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RESUMEN

La calidad del servicio y satisfaccion del cliente radica en la mejora continua en los
procedimientos y politicas de un establecimiento. Partiendo de esta premisa, el presente
trabajo de investigacion se desarrollé con el propdsito de implementar un plan de
capacitacion continua para mantener la calidad del servicio y satisfaccidn del cliente en las
farmacias de Bahia de Caraquez, para mejorar la eficiencia operativa y calidad del servicio.
En el estudio se sustenta la informacion tedrica de las variables, con la finalidad de establecer
la relacién que existen entre el colaborador de la farmacia y el cliente; la metodologia de
investigacion aplicada fue de tipo descriptivo y un enfoque mixto, para el levantamiento de
informacion se utilizaron instrumentos, la encuesta que fue aplicada a los clientes y
colaboradores de las farmacias de Bahia de Caraquez, asi como para la tabulacion de los
resultados de estudio que se utilizd el software estadisticos SPSS v.27. Dentro de los
resultados mas destacados se dio a conocer que los clientes de las farmacias estan satisfechos
con la atencion recibida por parte del negocio de las farmacias, dando como respuesta que
sigan manteniendo la calidad del servicio para asi estar satisfechos con la atencion recibida.
Finalmente, con base en los resultados obtenidos se presenta una propuesta. Realizar un plan
de capacitacion para mantener la calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de las

farmacias de Bahia de Caraquez.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio tiene una influencia directa y positiva en la satisfaccion del cliente,
especialmente en establecimientos dedicados al cuidado de la salud. Las farmacias no solo
ofrecen productos, sino que en esta linea de negocio se ofrece una atencion que se distingue
por su confiabilidad, empatia y compromiso con la salud de la comunidad; esto genera que
los clientes confien en estos establecimientos al adquirir los productos. Cuando los clientes
reciben un buen servicio se sienten valorados y atendidos de manera adecuada, generando
una mayor satisfaccion al cliente. Es importante dar una buena imagen del establecimiento

para que asi los clientes se sientan satisfechos al momento de adquirir un producto.

La atencion y calidad que brindan los establecimientos de las farmacias de Bahia de
Caraquez, es un factor importante para los usuarios dado que los clientes buscan comodidad,
variedad y economia en sus productos. Las farmacias ofrecen a sus clientes productos de
alta calidad y al alcance de sus ingresos, para que asi sus usuarios se sientan satisfechos al
momento de realizar sus compras. Cuando un cliente se siente satisfecho hay una alta
probabilidad de que regrese al establecimiento, dado que el colaborador de la farmacia le
brindo una buena atencion, siendo asi el cliente va a recomendar a personas de su entorno a

gue acudan a las instalaciones.

La satisfaccion del cliente es el efecto causado por la calidad y servicio que se le ofrece
al cliente al momento de interactuar con él , es decir, al actualizar y mejorar los servicios de
acuerdo a las necesidades del cliente, aumentando su percepcion efectiva, al tiempo que crea
la posibilidad de retener clientes y traer beneficios a la empresa; por lo tanto, la satisfaccion
del cliente es una de las metas importantes de las organizaciones porque tiene un efecto

caracteristico en el deseo de volver a consumir y recomendar a otros. (Juan et al., 2021)

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar el nivel de satisfaccion
de los clientes en las farmacias de Bahia de Caraquez, enfocandose especificamente en la
atencion que el personal le brinda al usuario. Esta investigacion busca identificar los
principales factores que influyen en la experiencia del cliente durante el proceso de atencion,
tomando en cuenta el trato recibido, la rapidez del servicio y la disponibilidad de los
productos, con base a estos hallazgos se pretende proponer estrategias para mejorar la

calidad y satisfaccion que se le brindan a los usuarios de las farmacias de Bahia de Caraquez.



Problema cientifico

¢De qué manera la calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente en las

farmacias de Bahia de Caraquez?
Objeto
Satisfaccion del consumidor
Objetivo

Presentar una herramienta que contribuya a mejorar la calidad del servicio incrementando

la satisfaccion al cliente de las farmacias de Bahia de Caraquez.
Campo
Servicio al cliente.
Variables
Variable independiente
Calidad del servicio
Variable dependiente
Satisfaccion del cliente
Tareas cientificas

» Realizar un estudio de las fuentes bibliograficas de las variables planteadas a
través de la calidad del servicio y las fuentes de informacion.

» Conocer la situacion actual de las farmacias de Bahia de Caraquez, aplicando una
investigacion y entrevistas.

» Analizar la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de las farmacias
de Bahia de Caraquez.

»  Disefiar una herramienta para el control de calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente en las farmacias.



CAPITULO I
1. Marco teérico

1.1. Calidad del servicio

La calidad del servicio es un factor clave para que las empresas puedan diferenciarse de
la competencia. Ademas, es fundamental para la estabilidad y el progreso de las
organizaciones, tanto estatales como privadas, ya que los clientes demandan una buena
atencion, un ambiente agradable, un trato personalizado, agilidad en el servicio, comodidad
y seguridad. La calidad del servicio se ha convertido en la base para lograr la satisfaccion y
lealtad de los clientes, lo que a su vez contribuye al éxito y crecimiento a largo plazo de las

organizaciones. (Rodriguez et al., 2023)

En la actualidad, ofrecer un servicio de calidad se ha convertido en un elemento esencial
para fomentar la lealtad de los clientes hacia los establecimientos. Esto es especialmente
relevante en el sector financiero, para lograr la lealtad y recomendacion de los clientes lo

cual se traduce en el éxito y crecimiento del establecimiento. (Tenesaca y Rodriguez, 2022)

Segun las referencias antes citadas, la calidad del servicio es importante para un
establecimiento comercial, dado que estos tienen que garantizar la permanencia de los
consumidores. Los clientes ademas de buscar calidad también necesitan precios accesibles
y una gama de productos para escoger; todo esto debe estar acompariado de una buena
atencion para que ellos se sientan satisfechos con la totalidad del servicio que les estan

brindando.

La probabilidad de que un cliente vuelva a comprar en una farmacia depende en gran
medida de la calidad del trato recibido durante la atencion. Un servicio cercano, profesional
y empatico generando confianza, fomenta la fidelizacion y en Gltima instancia mejora la

eficiencia y rentabilidad de la farmacia

1.1.1. Definicion de la calidad del servicio.

Segun Espinoza (2021), La calidad del servicio es un elemento importante para alcanzar
la satisfaccion del cliente. Cuando una persona accede a un servicio, evalGa internamente si
sus expectativas y necesidades han sido cubiertas de manera adecuada lo que determina su
nivel de satisfaccion, por lo tanto, brindar un servicio de calidad no solo mejora la
experiencia del cliente, sino que también se convierte en un factor determinante para su

fidelizacion.



La calidad del servicio se define como la capacidad de una organizacion para satisfacer
las necesidades y expectativas de sus clientes. Esta definicion implica que las expectativas
de los clientes evolucionan con el tiempo, se trata de comprender al cliente, anticiparse a sus
requerimientos y entregar una experiencia superior que los deje satisfechos y con ganas de

volver a interactuar con la persona encargada de la farmacia (Sergio, 2023)

La calidad del servicio en las farmacias de Bahia de Cardquez es un factor muy
importante ya que busca satisfacer las necesidades de los clientes y tener una buena imagen
del establecimiento, evaluando internamente varios factores y necesidades que necesiten
mejorar en la farmacia, teniendo en cuenta mejorar la comodidad y necesidad que enfrente
el cliente al momento de llegar adquirir un producto, resolviendo alguna duda e inquietud

que presenten al momento de realizar la compra.

1.1.2. Herramientas para la mejora de la calidad en los servicios

Las herramientas de calidad proporcionan un marco agil para aplicar iniciativas eficaces
de calidad y productividad en los establecimientos, se centran en mejorar los estandares de
los productos de la organizacion para satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes, como el rendimiento, la disponibilidad, la fiabilidad y el valor de su dinero. La
gestién de la calidad tiene como objetivo eliminar los productos de baja calidad para lograr
constantemente la satisfaccion del cliente y promover un excelente negocio. (Mufios y
Salazar, 2021)

La calidad es una herramienta clave para que las empresas superen a sus competidores,
no siempre se percibe como una prioridad estratégica debido a los costos iniciales asociados
con la implementacion de sistemas de calidad, se construye en la percepcion de los usuarios
0 consumidores, se basa en el conocimiento de las necesidades de los clientes y en superar
las expectativas que tienen sobre el determinado servicio. La calidad del servicio tiene un
relacion directa con la satisfaccion del cliente, en esta logica los usuarios que reciben
servicios de calidad experimentan una mayor satisfaccion, lo que genera en ellos
complacencia y la conviccion de volver a realizar transacciones con la organizacion, asi

como también de recomendar a otras entidades. (Mendoza y Llanos, 2022)



lustracion 1
Herramientas para la mejora de la calidad en los servicios

Mejorar los estandares en
los productos del
establecimiento.

Meétodos estadisticos para el Garantizar la mejora
control de calidad y continua de los productos y
mejoramiento continuo Servicios.

Guiar a la empresaen la
produccion de productos de
alta calidad.

Nota. Adaptado de “Herramientas para la mejora de la calidad en los servicios” (Alvarez,
2024)

La calidad del servicio es fundamental para garantizar la fiabilidad y seguridad de los
clientes realizando un conjunto de estrategias y acciones disefiadas, asegurando que los
servicios que ofrecen cumplan con los estandares esperados por los clientes, obteniendo asi
su satisfaccion y fidelizacion. Generando que los clientes confien en el establecimiento al

momento de adquirir un producto.

1.1.3.Indicadores para evaluar la calidad del servicio.

La evaluacion del servicio se puede medir a través de distintos indicadores que permiten
evaluar el cumplimiento de los estandares establecidos y la satisfaccion de los usuarios, estos
indicadores son herramientas claves para identificar fortalezas, debilidades y oportunidades
en la prestacion de servicios, entre los mas comunes se encontraron la satisfaccion al cliente,
el tiempo de espera, la tasa de quejas o reclamaciones. Cada uno de estos elementos
proporciona informacién valiosa sobre el desempefio de la atencidn el usuario. (Martinez et
al., 2024)

Las farmacias desempefian un papel crucial en la mejora de la calidad de la vida de los

usuarios, al facilitar la comprension de enfermedades y el uso adecuado de medicamentos.



Cuando las farmacias ofrecen servicios que proporcionan informacion detallada sobre el

mecanismo de accidn de los medicamentos. (Tajes et al., 2025)

llustracion 2
Indicadores para evaluar la calidad del servicio

Sastifaccion al
usuario: La
satisfaccion del cliente
se refleja en la calidad
del servicio.

Tiempo de espera: Es
el periodo que
transcurre desde que el
usuario solicita un
servicio hasta que lo
recibe.

Tasa se quejas:
representa la cantidad
de reclamos formales
presentados por los
usuarios respecto al
servicio.

Nota. Adaptado de “Indicadores de calidad en servicios de la salud” (Rios, 2021)

De acuerdo con los autores antes citados, estos indicadores no solo ayudan a mejorar la
atencion al usuario, sino que también permiten establecer planes de accion para elevar la
calidad del servicio y garantizar una atencion adecuada al cliente. Cumplen con los
estandares establecidos y la satisfaccion de los usuarios, estos indicadores son herramientas
que ayudan a identificar las fortalezas, debilidades y oportunidades que tiene el

establecimiento.

1.1.4. Métodos de evaluacion de la calidad del servicio.

Los métodos de evaluacion de la calidad del servicio son herramientas o técnicas
utilizadas para verificar si la organizacion estd cumpliendo con las expectativas de sus
clientes. La publicidad que recibe el establecimiento, a partir de esto, crean una idea del tipo
de servicio que esperan recibir, por lo general los clientes comparan la atencion que reciben,

si el servicio esta por debajo de sus expectativas, se sienten decepcionados, pero si el servicio



iguala o supera lo que esperaban, es mas probable que vuelvan a regresar al establecimiento.
(Moran et al., 2020)

El método calidad posee multiples interpretaciones que varian segun el objeto de estudio.
En el &mbito de los servicios, la calidad se puede entender como la diferencia entre lo que
el cliente espera y lo que realmente percibe al recibir el servicio. (Dominguez et al., 2023)

llustraciéon 3
Métodos de evaluacion de la calidad del servicio

Nota. Adaptado de ‘‘evaluacion de la calidad de los servicios y satisfaccion de los

usuarios como herramienta de gestion para la salud” (Asadobay y Sanchez, 2024)

Es fundamental que las farmacias implementen métodos de evaluacion del servicio, para
mejorar la satisfaccion y atencién que les brindan los trabajadores de las farmacias, con el
objetivo de llegar a satisfacer y cumplir con las expectativas del cliente. La atencion que se
le brinda al usuario es importante dado que, un usuario satisfecho tiende a recomendar a

otras personas al establecimiento.

1.1.5. Importancia de la calidad del servicio de las farmacias.

La importancia de la calidad del servicio es un factor fundamental que desarrolla un papel
importante, para garantizar la satisfaccion y seguridad del cliente. El mercado es cada vez



mas competitivo, la calidad del servicio se convierte en un factor clave para la farmacia.
(Hidalgo y Merino, 2025)

lustracion 4
Importancia de la calidad del servicio de las farmacias

La calidad es esencial para garantizar la eficacia, seguridad y calidad de los
medicamentos.

La seguridad del paciente es una prioridad en la industria de la farmacia.

La reputacion de la farmacia esta ligada a la calidad de sus productos

El control de calidad no consiste solo en mantener los estandares.

Si no que también promueve la innovacion y la mejora continua.

Nota. Adaptado de ‘‘La importancia de los controles de calidad y la instrumentacion en

la industria farmacéutica” (Gonzalez F. M., 2023)

La satisfaccion de los usuarios desempefia un papel crucial en la evaluacion de los
servicios de la salud. Es importante comprender como los pacientes perciben la atencion,
para identificar areas de mejora y adaptar los servicios acordes a sus necesidades respectivas.
(Rojas et al., 2023)

La calidad del servicio en las farmacias es esencial para garantizar la comodidad y
experiencia de los clientes que asisten al establecimiento. Mas alla de la simple dispensacion
de los medicamentos las farmacias desempefian un papel importante para la sociedad, por lo
que es importante implementar estrategias efectivas que mejoren la atencién y el trato que

se le brinda al cliente al momento de adquirir un servicio.

1.1.6. Caracteristicas de la calidad del servicio de farmacias.

La calidad de la atencion en la salud se evalla considerando tres dimensiones

fundamentales, la humana, la técnica, la cientifica y la del entorno. Cada una de estas areas



identifica ciertos atributos o requisitos que definen la calidad de los servicios de salud. (Mora
etal., 2024)

llustracién 5
Caracteristicas de la calidad del servicio de las farmacias

La calidad del servicio en farmacias abarca diversos
factores que influyen en la satisfaccion del cliente.

Reputacién empresarial: experiencias positivas
compartida por lo clientes satisfechos.

Fidelizacion del cliente: los clientes que reciben una
buen atencion tienden a ser leales.

Ventaja competitiva: la excelemcia en el servicio
diferencia a una empresa de la competencia,
atrayendo mas clientes

Evaluacién interna de calidad: La capacitacion del
personal ayuda a mantener los estandares

Nota. Adaptado de ‘‘Calidad del servicio” (Rivero, 2023)

La satisfaccion de los clientes depende de la calidad del servicio recibido. Es importante
evaluar como perciben los usuarios la atencion proporcionada por la farmacia, si los
pacientes sienten que la calidad es solo regular y no completamente satisfactoria, sera

necesario implementar mejoras para optimizar el servicio. (Salas, 2021)

La calidad del servicio de las farmacias ofrece una atencién adecuada a sus usuarios para
satisfacer sus necesidades y expectativas con el objetivo de brindarles productos de alta

calidad y al alcance de su bolsillo garantizando el bienestar del cliente.

1.1.7. Factores que influyen en la calidad del servicio en las farmacias de Bahia
de Caraquez.

Los factores que influyen en la calidad del servicio de una farmacia son las instalaciones
y condiciones del entorno en el que se encuentra el establecimiento, se basa en la diferencia
entre las expectativas del usuario y la percepcion de los servicios que ha recibido. (De Ledn
Nufiez y Abrego, 2022)



Tabla 1
Factores que influyen en la calidad del servicio en la farmacia

Factor Descripcion Impacto en la calidad

Trato cordial, empatia y
Atencion al cliente disposicion del personal
hacia el cliente.

Mejora la percepcion y
fidelizacion de los clientes.

Capacitacion y dominio de
Conocimiento informacién  sobre  los
medicamentos.

Garantiza una atencion
segura y profesional

Disponibilidad de Existencia de un stock Evita insatisfaccion vy
medicamentos completo pérdida de clientes.

Implementacion de sistemas . -
Moderniza el servicio y

Uso de tecnologia digitales, apps o pedidos en .
g . g PpS O P facilita el acceso.
linea.
Organizacion interna, Aumenta la calidad

Gestion de servicio :
control de procesos. operativa.

Nota. Adaptado de ‘‘Analisis de factores que influyen en la implementacion de un

sistema de gestion de la calidad” (Rubio et al., 2022)

En la actualidad, la calidad del servicio se ha convertido en uno de los aspectos mas
relevantes dentro de la amplia gama de productos y servicios disponibles en el mercado. Es
sin duda, un factor clave que marca la diferencia y representa un atributo esencial tanto para

los consumidores como para los proveedores. (Bermudez y Castrillon, 2020)

La calidad del servicio en las farmacias de Bahia de Caraquez estad determinada por
diversos factores que inciden directamente en la satisfaccion del cliente y en la percepcion
de los productos. Entre los mas relevantes se encuentra la atencion personalizada y la

garantia de ofrecer productos de alta calidad.

1.1.8. Estrategias para mejorar la calidad del servicio en las farmacias de
Bahia de Caraquez.
Para mejorar la calidad del servicio en las farmacias de Bahia de Caraquez, es
fundamental implementar una combinacion de estrategias centradas en el cliente, esto
incluye capacitacion continua del personal para ofrecer una atencion adecuada garantizando

comodidad de los clientes de las farmacias. (Ledezma, 2020)

En el entorno empresarial actual, las empresas deben ser altamente competitivas para

lograr posicionarse y mantenerse en el mercado, una de las decisiones mas importantes que
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deben asumir los directivos al momento de crear una empresa es la eleccion de estrategias

que se implementara. (Duran, 2024)

Para mejorar la calidad del servicio en las farmacias de Bahia de Caraquez es esencial
implementar estrategias centradas en el cliente ofreciendo descuentos en los productos y

precios accesibles al publico al alcance de su economia.

1.2. Definicion de la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente se considera una ventaja muy importante, ya que los clientes
satisfechos probablemente seran los primeros que se convertirdn en clientes leales,
dispuestos a compartir las mejores impresiones de la empresa y de sus productos, asi como

la probabilidad de repetir la experiencia de compra. (Cordova et al., 2023)

La satisfaccion de un cliente se refiere a las actitudes positivas que surgen a partir de las
experiencias vividas tras la adquisicion y pago de un producto o servicio. Estas actitudes son
el resultado de acciones emocionales que, a su vez estan influenciadas por la conciencia
humana, la cual desempefia tres funciones fundamentales: cognicion, evaluacion y accion.
(Avila et al., 2024)

La satisfaccidn del usuario es un beneficio para el establecimiento dado que es importante
mantener una buena imagen de la farmacia. Un cliente que esta satisfecho con el servicio es
una persona valiosa, mas a menudo los clientes difunden recomendaciones positivas sobre

el negocio, las posibilidades que vuelvan a comprar son muy altas.

1.2.1. Métodos de evaluacion de la satisfaccion del cliente.

Este proceso permite a las organizaciones a medir el nivel de conformidad o descontento
de sus clientes respecto a los productos o servicios ofrecidos proporcionando informacion

valiosa para la toma de decisiones estratégicas. (Calle et al., 2023)

El propdsito de toda empresa es ofrecer productos y servicios de alta calidad que
satisfagan plenamente las expectativas de sus clientes. Este enfoque permite identificar lo
que estamos haciendo correctamente y tomar decisiones que incremente la satisfaccion del
cliente (Bustamante, 2021).

El método de evaluacion de la satisfaccion del cliente busca mejorar las expectativas del
usuario, dandole un trato adecuado y ofreciéndole complacencia a los usuarios estén

satisfechos. Este proceso permite que los establecimientos midan el nivel de conformidad o
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descontento de los clientes respecto de los servicios ofrecidos por parte del personal de la

farmacia.

1.2.2. Importancia y ventajas de la satisfaccion del cliente.

Las ventajas de la satisfaccion del cliente son importantes para una empresa dado que
realizan aportaciones en los &mbitos del marketing, las ventas y los servicios, dando asi una
buena imagen al establecimiento. Se centra en comprender, anticipar y responder a las
necesidades de los clientes, con el objetivo de mejorar su satisfaccion y fidelidad. (Zamora
y Panchana, 2024)

Las farmacias destacan en el mercado al ofrecer una amplia disponibilidad de productos,
servicios adicionales y una atencion al cliente de alta calidad, estas caracteristicas son
percibidas por los consumidores como diferenciadores clave frente a la competencia, lo que

permite a estas farmacias establecer una ventaja competitiva. (Rios, 2024)

La satisfaccion del cliente es un factor clave para el éxito de las farmacias de Bahia de
Caraquez. Una de las ventajas que tiene una farmacia es la implementacion de estrategias

de marketing entre ella la toma de decisiones y ofertas en los productos del establecimiento.

1.2.3. Gestion en la satisfaccion del cliente en las farmacias.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad en el ambito de la salud requiere
participacion activa, la farmacia no solo actiia como especialista en medicamentos, sino que

también brindan servicios de alta calidad (Mazacén, 2021).

La farmacia desempefia un papel esencial en la promocion y mantenimiento del bienestar
de la poblacidn, para lograr una atencion eficaz, es fundamental una gestion que integre la
comunicacion, coordinacion y organizacion entre los trabajadores de la farmacia, deben
adoptar enfoques centrados tanto en el paciente como en la comunidad, permitiendo asi una

atencion personalizada y adaptada a las necesidades. (Pérez et al., 2023)

La gestion en la satisfaccion del cliente en las farmacias implica la implementacion de
estrategias para asegurar que los clientes lleguen a tener una experiencia positiva al
momento de adquirir un producto. Esta satisfaccion se logra a traves de la comprension y

empatia por parte del personal de la farmacia al momento de dar un servicio al cliente.
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1.2.4. Impacto de la satisfaccidn del cliente en farmacias.

Las farmacias suelen atraer a los clientes mediante una combinacion de factores claves
como una amplia disponibilidad de productos, servicios complementarios y una buena
atencion al cliente, teniendo una experiencia positiva en el establecimiento, causando asi un

gran impacto en la comunidad por la atencion adecuada que se le brinda. (Sala, 2023)

Esta revision detallada propone analizar la importancia y el impacto de la satisfaccion de
los clientes de las farmacias, desarrollando un papel esencial al promocionar informacién
importante a los consumidores sobre los productos disponibles, influir en sus decisiones de
compra y mejorar la percepcion de las marcas y productos de las farmacias. (Ventura et al.,
2024)

La satisfaccion del cliente en farmacias es un elemento crucial, impactando directamente
en la fidelizacion, la reputacion y la rentabilidad del establecimiento. Los clientes siempre
buscan disponibilidad de los productos y un servicio adecuado y acorde a sus necesidades,
llegando a tener una experiencia positiva con el personal de la farmacia, causando asi un
gran impacto en la comunidad por la atencion esmerada por parte del trabajador del
establecimiento.

1.2.5. Indicadores de satisfaccion al cliente en las farmacias de Bahia de Caraquez.

La necesidad de satisfacer a los clientes es cada vez mas alta haciendo que los
requerimientos hacia las farmacias aumenten para brindar un mejor servicio. Uno de los
indicadores a tratar para relacionar la calidad del servicio, también abarca otros aspectos

como la confiablidad y el tiempo de entrega de los medicamentos. (Pefia y Sablon, 2023)

La satisfaccion del cliente puede definirse como el resultado emocional positivo que
surge tras la experiencia de adquirir y utilizar un producto o un servicio, en funcion de como
esta experiencia se compara con las expectativas previas del cliente. Para mejorar la
satisfaccion del cliente, las farmacias de Bahia de Caraquez pueden implementar protocolos
de Atencidn al cliente y monitoreo y evaluacion constante. (Carbache y Delgado, 2020)

Los indicadores de satisfaccion de los clientes en las farmacias de Bahia de Caraquez es
un elemento fundamental ya que incluyen la amabilidad y profesionalismo del personal, la

disponibilidad de medicamentos y el buen trato que le ofrece el trabajador de la farmacia.

13



Para llegar a mejorar la satisfaccidn del cliente en las Farmacias de Bahia de Caraquez se

pueden implementar protocolos de atencion al cliente y un monitoreo constantes.

1.2.6. Estrategias para la satisfaccion al cliente en las farmacias de Bahia de

Caraquez.

Las estrategias de atencion al cliente comprenden un conjunto de procesos
administrativos orientados en satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios, estas
estrategias se implementan mediante tareas especificas ejecutadas por las farmacias,

implementando sistemas de gestion de relaciones con los clientes. (Soto y Sanchez, 2020)

La satisfaccion del cliente es fundamental tanto para la gestion de calidad como en las
estrategias de marketing, atrayendo la atencidn de investigadores y profesionales debido a

su influencia directa en la satisfaccion del cliente (Sanabria, 2025).

Para aumentar la satisfaccion al cliente en las farmacias de Bahia de Caraquez, se pueden
implementar estrategias como ofrecer un servicio al cliente excepcional, optimizando los
procesos internos, ofreciéndoles un servicio personalizado y estar prestos a escuchar las
inquietudes que tengan los clientes, resolviendo sus necesidades de manera eficiente es

fundamental para generar confianza con el cliente.
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CAPITULO 1I
2. Disefio metodoldgico

2.2. Tipo de estudio

En el presente estudio se aplicd el método documental- bibliografico con la finalidad de
investigar tedricamente las variables de investigacion establecidas. EI método descriptivo se
utilizé para detallar y observar caracteristicas de una poblacidn en particular. Cada método
se empleara dependiendo las caracteristicas de la situacion a estudiar seleccionando los
procedimientos que mejor se adapten a los objetivos planteados en la investigacion. La
investigacion descriptiva se encarga de las caracteristicas de la poblacion y muestra que se
estd estudiando al respecto, recopilando informacion de la muestra seleccionada se
emplearan las técnicas para obtener los datos cualitativos y cuantitativos de la “observacion,
encuesta y entrevista” los cuales estos datos fueron obtenidos mediante un analisis y una

investigacion a cada una de las farmacias establecidas.

2.2. Métodos empiricos

2.2.1. Métodos Documentales — Bibliogréafico

El método documental es una técnica de estudio utilizada en investigaciones educativas
para explorar teorias, identificar areas de mejora y asi construir nuevos conocimientos
mediante el analisis, la evaluacion y la creacion de nuevas teorias y conceptos (Gonzales,
2024).

El método documental tedrico se utilizo para el desarrollo de este proyecto de
investigacion con el fin de identificar y analizar todos los documentos relacionados con las
variables de estudios, es decir, con el sistema de gestion de la calidad y la satisfaccion de

los clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez.

2.2.2. Método descriptivo

Este método se utiliza para observar y detallar las caracteristicas de una poblacion o
situacion sin llegar a realizar intervenciones ni manipular variables, el objetivo principal es
ofrecer una presentacion precisa'y completa de la realidad que se estudia, puede ser utilizado

para estudios mas profundos o para la toma de decisiones informadas. (Alban et al., 2020)

El método descriptivo se utiliz6 para obtener una imagen clara y detallada de la situacion

actual de la calidad del servicio y satisfaccion que brinda la persona encargada de las
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farmacias de Bahia de Caraquez teniendo como finalidad mejorar la imagen del

establecimiento y una mejor experiencia al cliente al momento de adquirir un producto.

2.3.Métodos Empiricos

2.3.1. Observacion

La observacion es una herramienta esencial para la recopilacion de informacion de
manera objetiva. Esta técnica se emplea para adquirir un reconocimiento profundo sobre un
tema especifico. Puede utilizarse en estudios de campo, para investigar comportamientos,
comprender mejor los problemas y sus causas, asi como para identificar las condiciones y
necesidades particulares de un grupo. hay diversas formas de observacion, cada una con
objetivos y aplicaciones distintas, las cuales se exploran a lo largo de este documento. Se
presentaran métodos y tipologias, que faciliten la comprension de esta metodologia de

investigacion. (Vasquez et al., 2024)

Esta técnica de observacion se emple0 para detectar de manera directa los hechos y la
informacion relevante de las farmacias de Bahia de Caraquez e identificar oportunidades de
mejoras que se pueden llegar a realizar para lograr adquirir nuevos conocimientos que

ayudaran al aumento de clientes en el establecimiento.

2.3.2. Técnica de la encuesta

La encuesta es una técnica de recoleccion de datos mas cominmente empleada en
investigaciones. Esta metodologia permitira, entre otras ventajas, reunir una gran cantidad
de informacion en un corto periodo, obtener datos preciosos y confiables y accedes a casi

cualquier tipo de informacion (Meléndez y Delgado, 2023).

La encuesta se realizo en las farmacias de Bahia de Cardquez teniendo como finalizad
recopilar informacién obtenida mediante la realizacion de las encuestas dirigidas
especialmente a los clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez, llegar a conocer las
experiencias y expectativas que tienen del establecimiento con respecto a la calidad y

satisfaccion por parte del trabajador de la farmacia.
2.4. Instrumentos
2.4.1. Cuestionario

El cuestionario es una herramienta para brindar informacioén de manera estructurada, lo

que permite identificar las variables relevantes en un estudio, investigacion, sondeo o
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encuesta. Estd compuesto por un conjunto de preguntas que facilitan la obtencién de datos
de forma estandarizada. De hecho, la palabra “cuestionario” proviene del latin

quaestionaruis, que significa “lista de preguntas”. (Bravo y Gonzélez, 2019)

Esta herramienta sirvio para poder realizar una lista de preguntas estructuradas que se
utilizaran en el disefio de la encuesta que sera aplicada a los clientes, y al personal de la

farmacia.

2.4.2. Software SPSS

Es uno de los programas estadisticos méas conocidos teniendo en cuenta su capacidad para
trabajar con grandes bases de datos y una sencilla interfaz para la mayoria de los analisis.
La estadistica es una herramienta esencial para el analisis de datos en investigaciones que
incluyen componentes cuantitativos. En las Ultimas décadas las ciencias sociales han
recurrido a paquetes de software como SPSS, que ofrece una amplia gama de pruebas y
opciones. En sus versiones mas recientes, ha afiadido nuevas funciones meétricas para

adaptarse a las necesidades de investigacion actuales. (Hernandez, 2022)

El software SPSS se utilizO para registrar y tabular los datos obtenidos mediante la
investigacion realizada para su posterior interpretacion y analisis. Permitié ademas medir la

fiabilidad de los instrumentos de investigacion aplicados.
2.5. Poblaciony Muestra

2.5.1. Poblacién

La poblacion es un conjunto que se limita a un grupo de personas en la investigacion,
cualquier conjunto de elementos que compartan caracteristicas comunes y sean relevantes

para el estudio puede considerarse una poblacién (Pantoja et al., 2022).

Poblacion 1: Se consider6 como primer grupo de estudio a los trabajadores de las

farmacias de Bahia de Caraquez, siendo un total de 16 colaboradores.
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Tabla 2
Célculo de la poblacion
FARMACIAS No. DE COLABORADORES
Farmacia Santa Martha 1

Farmacia Fybeca
Farmacia Santa Martha 2
Farmacia Carolina
Farmacia Cruz Azul
Farmacia San Gregorio

TOTAL 16
Nota. La tabla muestra el calculo de la poblacion objeto de estudio

N, NDBEDN

Poblacion 2: De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), en el
censo nacional del 2022, la poblacion del Canton Sucre en el rea urbana (Bahia de Caraquez
y Lednidas Plaza) es de 22.209 habitantes. (Censo Ecuador , 2022)

2.5.2. Muestra

La muestra es, esencia, un subgrupo de la poblacion, es un subconjunto de elementos que
pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llaman poblacion
(Samaniego , 2019)

Muestra 1: Considerando que el tamafio de la poblacion es reducido, se considero a la
totalidad de la misma, es decir a los 16 colaboradores de las farmacias de Bahia de Caraquez.

Muestra 2: Para determinar la segunda muestra se realiz6 una segmentaciéon de la
poblacion por rango de edad y tasa poblacional nacional por sexo de acuerdo con los datos

del INEC (censo 2022). Se considero6 la poblacién comprendida entre 15 y 69 afios.

llustracién 6
Calculo de la muestra
CALCULO DE MUESTRAS CUANDO SE CONOCE EL TAMARNO DE LA POBLACION

CONFIANZA AL 90%

N 15238 o Nxl'xpxg

p 05 xiN-1)+[Pxpxq)

q= as

1,65 2. 2.1225 e 15.238x 165" x0,5%05

d= 01 & 0.m 0,05 x (15.238-1) + {165 x0,5x0,5)
ne ———13238x27225x05x05

N+« PFoblacon 0,0025 x15.237 ¢ (2,7225x0,5x0.5)

p= Probabilidad de éxno

q+« #Probabilidad de fracaso - 10.371.3638

Z=  Nivel de confianza de 7 al 95% 153,0506

d= Error Muestral [5%); 0,05
n= 67,8
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Nota. En la figura se presenta el calculo de la muestra objeto de estudio aplicando la

férmula para la poblacién finita.

2.6. Fiabilidad de los resultados

Los resultados que se presentan fueron obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta

que se les realiza a los clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez.

2.6.1.  Andlisis de Fiabilidad

Para verificar los hallazgos del estudio, se realizé un anélisis de fiabilidad del instrumento
aplicado a clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez, obteniendo un coeficiente de Alfa
de Cronbach de 0,815. Este resultado indica que la escala utilizada es aceptable y que el
estudio realizado es fiable. Dado que el coeficiente obtenido es > 0,80.

Tabla 3
Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,815 11
Nota. Este andlisis se desarroll6 en estadisticos de fiabilidad obtenidos del programa
estadistico SPSS.

2.7. Interpretacion y analisis de los resultados

2.7.1. Interpretaciony analisis de los resultados de los clientes de las farmacias

de Bahia de Caraquez.

A continuacion, se presentan la interpretacion y analisis de los resultados obtenidos en
las encuestas aplicadas a los clientes de las farmacias de Bahia de Cardquez, las cuales

fundamentan la investigacion realizada.

Pregunta 1 ¢(El personal de la farmacia le brinda atencion de manera amable y

respetuosa? (Tabla 3, Gréafico 1)
Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos de la encuesta que se le realiz6 a la muestra de
68 clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez, se determind que un 54% (37 personas)

estan de acuerdo en que reciben una atencion de manera amable y respetuosa, otro 46% (31
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personas) estan totalmente de acuerdo con la buena atencion recibida por parte los

trabajadores de las farmacias.
Anélisis

Los datos obtenidos de la primera interrogante revelan que la totalidad de los clientes de
las farmacias estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con la atencion recibida al momento
de realizar una compra en las farmacias de Bahia de Caraquez. El hecho de que ninguno de
los clientes se haya mostrado en desacuerdo al escoger las otras opciones de respuesta,
demuestra la capacidad y el compromiso de los colaboradores en brindar una atencién de
calidad para garantizar la satisfaccion de los clientes.

Pregunta 2 ¢El tiempo de espera para hacer atendido es el adecuado? (Tabla 4, Gréafico
2)

Interpretacion

Los resultados obtenidos indican que la totalidad de los encuestados (100%) expresaron
una percepcion positiva respecto al tiempo de espera en las farmacias de Bahia de Caradquez
tomando como muestra a un total de 68 clientes, determina que un 25% (17 personas) estan
de acuerdo con el tiempo de espera otro 75% (51 personas) han respondido que estan
totalmente de acuerdo con el tiempo establecido al momento de asistir a comprar sus

medicamentos.
Anélisis

Los datos revelan que el (100%) esta de acuerdo y totalmente de acuerdo con el tiempo
de espera al momento de visitar las farmacias, estos resultados obtenidos mediante la
encuesta revelan que no se encuentra algin problema con la atencion o el tiempo de espera

por parte de los empleados de las farmacias de Bahia de Caraquez. Esta afirmacion se

respalda en la razén de que nadie escogio opciones de respuestas negativas o en desacuerdo.

Pregunta 4 ¢EI servicio que le brinda los trabajadores de la farmacia cumple con sus

expectativas? (Tabla 5, Grafico 3)

Interpretacion

Mediante los datos obtenidos que se realiz6 a los clientes de las farmacias de Bahia de
Caraquez que se tomo6 como muestra a un total de 68 clientes, se determina que un 26% (18

personas) ha respondido que estan de acuerdo con los servicios que le brinda el trabajador
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de la farmacia, otro 74% (50 personas) ha respondido que el personal de las farmacias de

Bahia de Caraquez si cumplen con sus expectativas.
Anélisis

De los respectivos datos obtenidos se demuestra que los clientes estdn de acuerdo y
totalmente de acuerdo con los servicios que les brinda los empleados de las farmacias de
Bahia de Caraquez. El hecho de que ninguno de los clientes se haya mostrado en desacuerdo
al escoger las otras opciones de los items demuestra que los empleados si cumplen con sus

expectativas esperadas recibiendo asi una buena atencién por parte del trabajador del

establecimiento.

Pregunta 5 ;Recomendaria usted esta farmacia a otras personas por la calidad de su
servicio? (Tabla 6, Gréfico 4)

Interpretacion

De acuerdo con los datos que se realizé a los clientes de las farmacias de Bahia de
Caraquez que se tomo6 como muestra a un total de 68 clientes, se determina que un 44% (30
personas) estan de acuerdo en recomendar a las farmacias de Bahia de Caraquez, un 56%
(38 personas) estan totalmente de acuerdo con la calidad y el servicio recibido por parte de

los trabajadores de las farmacias.
Anélisis

Los datos indican que un (100%) de los encuestados estan de acuerdo y totalmente de
acuerdo en recomendar la farmacia a otras personas, estos datos reflejan una excelente
satisfaccion del cliente dado que todos los encuestados expresaron una opinion favorable

respecto a la calidad del servicio brindando por parte del empleado de la farmacia. Este

resultado se respalda en la razon de nadie escogid opciones de respuestas negativas.

Pregunta 8 ¢ Ha existido siempre la disponibilidad de medicamentos que usted necesita

en la farmacia? (Tabla 7, Grafico 5)
Interpretacion

De acuerdo a los datos que se realizd a los clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez
gue se tomd como muestra a un total de 68 clientes encuestados, se determina que un 35%

(24 personas) han dado como respuesta que no han tenido ningin problema con ningun
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medicamento, un 65% (44 personas) estan totalmente de acuerdo con la calidad de los

medicamentos y la atencion brindada por los trabajadores de las farmacias.
Anélisis

Los datos revelan que los clientes estan de acuerdo y totalmente de acuerdo de que no
han presentado ningln problema con la disponibilidad de los medicamentos al momento de
adquirir los productos en la farmacia dado que se sienten satisfechos con la calidad y
atencion recibida por parte del personal del establecimiento. La razén que los clientes no

hayan dado respuestas negativas al momento de responder los items significa que se sienten

satisfechos con la atencién que les brinda el empleado de la farmacia.

Pregunta 10 ¢La farmacia deberia implementar un plan de capacitaciones continua

para su personal? (Tabla 8, Grafico 6)

Interpretacion

De acuerdo a los datos obtenidos que se realizé a los clientes de las farmacias de Bahia
de Caraquez que se tomé como muestra a un total de 68 clientes encuestados, se determina
que un 37% (25 personas) han respondido que estan de acuerdo que implementen un plan
de capacitaciones continua para los trabajadores de las farmacias, un 63% (43 personas) han

respondido a la encuesta que estan totalmente de acuerdo con el plan de capacitaciones.
Anélisis

Los datos revelan un (100%) de los encuestados han dado como respuesta que estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo en que implementen un plan de capacitacion para el
personal debido a que mejorian en la atencion y la calidad del servicio por parte de los

trabajadores de las farmacias de Bahia de Caraquez. Esta afirmacion se respalda en la razén

de que nadie escogid opciones de respuestas en desacuerdo.

Pregunta 11 ¢esta dispuesto a seguir comprando en la farmacia que capaciten

regularmente a su personal? (Tabla 9, Gréafico 7)
Interpretacion

Mediante con los datos obtenidos que se realizo a los clientes de las farmacias de Bahia
de Caraquez que se tomd como muestra a un total de 68 clientes encuestados, se determina

que un 21% ( 14 personas ) estan de acuerdo en seguir comprando en una farmacia que el
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personal se encuentre capacitado regularmente, otro 79% ( 54 personas) han respondido que
estan totalmente de acuerdo en seguir comprando los medicamentos en las farmacias que

capaciten al personal dado que cuentan con una buena atencion al cliente.
Anélisis

Los anélisis obtenidos de las encuestas realizadas a los 68 clientes que se tomd como
muestra de las farmacias de bahia de Caraquez el (100%) han respondido que estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo en seguir comprando medicamentos en las farmacias que
capaciten continuamente al personal dado que reciben una buena atencion. ElI motivo que

los usuarios no hayan escogido las respuestas de los demas items quiere decir que ellos se
sienten satisfechos con la atencion recibida por parte de los trabajadores.

Pregunta 1 (El personal de la farmacia brinda atencion de manera cordial y
profesional? (Tabla 10, Grafico 8)

De acuerdo con los datos obtenidos de la encuesta que se realizé a la muestra de 16
trabajadores de las farmacias de Bahia de Caraquez, se determind que un 38% (6 personas)
estan de acuerdo que el personal les brinda una atencion adecuada, otro 63% (10 personas)

estan totalmente de acuerdo con el trato que les brinda el personal de las farmacias.
Analisis

Los datos obtenidos de la primera interrogante relevan que la totalidad de los
administradores de las farmacias estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con la atencién
brindada asia los clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez, esto demuestra que el
personal cuenta con la capacidad de una buena atencion para sus clientes. Esta afirmacion

se respalda mediante el resultado de los datos de que nadie escogio opciones de respuestas

negativas o en desacuerdo.

Pregunta 2 ¢Los clientes reciben informacion clara sobre el uso adecuado de los

medicamentos? (Tabla 11, Gréafico 9)

Mediante los datos obtenido de la encuesta realizada a los 16 trabajadores de las farmacias
de Bahia de Caraquez se determind que un 31% (5personas) estan de acuerdo sobre el uso
adecuado de los medicamentos, otro 88% (14 personas) estan totalmente de acuerdo dado

que brindan una buena atencién a sus clientes de manera cordial y profesional.
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Analisis

Los datos revelan que la totalidad de los trabajadores de las farmacias estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo con la informacion recibida sobre el uso adecuado de los
medicamentos. El hecho de que ninguno de los clientes se haya mostrado en desacuerdo al

escoger las otras opciones de respuesta determina que le personal cuenta con la informacion

necesaria para brindar una buena atencion.

Pregunta 3 ¢ Existe una politica de mejora continua en el servicio al cliente? (Tabla 12,
Gréfico 10)

De acuerdo a los datos obtenidos de los 16 encuestados, el 13% (2 personas) estan de
acuerdo que, si existen una politica de mejora continua para el cliente, otro 88% (14
personas) estan totalmente de acuerdo dado que tener una politica de mejora continua ayuda

mucho al trato brindado por el trabajador al momento de brindar un servicio.
Andlisis.

Los datos indican que los trabajadores de las farmacias de Bahia de Caraquez estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo que exista una politica continua sobre el servicio al cliente
dado que esto enfoca en optimizar los procesos y aumentado la eficiencia para mejorar la

calidad y satisfaccion de los clientes. Esta afirmacion se respalda en la razon de que nadie

escogio opciones de respuestas en desacuerdo.

Pregunta 4 ¢ percibe que los clientes se sienten satisfechos con la atencidén que reciben
en la farmacia? (Tabla 13, Gréfico 11)

Los datos obtenidos mediante la encuesta realizada a los 16 administradores de las
farmacias de Bahia de Caraquez se determind que el 19% (3personas) estan de acuerdo que
los clientes se sienten satisfechos con sus servicios mientras que el 81% (13 personas) estan
totalmente de acuerdo con la atencion brindada por parte de ellos dado que los clientes se

han sentido muy satisfechos con sus servicios.
Anélisis

Segun los datos respectivos se puede demostrar que los trabajadores de las farmacias
estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con la atencién que les brindan a sus clientes ya

que les ofrecen una buena calidad de los productos teniendo como finalidad que sus clientes

se sientan satisfechos. EI motivo que los usuarios no hayan escogido las respuestas de los
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demas items quiere decir que ellos se sienten satisfechos con la atencion recibida por parte

de los trabajadores de las farmacias.

2.8.  Analisis cruzado de la informacién

De acuerdo con Rodriguez et al. (2023), en su investigacion titulada “Calidad de servicio
y su efecto en la satisfaccion y lealtad de los clientes™, la calidad y satisfaccion del cliente
se basa en las necesidades y expectativas de los usuarios, aumentando su percepcion
efectiva, al tiempo que crea la posibilidad de retener clientes y atraer beneficios a las
farmacias, por lo tanto, la satisfaccion del cliente es una de las metas importantes de las
organizaciones porque tiene un efecto caracteristico en el deseo de volver a consumir y
recomendar a otros. Un indicador de satisfaccion del cliente es cuando se presenta el firme
deseo de volver a repetir la experiencia en el servicio recibido o el producto consumido,

creando asi una lealtad del mismo cliente.

La calidad del servicio en las farmacias de Bahia de Caraquez es un factor importante
para toda empresa dado que pretende conseguir diferenciacion frente a los competidores
llegando a darles un trato satisfactorio a sus clientes, ofreciendo una buena calidad de los
productos para asi tener una mejor rentabilidad mensual en el establecimiento. La
probabilidad que un cliente vuelva a comprar en una farmacia se ve influenciada en el trato
que le han brindado a la hora de la atencion por parte del trabajador, el trato que le brindan
al cliente es muy importante porque a través de esta forma se logra alcanzar eficiencia y
rentabilidad. Los clientes actuales son mas exigentes y buscan no solo productos de buena
calidad, sino que una atencion adecuada y satisfactoria por parte del personal de la farmacia,
mas alla de la dispensacion de medicamentos estos establecimientos desempefian un papel
crucial en la atencion primaria de la salud de sus usuarios ofreciéndoles asesoramiento y

otros servicios complementarios.

De acuerdo con Pefia y Sablon (2023), en su investigacion titulada “Evaluacion del nivel
de servicio en una farmacia en el Ecuador” la necesidad de satisfacer a los clientes cada vez
es mas alta haciendo que los requerimientos hacia las empresas aumenten para brindar un
mejor servicio, las expectativas que tienen los clientes no solo son respecto al precioy a la
calidad del servicio también abarca otros aspectos como fiabilidad, el tiempo de entrega y
otros factores es a lo que se le denomina factor de servicio. Las farmacias se consideran un
punto clave para el sector de la salud, son las que llevan el control y hacen despacho de los

medicamentos hacia el paciente seglin la patologia y diagnostico clinico, es necesario
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destacar que el farmacéutico es el que se lleva el papel principal en una farmacia puesto que
él debe de transmitir de la mejor manera alguna novedad o situacion que crea necesario
comunicarle al cliente, los trabajadores de las farmacias desempefian un rol importante en

la optimizacion de medicamentos abordando problemas relacionados con los medicamentos.

De acuerdo con Mufioz y Zambrano, (2025), en su investigacion titulada “ Gestion de
calidad para mejor el servicio al cliente en farmacias Cruz Azul de Bahia de Caraquez”. La
satisfaccion del cliente es el efecto causado por calidad de servicio, es decir, al actualizar y
mejorar los servicios de acuerdo a las necesidades del cliente va aumentando su percepcion
efectiva, al tiempo que crea la posibilidad de retener clientes y atraer beneficios a la empresa,
por lo tanto, la satisfaccidn es una de las metas importantes de las organizaciones porque
tiene un efecto caracteristico en el deseo de volver a consumir y recomendar a otros. Para
conseguir la lealtad de los clientes se debe de seguir un proceso continuo que necesariamente
determina con la satisfaccion de las necesidades del cliente, sino que continua con la
creacion de relaciones continuas a largo plazo. Uno de los factores importantes para los
clientes es la confianza experimentada en el servicio, lo que hace desarrollar una relacion

duradera con el establecimiento.
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CAPITULO Il
3. Disefio de la propuesta

3.1. Temade la propuesta

Implementacion de un plan de capacitacion continua para mantener la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente en las farmacias de Bahia de Caraquez.

3.2. Antecedentes

Como plantean Garcia et al. (2021) en su investigacion titulada “Mejora de
conocimientos y satisfaccion en una accion formativa sobre el servicio de dispensacién de
medicamentos”, 10s servicios de los trabajadores de las farmacias asistenciales desarrollados
dentro de su capacitacion y competencias contribuyen a garantizar el derecho de la poblacion
a un uso efectivo, seguro y responsable por parte del empleado de la farmacia para el cuidado
de su salud, realizando una mejora continua Yy actualizacion de conocimientos de
adquisicién de nuevas habilidades para el ejercicio de la actividad diaria en un entorno de

progreso conlleva que participen en programas de formacion continua.

De acuerdo con Aleman (2024), en su investigacion titulada, “deteccion de las
necesidades de capacitacion de los asistentes de farmacia” la capacitacion constante asegura
que el personal de la farmacia este actualizado sobre las practicas, tendencias y nuevas
herramientas para asi lograr tener a los clientes satisfechos, consiste en el desarrollo y
competitividad de las organizaciones influyendo de manera determinante en el
funcionamiento de las farmacias, es importante contar con tecnologias modernas por lo tanto
esto ayudaria a enfrentar problemas a futuro, siendo esto un instrumento que ensefia,
desarrolla sisteméaticamente y coloca circunstancias de competencia a cualquier persona
permitiendo a llegar a adaptarse a los cambios que se dan en el entorno, debido a que esto
permite crear, mantener y elevar los conocimientos de los trabajadores asegurando asi su

desempefio exitoso.

Considerando el estudio realizado en las farmacias de Bahia de Caraquez, se observé que
los establecimientos deben de seguir con una capacitacién continua para mantener la calidad
y satisfaccion de sus usuarios, llegando a tener como resultados que estan satisfechos con la
atencion brindada por parte de los trabajadores de las farmacias. Por consiguiente, la
creacion de un manual de capacitaciones ayudard a seguir contando con un personal

capacitado al momento de desarrollar con sus actividades.
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Con relacidn a lo antes mencionado esta propuesta se enfoca en la creacién de un manual
de capacitacién continua para mantener la calidad y satisfaccion de los clientes permitiendo
Ilevar un buen servicio a sus usuarios, manteniendo una buena rentabilidad en las ventas de

manera eficiente y operativa.

3.3. Justificacion

Luego de analizar la problematica de las farmacias de Bahia de Caraquez se propone
disefiar un plan de capacitacion continua para mantener la calidad y satisfaccion de los
usuarios, basandose en aquellos aspectos que proporciono el levantamiento de informacion

y que fue analizado en el capitulo anterior.

Con base en ello se propone el disefio de un plan de capacitacion continua a los
trabajadores de las farmacias lo que le permitird seguir brindando a sus usuarios una buena

atencion teniendo como finalidad mantener una buena imagen con los clientes.

Al crear un plan de capacitacion estructurado no solo organiza los contenidos necesarios,
sino que facilita su aplicabilidad en el dia a dia de los empleados de la farmacia. Este manual
se convierte en una guia clara para que todo el personal comprenda con roles establecidos,
este plan fortalece la competitividad y fidelizacion. Un equipo bien preparado brinda
asesorias confiables, reduce errores y transmite profesionalismo al cliente, todo esto se
refleja en una percepcidn positiva de la calidad y servicio que ofrece los trabajadores de las

farmacias.

Por lo tanto, este plan de capacitacion busca estandarizar los protocolos en las farmacias
de Bahia de Caraquez, garantizando que el personal siempre cuente con las capacitaciones
mensuales, manteniendo asi la calidad del servicio y minimizar algin error al momento de
brindar un servicio a los usuarios. Al contar con un manual de capacitaciones estructurado
que define cuales habilidades adquirir, como aplicarlas y qué expectativas buscan los
clientes se facilita la capacitacion y protocolos de atencion, de esta manera los empleados
de las farmacias pueden ofrecer asesoramiento seguro, coherente y empatico llegando asi a

generar confianza con sus clientes.

3.4. Objetivos
3.4.1. General

Elaborar un plan de capacitacion continua para mantener la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en las farmacias de Bahia de Caraquez.
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3.4.2.  Especificos

Realizar un diagnostico mediante encuestas internas y evaluacion del desempefio,
para identificar debilidades en competencias técnicas y habilidades del personal que
se requiera fortalecer.

e Analizar las necesidades y demandas de los clientes durante el proceso de compra

buscando mejorar sus expectativas.

e Desarrollar los temas y contenidos del plan de capacitacion, basados en las
debilidades del personal y las necesidades del cliente, con el propdsito de mejorar la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes.

e Disefiar un cronograma acorde a la ejecucion del plan de capacitacion.

3.5.  Desarrollo de la propuesta

La presente propuesta consiste en el disefio de un plan de capacitacion considerando la
importancia de la calidad del servicio para lograr la satisfaccion del cliente. Luego se debe

de ejecutar cada tarea de acuerdo con la planificacion prevista en el plan de capacitacion.

Este plan de capacitacion tiene como objetivo elevar el nivel de eficiencia,
profesionalismo y empatia de los colaboradores de las farmacias, garantizando la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes, cumpliendo con sus expectativas y logrando la

fidelizacion por parte de cada uno de los usuarios.

Elaboracion de un plan de capacitacion continua para mantener la calidad del

servicio y satisfaccion del cliente en las farmacias de Bahia de Caraquez.

Para la elaboracion de esta propuesta se realizo un plan de capacitacion continua, dirigido
a los trabajadores de las farmacias de Bahia de Caraquez, cuyo objetivo es mantener la
calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Plan busca desarrollar técnicas que aseguren

la satisfaccion del cliente manteniendo la fidelizacion.

Realizar un analisis sistematico mediante encuestas internas y evaluacién del
desempefio, para identificar debilidades en competencias técnicas y habilidades del

personal que se requiera fortalecer.

El anélisis sistematico en el plan de capacitacion ayuda a identificar las brechas entre las
competencias que una organizacion requiere y las que realmente poseen sus empleados, lo

que permite identificar fortalezas y debilidades especificadas. Esto ayuda a enfocar la
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capacitacion y el desarrollo para mejorar la productividad permitiendo alinear las

habilidades con los objetivos estratégicos llegando a aumentar la satisfaccion del usuario.

Analizar las necesidades y demandas de los clientes durante el proceso de compra,

buscando mejorar sus expectativas.

Los clientes entran a la farmacia con la expectativa de recibir atencion profesional y
cercana, no solo para adquirir productos, sino que también para resolver dudas sobre el uso
de medicamentos, durante la compra el usuario espera recibir rapidez, eficiencia, y una
buena atencién por parte de los trabajadores de la farmacia. Superar las expectativas lleva a
que los clientes se sientan satisfecho con la atencién recibida manteniendo la fidelizacién

con el establecimiento.

Elaborar los temas y contenidos de capacitacion, basados en las debilidades del
personal y las necesidades del cliente, con el proposito de mejorar la calidad del servicio

y la satisfaccion del cliente.

Fortalecer la calidad del servicio y elevar la satisfaccion del cliente, el plan de
capacitacion debe centrarse en desarrollar habilidades de comunicacién clara y empatica,
alentando a los empleados de las farmacias brindar una buena atencion a los usuarios para

que se sientan satisfechos con el servicio recibido.
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lustracion 7
Plan de capacitacion

Tema Objetivos Recursos Responsable Tiempo
Mejorar la comunicacion y trato Presentacion de
Atencidn al cliente y satisfaccion ~ con los usuarios para mantener la diapositivas, videos Capacitador 2 Horas
satisfaccion ilustrativos
. Reducir equivocaciones en la Manuales, casos clinicos,
Prevencion de errores en la : . ; : .
. . . entrega de medicamentos hacia ~ formularios de registro de Capacitador 1 Hora
dispensacion de medicamentos | . .
0S usuarios seguimiento.
Maneio de queias v solucion de Dialogo directo entre ambas
] quejas y partes para acordar soluciones Material didactico Capacitador 3 Horas
conflictos .
con beneficios mutuos
] Honestidad y responsabilidad, Presentacion de
Etica profesional promoviendo la confianza 'y diapositivas, talleres Capacitador 2 Horas
satisfaccion del cliente
Técnicas de ventas y promocion de  Aumentar las ventas rapidamente, Material didactico, videos, .
R . Capacitador 1 Hora
productos fomentar la fidelizacion. presentaciones
. - Normativas (MSP), videos
I Garantizar el cumplimiento de las . ; .
Norma sanitarias y control de stock : L educativos, , sistemas de Capacitador 2 Horas
normativas sanitarias vigentes . :
control de inventario,
. . Manual organizacional,
L . . Garantizar que los medicamentos . .
Gestion de inventarios reglamento interno, Capacitador 2 Horas
se vendan antes de vencer .
presentaciones
Indicadores de Desempefio y Medir el grado de satisfaccion del . Pregeptacmn de . .
— ) i . - . diapositivas, Material Capacitador 2 Horas
Medicion de Satisfaccion cliente con el servicio recibido. o
didactico
: : Dar un buena imagen del . :
Estrategias de Marketing y establecimiento, incremento de Guias de estudio, Capacitador 1 Hora

Promocién en la Farmacia

ventas

presentaciones

Nota. Este plan de capacitacién esta desarrollado para mantener la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en las farmacias.
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lustracion 8
Cronograma de capacitacion

SEMANAS
Atencion al cliente y satisfaccion,
1 errores en la dispensacion de

medicamentos

Manejo de quejas y solucion de
conflictos, Etica profesional

Técnicas de ventas y promocion de
productos, normas sanitarias, control
de stock
Gestion de inventarios, indicadores
de desempefic estrategias de
Marketing

-

&

Nota. Este cronograma de actividades se realiz6 acorde al plan de capacitacion continua de
la calidad y satisfaccion del cliente de las farmacias de Bahia de Caraquez.

Este plan de capacitacion tiene una duracion de 16 horas las mismas que se ha distribuido
en varias secciones que se adaptaran a la disponibilidad del personal de las farmacias, las
cuales van a ser desarrolladas en el horario de la tarde tomando como tiempo de 1 hasta 3

horas por capacitacion.

Espacio fisico propuesta

El presente plan de capacitacion se puede llevar a cabo en las instalaciones de la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi ULEM, aprovechando las actividades
desarrolladas por los proyectos de investigacion, pudiendo ser parte del equipo capacitador
tanto los estudiantes como los docentes que forman parte de la extension universitaria, se
aprovechara esta estructura institucional para ejecutar el plan de capacitacion, integrando

contenidos y metodologias ya existentes dentro del marco establecido.

3.6.  Presupuesto de plan de capacitacion

Tabla 4
Plan de capacitacion

Concepto Total (usd)

Capacitador (Estudiantes)

Material de trabajo
Certificado 10
Total 15%
Nota. Presupuesto para el plan de capacitacion
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Valor estimado y alcance del servicio de capacitacion

El presente presupuesto corresponde al valor estimado de los gastos de materiales de la
capacitacion ofrecida por parte de los estudiantes de la extensién Sucre, para capacitar al
personal de las farmacias de Bahia de Cardquez. Este servicio consiste en mantener la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes donde se van a tratar los temas
respectivos que se encuentran dentro del cronograma establecido que se llevara a cabo
mediante la planificacion establecida por parte de los estudiantes. La capacitacion se

realizara en los previos de la Universidad laica Eloy Alfaro de Manabi extension Sucre.
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CONCLUSIONES

En relaciéon con los objetivos planteados en esta investigacion y la informacion
obtenida de los encuestados, se analizé la situacion actual de las farmacias de Bahia
de Caraquez evidenciando que mantienen la calidad del servicio y la satisfaccion de
sus usuarios mediante una atencion adecuado por parte de los trabajadores del
establecimiento.

El diagnostico de necesidades formativas permite disefiar programas de capacitacion
enfocado en las debilidades reales del personal como manejo de medicamentos,
atencion al cliente, gestion de inventarios y normativas sanitarias.

El fortalecimiento de la comunicacion y la atencion al cliente a través de la
capacitacion permanente genera un impacto positivo en la percepcion y satisfaccion
de los usuarios de las farmacias de Bahia de Caraquez.

La evaluacion periodica de las necesidades formativas y el seguimiento de los
resultados de la capacitacion son esenciales para ajustar el plan y asegurar su

efectividad en la mejora continua de la satisfaccion del cliente en las farmacias.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar un plan de capacitacion para los trabajadores de las
farmacias de Bahia de Caraquez para mantener la calidad del servicio y satisfaccion
de los clientes dado que la mayoria de los clientes durante la encuesta estan de
acuerdo que se realicen capacitaciones continuas a los empleados.

Se sugiere que las capacitaciones se desarrollen junto con los proyectos de
investigacion o vinculacion que brinda la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi
(Extensidn Sucre) liderada por los docentes y estudiantes de la extension.

Por otra parte, se sugiera que las farmacias reciban las capacitaciones dado que esto
beneficia al establecimiento ya que es importante que los clientes se sientan
satisfechos con la atencion recibida por los trabajadores de las farmacias.

Como ultimo punto, se recomienda que las farmacias siempre cuenten con todos los
medicamentos necesarios generando la fiabilidad de los usuarios al momento de su
compra, al mantener un personal capacitado mantiene la calidad y satisfaccién por

parte de los usuarios.
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ANEXO

Anexo 1. Modelo de encuesta aplicada a los clientes de las Farmacias de Bahia de

Caraquez
UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
Extensién Sucre- Bahia de Caraquez
Uleam Carrera de contabilidad y Auditoria

La presente encuesta tiene como objetivo evaluar la calidad del servicio y la satisfaccién de
los clientes en las farmacias de Bahia de Caraquez.

Nota: La informacidn obtenida sera utilizada netamente para fines académicos y sera
manejada de manera reservada, por lo que la encuesta es anénima.

1. (El personal de la farmacia le brinda atencién de manera amable y respetuosa?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
2. ¢El tiempo de espera para ser atendido es el adecuado?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
3. ¢Los empleados muestran interés por resolver sus necesidades?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
4.  ¢El servicio que le brinda los trabajadores de la farmacia cumple con sus
expectativas?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
5. ¢Recomendaria usted esta farmacia a otras personas por la calidad de su servicio?
a) Totalmente de acuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo

43



¢La farmacia responde adecuadamente cuando usted tiene un problema o
reclamo?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
¢El horario de atencidn se ajusta a sus necesidades?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
¢Ha existido siempre la disponibilidad de los medicamentos que usted necesita en
la farmacia?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
¢ Considera que la capacitacion continua mantendria los estandares de calidad en
la prestacion de servicios en la farmacia?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
10. ¢La farmacia deberia implementar un plan de capacitacion continua para su
personal?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
11. ¢Esta dispuesto a seguir comprando en la farmacia que capaciten
regularmente a su personal?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
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Anexo 2. Modelo de encuesta aplicada a los trabajadores de la Farmacias

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
@ Extension sucre-Bahia de Caraquez

Uleam Carrera de contabilidad y auditoria

Tema: La calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en las farmacias
de Bahia de Caraquez

1. ¢El personal de la farmacia brinda atencion de manera cordial y profesional?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
2. ¢Se realiza seguimiento a los reclamos o sugerencia de los clientes?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
3. ¢Los clientes reciben informacion clara sobre sobre el uso adecuado de los
medicamentos?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
4.  ¢existe una politica de mejora continua en el servicio al cliente?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
5. ¢Percibe que los clientes se sienten satisfechos con la atencidén que reciben en la
farmacia?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
6. ¢La mayoria de los clientes repiten su compra debido a una buena experiencia de
servicio?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
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c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
¢Las quejas de los clientes se ha reducido en el altimo afio?
a) Totalmente de acuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
¢Escuchar las opiniones de los clientes se debe principalmente a la calidad del
servicio?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
¢La atencidn al cliente ha fluido positivamente en el crecimiento de las ventas?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) De acuerdo
d) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e) De acuerdo
f) Totalmente de acuerdo
¢ La fidelizacion de los clientes se debe principalmente a la calidad del servicio?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
¢ La capacitacion del personal ha sido una prioridad en la gestion de la farmacia?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
¢Esta dispuesto a invertir recursos en la formacion del personal para elevar la
calidad del servicio ofrecido?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo

46



Anexo 3. Tablas y graficos de la tabulacidn de los resultados de las encuestas aplicadas a

los clientes y administradores de las farmacias de Bahia de Caraquez.

Tabla 5
Brinda atencion de manera cordial y profesional
Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 37 54%
Totalmente de acuerdo 31 46%
total 68 100%
Nota. Encuesta realizada a los clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez
Gréfico 1
Brinda atencion de manera cordial
JEl personal de la farmacia le brinda
atencion de manera amable y
respetuosa’
6%
54%

Nota. Resultados de las encuestas realizadas a los clientes

Tabla 6
Tiempo de espera para ser atendido
Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 17 25%
Totalmente de acuerdo 51 75%
Total 68 100%

Nota. Encuesta realizada a los clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez

Gréfico 2
Tiempo de espera para ser atendido

Cl empo (e espera para ser atendidc

) 2
s ¢l adecuado

25%

Nota. Resultados de las encuestas realizadas a los clientes
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Tabla 7
Empleados muestran interées por resolver sus necesidades

Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 23 34%
Totalmente de acuerdo 45 66%
total 68 100%
Nota. Encuesta realizada a los clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez
Gréfico 3

Empleados muestran interés por resolver sus dudas

JLos empleados muestran mterés poi

resolver sus necesidades?

. 1 e

R

N

bH

Nota. Resultados de las encuestas realizadas a los clientes

Tabla 8
El servicio recibido cumple con sus expectativas
Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 18 26%
Totalmente de acuerdo 50 74%

Total 68 100%

Nota. Encuesta realizada a los clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez

Gréfico 4
El servicio recibido cumple con sus expectativas

El servicio que le bnnda los
encargados de la farmacia cumple con

Sus expectativas’

Nota. Resultados de las encuestas realizadas a los clientes
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Tabla 9
Recomendaria la farmacia por la calidad del servicio

Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 30 44%
Totalmente de acuerdo 38 56%
Total 68 100%
Nota. Encuesta realizada a los clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez
Gréfico 5

Recomendaria la farmacia por la calidad del servicio

Recomendana usted esta fanmacia a olras

personas por la calidad de su servicio

Nota. Resultados de las encuestas realizadas a los clientes

Tabla 10
Respuesta acerca de un problema o reclamo
Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 16 24%
Totalmente de acuerdo 52 76%
total 68 100%
Nota. Encuesta realizada a los clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez
Grafico 6
Respuesta acerca de un problema o reclamo
.La farmacia responde adecuadamente
cuando usted tiene un problema o reclamo?
4 B
4 22%

TN

Nota. Resultados de las encuestas realizas a los clientes
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Tabla 11
El horario se ajusta a sus necesidades

Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 36 53%
Totalmente de acuerdo 32 47%
total 68 100%

Nota. Encuesta realizada a los clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez

Gréfico 7
El horario se ajusta a sus necesidades

LEl horano de atencion se ajusta a sus

necesidades?

aH

Nota. Resultados de las encuestas realizadas a los clientes

Tabla 12
A experimentado problema con el medicamento
Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 24 35%
Totalmente de acuerdo 44 65%
total 68 100%
Nota. Encuesta realizada a los clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez
Grafico 8

A experimentado problema con el medicamento

(Ha existido siempre la dispominlidad de
los medicamentos que usted necesita en la
farmacia?

Nota. Resultados de las encuestas realizas a los clientes
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Tabla 13
Capacitacion para mejorar la calidad del servicio

Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 16 24%
Totalmente de acuerdo 52 76%
total 68 100%
Nota. Encuesta realizada a los clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez
Grafico 9
Capacitacion para mejorar la calidad del servicio
JConsidera que la capacitacion continua
mantendna los estandares de cahdad en la
prestacion de servicios en las fannmacias?
2= W,
N
Tis

Nota. Resultados de las encuestas realizadas a los clientes

Tabla 14
Plan de capacitacion continta
Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 25 37%
Totalmente de acuerdo 43 63%

total 68 100%

Nota. Encuesta realizada a los clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez

Gréfico 10
Plan de capacitacion continua

JLa farmacia debena unplementar un
plan de capacitacion continua para su
personal?

.
i

63%

Nota. Resultados de las encuestas realizadas a los clientes
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Tabla 15
Personal capacitado

Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 14 21%
Totalmente de acuerdo 54 79%
total 68 100%
Nota. Encuesta realizada a los clientes de las farmacias de Bahia de Caraquez
Gréfico 11

Personal capacitado

Esta dispuesto a segurr comprando en fa
{armacia que capaciten regulanuente a su

nal?

perst
il
nw
1%

Nota. Resultados de las encuestas realizadas a los clientes

Tabla 16
Brinda atencion de manera cordial y profesional
Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 6 38%
Totalmente de acuerdo 10 63%

Total 16 100%

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de las farmacias de Bahia de Caraquez

Gréfico 12

Informacion clara sobre el uso de los medicamentos
JEl personal de la farmacia brinda
atencion de manera cordial y
profesional?

Nota. Los resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores
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Tabla 17
Informacion clara sobre el uso de los medicamentos

Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 5 31%
Totalmente de acuerdo 11 69%
Total 16 100%

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de las farmacias de Bahia de Caraquez

Grafico 13
Se realizan seguimiento a los reclamos

(Se realizan seguimiento a los
reclamos o sugerencias de los

clientes?
e B
2 De acuerdo
31%
59% Totalmente de
acuerdo

Nota. Los resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores

Tabla 18
Existe politica de mejora contintia
Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 2 13%
Totalmente de acuerdo 14 88%
Total 16 100%

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de las farmacias de Bahia de Caraquez

Grafico 14
Informacién sobre el uso adecuado de medicamentos

;. Los clientes reciben imformacion
sobre el uso adecuado de los

medicamentso?
13%
i P = De acuerdo
B88% Totalmente de
acuerdo

Nota. Los resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores
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Tabla 19
Perciben que los clientes se sienten satisfechos con la atencion que reciben

Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 3 19%
Totalmente de acuerdo 13 81%
Total 16 100%

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de las farmacias de Bahia de Caraquez

Gréfico 15
Politica de mejora continua

(Existe una politica de mejora
continua en el servicio al cliente?

y

15% De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

81%

Nota. Los resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores

Tabla 20
Clientes satisfechos
Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 4 25%
Totalmente de acuerdo 12 75%
total 16 100%

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de las farmacias de Bahia de Caraquez

Grafico 16
Clientes satisfechos

(Percibe que los clientes se sienten
satisfechos con la atencién que reciben
en la farmacia?

[ De acuerdo

-

v Y
Totalmente de

acuerdo
75%

Total

Nota. Los resultados de las encuestas realizadas a los administradores
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Tabla 21
Capacitacion del personal

Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 2 13%
Totalmente de acuerdo 14 88%
total 16 100%

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de las farmacias de Bahia de Caraquez

Gréfico 17
Experiencia de servicio

(La mayoria de los clientes repiten su
compra debido a una buena experiencia
de servicio?

13%
i =

De acuerdo
100% Totalmente de

Ba%
acuerdo
Total

Nota. Los resultados de las encuestas realizados a los trabajadores

Tabla 22
Buena experiencia de servicio
Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 8 50%
Totalmente de acuerdo 8 50%

Total 16 100%
Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de las farmacias de Bahia de Caraquez

Grafico 18
Reduccion de quejas

(Las quejas de los clientes se ha
reducido en el ultimo afio?

50%

100% i » De acuerdo
50%
Totalmente de
acuerdo

Nota. Los resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores
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Tabla 23
Escuchar la opiniones de los clientes

Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 4 25%
Totalmente de acuerdo 12 75%
total 16 100%
Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de las farmacias de Bahia de Caraquez
Gréfico 19
Escuchar la opiniones de los clientes
JEscuchar las opimiones de los chentes
se debe prnncipalmente a la calidad del
servicio?
:'.',':;'.\
1007%

5%

Nota. Los resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores

Tabla 24
Crecimiento de las ventas
Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 1 6%
Totalmente de acuerdo 15 94%
total 16 100%

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de las farmacias de Bahia de Caraquez
Grafico 20
Crecimiento de las ventas

JLa atencion al chente ha flmdo
positivamente en el crecumiento de las
ventas”?

100%
9a%

Nota. Los resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores
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Tabla 25
Fidelizacion de los clientes

Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 3 19%
Totalmente de acuerdo 13 81%
Total 16 100%
Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de las farmacias de Bahia de Caraquez
Gréfico 21

Fidelizacion de los clientes
;La fidehzacion de los chientes se debe
principalmente a la calidad del servicio?

.
" AR

100%
8%

Nota. Los resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores

Tabla 26
Gestion de la farmacia
Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 5 31%
Totalmente de acuerdo 11 69%
total 16 100%
Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de las farmacias de Bahia de Caraquez
Grafico 22
Gestion de la farmacia
,La capacitacion del personal ha sido una
prionidad en la gestion de la farmacia?
mi""ﬁ\
100% —
&M%

Nota. Los resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores
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Tabla 27
Calidad del servicio ofrecido

Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 4 25%
Totalmente de acuerdo 12 75%
total 16 100%
Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de las farmacias de Bahia de Caraquez
Gréfico 23

Calidad del servicio ofrecido

. Esta dispuesto a mvertir recursos en la
formacion del personal para elevar la
calidad del servicio ofrecido?

v

5%

100%

Nota. Los resultados de las encuestas realizadas de los trabajadores
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