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RESUMEN

El servicio al cliente es importante en el desarrollo de toda empresa u organizacion
debido que aquello depende el crecimiento y la perseverancia, convirtiéendose en

un elemento principal para el éxito de toda institucion.

El presente trabajo de investigacion fue realizado para evaluar los niveles de
satisfaccion del Centro Materno Infantil tipo C y emergencias IESS Bahia del
Canton Sucre, La poblacion que se estudio fueron los usuarios permanentes y
espontaneos del centro de salud materno infantil y emergencia IESS del Canton

Sucre.

El tipo de muestra que se empled en la investigacion es la no probabilistica, en la
cual se utiliz6 como instrumento la encuesta, para detectar la percepcion que

tienen los usuarios del servicio que estan recibiendo.

Para lo cual se realizd la elaboracion de un manual de servicio para mejorar la
atencion de los usuarios del servicio de farmacia del centro de salud materno

infantil y emergencia IESS del Canton Sucre.

Los resultados son expuestos en orden de los objetivos especificos segun lo
establecido en la metodologia, donde se establecid la correlacion de la
satisfaccion del usuario y los resultados; por ultimo se presentan las conclusiones

con sus respectivas recomendaciones.



INTRODUCION

La satisfaccion del cliente al momento de ofrecerle un servicio o producto por lo
general es importante que mediante ello se puede observar si el cliente ha
quedado satisfecho si el producto o servicio a cumplido con sus expectativas es
importante evaluar los niveles de satisfaccion del cliente externo. Todos saben que
si se ofrece un buen servicio el cliente va a quedar satisfecho se debe trabajar en
crear herramientas para saber cuales son los pasos para que tu cliente en si se
sienta contento ofrecerle algo adicional a la imagen de tu empresa o local cuenta
mucho el cliente siempre va a querer entrar a un lugar agradable con una buena
atencion estos son algunos paso a seguir para que tu cliente se sienta contento y
quiera regresar al mismo lugar donde fue atendido lograr que el todo el trabajo
realizado o los objetivos establecidos se cumplan de una manera eficiente ayudar
a los clientes interno con capacitacién la cuales le van ayudar a saber como
manejar a tu usuario se debe saber que primero tienes que tener contento a tu
cliente interno para de esta manera él pueda lograr satisfacer los deseos del

cliente externo o usuarios.

La calidad del servicio es unas de las variables mas importante que se debe tener
en cuenta a la hora de ofrecer algo de calidad esto es relevante para tu cliente
percibir esos de que lo atiendes hasta que el ofrecer el servicio mostrar siempre tu
cultura, esta investigaciéon nos ayuda a saber qué tanto es el nivel de satisfaccion
de los usuarios del establecimiento mediante encuestas para saber si el personal
estd completamente capacitado para poder llevar a cabo esta labor muy

importante.

La competencia y la necesidad de satisfacer las expectativas de los clientes
adquieren cada vez mas importancia e imponen requerimientos cada vez mas
fuertes sobre las empresas. Tales expectativas abarcan no solo el precio y la
calidad de los productos o servicios, sino también la rapidez, confiabilidad y
eficiencia en la entrega. Todo esto es lo que se ha llamado calidad de servicio, la

cual se ha convertido en nuestros dias en un requisito imprescindible para



competir a nivel mundial, convirtiéndose en un elemento estratégico que confiere
una ventaja competitiva en el tiempo a aquellas organizaciones que tratan de

alcanzarla. (Gonzalez, 2010)

El resultado esencial de la calidad del servicio se la percibe cuando vemos los
resultados en cada uno de los usuarios quienes han experimentado un servicio
optimo, cada usuario piensa diferente y percibe las cosas de otras manera, el
personal de servicio al cliente debe conocer a cada uno de los usuarios y saber
coémo entablar una conversacion y de qué manera se pueden entablar un dialogo

amable a la hora de enfrentar una discusion.

El objetivo de este trabajo investigativo es determinar la relacion directa que existe
entre la calidad de atencidn de la farmacia de IESS, por otra parte la satisfaccion

de los usuarios que acuden diariamente a retirar sus medicamentos.



Problema cientifico:

El objeto de estudio es el Servicio de Farmacia
El campo de estudio son los Niveles de Satisfaccion

Variable Independiente.

Definicion de Niveles de Satisfaccion

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara
de marca o proveedor de forma inmediata deslealtad condicionada por la misma
empresa. Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta
que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor lealtad condicional.
(Thompson, 2015)

Variable dependiente.
Definicion de servicio

Un servicio es la satisfaccion de las necesidades humanas mediante un contacto

interpersonal humano entre quien lo presta y quien lo recibe. (Lopez, 2017 )

Tareas cientificas

e Analizar desde el punto de vista historico los niveles de satisfaccion para
medir el servicio de farmacia del centro de salud materno infantil y
emergencia IESS del Canton Sucre

e Diagnosticar la situacion del centro de salud materno infantil tipo C y
emergencia IESS del Cantén Sucre a través de la investigacion de campo.

e Elaborar la propuesta de aportacion para mejorar los niveles de satisfaccion

de la farmacia

La metodologia que se ejecutd en la investigacion fue la bibliografia y la de campo
en donde se conceptualizaron las variables dependiente e independiente,

mediante conceptos de autores. Paginas web. Libros revistas cientificas, ademas



se ejecuto la investigacion de campo con la intencion de lograr datos que ayuden
a optimizar el negocio.

El método que se aplicé en la investigacion fue el analitico que ayuda a obtener

datos relevantes para el desarrollo de la investigacion
Para el desarrollo de la investigacion se utilizoé técnicas e instrumentos como:

e Encuesta
¢ SPSS



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO
1.1 Antecedentes

La Unidad Médica se encuentra en el area comercial de la ciudad, cerca al
estuario del Rio Chone y a 5 minutos del Puente Los Caras, gran obra de
infraestructura que une a Bahia con el cantén San Vicente.

Se encuentra a 2 km del Centro de Salud del MSP donde se ubican también las
oficinas administrativas del Distrito de Salud, y a 8 minutos del Hospital Miguel H
Alcivar, que se ubica en el barrio Astillero, siendo una poblacién con limitada
oferta de servicios publicos de salud y con servicios privados de baja capacidad
resolutiva, la gran mayoria de sus habitantes son usuarios del sistema publico de
salud accediendo a sus prestaciones en todos los ambitos: fomento y promocion,

recuperacion y rehabilitacion.

Las Unidades Médicas de referencia principal son Hospital IESS Chone, Manta,
Jipijapa y Portoviejo donde se derivan pacientes de emergencias, hospitalizacion,
cirugias, examenes de Imagenologia, histopatolégicos y atencion médica
especializada, ademas se remiten interconsultas a los Hospitales de Tercer Nivel
como son Hospital Carlos Andrade Marin de la ciudad de Quito y el Hospital
Teodoro Maldonado Carbo de la Ciudad de Guayaquil y a varios prestadores

externos que tienen convenio con el Instituto.

Ademas se cubre la demanda de Dispensarios del Seguro Social Campesino. Del
espectro de atencion abarca los cantones Pedernales, Jama y San Vicente; las
parroquias Charapoto, San Jacinto y San Clemente pertenecientes al Canton
Sucre. La parroquia San isidro es la parroquias mas antigua del canton y esta

separada por el cantdén San Vicente.



1.2. AMBITO HISTORICO

El IESS Centro de Atencion Ambulatoria Bahia de Caraquez, se fundo en el afio
de 1.934, bajo el nombre de Dispensario No 11 del IESS, en un primer edificio
alquilado, conocido como Casa Tagua, debido a su construccidon en cana y
madera.

Los primeros servicios con los que se conté fueron Medicina General, con 2

médicos tratantes, y el servicio de Odontologia.

En 1979, se crea el servicio de Laboratorio y el cargo de Tecndlogo. Asi mismo en
1981 se inicia la atencién en el servicio de Radiologia, con la creacion del auxiliar
en Rayos X. Ese mismo ano, se recibe una ambulancia desde el dispensario de
Alausi, con el consiguiente cargo creado de un chofer.

En 1987 se traslada a local propio de 3 pisos, en donde también funcionaria la
Agencia Local, en areas separadas y definidas; finalmente en el afo 2006 se
implementd el servicio de rehabilitacion fisica, servicio que a la fecha se sigue

otorgando de forma constante.

Segun informacion del IESS esta unidad fue construida en 6 meses, en reemplazo
de la anterior edificacion afectada por el intenso terremoto del 16 de abril de 2016,
el 30 de junio del 2017 fue inaugurado el nuevo Centro Materno Infantil tipo C y
Emergencias |IESS Bahia del cantdon Sucre. Su estructura con caracteristicas
sismo resistentes, se ha construido en una zona libre de riesgos naturales, como
tsunami o deslizamientos; en un terreno de 6.152 m2., mas amplia que la anterior,
de dos plantas, con 11 consultorios y ascensor para facilitar la movilidad de los
beneficiarios; ademas esta un bloque de una planta para la agencia del IESS,
donde se atenderan los procesos de afiliacion, jubilaciones, riesgos del trabajo y

demas prestaciones y servicios.



1.3. VARIABLE INDEPENDIENTE
1.3.1. Como medir la satisfaccion del cliente

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente" es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y, por ende, en
el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha
traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en
uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion,

finanzas, recursos humanos, etc....) de las empresas exitosas. (Thompson, 2006)

Un usuario satisfecho genera confianza y seguridad, y cada vez que regrese
tendra enmarcada en su mente el trato que recibié mientras se lo atendia, como lo
menciona el autor, es un requisito indispensable que toda empresa, institucion o

negocio, debe tener para poder brindar un trato amable.

Resulta evidente que el cliente ha de tener una consideracién preferente dentro de
la gestion de cualquier organizacién. Asi, el primero de los ocho principios
de gestion de la calidad (en los que se basan la familia de normas ISO 9000)
sugiere que las organizaciones adopten para su gestién un enfoque al cliente.

El objetivo final de tal enfoque es aumentar la satisfaccion del cliente, lo que
supone una muestra mas de la importancia que se le concede al mismo.
(Gonzalez, 2014).

La importancia de que un usuario salga satisfecho de cualquier servicio recibido es
sentir la sensacidon de haber hecho un buen trabajo, este deberia ser el principal
objetivo que toda empresa u organizacion busque a la hora de tratar con

personas.

1.3.2. Alcanza la satisfaccion laboral

En la actualidad el fenomeno de la satisfaccion laboral adquiere una vital

importancia para el desarrollo de la humanidad. Resulta evidente que es necesario



combinar las nuevas tecnologias y el factor humano para lograr la eficacia,

eficiencia y efectividad en las organizaciones del siglo XXI.

En la comunidad cientifica, existe consenso en senalar que la satisfaccion laboral
es la actitud que asume la persona ante su trabajo y que se refleja en actitudes,
sentimientos, estados de animo y comportamientos en relaciéon a su actividad
laboral. (Viamontes, 2010)

El buen trato que le pueda dar al usuario es recibiéndole con amabilidad,
atendiéndole como si los conocieran haciéndolos sentir parte de la empresa, el
personal que atiende debe estar dispuesta a brindar siempre lo mejor, dejando a
un lado mis emociones 0 mis cambios de animo que puedan afectar a la hora de

brindar un servicio 6ptimo.

Dentro de estos factores, podemos resaltar, segun estudios, dentro de las
caracteristicas del puesto, la importancia de la naturaleza del trabajo mismo como
un determinante principal de la satisfaccion del puesto que se aplica un
cuestionario llamado Encuesta de Diagndstico en el Puesto a varios cientos de
empleados que trabajaban en 62 puestos diferentes. Se identificaron las siguiente

cinco dimensiones centrales (Pérez, 2012)

1.3.3 Concepto y herramienta para ofrecer un servicio sobresaliente

El acercamiento al cliente como estrategia de mercadeo, debe estar enraizado en
la cultura de la organizacién, no existe un modelo teérico que sea permeable a
todas las culturas organizacionales, cada una debe generar su propio modelo, sus
propias formas, sus propios planes y programas, con la finalidad de mantener su

posicion dentro del mercado (prieto, 2007)

Concuerdo que no existe un amplio modelo establecido de como tratar al usuario,
por las diversidades de culturas existentes tanto por sus lenguajes como en sus

creencias, lo mas acertado es que cada empresa u organizacion elabore sus



propios modelos para emplear un servicio de calidad basada en la realidad de

cada etnia.

1.3.4. La atencion al cliente

Se considera mas una estrategia que un proceso, ya que esta disefada para
comprender y anticiparse a las necesidades de los clientes actuales y potenciales
de los dos siguientes elementos de la cadena; sistematizar en conjunto ambas
aplicaciones, la de gestion de canales y la de CRM, hacen esto posible. CRM por
un lado, no es solo una palabra que esta de moda y tampoco es nueva, lo que es
nuevo es relacionarlo con la gestion de canales y tecnologia de informacion.
(Albrecht Karl, 2007)

El concepto entonces es desarrollar habilidades para el disefio de nuevas
relaciones de creacion y gestion de valor entre empresas proveedoras y clientes
de una misma cadena; se trata también de un rol distinto y conjunto para la
logistica y el marketing en la toma de decisiones para la gestacion de valor a la

empresa. (Tom, 2007)

1.3.5. Comunicacion al cliente

La comunicacion es parte importante para brindar un servicio excelente. ¢Por
qué? Porque de la comunicacion que reciben los clientes, ya sea por parte de la
empresa o de otros fuera de la empresa (como puede ser la recomendacion de un
amigo), el cliente va formando sus expectativas respecto al servicio que va a
recibir. (Pizzo, 2013)

El cliente habitual acude a una organizacion por una necesidad mayoritaria y
facilmente identificada: alimentacién, sed, salud, recreacion, etc. En el caso del
cliente interno, para mayoria de las personas, incluso en los mismos clientes
internos, solo acude a las organizaciones para adquirir dinero; cuando en realidad
buscan satisfacer las necesidades de afiliacion, autoestima, seguridad, poder y

autorrealizacidon. (Gomez, 2009)

10



1.3.6. Como mejorar la relacién con los clientes

La atencion al cliente no es un departamento es una actitud en otras palabras o
esta interiorizada por todos en la empresa o no hay posibilidades llegar a
considerarse como una empresa efectivamente liderada en base a las
necesidades, gustos y deseos de los clientes. Esa actitud tiene que generar un
funcionamiento y una personalidad natural, no forzada, ni improvisada con
dedicacion y devocion, no aparente y formal, debe buscar el impacto emocional
con un fundamento racional para si sorprender al cliente antes las dificultades o

barrera que surge en el proceso de compra. (Lcosta, 2017)

El rescate de las relaciones publica y relacion al cliente es necesario su
entendimiento como la accién de una empresa industrial o mercantil, agrupacion
profesional u obrera, organismo publico o civico, o de cualquier otra sociedad e
institucion para adaptarse a su medio e interpretarse ante la sociedad que actua,
asi como para captar y conservar la amistad, compresion o simpatia de sus
patronos, accionistas, miembros, empleados, clientes o cuales quieran otros
grupos de personas afiliadas a la actividad de la cooperacion afectadas por ella
(Vera, 2011)

1.3.7 Principios de calidad total

La calidad es un tema de reciente desarrollo, ahora ya no se puede hablar de
hacer las cosas bien sino mantener un nivel de calidad adecuado durante la
realizacion de un producto o servicio. Existen diferentes definiciones de la calidad,
el uso de cada una depende del area en que sé este trabajando. Anteriormente se
creia que la calidad era demasiada costosa y por eso influia en las ganancias
producidas por la empresa. Ahora se sabe que el buscar la calidad resulta en una

baja en los costos de las empresas y una mayor ganancia. (Padilla, 2002)

Estos principios ayudaron a paises como Japon a salir de la crisis en la que se
encontraba inmerso tras la Il Guerra Mundial, permitiéndole posicionarse por
delante de paises mas avanzados hasta ese momento gracias a su

competitividad, originada principalmente por la calidad de sus productos.
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Actualmente, son conocidos como los 14 Puntos de Deming y, a pesar de los afnos

que han transcurrido desde entonces, siguen totalmente vigentes. (Dias, 2014)

1.4. VARIABLE DEPENDIENTE
1.4.1. Servicio de Farmacia
1.4.2. Atencién Estratégica al Cliente

El cliente habitual acude a una organizacion por una necesidad mayoritaria y
facilmente identificada en el caso del cliente interno para mayoria de las personas
incluso en los mismos clientes interno solo acuden a la organizacién para adquirir
dinero cuando en realidad acuden para satisfacer las necesidades de afiliacion,
autoestima, seguridad, poder y auto relacién puede darse el caso que el cliente

interno priorice las necesidades, pero no de forma independiente. (H, 2006)

El concepto tradicional que se tenia del servicio al cliente era la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente fundamentalmente amabilidad y atencion
de servicio y dice que es una empresa orientada hacia la anticipacién y

necesidades y expectativas de valor agregado al cliente. (E G. , 2009)
1.4.3. El cliente el servicio y los productos

Hemos hablado bastante del producto considerado como un lenguaje, para darnos
cuenta de que este fendmeno esta regido, ante todo, por leyes de orden
sociolégico. En efecto, no se trata de interesarnos por un producto en si, cuya
duracién de empleo individual esta en relacidén con la concepcion técnica y la
solidez - es un asunto de laboratorio y de ingenieros sino de considerar el

producto como un modo particular de consumo. (Perez, 2006)

Probablemente, leer acerca de la definicion del término cliente sea considerado
como algo muy basico por la gran mayoria de mercaddlogos y empresarios. Sin
embargo, si tenemos en cuenta que el cliente es "aquel" por quién se planifican,

implementan y controlan todas las actividades de las empresas u organizaciones,

12



llegaremos a la conclusion de que no esta demas revisar su definicion de vez en

cuando para no olvidarnos. (Thompson, 2009)

1.4.4. El jefe y la direccién en la nueva cultura

Dichas situaciones pueden resumirse en actuaciones que evidencian una cultura
que manifiesta la brecha entre lo esperado por la organizacion y la realidad en la
relacion entre las personas que afectan el trabajo en equipo, la comunicacién y la
motivacion, de tal manera que se afecta el compromiso deseado y por tanto nos

encontramos inmersos en un modelo cultural (Vecino, 2009)

La cultura organizacional: es el conjunto de percepciones, sentimientos, actitudes,
habitos, creencias, valores, tradiciones y formas de interaccion dentro y entre los
grupos existentes en todas las organizaciones. La cultura organizativa puede
facilitar la implantacion de la estrategia si existe una fuerte coherencia entre

ambas o, por el contrario, impedir o retrasar su puesta en practica. (L, 2012)
1.4.5. La fuerza de ventas

En la organizacion de las ventas vemos que estan implicitos varios aspectos que
se deben de planificar y dirigir de manera adecuada cuidando todos los detalles,
pero el punto de partida sera siempre contar con buen producto que sea conocido
no solo por la fuerza de ventas, sino ademas por todos los colaboradores de la
empresa ya que resulta incongruente pensar que no conocemos los bienes o
servicios que comercializa la institucidn para la que prestamos nuestros servicios.
(Mejia, 2012)

1.4.6. Servicio de postventa

Podria decirse de la Postventa muchas cosas, entre ellas que es un icono de
reflexion en el mundo empresarial y de los negocios. Es aquella ovejita negra del

cuento, o el lobo feroz de la caperucita roja que apareciéo de pronto para hacer
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sentir el riesgo que se corre si no se esta preparado en un mercado altamente

competitivo. (Tacoa, 2016)

Dentro de post venta o posventa esta incluido todo el soporte necesario para
apoyar al cliente en el uso del producto o servicio. Todo aquello que ocurre
después de la venta: soporte técnico, aplicacion de garantia, cursos y manejo de
quejas. (Onate, 2005)

CAPITULO Il
2. DIAGNOSTICO
2.1. Diseno metodolégico de la investigacion

El disefio de la investigacion es bibliografico y de campo. El método tedrico nos
accedio a recopilar informaciéon necesaria para demostrar la tematica la cual se

apoyo en la siguiente informacion.

2.1.2. Informacién bibliografica:

Fue necesaria para poder lograr la sustentacion del trabajo investigativo mediante
definiciones de autores de libros, Google académico, libros virtuales, blogs y otras

fuentes que fueron de mucha importancia para la colaboracién en la investigacion.

2.2. Método empirico
2.21 Investigacion exploratoria

Examina un tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen

muchas dudas o no se ha abordado antes. (Carballo, 2013)

Para realizar la investigacién se recopilo la informacidén para después analizarla,
para esto se realiza encuesta a los usuarios de servicio de farmacia del centro de

salud materno infantil y emergencia IESS del Canton Sucre.
2.2.2. Técnicas de recopilacion de informacion

En la presente investigacion se realizaron encuestas a los usuarios de servicios de
farmacia del centro de salud materno infantil y emergencia IESS del Canton Sucre

con el objetivo principal de averiguar el grado de aceptacién que tiene.
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La encuesta seria el “método de investigacion capaz de dar respuestas a
problemas tanto en términos descriptivos como de relacién de variables, tras la
recogida de informacion sistematica, segun un disefio previamente establecido

que asegure el rigor de la informacion.

Resumen de modelo

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de N de elementos
Cronbach Cronbach
basada en los

elementos

tipificados

,760 , 757 6

Fuente: SPSS

Elaborado por: Dario Intriago

2.3. Analisis de los resultados de la encuesta realizada a los usuarios del
servicio de farmacia del centro Materno Infantil tipo C y Emergencia
IESS del Cantén Sucre

1.- ¢ Cada vez que acude a la farmacia le reciben cordialmente?

De una poblacion de 50 personas encuestadas se puede establecer como indica
en la tabla de frecuencia que 1 persona que equivale al 2% dijo que rara vez
acude a la farmacia y lo reciben cordialmente, las otras 6 personas que equivale al
12% acuden a la farmacia y rara vez lo reciben cordialmente, las otras 20
personas que equivale al 40% acuden a la farmacia y solo a veces la reciben

cordialmente, las otras 8 personas que equivale al 16% cuando acuden a la
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farmacia casi siempre las reciben cordialmente, y las otras 15 personas que

equivale al 30% cuando acuden a la farmacia siempre las reciben cordialmente.

De los datos alcanzados un mayor porcentaje de las personas encuestadas,

cuando acuden a la farmacia a veces la reciben cordialmente.
2.- ; Se respeta su turno al momento de retirar su medicamento?

De una poblacion de 50 personas encuestadas se puede establecer como indica
en la tabla de frecuencia que 3 personas que equivale al 6% dijo que rara vez
respetan su turno al momento de retirar su medicamento, las otras 16 personas
que equivale al 32% dijeron que a veces respetan su turno al momento de retirar
su medicamento, las otras 26 personas que equivale al 52% dijeron que casi
siempre respetan su turno al momento de retirar su medicamento, y las otras 5
personas que equivale al 10% dijeron que siempre respeta su turno al momento

de retirar su medicamento.

De los datos alcanzados un mayor porcentaje de las personas encuestadas, al

momento de retirar su medicamento casi siempre respetan su turno.
3.- ¢ Recibe completa las medicinas que el médico le prescribe?

De una poblacion de 50 personas encuestadas se puede establecer como indica
en la tabla de frecuencia que 2 persona que equivale al 4% dijo que nunca o rara
vez reciben completa las medicinas que el médico le prescribe, las otras 5
personas que equivale al 10% dijeron que a veces reciben completa las medicinas
que el médico le prescribe, las otras 10 personas que equivalen al 20% dijeron
que casi siempre reciben completa las medicinas que el médico le prescribe, las
otras 33 personas que equivale al 66% dijeron que siempre reciben completa la

medicina que el médico le prescribe.

De los datos alcanzados un mayor porcentaje de las personas encuestadas,

reciben completa las medicinas que el medico prescribe.
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4.- ; El auxiliar de farmacia le brindo el tiempo necesario para contestar sus

dudas o preguntas sobre su medicina?

De una poblacion de 50 personas encuestadas se puede establecer como indica
en la tabla de frecuencia que 1 persona que equivale al 2% respondieron que
nunca el auxiliar de farmacia le brinda el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su medicina, las otras 7 personas que equivale al 14%
respondieron que rara vez el auxiliar de farmacia le brinda tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su medicina, las otras 20 personas que
equivale al 40% respondieron que a veces el auxiliar de farmacia le brinda el
tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su medicina, las
otras 15 personas que equivale al 30% respondieron que casi siempre el auxiliar
de farmacia le brinco el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas
sobre su medicina, las otras 7 personas que equivale al 14% respondieron que
siempre el auxiliar de farmacia le brinda el tiempo necesario para contestar sus

dudas o preguntas sobre su medicina.

De los datos alcanzados un mayor porcentaje de las personas encuestadas,
manifiestan que a veces el auxiliar de farmacia le brinda tiempo necesario para

contestar sus dudas o preguntas sobre su medicina.

5.- ¢ El tiempo de espera para ser atendido considera usted que es el
adecuado?

De una poblacion de 50 personas encuestadas se puede establecer como indica
en la tabla de frecuencia 2 personas que equivale al 4% respondieron que nunca
el tiempo de espera para ser atendido es el adecuado, las otras 8 personas que
equivale al 16% respondieron que rara vez el tiempo de espera para ser atendido
es el adecuado, las otras 21 personas que equivale al 42% respondieron que a
veces el tiempo de espera para ser atendido es el adecuado, las otras 15
personas que equivale al 30% dijeron que casi siempre el tiempo de espera para
ser atendido es el adecuado, las otras 4 personas que equivale al 8%

respondieron que siempre el tiempo de espera es el adecuado.
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De los datos alcanzados un mayor porcentaje de las personas encuestadas,

evidencian que a veces el tiempo de espera para ser atendido es el adecuado.

6.- ;Considera que el personal debe estar en constante capacitacion para

poder brindar un buen servicio?

De una poblacion de 50 personas encuestadas se puede establecer como indica
en la tabla de frecuencia 2 personas que equivale al 4% respondieron que nunca
el personal debe estar en constante capacitacion para poder brindar un buen
servicio, las otras 5 personas que equivale al 10% respondieron que rara vez el
personal debe estar en constante capacitacion para poder brindar un buen
servicio, las otras 15 personas que equivale al 30% respondieron que a veces el
personal debe estar en constante capacitacion para poder brindar un buen
servicio, las otras 18 personas que equivale el 36% respondieron que casi siempre
el personal debe estar en constante capacitacion para poder brindar un buen
servicio, las otras 10 personas que equivale al 20% respondieron que siempre el
personal debe estar en constante capacitacion para poder brindar un buen

servicio.

De los datos alcanzados un mayor porcentaje de las personas encuestadas,
considera que el personal debe estar en constante capacitacion para poder brindar

un buen servicio.
7.- ¢ Ha utilizado algun sistema para exponer quejas o sugerencias?

De una poblacion de 50 personas encuestadas se puede establecer como indica
en la tabla de frecuencia 19 personas que equivale al 38% respondieron que
nunca han utilizado algun sistema para exponer quejas o sugerencias, las otras 8
personas que equivale al 16% respondieron que rara vez han utilizado algun
sistema para exponer quejas o sugerencias, las otras 19 personas que equivale al
38% respondieron que a veces han utilizado algun sistema para exponer quejas o
sugerencias, la otra 1 persona que equivale al 2% respondié que casi siempre ha

utilizado algun sistema para exponer quejas o sugerencias, las otras 3 personas
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que equivalen al 6% respondieron que siempre han utilizado algun sistema para

exponer quejas o sugerencias.

De los datos alcanzados un mayor porcentaje de las personas encuestadas
algunas de las personas nunca han utilizado algun sistema para exponer quejas o
sugerencias, las otras personas a veces han utilizado algun sistema para exponer

guejas o sugerencias.

8.- ¢ El servicio que recibioé por parte del personal de farmacia fue el

adecuado?

De una poblacion de 50 personas encuestadas se puede establecer como indica
en la tabla de frecuencia que 2 personas que equivale al 4% respondieron que
nunca el servicio que recibié por parte del personal de farmacia fue el adecuado,
las otras 4 personas que equivale al 8% respondieron que rara vez el servicio que
recibieron por parte del personal de farmacia fue el adecuado, las otras 20
personas que equivale al 40% respondieron que a veces el servicio que recibieron
por parte del personal de farmacia fue el adecuado, las otras 15 personas que
equivale al 30% respondieron que casi siempre el servicio que recibieron por parte
del personal de farmacia fue el adecuado, las otras 9 personas que equivale al
18% respondieron que siempre el servicio que recibieron por parte del personal de

farmacia fue el adecuado.

De los datos alcanzados un mayor porcentaje de las personas encuestadas a

veces el servicio que recibid por parte del personal fue el adecuado.
9.- ¢ Mencione el tipo de seguro que usted dispone?

De una poblaciéon de 50 personas encuestadas se puede establecer como indica
en la tabla de frecuencia que 31 personas que equivale al 62% disponen de
seguro general, las otras 2 personas que equivale al 4% disponen de seguro
voluntario, la otra 1 persona que equivale al 2% son hijos independientes, las otras

16 personas que equivale al 32% disponen de seguro campesino.
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De los datos alcanzados un mayor porcentaje de las personas encuestadas

disponen de seguro general.
10.- ¢ En qué especialidad o servicio fue atendido?

De una poblacion de 50 personas encuestadas se puede establecer como indica
en la tabla de frecuencia que 25 personas que equivale al 50% fueron atendidas
en la especialidad Medicina General, las otras 5 personas que equivalen al 10%
fueron atendidas en la especialidad de Ginecologia, las otras 2 personas que
equivalen al 4% fueron atendidas en la especialidad de Psicologia, las otras 12
personas que equivale 24% fueron atendidas en Emergencia y M familiar, las
otras 6 personas que equivale al 12% fueron atendidas en Cardiologia y

Odontologia.

De los datos alcanzados un mayor porcentaje de las personas encuestadas fueron

atendidas en medicina general.
11.- ¢ El servicio que usted recibio estuvo acordes a sus necesidades?

De una poblaciéon de 50 personas encuestadas se puede establecer como indica
en la tabla de frecuencia que 45 persona que equivale al 90% respondieron que el
servicio que recibieron si era acorde a sus necesidades, las otras 5 que equivale al
10% respondieron que el servicio que recibieron no estuvo acorde a sus

necesidades.

De los datos alcanzados un mayor porcentaje de las personas encuestadas

respondieron que si el servicio si estuvo acorde a sus necesidades.
12.-Edad de los encuestados

De una poblacion de 50 personas encuestadas se puede establecer como indica
en la tabla de frecuencia que 11 personas que equivale al 22% son de la edad de
18 a 27 anos, las otras 27 personas que equivale al 54% son de la edad de 28 a
37 anos, las otras 7 personas que equivale al 14% son de la edad de 48 a 57

afnos, las otras 5 personas que equivale al 10% son de la edad de 58 o mas.
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De los datos alcanzados un mayor porcentaje de las personas encuestadas son

de las edades de 28 a 37 afnos.
13.-Género de los encuestados

De una poblacion de 50 personas encuestadas se puede establecer como indica
en la tabla de frecuencia que 38 personas que equivalen al 76% son de género

masculino y las otras 12 personas que equivalen al 24% son de género femenino.

De los datos alcanzados un mayor porcentaje de las personas encuestadas son

de género masculino.

Capitulo Il
3. Diseio de la Propuesta

Elaboracion de un manual de servicio para mejorar la atencién de los usuarios del
servicio de farmacia del centro de salud materno infantil y emergencia IESS del

Canton Sucre.

3.1. Antecedente de un manual de servicio

La clara y precisa coordinacion entre los responsables de otorgar los servicios y
los usuarios de los mismos es imprescindible para asegurar que el servicio

satisfaga las expectativas.

El manual de servicios es un instrumento que facilita la descripcion clara de los
servicios sustantivos que proporciona la dependencia, los requisitos para
otorgarlos, los procedimientos a seguir por los usuarios para obtenerlo y la
especificacion de las caracteristicas y estandares de calidad requeridos.

La importancia del Manual de Servicios para la Secretaria de Promocion
Econdmica radica en la trascendencia de la informacion proporcionada al usuario
para que éste conozca los requisitos, el procedimiento, el tiempo de respuesta, los

horarios de atencidn y las caracteristicas de cada uno de los servicios que
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proporciona esta dependencia a los jaliscienses que requieran solucionar alguna
necesidad. (Robledo, 2004)

3.2. Objetivos
3.2.1. Objetivo General
Elaboracion de un manual de servicio para mejorar la atencion de los usuarios del

servicio de farmacia del centro de salud materno infantil y emergencia IESS del

Canton Sucre.

3.2.2. Objetivo Especificos

e Elaboracion de un manual de servicio para mejorar la atencion a los
usuarios del servicio de farmacia del IESS

e Incentivar al personal de farmacia a brindar un mejor servicio que satisfaga
a cada uno de los usuario que acuden a la farmacia del centro materno

infantil y emergencias IESS
3.3. Desarrollo de la propuesta

Para la elaboracion de un manual de servicio debemos tener en cuenta muchos
factores que se debe aplicar al momento de dar una buena atencion al usuario de
cualquier empresa o institucién, parte desde los principios basicos en saber

buenos modales, ser respetuoso con el cliente

3.3.1. Manual de servicio

Contenido de informacion que tendra el Manual de servicio para los empleados de

farmacia del Centro Materno Infantil IESS del Cantdn Sucre

Los guiones de servicio contienen los siguientes pasos
e Cortesia
e Respeto
e Buena comunicacion

e Ser una persona servicial
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e Amabilidad, ante todo

No todo puede ser boca a boca si no en este tiempo muchas personas tienen la
comodidad de sacar su cita médica o pedir informacion sobre algun medicamento
a través del teléfono para esto se debe ser muy cordial y mostrar respecto, ante
todo al momento de contestar se pueden de establecer contacto con el usuario

puede decir frases de apertura y frases de cierre.
Frases de apertura

e Muy buenos dias Dario Intriago le saluda.

e Digame, en que le puedo ayudar.

e Seria tan amable de presentarme su documento de identidad, para verificar
su medicamento.

e Por donde fue atendido en la area de emergencia o consulta externa?,
Frases de cierre

e Estamos para servirle
e Fue un placer atenderle
e Alguna duda o inquietud sobre su medicamento.

e Que tenga un buen dia

En el manual de servicio se debe contar con todo este mensaje para poder
impartirle el conocimiento al cliente interno ya que se debe capacitarlo para poder

mejora la atencion a los usuarios
3.3.2. Beneficio para de un buen servicio al cliente

Es una actividad la cual se realiza mediante la interaccion entre usuario y
empleado donde este tiene como objetivo satisfacer las dudas o las necesidades
que tiene el usuario, entre los beneficios que se pueden obtener uno de ellos es la
buena sugerencia que tienen de ti por una buena atencién que le brindaste y esto
por ende genera una buena opinidon publica la cual se beneficia la institucion

donde se esta brindado este servicio.

23



3.3.3. Claves para lidiar con cliente enojado

Muchas veces en cualquier empresa se tendra que lidiar con un cliente enojado.
No importa de quien sea la culpa siempre es importante seguir algunos consejos

claves para mejor la situacion.

e Permanezca calmado. Trate de ser diplomatico y educado. Si se enoja
lograra que el cliente se enoje mas y diga algun mal comentario que le
pueda afectar a la integridad de la institucion.

e Trate de ver las cosas desde el punto de vista del usuario

3.3.4. Valores que se deben tener al momento de tratar al usuario

Este tipo de valores son importante ya que ayudan al empleado poder ser muy
practico al momento de estar cara a cara con el usuario a continuacion debemos

aplicar algunos de ellos

Apoyo: El usuario necesita ser escuchado y creer que tendra la razén durante

todo el proceso de adquirir el servicio.
Empatia: Lograr hacerle sentir comprendido en sus complacencia y necesidades.

Compromiso: Son los mayores esfuerzos que se concentra en aquellos que

confian exclusivamente en el prestador de servicio.

3.3.5. Politicas del Manual del servicio

La autocomplacencia esta refida con el seguimiento de la satisfaccion del cliente,
lo que mas importa es lo que opine el cliente. Aqui se rescata el célebre: el cliente
siempre tiene razon, y si no la tiene, se aplica la primera regla. Mas claves sobre
la aplicacién de este requisito las podemos encontrar en su hermana: I1SO
9004:00. Alli se nos dice que el seguimiento y la medicion de la satisfaccion del
cliente se basan en la revision de informacion relacionada con el cliente, y que la
recoleccion de esta informacion puede ser activa o pasiva. Indica que se deben
reconocer las multiples fuentes de informacion, y que se deben establecer

procesos eficaces para recolectarla. (Gomez, 2009)
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En las empresas se deben manejar por politicas de servicios la cual son de
muchas importancias ya que se deben cumplir tales como se han establecido para

este manual de servicio se debe adoptar varias politicas de servicios.
3.3.6. Politicas de servicios

e Es deber de todos los miembros de la organizacion brindar un servicio
adecuado con respecto hacia nuestros usuarios, atendiendo con calidez.
Escuchandolo con respecto y esmero para construir relaciones de largo
plazo que contribuye a la calidad de servicio

e Escuchar atentamente a las necesidades de los usuarios y mantener una
comunicacion constante con los usuarios.

e Atender al usuario es responsabilidad de todos los integrantes que
conforma una empresa o institucion.

e Preservar el entorno ambiental y social de la comunidad del trabajo

o Es responsabilidad del personal asistir al trabajo en el horario establecido
por las autoridades de la institucion.

e Formar un equipo de atencion al cliente

e Contar con una linea gratuita que permita realizar al cliente todo los

tramites quejas del servicio ofrecido

Recuerda siempre mantener la calma cuando estés en un momento de tension,
porque esto puede influir a la hora de prestar nuestro servicio al cliente. “sin
clientes no hay ventas, comisiones negocio etc. la idea debe ser siempre la

satisfaccidon de los deseos y necesidades del cliente. (Andrea, 2008)

Es importante siempre manejar componentes para cual te puedan ayudar a
brindar un buen servicio a tu cliente, que en realidad es lo mas importante para tu
institucion.

3.3.7. Componentes basicos para un buen servicio

Comunicacion: Se debe mantener bien informado al usuario, utilizando términos

que ellos puedan entender.
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Comprension al cliente: Es conservar una buena comunicacion que permita

saber que desea, cuando lo desea y como lo desea.

Accesibilidad: Es el grado en que todas las personas puedan utilizar cualquier

objeto es decir el buzon de sugerencia, quejas y reclamos.
Cortesia: Es una expresion de buenas maneras, como: atencion y la simpatia
Capacidad de respuesta: Es la disposicion de ayudar a los clientes.

En toda institucién se debe contar con reglas de cortesias la cual es importante
porque va a denotar que el empleado a recibido una buena capacitaciéon la cual

pueda lograr una buena interaccién entre cliente y practicante.

3.3.8. Reglas de cortesia
e Las principales reglas de cortesias que han surgido en el mundo de hoy en
dia son:
e Es de mala educacion preguntarle al cliente de manera inconforme por el
reclamo de algun documento que se haya olvidado
e No apoyar los codos sobre la mesa, manténgalos cerca del cuerpo
e Use frases que demuestre cortesia y despidase agradeciéndole por el

servicio prestado

3.3.9. Manejo de inconformidades en un ente publico

Queja: Es cualquier expresion oral, escrita o medio electronico, de insatisfaccion
respecto al servicio o empleado que presta una entidad y que requiere una

respuesta.

Importancia: La queja suele ser un elemento indispensable para una empresa, le

ayuda a evitar y reducir los abusos de cualquier indole.

Reclamo: Es la solicitud de revision de una compaiiia ya sea por motivo general o
particular, referente a la prestacion de un servicio. Una pronta respuesta nos
obliga a identificar las posibles causas del problema y de esta evitar ayuda a la

empresa a mejorar su Servicio.
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Peticion: Es cual requerimiento que le haga el cliente al proveedor.

La peticion es una de las mejores herramientas que tienen las personas naturales

para valer sus derechos ante las sociedades publicas y privadas
3.3.10. Consejos

e Escuchar con atencion y entender lo que dice el usuario.
e Preguntar y pedir informacion de lo que hemos entendido al usuario.
e Tratar de dar la solucion inmediata.

e Entender que nuestra empresa haya fallado al prestar el servicio
3.3.11. Normas de servicio

e La atencion oportuna: la amabilidad, el buen trato, el conocimiento de
nuestro trabajo, nos hara todo mas facil porque a su vez nuestros clientes-
usuarios sentiran en ustedes personas cercanas que hacen sencillos sus
problemas.

e Si esta atendiendo un cliente y de repente se acerca otro, no debemos
ignorarlo si no lo debemos invitar a sentarse indicandole que pronto
estaremos con él.

e Si esta haciendo un trabajo interno. o hablando por teléfono, es conveniente
suspender de inmediato: pues no hay nada mas desagradable que llegar a
un area y ser ignorado.

e Tanto el saludo de bienvenida, como la despedida, deben ser respetuoso,
agradable y sincero. Expresiones tales como: Buenos dias, buenas tardes,
buenas noches, a sus ordene, muchas gracias, para servirle.

e Debemos dirigir la mirada al rostro de sus clientes o a la persona que nos
habla.
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3.4. Cronograma de capacitacion
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CRONOGRAMA DE CAPACITACION PARA LOS EMPLEADOS DEL SERVICIO DE FAMARCACIA DEL IESS

ACTIVIDAD
Capacitacion 1
Analisis de resutado
Capacitacion 2
Analisis de resutado
Capacitacion 3
Analisis de resutado
Capacitacion 4
Analisis de resutado
Capacitacion 5
Analisis de resutado
Capacitacion 6
Conmemoracion al empleado del afio con
reconocimiento por su buena labor
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Autor: Dario Intriago M.
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Fuente: Propia

Elaborado por: Dario Intriago
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ESTE MANUAL CONTIENE LOS
SIGUIENTES PASOS

+ Corfesia
# Respeto
+ Buena comunicacion

# Seruna persona servicial y
Amabilidad ante todo.

-

FRASES DE APERTURA

s Muy buenos dizs Dario
Intrizgo le saluda.

# Digame, en que le pueds
ayudar,

o Seria tan  amable de
presentarme su documenta
de identidad, parz verificar
su medicamenta.

FRASES DE CIERRE

# Fue un placer atenderle

+ Alguna duda o inguietud
sobre su medicamento.

# {(Quetenga un buen dia

Imagen # 2 parte interna

Fuente: Propia

TUs USUBMos no esOEran Que
235 pertectn, Lo que 5 esperan
25 gue les rasuslvas  un
oroblema  cuando &l

BENEFICIO PARA UN BUEN
SERVICIO AL CLIENTE

Uno de los objetivos que contiens
este manual es satisfacer las dudas
o necesidades que tiene el usuario,
los beneficios que =& pueden
obtener es |z buena sugsrencia que
tienen de i, por |a buena atencion
gue le brindaste, o cual genera una
buena opinion publica la cual se
beneficia la institucion donde se esta
brindando &l servicia,

Elaborado por: Dario Intriago
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CLAVES PARA LIDIAR CON
CLIENTES ENOJADOS
Muchas veces cualquier empresa a
institucion se tendra que lidiar con
usuarios enojados, No importz de
quien zea lz culpa siempre es
importante  seguir  algunos
consgjos claves para mejorar
situacion,
+ No discuta con el usuario
+ Noloapure
+ Pormanezez calmado trate
de ser diplomatica
educado, 5i se enoja lograra
que ¢l usuario sa enoje mas
y diga un mal comentario
que puada afectar Ja
integridad de |z institucicn,
+ Trate de ver |as cosas desde
el punto de vista dal usuario




Conclusiones

A continuacién se presentan las conclusiones y recomendaciones a partir de los

resultados obtenidos en la aplicacion del cuestionario aplicado a los usuarios del

Centro Materno Infantil y Emergencias IESS Bahia:

Segun los datos analizados existe un alto grado de insatisfaccién de los
usuarios por parte del personal de farmacia los cuales manifestaron que
cada vez que acuden a la farmacia a retirar sus medicamentos el auxiliar
rara vez le reciben de manera cordial.

Cuando se le pregunto a los usuarios si el personal de farmacia le brindaba
le tiempo necesario para responder a sus dudas o inquietudes sobre el
medicamento que esta llevando, supieron manifestar que a veces se les
presta atencion cuando tienen alguna duda o inquietud a la hora de retirar
su medicamento.

Se concluyen para mantener o aumentar el nivel de satisfaccion se

requiere la aplicacion y desarrollo del presente manual de servicio
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RECOMENDACIONES

Se requiere implementar de un manual de servicio para ayudar al personal
de farmacia a la hora de atender a un usuario le pueda brindar una buena
atencion desde su llegada hasta su retirada, siendo cordiales con cada uno
de ellos.

Esto es fundamental y de mucha importancia que debe tener en cuenta el
personal de farmacia siempre debe estar presto a entregar la informacién
necesaria que cada usuario necesita, la mayoria de los usuarios que visitan
el Centro Materno desconocen del uso y posologia de los medicamentos
que llevan, aunque el medico les haya indicado siempre ellos buscan mas
informacion.

El uso del manual de servicio es una herramienta indispensable para
ayudar en la atencién del usuario, desde como debo recibirlo y el trato
amable mientras se lo atiende hasta la hora de su retirada, cada usuario
que llega a la farmacia llega en busca de solucionar su problema (malestar
o enfermedad), se debe tratar que ellos sientan que usted se interesa por

ellos.
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EVIDENCIA # 1

Cuadro de encuesta

La siguiente encuesta esta estructurada con el fin de recopilar informacion para
realizar investigacion titulada " Evaluar niveles de satisfaccion para medir el
servicio de farmacia del Centro Materno Infantil tipo ¢ y Emergencia IESS del
Cantén Sucre.

Marque con una X la casilla que usted considere necesaria

1. Nunca 2.Raravez 3.Aveces 4. Casisiempre 5. Siempre

Edad: 18-27 ( ) 28-37 ( ) 38-47( ) 4857 ( ) 58 amas ()

PREGUNTAS

1. ;Cada vez que acude a la farmacia le
reciben cordialmente?

2. ;Se respeta su turno al momento de
retirar su medicamento?

3. ¢Recibe completa las medicinas que el
médico le prescribe?

4. El auxiliar de farmacia le brindé el
tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su medicina?

5. ¢El tiempo de espera para ser atendido
considera usted que es el adecuado?

6. ¢Considera que el personal debe estar
en constante capacitacion para poder
brindar un buen servicio?
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7. ¢Ha utlizado algun sistema para
exponer quejas o sugerencias?

8. ¢El servicio que recibié por parte del
personal de farmacia fue el adecuado?

Género: Masculino ( ) Femenino ( ) Otros ( )

9. ¢Mencione el tipo de seguro que usted dispone?
Seguro General (] Seguro Campesino () Jubilado (]
Seguro Voluntario (] Extensién a conyugues (] Otros )

Hijos Dependientes( ]  Monte Pio ()

10.:.En qué especialidad o servicio fue atendido?
M. General (] Emergencia [ ] Pediatria )
Ginecologia [ ) M. Familia (]  Odontologia )

Psicologia [ ] Cardiologia (]  Otros )

11. ¢El servicio que usted recibié estuvo acordes a sus necesidades?

Si ) No ]

Fuente:
Elaborado: Dario Intriago
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EVIDENCIA # 2

Fuente:
Elaborado: Dario Intriago
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Fuente:
Elaborado: Dario Intriago
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EVIDENCIA# 3
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Elaborado: Dario Intriago

Tabla 1
Cada vez que acude a la farmacia le reciben cordialmente
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 1 2,0 2,0 2,0
Rara vez 6 12,0 12,0 14,0
A veces 20 40,0 40,0 54,0
Validos
Casi siempre 8 16,0 16,0 70,0
Siempre 15 30,0 30,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Grafico 1

¢ Cada vez que acude a la farmacia le reciben cordialmente?
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Fuente:
Elaborado: Dario Intriago

Tabla 2
Se respeta su turno al momento de retirar su medicamento
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Rara vez 3 6,0 6,0 6,0
A veces 16 32,0 32,0 38,0
Validos Casi siempre 26 52,0 52,0 90,0
Siempre 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Grafico 2
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Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Tabla 3
Recibe completa las medicinas que el médico le prescribe
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 1 2,0 2,0 2,0
Rara vez 1 2,0 2,0 4,0
A veces 5 10,0 10,0 14,0
Validos
Casi siempre 10 20,0 20,0 34,0
Siempre 33 66,0 66,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Grafico 3
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Fuente:

Elaborado: Dario Intriago
Tabla 4

El auxiliar de farmacia le brindo el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su medicina

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 1 2,0 2,0 20
Rara vez 7 14,0 14,0 16,0
A veces 20 40,0 40,0 56,0
Validos
Casi siempre 15 30,0 30,0 86,0
Siempre 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Grafico 4

El auxiliar de farmacia le brindo el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su medicina
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Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Tabla 5

El tiempo de espera para ser atendido considera usted que es el adecuado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 2 4,0 4,0 4,0
Rara vez 8 16,0 16,0 20,0
A veces 21 42,0 42,0 62,0
Validos
Casi siempre 15 30,0 30,0 92,0
Siempre 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Grafico 5

El tiempo de espera para ser atendido considera usted que es el adecuado
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Fuente:

Elaborado: Dario Intriago
Tabla 6

Considera que el personal debe estar en constante capacitaciéon para poder brindar un buen

servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 2 4,0 4,0 4,0
Rara vez 5 10,0 10,0 14,0
A veces 15 30,0 30,0 44,0
Validos
Casi siempre 18 36,0 36,0 80,0
Siempre 10 20,0 20,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Grafico 6

éConsidera que el personal debe estar en constante capacitacion para poder
brindar un buen servicio?
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Fuente:
Elaborado: Dario Intriago
Tabla 7
Ha utilizado algun sistema para exponer quejas o sugerencia
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 19 38,0 38,0 38,0
Rara vez 8 16,0 16,0 54,0
A veces 19 38,0 38,0 92,0
Validos
Casi siempre 1 2,0 2,0 94,0
Siempre 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Grafico 7
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Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Tabla 8

El servicio que recibié por parte del personal de farmacia fue el adecuado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 2 4,0 4,0 4,0
Rara vez 4 8,0 8,0 12,0
A veces 20 40,0 40,0 52,0
Validos
Casi siempre 15 30,0 30,0 82,0
Siempre 9 18,0 18,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Grafico 8

El servicio que recibié por parte del personal de farmacia fue el adecuado
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Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Tabla 9
Mencione el tipo de seguro que usted dispone
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Seguro general 31 62,0 62,0 62,0
Seguro voluntario 2 4,0 4,0 66,0
Validos Hijos dependientes 1 2,0 2,0 68,0
Seguro campesino 16 32,0 32,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Grafico 9

Mencione el tipo de seguro que usted dispone
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Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Tabla 10
En qué especialidad o servicio fue atendido
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
M General 25 50,0 50,0 50,0
Ginecologia 5 10,0 10,0 60,0
Psicologia 2 4,0 4,0 64,0
Emergencia 6 12,0 12,0 76,0
Validos
M Familiar 6 12,0 12,0 88,0
Cardiologia 3 6,0 6,0 94,0
Odontologia 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Grafico 10

En qué especialidad o servicio fue atendido
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Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Tabla 11
El servicio que usted recibié estuvo acorde a sus necesidades
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 45 90,0 90,0 90,0
Validos No 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Grafico 11

El servicio que usted recibié estuvo acorde a sus necesidades
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Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Tabla 12
Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
18 -27 11 22,0 22,0 22,0
28 - 37 27 54,0 54,0 76,0
Validos 48 - 57 7 14,0 14,0 90,0
58 a mas 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fuente:
Elaborado: Dario Intriago
Grafico 12
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Fuente:

Elaborado: Dario Intriago

Tabla 13
Genero
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Masculino 38 76,0 76,0 76,0
Validos Femenino 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fuente:
Elaborado: Dario Intriago
Grafico 13
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Fuente:
Elaborado: Dario Intriago
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