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RESUMEN

La presente investigacion cientifica se centré aratencion del personal de la
farmacia Pharmacy's del paseo shopping de Bah@adi&uez hacia los usuarios o
clientes que buscan satisfacer una necesidad méfesidla salud, bajo este esquema
uno de los motivos principales de la presente iigason cientifica es la creacion
de un manual de Relaciones Humanas para mejoratelzion y el grado de

satisfaccion de sus clientes.

Esta investigacion cientifica aborda temas relagios con las responsabilidades de
los empleados en la atencion al usuario el manejtasl relaciones publicas, asi
como el reconocimiento de que el ser humano esntensecial y reacciona a ello
mediante el trato y servicio, tomando en considératas relaciones laborales y
familiares de los empleados que laboran en la f@emBharmacy's del paseo
shopping de Bahia de Caraquez. La atencion altelien el tema principal de toda
empresa que trata directamente, cara a cara coussasios, por ello es necesario
aplicar los protocolos de atencion tomando en denacion la seguridad y firmeza
gue debe existir entre los empleados y los cliemepor ello que esta tesis ahonda

en la atencién al usuario, las relaciones humaagsgumentar la confiabilidad.

La investigacion de campo arrojo interesantes dgiessirvieron de punto de partida
para exponer el proposito medular de la investiyael mismo que es la creacion de
un manual de relaciones humanas para mejorartel yré&a atencion y el servicio

clientelar, y por ultimo el manual tiene el propdsecundario de compartirse con

las demas puntos en todo el pais porque la conditodzecesita.
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INTRODUCCION

Las relaciones humanas en la atencion al clientta darmacia Pharmacy’s del paseo

shopping de Bahia de Caraquez.

La presente investigacion se justifica en razontqda empresa que brinda todo servicio
es muy importante la atencion al cliente, que egjud ofrece una empresa para
relacionarse con sus clientes. Es un conjunto tlddades interrelacionadas que ofrece la
empresa con el fin de que el cliente obtenga elymoto en el momento y lugar adecuado y
se asegure un uso correcto del mismo. Se trataalbarramienta de mercadeo que puede
ser muy eficaz en una organizacion si es utilizdeldorma adecuada, para ello se deben

seguir ciertas politicas institucionales.

Por otra parte relaciones humanas. Permiten aumeintével de entendimiento, a través
de una comunicacion eficaz y considerando las afifdgas individuales. Disminuyen los
conflictos usando en entendimiento y respeto dalif@sencias y puntos de vistas de los

otros reduciendo las divergencias y conflictos.

Esta investigacion aporta como beneficio a quepostos de ventas de la farmacia
Pharmacy's poseen un mejor método de atenciéragidal con el cliente mejorando el la
firmeza y confiabilidad que las personas siendentdis necesiten

Dentro del disefio tedrico, el problema cientifi@ ls ha desarrollado de la siguiente
manera: “De qué manera las relaciones humanasema&d la atencion al cliente de la
farmacia Pharmacy's.”, cuyo objetivo principal é&deforar las relaciones humanas del
personal que labora en cada punto de venta dafaméias Pharmacy's para lograr una
mejor atencion al cliente.”, el campo de la presentestigacion cientifica es “Las

relaciones Humanas en la atencién al cliente dartaacia Pharmacy's” cuyo objeto de
investigacion es “Atencion al cliente de la farnsaBharmacy's” para esto se determind
como hipétesis lo siguiente: “Las relaciones hursaneiden positivamente en la atencion

al cliente de la farmacia Pharmacy's”

De la misma manera se obtuvieron las siguientemblas: “Las relaciones humanas”

como variable independiente y como variable depetei“Atencion al cliente”, de estas



se ha podido operacionalizarlas de la siguienteenaaha variable independiente maneja
los siguientes puntos: Relaciones Humanas, Relesi®ublicas, El ser Humano social,
Las relaciones en la familia, Las relaciones etrdhajo y Las relaciones dentro de la
comunidad social. Como variable dependiente lodgsunlave a tocar son: Atencion al
cliente, Modales y habitos, Protocolo de Atenci@mpnograma de tiempo de atencion,
Seguridad y firmeza en la atencién, Confiabilidadatencién

Bajo el tema de conceptualizacion de variablese@ala las Relaciones Humanas como
todo acto en el que intervengan dos o mas persamana relacion humana. Se considera
gue las relaciones humanas son el contacto de ruhuseano con otro respetando su
cultura y normas, compartiendo y conviviendo coraes de un mismo género en una

sociedad.

El hombre se relaciona con los demas, ya sea derengamiliar, colectiva o laboral. Este
intercambia con otras ideas, opiniones, anécdaggeriencias, inclusive cosas mas
personales; una de las finalidades de las relazibnmanas es favorecer un buen ambiente
y convivencia para lograr asi la comprension deléasas personas; ponerse en el lugar de
otro ayudara a ese individuo a sentir mas configrezguridad en momentos dificiles y de

tension para él.

Es importante saber que para lograr una exceletgeién humana lo primero y principal

es aceptarse a uno mismo, asi aceptaras a los gguAsonsecuencia seras aceptado.

En el trabajo, es indispensable crear buenas oelesihumanas debido a que nos permitira
encontrar satisfaccion por nuestro propio trabajonentar la productividad, incrementar
el desarrollo personal con base en un buen eqyipgograr el reconocimiento de los

demas.

Las tareas cientificas inmersas en la presentetigaeion son las siguientes: 1) Analizar
los referentes tedricos relacionados con el estddlogrado de conocimiento sobre las
relaciones humanas por parte del personal de lades@ Pharmacy's; 2) Diagnosticar la
atencion al cliente; 3) Determinar la forma de eitem al cliente del personal de la
Farmacia Pharmacy's; 4) Elaborar una estrategieopupsta de mejorar la atencion del

cliente, el disefio metodoldgico de esta investigaes bibliografico y de campo ya que



nos permitid conocer conceptos y definiciones de Mariables estudiadas; Asi como
también investigar mediante entrevistas y encudsmdormas de satisfaccion de los
clientes, cuyos tipos de investigacion es: Invesiign Exploratoria, Investigacion

Bibliografica e Investigacion de Campo, las técsigae se utilizaron en esta investigacion
cientifica fueron la Observacién, las Entrevistaslag Encuestas, asi mismo los
instrumentos investigativos utilizados en la présefueron: a) Cuestionarios de

Entrevistas, b) Cuestionarios de Encuestas, cpBibibliograficas, d) Fichas de memoria

La poblacién fue de todos los empleados que labemaa farmacia Pharmacy’s del paseo
shopping y los clientes promedio diario que acugleomprar medicamentos, por tanto la
muestra fue de cuatro empleados y la de cliengeddureinta personas.



CAPITULO |

1 MARCO TEORICO

1.1 Relaciones Humanas (Variable indirecta)

Una de las lecciones méas importantes en las relesies que las relaciones que tenemos
con otras personas son proyecciones de las retacique tenemos dentro de nosotros
mismos, nuestras relaciones externas y nuestrasiaeés internas son, de hecho, las
mismas relaciones, solo parecen diferentes porgsieviramos a través de diferentes

lentes.

Hay que considerar ¢ por qué esto es verdad? ¢[awtéle todas tus relaciones? Ellos
existen en los pensamientos, la relacion con @raopma es lo que se imagina que sea, ya
sea que se ame a alguien u odiar a alguien, ahaiaa persona puede tener una relacion
completamente diferente con la primera personap ¥ debe entender que su
representacion de lo que otra persona piensa, éanfilmima parte de los pensamientos de
la primera persona, entonces, la relaciéon con aftgiuncluye lo que se piensa de esa
persona y lo que cree que piensa de la primeraomerse puedes complicar alin mas
imaginando lo que la otra persona piensa que petesal o ella, pero en Ultima instancia
esas representaciones internas son todo lo giensg(Flores Garcia, 1998).

Las relaciones humanas tanto personales como saelnas son tan reales como uno las
hace lidiar con el amor y el proceso de pensamiénto largo de la vida las personas han
aprendido muchas cosas sobre las relaciones yaaaeion humana. Las relaciones que
tenemos como personas con los demas tienden asseldciones que uno tiene dentro de
si mismo. Las decisiones que tomamos afectan rw asalosotros mismos, sino a las
personas con las que estamos involucrados. Lasduemocionales que se encuentran

dentro a menudo se actian con otro (Granados, 2012)

Teniendo en cuenta por qué esto es cierto de varaseras. ¢Por qué las relaciones
existen externa e internamente? Existen porquenéegjuiere que existan y las personas
se dicen a si mismas que existen. Pi dice: "El aesodificil de creer, preguntale a

cualquier amante. La vida es dificil de creer, pregle a cualquier cientifico. Dios es



dificil de creer, preguntale a cualquier creyenf®lartel 297, 99). La relacion y la
asociacion con otra persona es lo que quieran@pjeesamor que uno tiene por el otro es
lo que tu le das. Si alguien ama a otra persona siempre van a estar en lo cierto en su
propia mente. Aunque la otra persona puede tereeperspectiva completamente diferente
de la relacién y sentirse diferente, uno debe eleteque su representacion de lo que hace
una buena relacién puede no ser la misma quelisddras personas. Entonces la relaciéon
gue uno tiene con otra persona incluye lo que uensp de ellos y lo que uno cree que

piensan de ti (Logroiio, s.f.).

1.1.1 Relaciones Publicas

El desarrollo de marcas ha sido establecido pa@sinyadores y profesionales en el mundo
de la publicidad y el marketing como un componeatetral de la estrategia empresarial
(Grimaldi, 2003). Los expertos y practicantes dacienes publicas, sin embargo, han
dudado en incorporar los principios de la estratedgg marca en los programas de
comunicacion para sus publicos estratégicos. ®bgtivo de la funcién de relaciones
publicas es construir relaciones con publicos &sjieos (Grunig & Hunt, 1984), parece
l6gico que los departamentos de relaciones pubsieggeocupen por como la marca de la
organizacién contribuye, apoya y mejora las relaesocon el publico a través del fuerte
asociaciones cognitivas establecidas a través ddtade a la marca, identidad,
posicionamiento y reputacion. Es I6gico que, aliatstrar y fortalecer estratégicamente el
valor de marca, los programas de relaciones p@poadan mejorar la reputacion de una
organizacién entre sus publicos, lo que a su vedrée un impacto positivo en la
construccion y el mantenimiento de las relaciones estos publicos (Cutlip, 1991,
Duncan & Moriarty , 1997; Grunig, Grunig y Dozi@Q02; Keller, 2000).

Las relaciones publicas podrian, de hecho, amplansos de la marca fuera de los que el
marketing ha examinado. ElI marketing simplementasiciera que la marca es una
herramienta para vender productos y servicios &liente. Por lo tanto, la funcién de
marketing estudia y utiliza marcas dentro de ureelb rango de funciones, para un rango
estrecho de publicos. Sin embargo, si las marcasmarfiuexaminadas e implementadas
estratégicamente dentro del contexto de los proggaia relaciones publicas, se aplicarian
a una gama mas amplia de funciones (por ejemplacioaes de apoyo, creacién de
identidad, gestion de la reputacién, gestion ddlprmas), para una gama mas amplia de



publicos (por ejemplo, clientes, partes interesad@gresados en estacas, inversores,
proveedores, publico activista). La implementacide estrategias de marca en los
programas de relaciones publicas puede ayudar gelesites de comunicacion a alcanzar
los objetivos de la organizacidn que, a su vezjritmiran al valor de la funcion de

relaciones publicas en esa organizacion (Balcdilsgyent, 1994).

1.1.2 El ser Humano social

Nosotros los humanos somos seres sociales; compartias neuronas espejo que nos
permiten unir las emociones de los demas inconsriente e inmediatamente, nos
filtramos emociones el uno al otro, anticipamogfiefamos los movimientos de cada uno
cuando sentimos simpatia o acuerdo mutuo, cuartdmes del mismo lado, y podemos
reflejar la actividad cerebral de cada uno cuands dedicamos a contar historias y

escuchar, las dos mitades del enigma de la conuidicéAnder Egg, 1997).

Esta vision del estado humano es directamentearanti la forma en que la mayoria de
las personas piensa acerca de las comunicacidnesdelo anterior tiene un emisor, un
mensaje, un receptor, comentarios y ruido, es dadmsnecanicista y simple describir
adecuadamente lo que esta sucediendo realmerdefudeq la naturaleza comunal de las
comunicaciones, queremos alcanzar este estadonaen@m humana; es un error pensar
gue la mayoria de los seres humanos prefiererdia sdlitaria que tanta parte de la vida
moderna nos impone, nos sentimos mas comodos cuastiimos conectados,
compartimos emociones e historias fuertes, y soguwados por un lider fuerte y

carismatico que nos mantiene a salvo y unidos €EIGarcia, 1998).

1.1.3 Las relaciones en la familia

Las relaciones que experimentamos con las perspmasnos rodean tienen una gran
influencia en nuestro bienestar. Las relacionestdaey positivas nos ayudan a generar
confianza y nos sentimos respaldados. Tener peysanauestro alrededor que puedan
compartir momentos positivos y dificiles tambiérege ayudarnos a controlar el estrés
cuando las cosas se ponen dificiles (Enriquez 18)20



Los nifios primero aprenden sobre las relacionesudepropias familias. Las familias les
dan un modelo desde el cual comienzan a descumio construir relaciones a lo largo de
sus vidas. Los nifios que tienen un modelo de melasi saludables de sus familias estan en
mejores condiciones de crear estas relaciones fleesus familias, con los otros nifios y
adultos en sus vidas. Cuando los niflos aprendehalaididades de construir relaciones
positivas, pueden practicar estas habilidades wieaywez a medida que conocen a nuevas
personas. Por ejemplo, cuando los padres diceriagfaa los nifios cuando ayudan, es
mas probable que los nifios digan "gracias" cuandacempafieros u otros adultos hacen

algo por ellos (Balcells | Jungyent, 1994).

Los nifios también se sienten seguros cuando sateclogimiembros de su familia aman y
se protegeran unos a otros. Un ambiente familiddacd seguro ayuda a los nifios a

aprender, desarrollar y experimentar como sorelasiones fuertes (Vavra T, 2004).

1.1.4 Las relaciones en la trabajo

Hay varias caracteristicas que conforman relacia®drabajo buenas y saludables:
Confianza: esta es la base de toda buena rel@@i@ndo confias su equipo y sus colegas,
forman un vinculo poderoso que lo ayuda a trabgjaomunicarse de manera mas
efectiva. Si confias en las personas con las abajas, puedes ser abierto y honesto en tus
pensamientos y acciones, y no tienes que peraepdig/ energia "vigilandote la espalda”.
Respeto mutuo: cuando respetas a las personassque trabajas, valoras sus aportes e
ideas, y ellos valoran los tuyos. Trabajando junpogde desarrollar soluciones basadas en
Su percepcion colectiva, sabiduria y creatividatkngion plena: esto significa asumir la

responsabilidad de sus palabras y acciones (Va\zao#).

Aquellos que son conscientes son cuidadosos yapredencion a lo que dicen, y no

permiten que sus propias emociones negativas iepactlas personas que los rodean.
Acogiendo con benepléacito la diversidad: las peasoocon buenas relaciones no solo
aceptan personas y opiniones diversas, sino quaiéartas reciben. Por ejemplo, cuando
sus amigos Yy colegas le ofrecen opiniones difeseattas suyas, tbmese el tiempo para
considerar lo que tienen que decir, y factorizes gleas en su toma de decisiones.
Comunicacion abierta: nos comunicamos todo el g#a,sea que enviemos correos

electrénicos y mensajes instantaneos, 0 nos remaara a cara. Cuanto mejor y mas



efectivamente te comuniques con quienes te rodeas ricas serdn tus relaciones. Todas
las buenas relaciones dependen de una comunicabiérta y honesta (Fredrickson &
Losada, 2005).

1.1.5 Las relaciones con los clientes

Los clientes son sin duda uno de los factores m@sritantes para comenzar y mantener
un negocio exitoso. Sin clientes, especialmentelixpuque vuelven a contratarlo una y

otra vez, su negocio seria inexistente. Esta emzlan por la que entre mas exitoso sea en
comprender y entablar relaciones con sus clientas,exitoso sera en el crecimiento de su

pequefa empresa (Barrientos E, 2010).

Desarrollar relaciones con los clientes no soloresdecision inteligente desde el punto de
vista del marketing, sino que también lo ayudataigarse a las necesidades del cliente y
realizar ajustes continuos para que pueda mejaranegocio a lo largo del tiempo
(Horovitz J, 2006).

Cuando se toma el tiempo para comprender las nlecks de los clientes, se estara en una
mejor posicion para garantizar la satisfaccionctiehte con sus productos o servicios, y se
alineard para nuevas oportunidades. Incluso se epuwdnentar la posibilidad de
referencias y aumentar el marketing de boca en. l#aai hay algunas formas en que se
puede trabajar para fortalecer las relaciones gstigentes (Londofio M, 2006).

1.1.6 Laimportancia sobre conocer al cliente

Incluso si se cree comprender bien de donde prerisuos clientes y qué se necesita de un
empleado, sorprendera de las muchas maneras ae quede llegar a conocerlos mejor.
Es mejor considerar dejar que las conversacioras @@ poco personales al compartir lo
gue se hace durante las horas libres, informaabressu familia, etc. No tiene por qué ser
intrusivo, pero compartir informaciéon que no es tdwbajo de vez en cuando puede

fortalecer las relaciones de los clientes (Andiad2003).

1.1.7 Eltrabajo debe ser excepcional

Es obvio que al establecer relaciones, la calidhdrabajo que se hace debe ser ejemplar.



Si no se esta haciendo felices a los clientes,ma@dicamente imposible forjar relaciones
duraderas. Intentar exceder las expectativas seque sea posible, y demostrar como se

puede convertir en una valiosa extension de losaieg de los clientes (Alcaide J, 2010).

1.1.8 La comunicacion regular con los clientes

La comunicacidbn constante y efectiva es importaete todas las relaciones,
particularmente en las relaciones con los cliereguede crear el habito de practicar una
buena comunicacion respondiendo a las llamadasrgas electronicos de los clientes,
programando registros regulares, compartiendo iastide la compariia e interactuando
con los clientes a través de las redes socialefrgsponde. En general, permanecer en
contacto regular y mantener a los clientes al tgoide ser de gran ayuda (Tschohl J,
2008).

1.1.9 Sistema de comentarios

Es importante pedir comentarios de los clientepuies de proyectos individuales o
cuando se alcanzan hitos en proyectos a largo ,dazpuede tomar un enfoque formal al
usar una encuesta de satisfaccion del clienteeguptar de manera informal durante una
conversacion. Sin embargo, el paso mas importaata pbtener comentarios de los
clientes es tener un plan para abordar cualquipriétud o critica y comprometerse a
mejorar los procesos comerciales (Velasquez N,)2010

1.1.10 La confianza en la experiencia de los empleados

Muchas veces, los clientes recibiran y apreciat@ergncias sobre como hacer las cosas
mejor o mas efectivamente. Usar la experienciadaagaun conocimiento profundo del
trabajo que hace en el negocio para ayudar a lestet a desarrollar soluciones que
superen las expectativas iniciales. Esto se pwgptarlmediante una consultoria integral, o
incluso mas informal, como compartir consejos, ey recursos que ayudaran a los

clientes en sus propios negocios (Hitt M, 2006).
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1.1.11 Cultivar asociaciones

Al considerar cada relacion con el cliente como as@ciacion continua, se puede mover
la relacién a una asociacion colaborativa y mutudenéeneficiosa. Este enfoque puede
hacer que tenga mas éxito en la construccion derelagion sostenible en lugar de
simplemente hacer el trabajo y seguir adelanteunta se sabe donde se podria encontrar
una oportunidad para crear una empresa conjunteabajar juntos de una manera

completamente nueva (Pereira J, 2006).

1.2 Atencion al cliente (Variable Directa)

El servicio al cliente es el acto de atender lasesidades del cliente brindando y
entregando un servicio profesional, Gtil, de alédidad y asistencia antes, durante y
después de que se cumplan los requisitos del eli&itservicio al cliente satisface las
necesidades y deseos de cualquier cliente. Alguaeecteristicas del buen servicio al
cliente incluyen: a) Prontitud; las promesas deegiat de productos deben ser puntuales.
Deben evitarse retrasos y cancelaciones de prajugidCortesia; la cortesia es casi un
arte perdido. Decir 'hola’, 'buenas tardes’, 'sgfibnuchas gracias' es parte de un buen
servicio al cliente. Para cualquier negocio, usenas maneras es apropiado ya sea que el
cliente haga una compra o no, c) Profesionalidadog los clientes deben ser tratados
profesionalmente, lo que significa el uso de la petencia o habilidad que se espera del
profesional. El profesionalismo muestra al clieqtee esta siendo atendido (Granados,
2012).

1.2.1 Protocolo de Atencidén

La etiqueta comercial es una parte integral deill@ empresarial de diferentes paises y
regiones. La etiqueta abarca los elementos préisospde la cultura: las cosas que las
personas deben hacer y decir, o evitar hacer y.deenedida que la globalizacion de las

industrias y los mercados acerca cada vez mas gefesites a culturas unicas de todo el
mundo, es mas importante que nunca que los gergnkes propietarios de pequefias

empresas comprendan por qué la etiqueta comesciaiportante (Hernandez R, 2010).
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La etigueta comercial proporciona un marco estawudsitro del cual las personas de
negocios pueden operar a medida que se comunicalalyoran. La atencion a la etiqueta
es una sefal de profesionalismo y respeto por éosad, y puede generar impresiones
positivas a la vez que genera confianza entredtegas. Cuando los socios comerciales y
compafieros de trabajo se adhieren a un cédigagieett bien entendido, puede ser mas
facil para diversas personas trabajar juntas, aedér sus energias en la tarea en cuestion
en lugar de tratar de entender las excentricidaedlégsrales de los demas. La etiqueta juega
un papel importante en las culturas empresariakesdiferentes paises y regiones
geograficas. Una atencion a la etiqueta puede ayadgue las relaciones comerciales
interculturales sean lo mas productivas posiblemiemdo a todas las partes bajo un

entendimiento comun (Chiavenato, 2000).

1.2.2 Seguridad y firmeza en la atencion

El excelente servicio al cliente es otra técnicardeketing efectiva. Cuando los nuevos
clientes se acerquen al mostrador, evite decirtatBscon usted en un minuto”. En su
lugar, ofrezca un saludo de bienvenida y soliciten@mbre del cliente para futuras
consultas. Esté preparado para analizar la infadmade salud con hechos bien

informados sobre los productos de farmacia (Chevhrr2010).

Cree calendarios de actividades promocionaleseamatos de farmacia que puedan atraer
nuevos clientes. Las ideas incluyen una presemtad#d "temporada de alergias” en la
primavera e informacién sobre la diabetes antda tlemporada de vacaciones de invierno,
cuando los pacientes pueden desear informacide sdbno disfrutar de los manjares de la
temporada sin poner en riesgo su salud. Alertesaredios a estos eventos para una

publicidad gratuita y posible cobertura (Gonzaléz, R997).

1.2.3 Confiabilidad de atencion.

Las farmacias deben trabajar para atraer nueveste$i, dada la prevalencia de las
farmacias en el mercado. La Oficina de Estadistieasrales informa que mas de 300,000
farmacéuticos trabajaron en farmacias en 2016,uiote$ farmacias tradicionales,

farmacias en hospitales, asi como farmacias dea vt correo y en linea y mayoristas

farmacéuticos. Las interacciones entre los cliegtéss farmacias seguiran creciendo a
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medida que los medicamentos recetados se vuelvencoraplejos y cada vez mas
personas comienzan a tomar multiples medicamerggstados, lo que brinda la

oportunidad perfecta para atraer nuevos clientesn@gra Fernandez, 2016).

1.2.4 Controlar la atencién del cliente

Los clientes quieren escuchar lo que se tiene gue, ¢or lo que probablemente presten
atencion, inicialmente, pero si no se toma el amdogorrecto para contar historias o el
lenguaje corporal, se puede perderlos facilmerds.donsejos a continuacion no seran las
anicas cosas que ayudaran a lograr la presentgmedo,seran de gran ayuda (Siliceo A,
2006).

Ponerse de pie (hacia arriba), mantener la calveadce girar el cuerpo hacia la audiencia

(no la pantalla)

Tener una estrategia de contacto visual. Mantesr@acto visual con una persona por cada
punto que se intenta hacer. No romper el contastelvhasta que el punto esté completo.
Lo ultimo que se desea hacer es establecer urorépitacto visual con todas las personas
gue se encuentren en la habitacion, como si estvmntando el nUmero de personas en

la habitacion, una y otra vez (Lopez A, 2009).

Dirigir la atencién de la audiencia al hacer aqstonexiones de lenguaje corporal que

demandan su atencion.

1.2.5 Formando confianza

La confianza, por supuesto, es la base de unargiaion cliente / agencia. Al principio,
esa confianza debe ganarse en ambos lados, y esmik a las etapas iniciales de
cualquier relacion con una persona nueva, se dgimra las lagunas en la terminologia,
las expectativas y las diferentes experienciasdaasas posible que los clientes no estén
acostumbrados a su proceso ni entiendan sus hesgfjcpuede sentir que sus preguntas
sobre su forma de trabajar apuntan a criticar garlde aprender, al principio, hay una
mezcla de entusiasmo por una nueva sociedad mazotedia misma cantidad de falta de
confianza (Vavra T , 2004).
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1.2.6 La comunicacion

Uno de los principales desafios de una relaciétosxicon un cliente es la comunicacion,
se necesita llegar a un entendimiento mutuo deubtd rgalmente estas haciendo, es el
primer paso en un proyecto exitoso, pero tambiéecas uno de los mas dificiles, luego se
hacen las preguntas correctas por adelantado phexr slonde esta el cliente y qué
problemas se estan tratando de resolver, la mayl®idas veces creemos que nos
comunicamos bien, pero la mayoria de las vecesit@e®s comunicarnos diez veces mas
gue nosotros, la falla ocurre cuando se pierddaladad de la vision, nueve de cada 10
veces, cualquier frustracion en cualquiera deddsd ocurre porque no nos comunicamos

lo suficiente con nuestros cliente (Aguilar L, 203

1.2.7 Valor de vida del cliente

Si es un profesional independiente o dirige undésiiambién es importante centrarse en
el valor de la vida del cliente, el primer proyectm un nuevo cliente es el comienzo de
una nueva relacion, y pensar en esa relaciéon cormmportunidad a largo plazo le servira
a usted bien, en lugar de enfocarse constantemammtencontrar nuevos clientes,

concéntrese en cuidar a los clientes que tienehoue los ingresos provienen de

aproximadamente el veinte por ciento de los clgnli@ mejor manera de convertir una
relacion de cliente en una asociacion duraderagegodr las paredes y comenzar a ver al

cliente exactamente como eso: un socio mutuo (\éavga@010).

1.2.8 Cualificaciones

Los gerentes de relaciones con los clientes, all igue otros profesionales de gestion de
ventas, requieren una licenciatura en negociosjrastnacion o mercadotecnia, de acuerdo
con la Oficina de Estadisticas Laborales del Ecuddben tener una amplia experiencia
en ventas y servicio al cliente, junto con conoemos técnicos relevantes para la

industria farmaceéutica (Achaerandio L, 2010).

1.2.9 Planificacién

Una buena planificacion y habilidades analiticas Boportantes para los gerentes de

relaciones con los clientes. Al desarrollar una p@msion profunda de los desafios
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técnicos y comerciales que enfrentan los clierdesitifican oportunidades para aumentar

las ventas de productos y servicios que satisfasas necesidades. También monitorean y
analizan actividades competitivas para evaluarqoued amenaza a clientes importantes.

Los gerentes de relaciones con los clientes utilieaconocimiento de su cuenta para

establecer objetivos de ingresos e identificar hesursos necesarios para cumplirlos

(Fornell C, 2008).

1.2.10 Relaciones

Los gerentes de servicio al cliente construyercietes con los diferentes miembros del
equipo del cliente que toman decisiones o las yefituen las decisiones de compra,
incluidos ejecutivos senior, gerentes de compma®mges técnicos y directores financieros.
Los gerentes de relaciones con clientes exitosostryen relaciones con los clientes
basados en la confianza y el valor. Al trabajar losnclientes para ayudarlos a mejorar el
rendimiento y la rentabilidad del negocio, asumiepapel de asesores de confianza. Las
relaciones basadas en el valor ayudan a superbtepras de precio y crean fuertes

barreras a la competencia (Mitchell J, 2008).

1.2.11 Coordinacién

La comunicacion interna y las habilidades de comwdn son esenciales para un gerente
de relaciones con el cliente. Presentan sus pliaesenta al equipo de alta gerencia para
obtener la aprobacion y el compromiso. Tambiérajeaben estrecha colaboracion con los
empleados que atienden a los clientes para exjdisarecesidades del cliente y motivarlos
a proporcionar los mas altos estandares de ser@ciwan identificado oportunidades para
nuevos productos, informan al equipo de desard#i@roductos sobre las caracteristicas

esenciales para cumplir con los requisitos delleates (Lopez C, 2006).

1.2.12 Servicios

Los servicios juegan un papel importante en ehfecimiento de la lealtad. Los gerentes
de relaciones con los clientes identifican y organi servicios, como capacitacion o

mantenimiento planificado, que ayudan al clienteaaer un uso mas productivo de los
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productos de la compafia. También establecen m®cesmo pedidos en linea o sistemas
de pago, que simplifican los acuerdos comercialedas clientes (Berry L, 2003).
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CAPITULO 1l

2 ANALISIS E INTERPRETACION DEL TRABAJO DE CAMPO

2.1 Andlisis de las encuestas aplicadas a los clientds la farmacia pharmacy's del
paseo shopping de Bahia de Caraquez

Pregunta 1 ¢ Como califica la atencion del personde Pharmacy?

Mas de la tercera parte de los clientes, las cuaj@®sentan el 33% de los encuestados
aseguran que la atencion de la farmacia es exeel&dsi la tercera parte de los
participantes de la presente encuesta, los mismessignbolizan el 27% de la muestra
dicen que la atencién del personal es Bueno, Porado Casi la tercera parte clientes de
la farmacia, aquellos que indican un porcentaje2d@e&b de los encuestados sefialan que la
atencion del personal es Regular, y por ultimo: bhaoria de las personas a quienes se le
realizd la presente encuesta , los mismos que isstadnente reflejan el 13% de los
encuestados afirman que la atencion del persoridbks

Pregunta 2 ¢ Qué destaca de la atencion por parteldeersonal de Pharmacy?

Una minoria de los clientes, las cuales represezitaii% de los encuestados opinan que
destaca que los mas demuestra el personal es ldanr@dsi la tercera parte de los
participantes de la presente encuesta, los mismessignbolizan el 27% de la muestra
consideran que destaca que los mas demuestraseinpeles Honestidad, Por otro lado
Casi la tercera parte de los estudiantes de tedmeRachillerato y docentes, aquellos que
indican un porcentaje del 27% de los encuestadtsas que destaca que los mas
demuestra el personal es Amabilidad , y por Ulti@asi la tercera parte de las personas a
quienes se le realizé la presente encuesta , kawsique estadisticamente reflejan el 30%

de los encuestados creen que destaca que los masstea el personal es Capacidad.

Pregunta 3 ¢Cree usted que el personal se encuentcapacitado para dar una

excelente atencién a los usuarios?

La gran mayoria de los encuestados, las cualesseaman el 83% de los encuestados

dicen que el personal si se encuentra capacitado lpaatencion de los clientes, Una
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minoria de los participantes de la presente engulest mismos que simbolizan el 17% de
la muestra manifiestan que los empleados de laaf@denmo se encuentran capacitados para

la atencion al cliente,

Pregunta 4 ¢Ha tenido algun inconveniente con la ogpra de algunos de los

productos de Pharmacy?

Casi la cuarta parte de los encuestados, las cregessentan el 23% de los encuestados
expresan que si han tenido algin inconvenienteaeooipra de los productos de la
farmacia Pharmacy en la ciudad de Bahia de Carafjaemayoria de los participantes de
la presente encuesta, los mismos que simbolizar%lde la muestra indican que No han
tenido problea alguno,

Pregunta 5 ¢ Ha recomendado usted esta farmacia a@$ personas?

Casi la cuarta parte de los encuestados, las ciegessentan el 23% de los encuestados
afirman que si han recomendado esta farmacia & @easonas, La mayoria de los
participantes de la presente encuesta, los mismessignbolizan el 77% de la muestra

aseguran que no han recomendado la farmacia ,

Pregunta 6 ¢Alguna vez ha visto alglin inconveniententre el usuario y algun

empleado de la farmacia?

La décima parte de los encuestados, las cualessmgan el 10% de los encuestados
manifiestan que Si han visto algun inconvenientieeeal usuario y un empleado de la
farmacia, Casi todos de los participantes de lsegmte encuesta, los mismos que
simbolizan el 90% de la muestra declaran que noumsto problema alguno entre un

usuario y un empleado de la farmacia,

Pregunta 7 ¢Ha tenido usted algun problema con elewicio recibido en esta

farmacia?

Ninguno de los encuestados, las cuales represeh@ de los encuestados declaran que
Siempre tienen algun tipo de problema con la farmata décima parte de los
participantes de la presente encuesta, los mismessignbolizan el 10% de la muestra
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dicen que Algunas veces tienen algun tipo de pnadleon la farmacia, Por otro lado Casi
la mitad de los estudiantes de tercero de Bachitley docentes, aquellos que indican un
porcentaje del 47% de los encuestados opinan quasReeces tienen algun tipo de
problema con la farmacia, y por ultimo: Casi laaditde las personas a quienes se le
realizd la presente encuesta , los mismos que isstadnente reflejan el 43% de los

encuestados reconocen que Nunca tienen algundipoottlema con la farmacia.

Pregunta 8 ¢Cree usted que es necesario aplicar nmanual de atencion al usuario

esta farmacia?

Méas de la mitad de los encuestados, las cualessampan el 57% de los encuestados
manifiestan que Siempre es necesario aplicar piogeatos de atencion al usuario, Casi
la cuarta parte de los participantes de la presamtaesta, los mismos que simbolizan el
20% de la muestra declaran que Casi siempre esarereplicar procedimientos de
atencion al usuario, Por otro lado Casi la cuasdepde los estudiantes de tercero de
Bachillerato y docentes, aquellos que indican urtgrdaje del 20% de los encuestados
opinan que A veces es necesario aplicar procediosetie atencion al usuario, y por
altimo: La gran minoria de las personas a quierele sealizo la presente encuesta , los
mismos que estadisticamente reflejan el 3% de nosiestados expresan que Nunca es
necesario aplicar procedimientos de atencion ansu

2.2 Andlisis de las encuestas aplicadas al personal tkefarmacia pharmacy's del

paseo shopping de Bahia de Caraquez.

Pregunta 1 ¢ Qué importancia le da a las Relacionékimanas en su diario vivir?

La mitad de los empleados, las cuales represehtzi?ede los encuestados aseguran que
la importancia que le da a las RRHH en su diandr s Mucha, La cuarta parte de los
participantes de la presente encuesta, los mismessignbolizan el 25% de la muestra
dicen que la importancia que le da a las RRHH edliamip vivir es Mas o menos, Por otro
lado La cuarta parte miembros del personal, agugle indican un porcentaje del 25% de
los encuestados sefialan que la importancia qua ke lds RRHH en su diario vivir es

Poco, y por ultimo: Ninguno de las personas a qdese le realizo la presente encuesta ,
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los mismos que estadisticamente reflejan el 0% ode ehcuestados afirman que la
importancia que le da a las RRHH en su diario \@giNada.

Pregunta 2 ¢Qué importancia le da a las Relaciondsumanas en la atencion a los

clientes de la farmacia Pharmacy?

Las tres cuartas partes de los empleados, lasscudeesentan el 75% de los encuestados
opinan que la importancia a las RRHH en la ateneidos clientes es Mucha, La cuarta
parte de los participantes de la presente encuesteyismos que simbolizan el 25% de la
muestra consideran que la importancia a las RRHI etencién a los clientes es Mas o
menos, Por otro lado Ninguno miembros del persauplellos que indican un porcentaje
del 0% de los encuestados estiman que la impoatantas RRHH en la atencion a los
clientes es Poco, y por ultimo: Ninguno de las @eais a quienes se le realizo la presente
encuesta , los mismos que estadisticamente refé¢ja¥ de los encuestados creen que la

importancia a las RRHH en la atencion a los cleeteNada.

Pregunta 3 ¢ Como evalla las Relaciones Humanas csus compafieros de trabajo?

La mitad de los empleados, las cuales represeh&tede los encuestados dicen que las
RRHH con sus compafieros es Muy Buena, La cuart® jpier los participantes de la
presente encuesta, los mismos que simbolizan el &% muestra manifiestan que las
RRHH con sus compafieros es Buena, Por otro ladoidida parte miembros del personal,
aquellos que indican un porcentaje del 25% de husiestados que las RRHH con sus
compaferos es Mediana, y por ultimo: Ninguno degksonas a quienes se le realizo la
presente encuesta , los mismos que estadisticanediejan el 0% de los encuestados que
las RRHH con sus comparieros es Mala.

Pregunta 4 ¢Qué es lo que mas considera al atendeerlos clientes de la farmacia

Pharmacy?

Todos de los empleados, las cuales represent@9® dle los encuestados expresan que el
servicio de la farmacia es Respeto, Ninguno depéoticipantes de la presente encuesta,
los mismos que simbolizan el 0% de la muestra amdiue el servicio de la farmacia es

Solidaridad, Por otro lado Ninguno miembros delspeal, aquellos que indican un
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porcentaje del 0% de los encuestados dicen quenati® de la farmacia es Honradez, y
por ultimo: Ninguno de las personas a quienes sedézd la presente encuesta , los
mismos que estadisticamente reflejan el 0% derlogestados exponen que el servicio de

la farmacia es Amabilidad.

Pregunta 5 ¢ Ha recomendado usted esta farmacia a@$ personas?

Todos de los empleados, las cuales representdl0® tle los encuestados afirman que si
han recomendado esta farmacia a otras personagurdinde los participantes de la
presente encuesta, los mismos que simbolizan efl®% muestra aseguran que no han

recomendado la farmacia ,

Pregunta 6 ¢Ha tenido usted algin inconveniente caalgun cliente que acudié a la

farmacia Pharmacy?

Ninguno de los empleados, las cuales represent@foealie los encuestados manifiestan
que Si han tenido algun inconveniente entre elnsu@odos de los participantes de la
presente encuesta, los mismos que simbolizan ébXl#)la muestra declaran que no han

tenido ningun inconveniente,

Pregunta 7 ¢Ha recibido alguna capacitacion sobreténcion al cliente por parte de

las farmacias Pharmacy?

Ninguno de los empleados, las cuales represent@®oale los encuestados declaran que
Siempre reciben capacitacion sobre RRHH, La cupaide de los participantes de la
presente encuesta, los mismos que simbolizan el &% muestra dicen que Algunas
veces reciben capacitacion sobre RRHH, Por otro las tres cuartas partes miembros
del personal, aquellos que indican un porcentaj&dl# de los encuestados opinan que
Raras veces reciben capacitacion sobre RRHH, yiltiano: Ninguno de las personas a
quienes se le realiz6 la presente encuesta , Emosi que estadisticamente reflejan el 0%

de los encuestados reconocen que Nunca recibeaiteap@ sobre RRHH.
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Pregunta 8 ¢ Cree usted que es necesario aplicar nmanual de atencion al usuario

esta farmacia?

Todos de los empleados, las cuales representadOéb fle los encuestados manifiestan
que Siempre es necesario aplicar procedimientcatetecion al usuario, Ninguno de los
participantes de la presente encuesta, los mismessinbolizan el 0% de la muestra
declaran que Casi siempre es necesario aplicaegiraentos de atencioén al usuario, Por
otro lado Ninguno miembros del personal, aquelles ipdican un porcentaje del 0% de
los encuestados opinan que A veces es necesararaptocedimientos de atencion al
usuario, y por ultimo: Ninguno de las personasiarms se le realiz6 la presente encuesta ,
los mismos que estadisticamente reflejan el 0% slemcuestados expresan que Nunca es

necesario aplicar procedimientos de atencion ansu
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CAPITULO 111

3 TEMA DE LA PROPUESTA

Estudio para el disefio de un Manual de Usuarionggjere las relaciones humanas en la
atencion al cliente de la farmacia pharmacy's deép shopping de Bahia de Caraquez.

3.1 Antecedentes

Carlos Cueva Gonzéalez es un contador que adquipériencia durante 10 afios en
importantes empresas como Fadesa y Ecuaquimicaivaddot por su espiritu
emprendedor decidio en 1983, cuando tenia 27 aiastir 100 000 sucres (USD 2
380 en esa época), para abrir una pequefa farmadzuayaquil, a la que bautizé
con el nombre de su madre, Marina. El relata qeeoepital solo alcanz6 para
vitrinas y perchas de madera. Por su conocimientwagacidad administrativa,
gestionod créditos con los proveedores. Carlos margipadosamente su farmacia.
Al observar que el mercado se concentraba en $tishdiidores y mayoristas, pues la
tendencia era la tercerizacion de la logistica @ecdmercializacion, vio una
oportunidad en tener una distribuidora propia. B841lnace la distribuidora René,
que en 1987 cambiaria su nombre por DistribuidoaamBcéutica Ecuatoriana
(Difare S.A.).

Un grupo de empresarios habia fundado a fines dentiventa la cadena de
farmacias que bajo el nombre Pharmacy's, combiehbancepto de farmacia con
tienda de conveniencia, en ese entonces contaba28ofarmacias en Quito,
Guayaquil y Cuenca. Luego, Difare vio la oportudidie adquirir la cadena y la
integro dentro de Ecuafarmacias. La estrategiahdenfacy's era distinta al resto de
farmacias del grupo, quiza por estar en los locdéezonas geogréficas distintas,
atender otro tipo de segmento y pertenecer todopuatos a la misma empresa. En
sus inicios, los originales propietarios la habé@mcebido como un competidor
directo de Fybeca (del grupo Farcomed). Crearonmagen semejante, con puntos
de venta similares, aunque con otros agregados semiio médico ambulatorio y
de laboratorio. Pharmacy's diseid y promoviéo agaesénte una tarjeta de
relacionamiento, con la cual se daba un descuahtbOdo sobre el precio.
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Este contenido ha sido publicado originalmente Revista Lideres en la siguiente

direccion:

http://www.revistalideres.ec/lideres/grupo-difatistdbucion-farmaceutica-

pais.html.

Las farmacias Pharmacy’s es una cadena de farmgumsofrece diferentes tipos de
servicios en el ambito de la salud, en el Ecuaslkmpueden encontrar en las ciudades de
Guayaquil, Quito, Cuenca, Daule, Ibarra, La Lib&rtaoja, Machala, Manta, Portoviejo,
Riobamba, Sucre, Samborondén y Rumifiahui; son phedtilos servicios que brinda esta
gran cadena de farmacias como servicios a domi€lémtro de atencion al cliente, Spa-
cio, Jornadas Médicas y atencidon 24 horas, logipafes productos que entrega son entre
otros: Dermocosmeética, Pafiales, Vitaminas y MiesraProductos Nuevos, Equipos y
Accesorios Médicos, Maquillaje, Traumatologia ydpedia, Formulas Infantiles, ademas
posee convenios con Latam Pass, y Salud S.A.

3.2 Justificacion

La presente investigacion justifica su realizagydnque por historia se ha convertido en
una de las cadenas mas importantes del pais, ypr&Eeesta renovando y ampliandose
hacia las nuevas exigencias del mercado naciooaltgb virtud es importante que se

disefie un manual de usuario que mejore las relesibnmanas en la atencion al cliente de
la farmacia pharmacy's del paseo shopping de BEhfaaraquez, ya que son los clientes
los que dan vida y permanencia a un comercio de @stergadura, la investigacion

justifica el hecho de crearlo para que especificaenmejore las relaciones humanas en el

sector de Sucre, Bahia de Caraquez.

3.3 Objetivos

3.3.1 Obijetivo General

Crear un Manual de Usuario que mejore las relasibmenanas en la atencién al cliente de

la farmacia pharmacy's del paseo shopping de BEh@araquez.
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3.3.2 Objetivos Especificos

* Reunir al personal de la farmacia para exponereslgmte manual.

» Disefar los protocolos de atencion y servicio paegorar las relaciones humanas

dentro y fuera de la farmacia

* Documentar el presente manual para ser socialiegada farmacia Pharmacy’s en

Bahia de Caraquez.

3.4 Desarrollo de la Propuesta

3.4.1 Mision de la farmacia Pharmacy's del paseo shoppinde Bahia de Caraquez

“Somos una Cadena de Farmacias que satisface txsidedes de nuestros clientes
ofreciendo medicamentos, productos y servicios pareuidado integral de la salud, y

productos de conveniencia relacionados con farrsacia

3.4.2 Vision de la farmacia Pharmacy's del paseo shoppirde Bahia de Caraquez

“Seremos la cadena de farmacias que ofrece |la reep@riencia de compra en farmacia”.

¢, Como se establecen las relaciones humanas?

Clasificacion de las relaciones humanas

1. Relaciones primarias: Su importancia es primordjal,que ellas se establecen

cuando las personas se relacionan entre si, psrralsmas.

2. Relaciones secundarias: Se originan por la neaksidain servicio o funcién que
puede prestar una persona a otra.
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¢,Cuales son las buenas relaciones humanas?

La persona que aprende el arte de las buenasommtadnumanas abre un horizonte amplio
de oportunidades para lograr muchos objetivos @l npersonal y empresarial. Las
relaciones humanas son indispensables para laipaga&n de la sociedad y han hecho

posible que nuestra especie sobreviva a lo largoildmios. (Chunga, 2000)

¢, Cudles son las relaciones humanas en el trabajo?

La importancia de las relaciones humanas en edjtvahas relaciones entre empleados en
el lugar de trabajo son importantes para reducir mevimiento de empleados,

incrementando la productividad y promoviendo latvedad.

¢, Cual es el objeto de estudio de las relaciones hanas?

Las relaciones humanas son parte del desarrolloindéliduo: uno de sus objetivos
primordiales, es generar cohesion, adaptacion ressencia a uno de los grupos (llamese

familia, sociedad).

¢, Qué es lo que permite las relaciones humanas?

Permiten aumentar el nivel de entendimiento, aésadle una comunicacion eficaz y
considerando las diferencias individuales. Dismamuylos conflictos usando en

entendimiento y respeto de las diferencias y pud&sistas de los otros reduciendo las
divergencias y conflictos.

Concepto de atencion al cliente

El servicio de atencion al cliente, o simplemergrvisio al cliente, es el que ofrece una
empresa para relacionarse con sus clientes. Esnjun¢o de actividades interrelacionadas
que ofrece la empresa con el fin de que el cliebtenga el producto en el momento y
lugar adecuado y se asegure un uso correcto detaniSe trata de una herramienta de
mercadeo que puede ser muy eficaz en una orgabrizsices utilizada de forma adecuada,

para ello se deben seguir ciertas politicas irstinales.
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Servicio al cliente es la gestién que realiza ga@taona que trabaja en una empresa asi sea
macro o micro y que tiene la oportunidad de estacomtacto con los clientes y buscar en
ellos su total satisfaccion. Se trata de “un cotwel trabajo” y “una forma de hacer las
cosas” que compete a toda la organizacion, tanta famma de atender a los clientes (que
nos compran y nos permiten ser viables) como eforlaa de atender a los Clientes

Internos, diversas areas de nuestra propia empresa.

Orientacion al servicio

* QOrientacion al cliente

« Crear y mantener la relacion con cada cliente gretdrlos.

« Coordinar los equipos internos y externos que @pén en la elaboracion de la

campana.

» Hacer presentaciones de.

* Generar nuevos negocios.

e Profundizar en el conocimiento sobre el product@oesumidor, el mercado y la

competencia,

» Disefiar la estrategia de comunicacién y orientasadepartamentos de cuentas y

creatividad para la elaboracion de los planes queesentaran al cliente.

Atencion al cliente

La atencion al cliente es el servicio proporciangmbr una empresa con el fin de
relacionarse con los clientes y anticiparse a tesfaacion de sus necesidades. Es una
herramienta eficaz para interactuar con los clehtendando asesoramiento adecuado para
asegurar el uso correcto de un producto o de wicgerLa atencion al cliente consiste en
la gestion que realiza cada trabajador de una eapmree tiene contacto con el cliente,
para brindar asesoramiento y soluciones de calitadiual es una oportunidad para

generar satisfaccion. El esfuerzo y el trabajoadi®s los empleados de una organizacion
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deben estar dirigidos en un mismo sentido, tenieodw foco o como centro al cliente. El
sector de servicio al cliente es el responsablia delacion, la escucha y comprension de
las consultas, dudas, quejas y reclamos que efeldsalestinatarios del trabajo del sector,
con respecto del servicio contratado o productibice. Un buen vinculo con el cliente es
una ventaja competitiva, ya que los servicios ydpobos pueden tener perfiles uniformes
en cuanto a tecnologia de avanzada y otras cdstict®s de comercializacion similares,
pero el elemento diferenciador que destaca el \ddanna empresa es el trato brindado a
los clientes. Toda politica de atencién al cliedebe enfocarse en el conocimiento
profundo de las expectativas y necesidades deaitelipara poder satisfacerlas, teniendo
como meta la fidelizacién. La satisfaccién de Ibantes, objetivo final de toda empresa,
es totalmente compleja y subjetiva. Los clientes swvilizados por las emociones
ademas de las razones, motivo por el cual la aterai cliente ademas de los aspectos

técnicos, debera contemplar aspectos emocionasonales.

La atencién al cliente es un requisito indisperesadalra cualquier empresa que busque

satisfacer la experiencia de sus usuarios.

El éxito y reputacion de una empresa no dependeiGamente de la calidad de los

productos que venda o del servicio que ofrezcampbco de una excelente imagen en sus
instalaciones o paginas web; sino también de ladoen que la misma interactie con su
clientela. Ya que es fundamental que la misma plaglar satisfacer las necesidades de

los usuarios y mejorar su experiencia.

¢, Qué es el servicio de atencion al cliente?

El servicio de atencion al cliente consiste enamjunto de servicios que una determinada
organizacién o empresa, como su nombre lo indftace a sus clientes. Esto con el fin de
que los mismos obtengan sus productos de la fomeaispa, en el lugar y tiempo
estipulados y que a su vez, se asegure el comsotde los mismos. Supone una relacion
entre el cliente-empresa en la que se velara pocueiplimiento de los estatutos

mencionados.

Se trata entonces de un esquema de trabajo queaahatoda la organizacion y es

ejecutada por todas aquellas persona perteneedatmisma que tenga contacto en algun
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momento con los clientes. De esta forma, en agusifaaciones en las que estos necesiten
manifestar inquietudes sobre el funcionamientopetiucto o dinamica del servicio en
cuestion, asi como reclamos, sugerencias e infadmaicional sobre los métodos de
compra o disponibilidad de catalogos; donde pod@municarse con algun ente de la

empresa para que todas sus dudas sean aclaradas.

Diferentes tipos de atencién al cliente

Linea telefénica gratuita

Existen diferentes formas en las que los usuauesign relacionarse con la empresa, pero
una de las mas comunes es una linea telefénicaadieda la atencion cliente; que por lo
general es sin costo alguno para quien llama. Adetmdnda una serie de opciones a
través de una grabadora, con la cual, dependiealdoado, se comunicara a quien llama
directamente con una operadora especializada qoatduresolver el problema o concretar

el pedido del cliente.

Correo electrénico o emaill

Otra forma es mediante el correo electrénico, dpgata directamente a las bandejas de
los representantes de la organizacion. A pesarudeetjteléfono gratuito es una de las
pioneras, los correos son una alternativa eficaa parsonas que no tienen disponibilidad

para llamar, o que se impacientan ante las opaaadpabadas.

Oficinas comerciales

A pesar de los avances tecnoldgicos y de la pabilde comunicarse a distancia, la
existencia de oficinas fisicas en una organizasigne siendo una alternativa que no
puede para la atencidén de la clientela. Ademasesepta una ventaja para las personas
mayores que requieran de un servicio técnico, ypqudo general no estan habituadas al

uso de correo electronico o celulares.

En este punto es sumamente importante destacatefaeiacion entre estas tres formas de
servicio. Por medio de una linea telefénica gratuitorreo electrénico, o visita a una

oficina comercial pueden planificarse entrevistagapla solucion de determinados
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problemas o solicitudes. Si se tratara de la néadsile reparar un artefacto, entonces se
recurrira al area de servicio técnico en la oficen#a cual, previa cita, el cliente llevara su

equipo para reparacion o cambio.

3.5 Metodologias

En la farmacia Pharmacy en el Shopping de Bahi@atdquez, trabajan 4 personas las
mismas que son supervisadas por un gerente deidateak cliente, las preguntas y

respuestas fueron las siguientes:

1. Como gerente de farmacia, ¢,cual es su estiestedn?

En mi experiencia, delegar responsabilidades yriglaid es crucial. Un equipo debe ser
capaz de desarrollarse y crecer como individuoa yodo, no ser retenido por las bajas

expectativas o el ego.

Yo creo en construir un equipo. Cada miembro delpegdebe tener claro su papel, saber
donde encajan y sentir que puede depender el uhotde También creo en la

retroalimentacion en tiempo real. Si haces algo dellerias saberlo de inmediato.
Independientemente de lo correcto o incorrectontocuanas se elimine el feedback a

tiempo, menos efectivo sera.

2. ¢ Qué experiencia tiene con respecto a estaigrogiarticular de gerente en la farmacia
Pharmacy?

Desde mi primera ruta en papel a los 10 afios, tagl@e$aciendo algo para mantenerme
ocupado y ganar dinero. En aquel entonces, obvi@nsentrataba de ganar algo de dinero
para gastar. Lo que no me di cuenta fue que erdadakstaba empezando el viaje de
establecer lo que me gustaba hacer y como encagrggan esquema de las cosas. Luego
trabajé como técnico de computadoras junior en uittismos 2 veranos de la escuela

secundaria. Fue aqui donde descubri lo que meoapéisi y lo que queria hacer. Me

inscribi en la universidad para obtener mi titulcceencias de la computacion, y he estado

trabajando en torno a la tecnologia desde entonces.
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3. Nuestro campo siempre estd cambiando. Comq;tplé ha hecho con respecto al
desarrollo personal cuando se trata de la posidémdministrador de farmacia en los

ultimos 12 meses?

Esa es una gran pregunta. Si bien no he tenidpdeunidad de desarrollarme dentro de
este papel particular per se, en realidad me h@uorado mucho en mi area local este afio.
Esto me ha ensefiado mucho acerca de la comunida@bajo en equipo y tomar la

iniciativa.

Me encargué de inscribirme en un curso de admagistrde empresas de verano. A través
de esto, recogi un gran conocimiento sobre comcidicay trabajo en equipo, ademas de
desarrollar aun mas las habilidades gerencialesergies. Aunque puede no ser

directamente aplicable a este trabajo en partical@o que la experiencia general que

obtuve podria ser una gran ventaja aqui.

4. ¢ Cuales son sus puntos fuertes?

Ser un solucionador de problemas

¢ Ser un motivador

e Ser un lider natural

» La capacidad de realizar bajo presion

* Una actitud positiva

Lealtad

Las metodologias utilizadas en la presente invastg fueron las siguientes: la muestra
tomada a los clientes fue de 30 personas puestesjelepromedio de clientes que ingresan
diariamente a la farmacia a realizar compras sgatifas, ademas se realizaron encuestan
a los cuatro empleados de la farmacia y una esteedl gerente de la farmacia, el mismo
gue se encarga de controlar las relaciones coolirstes, ademas de esto, se pretende
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realizar una socializacion con los miembros dealaficia el manual con las siguientes

tareas:

Talleres

Reuniones

Impresion de manuales

Entrega de ellos
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CONCLUSIONES

Las relaciones humanas entre el personal tantmat@®mo externamente y entre
el personal y los clientes son fundamentales egraglo de satisfaccion de ellos

hacia la permanencia clientelar y el apego emotlmaa las farmacias.

Los protocolos de atencion de los empleados dartaacia Pharmacy's del paseo
shopping de Bahia de Caraquez ha sido un temaedeypacion para la empresa
en mencion, pero hay que hacerles algunos ajustewyar dichos protocolos, con
el manual presentado en la propuesta y difundimtoeeel personal para aplicarlo

con los usuarios.

El personal de la farmacia Pharmacy's del paseppaing de Bahia de Caraquez y
sus clientes, no muestran un marcado porcentaja desatenciéon o problemas,
pero las estadisticas muestran que es necesawwarey mejorar la atencion

utilizando el manual de atencién al cliente.

Tanto el personal como los usuarios estan segerts ichportancia que genera un
manual de relaciones humanas que permitira tenemgjor trato hacia ellos y por

ende, indirectamente, mejorar la competitivida@ledrea.
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RECOMENDACIONES

A los responsables directos del area de Recursamahlis de la farmacia
Pharmacy's del paseo shopping de Bahia de Card&guéz recomienda poner
mayor atencion en el grado de satisfaccion delleates que diariamente visitan

las instalaciones para adquirir sus productos\oces.

Al personal de la farmacia Pharmacy's del paseppshg de Bahia de Caraquez se
les hace hincapié en aplicar el manual de RRHH pwejrar la atencion en la

farmacia y aumentar el grado de satisfaccion eis@de los servicios que ofrece.

Es necesario aplicar el uso del Manual para me@naato con los clientes, aunque
como se inscribi®é en las conclusiones, no ha habidomarcado indice de

desaprobacion, pero si hay ciertos rangos necsgaai@a mejorar.

Aprovechar el grado de aceptacién del manual @amt@mpleados como clientes.
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Anexo 1: Formulario para la encuesta aplicada a loslientes de la farmacia
pharmacy's del paseo shopping de Bahia de Caraquez

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

EXTENSION BAHIA DE CARAQUEZ
Facultad de Secretariado Ejecutivo

LAS RELACIONES HUMANAS EN LA ATENCION AL CLIENTE DE LA FARMACIA PHARMACY'S DEL
PASEO SHOPPING DE BAHIA DE CARAQUEZ
Instrucciones: Lea con atencion cada uno de los siguientes planteamientos y contéstalos de acuerdo a su consideracion

Encuesta aplicada a los clientes de la farmacia pharmacy's del paseo shopping de Bahiade
Caraquez

Objetivo:

Recoger y levantar informacidn necesaria para conocer el grado de aceptacién y satisfaccion
de los clientes de la farmacia pharmacy's del paseo shopping de Bahia de Caraquez

Pr. 1 {Como califica la atencion del personal de Pharmacy?

Excelente

Bueno
Regular
Malo
Pr. 2 ¢Qué destaca de la atencion por parte del personal de Pharmacy?
Honradez
Honestidad
Amabilidad
Capacidad
Pr. 3 ¢Cree usted que el personal se encuentra capacitado para dar una excelente atencion a
los usuarios?

Si
No
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Pr. 4 ¢Ha tenido algtin inconveniente con la compra de algunos de los productos de
Pharmacy?

Si
No
| Pr. 5 ¢{Ha recomendado usted esta farmacia a otras personas? |
Si
No
Pr. 6 ¢Alguna vez ha visto algin inconveniente entre el usuario y algiin empleado de la
farmacia?

Si

No

| Pr. 7 éHa tenido usted algtin problema con el servicio recibido en esta farmacia? |
Siempre

Algunas veces

Raras veces

Nunca

Pr. 8 {Cree usted que es necesario aplicar un manual de atencion al usuario esta farmacia?
Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca

Elaborado por: Carlos Efrén Andrade Mero
Gracias por su atencién y colaboracion

Anexo 2: Tablas y cuadros de la Encuesta aplicada las clientes de la farmacia

pharmacy's del paseo shopping de Bahia de Caraquez

Pregunta 1 ¢ Como califica la atencion del persta&harmacy?

Opciones F %
Excelente 10 33%
Bueno 8 27%
Regular 8 27%
Malo 4 13%
Total 30 100%

Fuente: Clientes de la farmacia Pharmacy's del paseo shopping de Bahia de Caraquez
Autor: Carlos Efrén Andrade Mero



Malo Excelente
13% 33%

Regular
27%

27%

Pregunta 2 ¢ Qué destaca de la atencion por paperdenal de Pharmacy?
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Opciones F %
Honradez 5 17%
Honestidad 8 27%
Amabilidad 8 27%
Capacidad 9 30%

Total 30 100%

Fuente: Clientes de la farmacia Pharmacy's del paseo shopping de Bahia de Caraquez
Autor: Carlos Efrén Andrade Mero

Honradez

Capacidad
30%

16%

Honestidad
27%

Amabilidad
27%
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Pregunta 3 ¢Cree usted que el personal se encuapaaitado para dar una excelente

atencion a los usuarios?

Opciones F %
Si 25 83,33%
No 5 16,67%
Total 30 100%

Fuente: Clientes de la farmacia Pharmacy's del paseo shopping de Bahia de Caraquez
Autor: Carlos Efrén Andrade Mero

Si
83,33%

Pregunta 4 ¢Ha tenido algun inconveniente connagpca de algunos de los productos de

Pharmacy?
Opciones F %
Si 7 23%
No 23 77%
Total 30 100%

Fuente: Clientes de la farmacia Pharmacy's del paseo shopping de Bahia de Caraquez
Autor: Carlos Efrén Andrade Mero



23%

Pregunta 5 ¢ Ha recomendado usted esta farmaaiasgpetrsonas?
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Opciones F %
Si 7 23%
No 23 77%
Total 30 100%

Fuente: Clientes de la farmacia Pharmacy's del paseo shopping de Bahia de Caraquez

Autor: Carlos Efrén Andrade Mero
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Pregunta 6 ¢Alguna vez ha visto algun inconvenientes el usuario y algun empleado de

la farmacia?
Opciones F %
Si 3 10%
No 27 90%
Total 30 100%

Fuente: Clientes de la farmacia Pharmacy's del paseo shopping de Bahia de Caraquez
Autor: Carlos Efrén Andrade Mero

90%

Pregunta 7 ¢Ha tenido usted algun problema coerét® recibido en esta farmacia?

Opciones F %

Siempre 0 0%
Algunas veces 3 10%
Raras veces 14 47%
Nunca 13 43%
Total 30 100%

Fuente: Clientes de la farmacia Pharmacy’s del paseo shopping de Bahia de Caraquez
Autor: Carlos Efrén Andrade Mero
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Nunca
43%

Siempre

Algunas veces
10%

Raras veces
47%

esta

Pregunta 8 ¢Cree usted que es necesario aplicarannal de atencion al usuario
farmacia?
Opciones F %
Siempre 17 57%
Casi siempre 6 20%
A veces 6 20%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Fuente: Clientes de la farmacia Pharmacy's del paseo shopping de Bahia de Caraquez

Autor: Carlos Efrén Andrade Mero

A veces

Casi siempre
20%

Siempre

57%
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Anexo 3: Encuesta aplicada al personal de la farm&c Pharmacy's del paseo
shopping de Bahia de Caraquez

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
EXTENSION BAHIA DE CARAQUEZ
Facultad de Secretariado Ejecutivo

LAS RELACIONES HUMANAS EN LA ATENCION AL CLIENTE DE LA FARMACIA PHARMACY'S DEL
PASEO SHOPPING DE BAHIA DE CARAQUEZ

Instrucciones: Lea con atencion cada uno de los siguientes planteamientos y contéstalos de acuerdo a su consideracion

Encuesta aplicada al personal de la farmacia pharmacy’s del paseo shopping de Bahia de
Caraquez

Objetivo:
Recogery levantar informacidn necesaria para conocer el grado de aceptacién y satisfaccién
de los clientes de la farmacia pharmacy’s del paseo shopping de Bahia de Caraquez

Pr. 1 {Qué importancia le da a las Relaciones Humanas en su diario vivir?
Mucha
Mas o menos

Poco

Nada

Pr. 2 {Qué importancia le da a las Relaciones Humanas en la atencién a los clientes de la
farmacia Pharmacy?

Mucha
Mas o menos

Poco
Nada
Pr. 3 ¢Cémo evalua las Relaciones Humanas con sus compaiieros de trabajo?
Muy Buena
Buena

Mediana

Mala

Pr. 4 {Qué es lo que mas considera al atender a los clientes de la farmacia Pharmacy?
Respeto

Solidaridad

Honradez

Amabilidad




| Pr. 5 ¢{Ha recomendado usted esta farmacia a otras personas?
Si
No

| Pr. 6 ¢Ha tenido usted algtin inconveniente con algun cliente que acudié a la farmacia

Si
No
Pr. 7 ¢Ha recibido alguna capacitacion sore Atencion al clientepor parte de las
Pharmacy?
Siempre
Algunas veces
Raras veces
Nunca

farmacias

Pr. 8 ¢{Cree usted que es necesario aplicar un manual de atencién al usuario esta farmacia?

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

47

Elaborado por: Carlos Efrén Andrade Mero
Gracias por su atencién y colaboracion
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Anexo 4: Tablas y cuadros de las Encuestas

Pregunta 1 ¢Qué importancia le da a las Relacidnesnas en su diario vivir?

Opciones F %
Mucha 2 50%
Mas o menos 1 25%
Poco 1 25%
Nada 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Personal de la farmacia Pharmacy's del paseo shopping de Bahia de Caraquez
Autor: Carlos Efrén Andrade Mero

Nada
0%

Mas o menos
25%

Pregunta 2 ¢Qué importancia le da a las Relacidogganas en la atencion a los clientes
de la farmacia Pharmacy?

Opciones F %
Mucha 3 75%
Mas o menos 1 25%
Poco 0 0%
Nada 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Personal de la farmacia Pharmacy's del paseo shopping de Bahia de Caraquez
Autor: Carlos Efrén Andrade Mero



Mas o menos
25%

Nada
0%

Poco
e

Pregunta 3 ¢ Cémo evalla las Relaciones Humanasisaomparieros de trabajo?
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Opciones F %
Muy Buena 2 50,00%
Buena 1 25,00%
Mediana 1 25,00%
Mala 0 0,00%
Total 4 100%

Fuente: Personal de la farmacia Pharmacy’s del paseo shopping de Bahia de Caraquez

Autor: Carlos Efrén Andrade Mero

Mediana

Mala
0,00%

Muy Buena
50,00%
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Pregunta 4 ¢ Qué es lo que mas considera al atehateclientes de la farmacia Pharmacy?

Opciones F %
Respeto 4 100%
Solidaridad 0 0%
Honradez 0 0%
Amabilidad 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Personal de la farmacia Pharmacy’s del paseo shopping de Bahia de Caraquez
Autor: Carlos Efrén Andrade Mero

Amabilidad

Honradez
Solidaridad
0% 9
. \77 0%

Respeto
100%

Pregunta 5 ¢ Ha recomendado usted esta farmadiasgpersonas?

Opciones F %
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Personal de la farmacia Pharmacy's del paseo shopping de Bahia de Caraquez
Autor: Carlos Efrén Andrade Mero
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No
/_0%

Pregunta 6 ¢Ha tenido usted algun inconveniente atgéin cliente que acudié a la

farmacia Pharmacy?

Opciones %

Si 0%

A~A(Om

No 100%

Total 4 100%

Fuente: Personal de la farmacia Pharmacy’s del paseo shopping de Bahia de Caraquez
Autor: Carlos Efrén Andrade Mero

0%
/

100%
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Pregunta 7 ¢Ha recibido alguna capacitacion solbeacon al cliente por parte de las

farmacias Pharmacy?

Opciones F %

Siempre 0 0%
Algunas veces 1 25%
Raras veces 3 75%

Nunca 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Personal de la farmacia Pharmacy's del paseo shopping de Bahia de Caraquez

Autor: Carlos Efrén Andrade Mero

Siempre

0%

Nunca
0%

Algunas veces

25%

Pregunta 8 ¢Cree usted que es necesario aplicaranoal de

atencion al usuario esta

farmacia?
Opciones F %
Siempre 4 100%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Personal de la farmacia Pharmacy's del paseo shopping de Bahia de Caraquez

Autor: Carlos Efrén Andrade Mero
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A veces
0% Casi siempre

Nunca
0% \J/_ 0%

100%

Anexo 5: Fotografias



