha implementado para mantener la competitividad de su

establecimiento?

R:// Capacitaciéon del personal, mejorar la atencion y la disponibilidad, servicio a

domicilio sin costo y ofertas constantes.

5. (Ha identificado cambios en el comportamiento de los consumidores en los

ultimos anos?
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R:// Si, claro, se ha notado clientes que se han ido para las cadenas farmacéuticas porque

tienen mas facilidad de comparar precios, variedad.

6. (Qué factores considera que influyen actualmente en la decision de compra de los

consumidores?

R:// Precio, ofertas, el surtido del establecimiento.

7. (Considera que la atencion personalizada continua siendo una ventaja competitiva

para las farmacias tradicionales?

R:// Si, totalmente porque las personan buscan tener empatia y confianza con los

vendedores, pasando a un segundo plano factores como el precio.

8. (Como percibe la sostenibilidad futura frente al crecimiento de las cadenas

farmacéuticas?

R:// Las droguerias pequefias debemos seguir capacitandonos cada dia para poder

sostenernos en el mercado.

9. (Qué recomendaciones considera importantes para fortalecer la competitividad de

las farmacias tradicionales?

R:// Capacitacion al personal, estabilidad laboral, inversiéon en programas buenos de

facturacion e inventario, invertir en redes sociales y promociones.

117



Influencia de cadenas farmacéuticas en Pereira / Dosquebradas

Anexo E. Evidencia respuestas de encuestas

5. Ala hora de comprar

6. {Qué factores considera

4. Con que frecuencia  © ® Ceuiicos mas importante al 7. (Las promociones y Tk ,_,lesldem e fas 12 ¢Ha cambindo o1
/0 aseo personal {Qué ¢ . farmacias tradicionales  habitos de compra debido
Marea temporal compra productos o L momento de elegiruna  descuentos influyen en su P .
céuticos? tipo de establecimiento cin? Elija Ins decision de co o ofrecen un servicio mas al crecimiento de cadenas
e - visita con mayor P o mpra cercano y confiable? fanmacéuticas?
frecnencia® opciones que considere
5/22/2026 20:53:09 Mensualmente Ambos Disponibilidad de porductos  Netural De acuerdo NO
5/22/2026 20: Qumcenalmente Cadenas farmacéuticas Precio, Pronociones Totalmente de acuerdo De acuerdo ST
§/22/2026 21:00:17 Mensualmente Cadenas firmacéuticas Precio, Disponibilidad de port Total endk d Netural ST
5/22/2026 21:02:06 Ocasionalmente Anbos Precio, Pronwciones, Horario De acuerdo Netural ST
5/22/2026 21:02:23 Ocasionalnente Fammcias tradicionales Precio Netural De acuerdo SI
5/22/2026 21:03:20 Ocasionalmente Fammncias tradicionales. Precio, Cercania, Atencién pe Totalmente de acuerdo De acuerdo Parcialmente
5/22/2026 21:08:23 Ocasionahnente Fammcias tradicionales Precio, Cercana, Atencién pe Netural Netural ST
5/22/2026 21:09:56 Ocasionalmente Anbos Pronociones Totalmente en desacuerdo  Netural SI
5/22/2026 21:12:28 Semanalmente Ambos Precio, Cercania, Disponibilid Totalmente de acuerdo De acuerdo ST
5/22/2026 21:13:34 Mensualmente Ambos Precio, Atencién personalizad De acuerdo Totalmente de acuerdo NO
5/22/2026 21:18:50 Ocasionalnente Ambos Precio Totalmente de acuerdo De acuerdo NO
5/22/2026 21:18:57 Mensualmente Ambos Atencién personalizada, Dispc De acuerdo De acuerdo NO
5/22/2026 21:18:58 Mensualmente Ambos Cercanta, Horarlos extendido: Neutral Neutral NO
5/22/2026 21:19:12 Mensualmente Cadenas f Disponibilidad de prod © Neutral Neutral NO
§/22/2026 21:22:09 Mensualmente Fammcias tradicionales. Precio, Disponibilidad de pro« De acuerdo Neutral ST
5/22/2026 21:23:09 Mensualmente Farmmcias tradicionales. Atencién personalizada Neutral Totalmente de acuerdo NO
5/22/2026 21:23:51 Mensualmente Cadenas farmacéuticas Precio, Cercania, Promocione De acuerdo Neutral NO
5/22/2026 21:23:53 Ocasionalmente Farmmcias tradicionales. Atencién personalizada Neutral De acuerdo NO
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