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Resumen Ejecutivo

En el siguiente proyecto se realiza una investigacion del sector farmacéutico,
en el que se compara la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente entre las
farmacias independientes y las de farmacias de cadena en la zona sur de la ciudad de
Quito, Administracion Eloy Alfaro que cuenta con 430447 habitantes. Se averigua
dentro de los usuarios cual de estos tipos de farmacias prefieren, las principales
causas de satisfaccion, la singularidad que para ellos tiene valor en cuanto a una
buena atencidn farmaceéutica, las cosas que deben mejorarse y asi obtener

informacion y concluir de los resultados obtenidos.

La satisfaccion del cliente y la calidad de servicio esta dirigida a los atractivos
como promociones, variedad de productos, publicidad y sobre todo el trato
personalizado con el cliente lo que ocasiona que ellos regresen y recomienden a los

demas ya que supero sus expectativas.
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Abstract

In the following project an investigation of the pharmaceutical sector is carried
out, which compares the quality of service and customer satisfaction between
independent pharmacies and chain pharmacies in the southern area of the city of
Quito, Eloy Alfaro Administration. it has 430447 inhabitants. It is found out from
the users which of these types of pharmacies they prefer, the main causes of
satisfaction, the uniqueness that for them has value in terms of good pharmaceutical
care, the things that should be improved and thus obtain information and conclude

from the results obtained.

It follows that customer satisfaction and quality of service is directed to the
attractions such as promotions, variety of products, advertising and especially the
personalized treatment with the client which causes them to return and recommend

others as it exceeded their expectations.
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Introduccion

La atencidn farmacéutica consiste en proporcionar asistencia completa con la
mejor calidad posible interesandose en las necesidades del cliente para asi superar
sus expectativas y tener el reconocimiento de haber brindado calidad de servicio para
su salud. En el sector farmacéutico ecuatoriano existen algunos tipos de farmacias
comunitarias las principales son las farmacias independientes y las cadenas
farmacéuticas, las ultimas mencionadas cada vez tienen mayor prestigio en el
mercado farmacéutico debido a como se manejan en publicidad, precios, servicios;
mientras que las independientes si bien son establecimientos farmacéuticos
tradicionales a lo largo de los afios han ido declinando su popularidad porque
muchas veces no hay variedad de productos y por sus precios que se ven obligados a

subir.
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Capitulo |

1.01 Planteamiento del Problema

(Ecuatoriano, 2018)indica que con la norma 1SO 10002 cualquier tipo de
actividad comercial o no comercial, inclusive la de comercio electrénico, pueden
disefiar e implementar un proceso de tratamiento de quejas eficaz y eficiente para
beneficiar a la organizacién y a sus clientes, reclamantes y otras partes interesadas.
El tratamiento de quejas a través de un proceso como esté descrito en la norma 1SO
10002, incrementa la satisfaccion del cliente, la retroalimentacion de sus necesidades
frente a los productos ofertados, la oportunidad de conservar o acrecentar su lealtad y
aprobacion, y mejorar la competitividad del negocio. Un tratamiento eficaz y
eficiente refleja las necesidades de la organizacién y la participacién activa y el
compromiso de la alta direccion a través de la adecuada provision y disposicion de
los recursos, incluida la formacion del personal, que atiende a quienes reciben sus

productos.

El problema principal es si el servicio que los usuarios de los diferentes tipos
de farmacia reciben es la adecuada, esto incluye si los dependientes de farmacia son
profesionales o estan correctamente capacitados para ofrecer un servicio de salud

que brinda calidad y no esta enfocado en mas que un negocio.
(Hosteleria Ecuador, 2018) dice que:

Calidad de servicio es la orientacion que siguen todos los recursos y empleados

deun establecimiento para lograr la satisfaccion de sus clientes; esto incluye a todas
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las personas que trabajan en el negocio, y no solo a las que tratan personalmente con
los clientes o las que se comunican con ellos a través del teléfono, mail, carta o
cualquier otro método de comunicacion. Los usuarios que frecuentemente acuden a
una farmacia son los que mantienen activo el negocio, sin embargo, no todos estos

establecimientos brindan el servicio adecuado que necesitan los clientes.

Es por ello que la satisfaccion del cliente es la meta primordial en todas las
empresas, de ella depende gran parte para la fidelizacion de los clientes, tanto como
la recomendacion de otras personas que ya conocen el producto y lo dan conocer al
publico segln su propia experiencia. En la actualidad los clientes estan cada vez méas
exigentes y mejor informados que antes, muchos estudios hablan sobre la
importancia de la satisfaccion del cliente desde el aumento de sus ingresos para la
organizacion hasta la recomendacion con otras personas todo esto tiene efectos
profundos en el avance del negocio; pero cuando se trata de una mala experiencia
hay clientes insatisfechos y menos ingresos ya que la cifra llega a duplicarse cuando
la experiencia es negativa, los dafios son irreparables para la reputacion de la
empresa y mas cuando se difunde en las redes sociales, de la misma manera que
estos medios sociales pueden brindar grandes oportunidades para la atraccion y
fidelidad de clientes, también tiene terribles efectos con una promocion negativa. Si
una empresa solo se centra en lograr la satisfaccion del cliente dejara de lado otros
aspectos vitales para el funcionamiento de esta ya que implica la capacidad de
diferenciarse de la competencia con el producto o servicio que ofrece y las

preferencias personales del cliente.
Por otra parte (Escuela de Negocios segun el Ranking MERCO, 2018) dice:

La satisfaccion de los clientes debe ser un objetivo prioritario para las

empresas. Sumisma supervivencia esta en juego y, por otra parte, de ella depende en
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gran parte la fidelizacion de los clientes, asi como lograr que se conviertan en
embajadores de la marca. El actual entorno, altamente competitivo, convierte la
satisfaccion de los clientes es un dificil reto para las empresas. Ademas, los clientes
estan cada vez mas informados y su nivel de exigencia es mayor que anteriormente.
Son muchos los estudios que, por otra parte, han revelado la importancia de la
satisfaccion del cliente para las empresas, en especial las orientadas al usuario final,
y sus efectos profundos en la marcha del negocio, desde su rentabilidad con la
contribucion de ingresos hasta la recomendacién de la misma a otros. Por contra,
los clientes insatisfechos consiguen el efecto contrario, pues no s6lo suponen menos
ingresos, sino que ademas comparten su mala experiencia, y ademas lo hacen méas
personas que los satisfechos. Frente a cinco o seis personas a las que se les cuenta
una buena experiencia con una empresa, la cifra llega a duplicarse cuando la
experiencia es negativa, un riesgo que puede convertirse en un dafio irreparable
cuando se difunde a través de los medios sociales. Asi, del mismo modo que las
redes sociales y los social media en general son plataformas que brindan grandes
oportunidades para la captacion y fidelizacion de clientes, tienen también sus
desventajas a la hora de multiplicar los efectos de una promocién negativa. De
hecho, por vital que sea para el negocio lograr la satisfaccion, si una empresa solo se
centra en ello dejara de lado aspectos claves para el 6ptimo funcionamiento de la
misma y tendra complicado conseguir la lealtad del cliente. En efecto, la lealtad del
cliente es més dificil de obtener, un nivel superior que precisa de ella, pero que
implica otros factores como la capacidad de diferenciarse de la competencia con su

producto o servicio o las preferencias personales del usuario.

Para el cliente calidad conlleva satisfacer sus multiples y cambiantes

necesidades o deseos, es decir la calidad depende de como fueron complacidas las
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preferencias del cliente y aportar valor al usuario. La permanencia y crecimiento de
los negocios depende mucho de la relacion que haya construido con los clientes ya
que fomentar la lealtad implica reducir riesgos y asi brindar un servicio eficiente

facilitando su desarrollo.

Un cliente que se siente a gusto con el servicio o producto que recibe esta
dispuesto a volver adquirirlo y lo recomienda a los demas, este se considera un

cliente leal.

(Ekos, 2013) indica que: Existen multiples perspectivas desde donde
definir a la calidad en el servicio. Para el usuario la calidad implica satisfacer
sus necesidades y deseos. Esto quiere decir que la calidad depende de la forma
en la cual el servicio responde a las preferencias del cliente. También puede
decirse que brindar un 6ptimo servicio de calidad es aportar valor al usuario.

En definitiva, la sostenibilidad y crecimiento de los negocios se basan en las
relaciones que construyan con sus clientes, de acuerdo a Peter Drucker reconocido
autor en administracion y economia, “el verdadero negocio de cada empresa es hacer

y mantener clientes”.

Promover lealtad en los clientes permite a las empresas reducir riesgos y
costos, por ende, brindar servicios mas eficientes que pueden impulsar
productividad, facilitando su desarrollo. La medida fundamental de lealtad viene
dada por las decisiones de compra de los clientes y de su satisfaccién con el servicio.
De esta manera la lealtad tiene tres pilares fundamentales: Satisfaccion general con
el servicio, Disposicién de recompra y Recomendacién. Por tanto, un cliente que se
encuentra a gusto con el servicio que recibe, que esta dispuesto a volver a adquirir el

servicio y lo recomienda a otros usuarios, es considerado un cliente leal.

El indice Nacional de Satisfaccion al Cliente es una medicién externa sobre el

desempefio de las organizaciones en diferentes categorias, gracias a sus propios
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clientes, esto corresponde a 18000 entrevistas de manera aleatoria en las ciudades de
Quito, Guayaquil y Cuenca, evalla la satisfaccion del cliente a hombres y mujeres
mayores de 21 afios en base a cinco puntos que generan lealtad en un cliente
(satisfaccion, recomendacién, recompra, valor y problemas) en los diferentes

sectores de servicio.

En este caso el sector farmacéutico cuenta con 78.92% de nivel de satisfaccion
segun el afio 2013, quiere decir que a través del servicio mantienen relaciones
importantes con el cliente y ayudan a construir sus decisiones de consumo lo que

ocasiona un ejemplo de compromiso de los clientes y el reconocimiento de ellos.

Atencion Farmacéutica en Ecuador: La Red Ecuatoriana de Atencién
Farmaceéutica (Redeaf) se enfoca en la capacitacion y formacion de profesionales de
la salud en esta &rea y sobre todo en la atencion farmacéutica en el pais, la finalidad
de la organizacién es capacitacion permanente de los profesionales en temas méas
relevantes. Han trabajado en campafias sobre el uso racional de antibi6ticos y sobre
todo la automedicacion y también ver la manera de mejorar la atencién en el &rea de

trabajo.

Segun Paul Dominguez coordinador general de la Redeaf en el pais
lamentablemente todavia no hay una adecuada atencion farmacéutica ya que el
sector publico si bien los profesionales desempefian roles importantes en farmacia
hospitalaria hay un retraso de 40 afios. Y en el sector publico las farmacias
comunitarias lo ven mas como un negocio y no como un servicio social que ofrece
salud de calidad. Esto es debido a que se elimind el cupo y cualquiera puede abrir
una farmacia y las autoridades no son muy enféticas en el control de la venta de

medicamentos.
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(Redaccion Médica, 2016) Paul Dominguez coordinador general de la Redeaf
indica: En el sector publico tenemos profesionales que controlan la dosificacion, la
fragmentacion, también hay nutricién parenteral, unidades de mezcla y formulas
magistrales. Sin embargo, a pesar de haber avanzado y alcanzado ciertos objetivos,
aun nos falta mucho por hacer porque tenemos un retraso de cerca 40 afios en
farmacia hospitalaria. Por otro lado, en el sector privado estamos en cero. Aqui el
problema radica en que las farmacias comunitarias estan concebidas como un
negocio mas que un servicio social que brinda salud de calidad. Actualmente
estamos saturados de farmacias porque se elimind el cupo y cualquier persona puede
abrir una. Esto lastimosamente fomenta el uso irracional de antibio6ticos y la
automedicacion. A este problema se le suma el poco control en la venta de
medicamentos por parte de las autoridades y que todavia no hay una normativa para
que un profesional farmacéutico de atencion en las farmacias privadas. En este
sentido nuestro rol estd inmerso con el compromiso de la calidad de la salud, es
decir, tenemos la capacidad para evaluar la calidad, las dosis, las concentraciones de
los farmacos, las interacciones medicamentosas que puedan existir y por ende
fomentar la adherencia y el uso racional de medicamentos. Tenemos un compromiso
ético-social tanto en la salud publica como en la privada. En el sector publico ya se
esta controlando un poco, hay quimicos farmacéuticos que evaltan y validan todo
tipo de prescripcion médica. En el sector privado como el tema es econémico ain no
se llega a eso. Es decir, todavia no podemos hablar de que este brindando una
atencion farmaceutica en donde el profesional hable con el paciente y tenga una

interaccion para controlar la adherencia o mejorar el tratamiento.

Parte fundamental de la atencion farmacéutica es la adherencia al tratamiento

es decir la forma correcta de tomar los medicamentos, como farmacéuticos la labor
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en el paciente es orientar forma en que toma el medicamento controlando la
enfermedad adecuadamente, conseguir que el paciente entienda la parte
farmacoldgica y no farmacoldgica es decir alimentacion, ejercicio, etc. El paciente
debe estar dispuesto a escuchar y principalmente dejarse orientar para que el
tratamiento sea eficiente; segin Elsye Duran lider de farmacia del hospital Baca
Ortiz el éxito del tratamiento es responsabilizarse que lo prescrito por el doctor no
quede la receta sino llevarlo a la préactica. Una buena atencion farmacéutica se
diferencia por aplicar la farmacovigilancia y la farmacoterapia para asi ayudar que el
paciente conozca la importancia de tomar sus medicinas a la misma hora antes o
después de la comida, como almacenarlo en casa y que esto beneficie la calidad de

vida del paciente.

(Redaccion Médica, 2016) Catalina Venegas coordinadora de los programas de

atencion farmacéutica del Hospital Nacional San Juan de Dios en Costa Rica explica:

El trabajo principal de nosotros los farmacéuticos es enfocarnos en que el
paciente sepa la forma correcta de como tomar los medicamentos para ir controlando
adecuadamente la enfermedad. Una vez controlada la patologia tendremos mas
tiempo para educar al paciente sobre su enfermedad. Debemos lograr que el paciente
sea adherente al tratamiento farmacoldgico y no farmacol6gico, es decir, la parte del

egjercicio, alimentacion, etc.”, ha dicho.

En este sentido, Elsye Duréan, lider de Farmacia del Hospital Pediatrico Baca
Ortiz, asegur6 que la adherencia es parte fundamental del éxito de la terapia
(farmacoterapia), mas del 50 por ciento de la eficiencia de un tratamiento se alcanza
si el paciente toma el medicamento en las mejores condiciones. “La adherencia es un
acto voluntario del paciente, pero puede ser consciente de la necesidad de hacerlo.

Por lo tanto, tenemos que encargarnos de que lo prescrito por el médico no se queda
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en la receta sino se lleva a la practica”, aseverd Duran. los quimicos farmacéuticos
deben salir de su &rea de confort y empezar a realizar atencion farmacéutica, que es
una practica profesional que brinda “muchos beneficios” a los pacientes que utilizan
medicamentos, y ademas sirve para realizar prevencion y promocion de las
enfermedades. “Con tan solo 15 minutos que se le dediquen a una persona se pueden
obtener grandes resultados para mejorar la salud y lograr el maximo beneficio de la
terapia en el paciente”, comentd Venegas. Una buena atencion farmacéutica abarca
varias actividades como, por ejemplo: farmacovigilancia, hacer seguimiento
farmacoterapéutico, dispensar de forma correcta los medicamentos, explicar la
importancia de tomarlos a la misma hora, con o sin comida, de como almacenarlos
en casa, entre otras acciones que ayuden a mejorar la calidad de vida del paciente. Es
decir, “el quimico farmacéutico debe asesorar al paciente tome los medicamentos en

base a su situacion de salud particular”. Por tal motivo es importante preguntarse.

1.02 Formulacién del Problema
¢Los moradores de la Administracion Eloy Alfaro, sur de Quito, estaran

satisfechos con el servicio que reciben de los establecimientos farmacéuticos?

1.03 Objetivos

1.03.01 General:

Analizar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente mediante la
investigacion verificando asi la preferencia de atencion entre farmacia independiente

vs. farmacia de cadena.

1.03.02 Especificos:
Investigar la calidad de servicio que ofrecen las farmacias independientes vs.

farmacias de cadena.
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Identificar las principales estrategias de marketing que tienen las farmacias

independientes vs. farmacias de cadena.

Clasificar las estrategias que utiliza las farmacias independientes vs. farmacias

de cadena para atraer y fidelizar clientes.
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Capitulo 11
2.01 Antecedentes del Estudio.

Satisfaccion del cliente: Gil, Sanchez, Berenguer, & Gonzalez-Gallarza, 2005
citados en (Droguett, Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes de la Industria
Automotriz, 2012) dice: “La satisfaccion de las necesidades de los clientes es la
clave de los intercambios entre empresas y mercado, y desde los origenes del

marketing la satisfaccion ha sido considerada como el factor determinante del éxito.”

Thompson 2016 citado en (Soriano L., 2016) indica “que toda empresa que
logre la satisfaccion del cliente obtendra los siguientes beneficios: la lealtad del
cliente (que se traduce en futuras ventas), la difusion gratuita (que se traduce en

nuevos clientes) y una determinada participacion en el mercado.” (p.13)

Calidad de Servicio: (Droguett, Calidad y Satisfaccion en el Servicio a
Clientes de la Industria Automotriz., 2012)Las expectativas en la calidad del servicio
hacen referencia a lo “ideal” o lo que un consumidor podria esperar que una empresa
excelente provea, mientras las expectativas en la satisfaccion hacen referencia a lo

que el consumidor “cree que va a pasar”.(p.15)

Ibarra 2014 citado en (Soriano L., 2016)plantean: como objetivo de su
investigacion el identificar los principales factores que determinan la calidad de
servicio y el grado de satisfaccion del paciente en el area de urgencias de los
hospitales publicos en la ciudad de Hermosillo, Sonora; mediante la aplicacion de un

instrumento adaptado del método Servqual. En esta investigacion se disefio un
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estudio con un enfoque del tipo descriptivo, transversal, de disefio no experimental
correlacional. Los resultados de esta investigacion revelaron que existe importantes
diferencias entre el nivel de percepciones y expectativas que el paciente tiene sobre
calidad de servicio. En la investigacion, los autores concluyen que el indice de
calidad en el servicio esta directamente relacionado con el indice de satisfaccion
general. Asi mismo destacan a Servqual como una herramienta Util para la medicion

de la calidad y satisfaccion en las reas de salud. (p.12)

La revisa Ekos 2013 citado en (Ruiz, 2017) refiere: que los 3 mejores
distribuidores de productos farmacéuticos para los clientes (farmacias y cadenas de
farmacias) son en primer lugar Quifatex seguido de Difare y finalmente Leterago.
Segun este estudio el 32% de los clientes encuentran su satisfaccion en la variedad y
exclusividad de productos que un distribuidor del sector le pueda ofrecer, mientras
que apenas un 1% la encuentra en la visita frecuente de un vendedor o asesor

comercial.

Paz 2015, citado en (Ruiz, 2017) EI comportamiento dentro del mercado
farmacéutico se encuentra estrechamente vinculado al esfuerzo innovador de los
laboratorios, a la generacion y difusion de nuevos conocimientos cientificos-
tecnoldgicos y al nivel de flexibilidad del marco regulatorio vigente. Todo esto se
traduce en una mayor atencion a las necesidades que tienen los clientes de este sector

(Paz, 2015).

De acuerdo a la International Marketing Services Health IMS HEALTH, 2015
citado en (Ruiz, 2017) .Actualmente, en el Ecuador, existen algunas cadenas de
farmacia, estratificadas segun niveles sociales, con el fin de cubrir todos los sectores

socioecondmicos, entre las cadenas mas importantes, se destacan:
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Distribuidora Farmacéutica Ecuatoriana DIFARE S.A
Farmacias y Comisariatos de Medicinas S.A. Farcomend
Econofarm S.A.

Ecuafarmacias El Asociado S.A.

Farmaenlace Cia. Ltda.

Calderon, 2014 Citado en (Ruiz, 2017) .En la actualidad la presencia de tres
grandes cadenas de farmacias: FARCOMED, DIFARE y FARMAENLACE, hace
que el mercado ecuatoriano esté muy concentrado, ya que estas tienen una
participacion muy alta; en 2012, el 72,1% de la venta en consumo de productos para
la salud se dio en farmacias y droguerias y un 6,2% en otros formatos especializados
en este tipo de productos (como tiendas de productos nutricionales o naturales). Sin
embargo, las farmacias y droguerias han perdido participacion en los tltimos afios
frente a la venta directa, este tltimo canal pasé de representar 3,5% en 2007 a 16,3%
en 2012, ya que los consumidores han empezado a preferir la compra de ciertos
productos como para el control de peso, vitaminas y suplementos dietéticos y

productos herbales/tradicionales en este canal.

2.02 Fundamentacion Tedrica

Muiiiz, 2016, p.35 citado en (Ruiz, 2017) Marketing del siglo XXI describe:

En el siglo XXI estamos asistiendo al nacimiento de un nuevo modelo de
gestion en el mundo empresarial donde toda actividad gira en torno al cliente focus
costumer. Este tipo de organizacion piensa y actia de modo diferente, sus resultados
dependen directamente de como se les percibe por el mercado. Por ello, este nuevo
modelo de gestidn requiere personas que entiendan la complejidad de las nuevas

tendencias y adopten habitos para ponerse a la altura. (p.5)
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(Marketing-Free, 2006) Para Kotler "El marketing es un proceso social y
administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y
desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus

semejantes”

(Marketing-Free, 2006) Para la American Marketing Asociation (A.M.A.), "el
marketing es una funcion de la organizacion y un conjunto de procesos para crear,
comunicar y entregar valor a los clientes, y para manejar las relaciones con estos

ultimos, de manera que beneficien a toda la organizacion..."

El marketing también tiene mucho que ver con la satisfaccion y necesidades

del cliente usuario o consumidor como principio impulsador.

(Puro Marketing , 2014) sefiala que “el comportamiento del consumidor tiene
relacion no solo con lo que los consumidores adquieren, sino también con las
razones por las que compran un producto, cuando lo compran, dénde, como, y con
qué frecuencia. Existen consumidores que por sus opiniones y recomendaciones

influyen en la decision de compra de otros. «

La tecnologia ha evolucionado constantemente y esto ha ocasionado cambios
en la forma de consumo en el mercado actual por lo que las empresas deben brindar
un servicio mas personalizado con el objetivo de no solamente vender bienes o
servicios sino experiencias y estilos de vida lo que genera cambios en las
necesidades de las personas y asi las empresas progresen de acuerdo a los gustos del

cliente con el fin de mejorar el servicio al cliente.

Amstrong y Kotler, 2012 citado en (Ruiz, 2017) refieren que todos los dias hay
acciones que el consumidor realiza por alguna compra que este tenga, es por eso que

las empresas grandes investigan las razones de las decisiones que el consumidor

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.



Administraciong
‘ C TECNOLOGICO SUPERIOR boticas - 14
O R D I I_ L E RA farmacias

Cordillera

posea, tratando de obtener informacion muy detallada para poder determinar el queé,

donde, cuanto tiempo, cuando y porque realiza la compra.

OSTERREICH, 2012 citado en (Ruiz, 2017). “Grupo de diferentes farmacias
que pueden pertenecer 0 no, a un mismo propietario que puede ser 0 no una
farmacia. Con frecuencia, las cadenas o (grupos) 8 de farmacias estan a cargo de

grandes empresas de venta al por mayor o manufactureras.”

Se caracterizan por trabajar de manera estandarizada en cuanto a manejo de
precios, procesos, manejo de proveedores, marketing también tienen muy en claro en
manejo de marca, publicidad, tienen la posibilidad de ofrecer precios bajos para sus

negociaciones.

Teran, 2013 citado en (Ruiz, 2017). Tiene la caracteristica de no pertenecer a
Franquicias o cadenas. Es decir, sus propietarios son personas naturales,
debidamente legalizadas. Este tipo de farmacias son las que iniciaron la industria de
farmacias en el pais, pero que lastimosamente han venido perdiendo terreno en la
ultima década debido a que, por su pequefia posibilidad de compra y negociacion,
tiene que tratar de vender en la mayoria de los casos a precios muchos mas altos que
de las cadenas de farmacias o franquicias de farmacias. Otros factores que las
caracterizan son, la poca logistica, la capacidad de publicitar sus servicios y

productos, economias a escala, entre otros. (P.9)

Mufiiz, 2016 citado en (Ruiz, 2017). Un analisis y monitoreo en la satisfaccion
del cliente va muy de la mano con una investigacion de mercados en donde se busca
a traveés de técnicas cuantitativas y cualitativas medir y analizar como se encuentran
los clientes ante el servicio o producto ofrecido por la compafiia, asi como también el

servicio post venta ofrecido. Un aspecto relevante de la satisfaccion del cliente es
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que la cultura corporativa de la compafiia debe asimilar la importancia de la mismay
su repercusion en ventas, beneficios y utilidades para ellos como miembros del
equipo de trabajo (P. 11) (PMFarma, 2000) Sefiala que no es suficiente ofrecer
buenos productos o servicios a los clientes a buen precio, especialmente en el sector
farmacéutico, donde la figura del cliente es maltiple (prescriptor- médico,

farmacéutico-, cliente directo — distribuidores, hospitales — y usuario final — paciente
_)_
Existen cuatro areas fundamentales en las que las compafiias exitosas se

concentran para hacer de la satisfaccion del cliente una parte integral de sus

operaciones de negocio:

Comprension del mercado: Involucrar a todas las partes de la organizacion para
conseguir un conocimiento meticuloso de qué beneficios realmente preocupan al

cliente.

Foco corporativo: Focalizar la direccion en definir los objetivos clave y comunicar
a la organizacion de forma continua los valores orientados a cliente a traves de una

involucracion y participacion activa.

Alineacion de procesos: Alinear los procesos basdndose en las necesidades del
cliente. Concentrarse en eliminar las actividades de bajo valor y en potenciar los
clientes de mayor valor. Para eso es necesario: Reingenieria de los servicios al
cliente — Los valores clave para el cliente ayudan a priorizar esos aspectos del
proceso de contacto con el cliente donde el cambio proporciona los mayores

beneficios financieros y la mayor satisfaccion del cliente.
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Compartir valor: Motivar y autorizar a los empleados a “apropiarse” de los
problemas de los clientes y construir los perfiles de liderazgo necesarios para servir

mejor a los clientes. Los empleados satisfechos llevan a clientes satisfechos.

Jaime Varo Gestion Estratégica de la Calidad en los Servicios Sanitarios
Ediciones Diaz de Santos Madrid 1994. Pag. 4. Citado en (Bitacora Farmacéutica,

2011), establece las siguientes definiciones:

Politica de Calidad: Conjunto de directrices y objetivos generales relativos a la
calidad formalmente por la direccién; son los principios generales que guian la
actuacion de una organizacion. Estas directrices forman parte de la politica general
de la institucién, aprobada por los 6rganos directivos del mas alto nivel y esta

constituida por el conjunto de proyectos referidos a la calidad.

Gestion de la Calidad: Aspectos de la funcion directiva que determina y aplica la
politica de calidad. Comprende tres procesos; planificacién, organizacién y control

(que Deming y Crosby explican en una serie de acciones que veremos mas adelante.)

Planificacién: Es el proceso de definicion de las politicas de calidad previa
determinacion de los objetivos y del establecimiento de las estrategias para
alcanzarlos. En esta actividad se precisan quienes son los pacientes, cuales son sus
necesidades, los productos requeridos para la satisfaccion y como se deben
desarrollar los procesos, asi como la forma en que se van a transferir a las areas

operativas.

Organizacion para la calidad: Es el conjunto de la estructura organizativa, son los
recursos establecidos para gestionar la calidad, con la division y coordinacion de las

funciones y tareas en cada una de las partes del proceso.
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Control de la calidad: Abarca las técnicas y acciones de caracter operativo

utilizadas en la verificacion de los requisitos que implica la calidad.

Mejora la calidad: Es la creacion organizada de un cambio que sea ventajoso para
el sistema. No es s6lo eliminar los picos esporadicos de mala calidad, que es el
objeto del control, sino todo un proceso planificado de busqueda del

perfeccionamiento.

Sistema de calidad: Es el conjunto de toda la estructura organizativa, con sus
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos que se disponen
para llevar a cabo la gestion de la calidad. Constituye todo el conjunto de los planes

formales de calidad.

Manual de calidad: Es el documento autorizado que se utiliza en la descripcion e
implantacion del sistema de calidad. En él se establecen las politicas de calidad de

una empresa.

Garantia de calidad 0 sistema de aseguramiento de la calidad: Comprende el
conjunto de acciones, planificadas y sistematizadas, necesarias para infundir la
confianza de que un servicio va a cumplir los requisitos de calidad exigidos. Incluye
el conjunto de actividades realizadas por la empresa dirigida a asegurar que la

calidad producida satisface las necesidades del consumidor.
De esta manera la calidad total se resume en los siguientes principios;

La calidad es hacer bien el trabajo todas las veces desde el comienzo y por lo

tanto sin defecto.
La calidad es reducir los costos inutiles.

La calidad es prevenir errores.
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La calidad es responder a las necesidades de los clientes.

2.03 Fundamentacion Conceptual
Acreditacion. - Demostrar la verdad o autenticidad de algo, especialmente

asegurar o dar fe documentalmente de que una cosa es auténtica o verdadera.

Optimo. - Que es extraordinariamente bueno o el mejor, especialmente en lo
que se refiere a las condiciones o caracteristicas de una cosa, por lo cual resulta muy

dificil o imposible encontrar algo méas adecuado.

Percepcion. —Es la forma en la que el cerebro detecta las sensaciones que
recibe a través de los sentidos para formar una impresion consciente de la realidad

fisica de su entorno.

Cliente. - El cliente es la razén o el eje fundamental de un negocio, en torno a

el realiza sus acciones la empresa y esto da garantia de su existencia.
Implementar. — Poner en funcionamiento o llevar a cabo una cosa determinada.

Retroalimentacién. — es un mecanismo por el cual una cierta proporcion de la
salida de un sistema se redirige a la entrada, con sefiales de controlar su

comportamiento.

Acrecentar. — Hacer gque algo sea mayor en cantidad, tamafio, intensidad,

importancia, etc.

Inmerso. — Que dirige toda su atencion a la actividad que se expresa,

aislandose de lo que lo rodea.

Apropiarse. — Aduefiarse [una persona] de cierta cosa, especialmente si es de

forma indebida.
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Implantacion. — Establecer o instaurar una cosa, especialmente una costumbre,

una reforma o una moda.

Interaccion. — Accion, relacién o influencia reciproca entre dos 0 més personas

0 COsas.
Congruente. — coherente, razonable, oportuno.

2.04 Fundamentacion Legal
En la (Ley Orgénica de Salud del Ecuador., 2006) en el Capitulo V, de los

establecimientos farmacéuticos indica:

Art. 166.- “Las farmacias deben atender al publico minimo doce horas diarias,
ininterrumpidas y cumplir obligatoriamente los turnos establecidos por la autoridad

sanitaria nacional.” (p.17)

La (Ley Organica de Salud del Ecuador., 2006) en el Capitulo V, De las

definiciones dice:
Art. 259.- Para efectos de esta Ley, se entiende por:

Acreditacién de servicios de salud.- Es el proceso voluntario realizado con
regularidad y periodicidad, de caracter reservado, a través del cual un servicio de
salud, independientemente de su nivel es evaluado por un organismo técnico
calificado, de acuerdo a un conjunto de normas que describe las actividades y
estructuras que contribuyen en forma directa a los resultados deseados para los
pacientes-usuarios, el cumplimiento de estas normas busca alcanzar un éptimo nivel

de calidad de atencion teniendo en cuenta los recursos disponibles. (p. 23)

Farmacias. -Son establecimientos farmacéuticos autorizados para la
dispensacion y expendio de medicamentos de uso y consumo humano,

especialidades farmacéuticas, productos naturales procesados de uso medicinal,
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productos bioldgicos, insumos y dispositivos médicos, cosméticos, productos
dentales, asi como para la preparacion y venta de férmulas oficinales y magistrales.
Deben cumplir con buenas précticas de farmacia. Requieren para su funcionamiento
la direccidn técnica y responsabilidad de un profesional quimico farmacéutico o

bioguimico farmacéutico. (p.24)

(ARCSA, 2015) en el siguiente enunciado 5.4. Dispensacién y expendio de los

medicamentos indica:

Los medicamentos deben entregarse al paciente 0 a su representante con
instrucciones claras, afiadiendo la informacidn que se estime conveniente,
principalmente en los medicamentos fraccionados. El profesional Quimico
Farmaceéutico o Bioquimico Farmacéutico es el responsable de brindar informacion y
orientacion sobre la administracion, uso y dosis del producto farmacéutico, sus
interacciones medicamentosas, sus reacciones adversas y sus condiciones de
conservacién. Cuando estime conveniente, siempre que se den las condiciones
necesarias y se cumpla con las normas legales al respecto, propondré al paciente o su
representante el seguimiento farmaco terapéutico correspondiente, en base a criterios
previamente establecidos. Las advertencias relacionadas con los posibles efectos
indeseables deben realizarse con objetividad y claridad, a fin de evitar que el

paciente abandone el tratamiento.

Se debe insistir en la frecuencia, duracion del tratamiento y via de

administracion de los medicamentos, debiendo informarse también de:

-.Como tomar el medicamento, en relacién a los alimentos (Ej. Antes, después o con

los alimentos) y en relacion a otros medicamentos;
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- Coémo tomar o aplicar el medicamento (Ej. Masticarlo, con abundante agua,

aplicarlo localmente, via administracion, etc.);
- Como almacenar y proteger los medicamentos para su adecuada conservacion;

- Es necesario asegurarse que el paciente comprenda las instrucciones y siempre que

sea posible, se solicitara que el paciente repita las instrucciones brindadas;

- Los pacientes deben ser tratados con respeto y es imprescindible mantener la
confidencialidad e intimidad cuando se dispensen ciertos tipos de medicamentos o se
trate de ciertas patologias.

A fin de brindar una adecuada informacién a los pacientes, se debera tener
acceso a informacion cientifica independiente y actualizada sobre los medicamentos,
a la informacidn referida a primeros auxilios y emergencias toxicoldgicas, y a
informacion oficial sobre las alternativas farmacéuticas de medicamentos con énfasis

a medicamentos genéricos.

Los articulos mencionados ayudaran en el desarrollo de este para conocer que
es una farmacia, a qué se dedica, que préacticas debe cumplir. Si bien este es un
proyecto de investigacion la definicion de estos articulos ayuda al involucrado
principal que es el investigador, a conocer que una farmacia en general brinda un

servicio de salud ya que es una parte fundamental de la sociedad.

2.05 Preguntas Directrices
¢Cudl es la calidad de servicio que ofrecen las farmacias independientes vs.

farmacias de cadena?

¢Cuales son las principales estrategias que tienen las farmacias independientes

vs. farmacias de cadena?
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¢Como se clasifican las estrategias que utiliza las farmacias independientes vs.

farmacias de cadena para atraer y fidelizar clientes?

2.06 Caracterizacion de Variables

Tabla 1
Identificacion de Variables.
Tipo de Variable Variable Concepto
Independiente Calidad de servicio y Interesarse en las
satisfaccion del cliente. necesidades del cliente para
brindarle servicio de calidad
segun las exigencias del
mismo y asi superar sus
expectativas.
Dependiente Posicionamiento Ocupar un lugar distintivo e
Farmacéutico importante en la industria y
a la vez en la mente del
consumidor.

Caracterizacion de las variables de la investigacion,
Elaborado por: Karen Anrango

2.07 Indicadores

Encuesta sobre el servicio.
Buzon de quejas.

Encuesta de percepcion del cliente.
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Capitulo 111
3.01 Disefio de la investigacion

Tipos de Investigacion

(Tamayo, 2004) Explica que “cuando se va a resolver un problema en forma
cientifica, es muy conveniente detallado de los posibles tipos de investigacion que se
pueden seguir. Este conocimiento evitar equivocaciones en la eleccion del método

adecuado para un procedimiento especifico.” (P.43)

(Herrera E., 2004)Investigacion Descriptivo: Compara entre dos 0 mas
fendmenos, situaciones o estructuras, caracteriza una comunidad, muchas

investigaciones de este nivel tienen interés de accion social. (P. 97)

Investigacion de Campo: en la cual el investigador seleccionara informacion

del lugar de los hechos de acuerdo con los objetivos planteados.

Al realizar esta investigacion ayudara a conocer la preferencia de los usuarios
acerca de la atencién farmacéutica para poder desarrollar los antecedentes de estudio

del proyecto.

3.02 Poblacion y muestra
(Herrera E., 2004) dice: “La poblacion es la totalidad de elementos a investigar

respecto a ciertas caracteristicas.” (p. 98)
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(Herrera E., 2004) indica: “La muestra para ser confiable, debe ser
representativa, y ademas ofrecer la ventaja de ser la mas préactica, la mas econémica

y la mas eficiente en su aplicacion.” (p. 98).

En este caso la poblacion de la Administracion zonal Eloy Alfaro sector sur de
Quito es de 430447 habitantes segtn el Gltimo censo INEC 2010 dividido para 3.78
da como resultado 113874.87 que corresponde a la poblacion promedio por hogar.

Lo que significa que es poblacion infinita.
Muestra.

LAIO)
n=——-5—
e

_ 1.96%(0,5)(0,5)
B 0,052

~ 0.9604
"= 00025

n = 384

3.03 Operacionalizacién de variables

Tabla 2
Tipos de Variables

TIPOS DE VARIABLES VARIABLES INDICADORES

Independiente Calidad de servicio y Encuesta sobre el servicio

isfaccion del cliente. . i
satisfaccion del cliente Buz6n de quejas

Dependiente Posicionamiento Encuesta de percepcion del
Farmaceéutico cliente.

Se describe la Operacionalizacion de las variables de la investigacion,
Elaborado por: Karen Anrango
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3.04 Técnicas e Instrumentos de investigacion.

(lifeder, 2019)Describe que las fuentes de Informacién son:

Fuentes Primarias: Son aquellos recursos documentales que han sido
publicados por primera vez, sin ser filtrados, resumidos, evaluados o interpretados
por algin individuo. Se derivan de la actividad creativa o investigativa de los seres
humanos, En muchas ocasiones, se derivan de la reaccién o naturaleza documental

del ser humano. Pueden ser libros, revistas, articulos de periddico, tesis, etc.

Fuentes Secundarias: tienen como principio recopilar, resumir y reorganizar
informacion contenida en las fuentes primarias. Fueron creadas para facilitar el
proceso de consulta, agilizando el acceso un mayor nimero de fuentes en un menor
tiempo. Suelen ser usadas cuando los recursos son limitados y se requiere consultar
varias fuentes confiables dentro de una misma investigacion. Pueden ser biografia,

antologia, enciclopedia, etc.

Cuestionario: (QuestionPro, 2019) Un conjunto de preguntas digital o impreso a
menudo con espacios para las respuestas. Una encuesta realizada mediante el uso de

un cuestionario.

Encuesta: (Hernandez R. F. C., 2014)refiere como encuesta ““al conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables de medir. Debe ser congruente con el

planteamiento del problema e hipotesis.” (p. 217)

Con esta herramienta se recogera datos para el futuro analisis y asi se podra

familiarizar con la situacion u objeto de estudio.

Cuaderno de notas: Para describir lo que se observa, anotar fechas, datos

importantes.
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Ya que la encuesta es un medio para recolectar datos esta permitira tener
acercamiento con las personas y conseguir la informacion necesaria relacionada al
tema del proyecto y responder las preguntas directrices. Esto ayudara a conocer las
necesidades de los usuarios y evaluar la percepcién ciudadana y su opinion ante el

servicio de salud que reciben.

3.05 Procedimientos de la investigacion
En este punto se detallan los pasos que se ha realizado para la obtencion de la

informacion proporcionada, es decir:

Lectura Comprensiva. - La bdsqueda minuciosa de informacién veridica sobre
hechos y teorias referentes al tema a investigar; en este caso la satisfaccion del

cliente y calidad de servicio.

Se realiz6 la investigacién basada en libros, sitios web, y aplicar la
investigacion descriptiva que ayudara detallar las preferencias de los usuarios
frecuentes que acuden a una farmacia para esto se aplicara la encuesta a los

habitantes de la zona sur Eloy Alfaro.

3.06 Recoleccion de informacion

Consistira en reunir datos para la construccién de la informacion utilizando las
herramientas o instrumentos anteriormente mencionados. Ya aplicada la encuesta, lo
siguiente es la representacion tabular con su respectivo andlisis para responder

preguntas directrices y asi tener resultados concisos.
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Capitulo VI
4.01Procesamiento y analisis de cuadros estadisticos

1 ¢ Cuantas veces ha ido al médico de cabecera este ultimo afio?

FRECUENCIA MEDICO DE CABECERA

m0 m1-3veces m3-5veces mmas de 6 veces

Figura 1. Representacion gréfica de las veces que ha ido al médico de cabecera en el dltimo afio.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis
El 43% de los encuestados indican que acudieron al médico de cabecera de 1-3

veces en el tltimo afio mientras que solo el 11% indica que acudieron mas de 6

VecCes.
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2 ¢ Cuéntas veces ha ido al médico especialista este ultimo afio?

FRECUENCIA DE MEDICO
ESPECIALISTA

m0 m1-3veces M3-5veces M mMas de 6 veces

Figura 2: Representacion gréafica de las veces que ha ido al médico de especialista en el tltimo afio.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis
El 42% de los encuestados indican que de 1-3 veces acudieron al médico

especialista en el ultimo afio mientras que solo el 9% lo hicieron mas de 6 veces.
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3 ¢Usted tiene una farmacia de barrio donde suele ir siempre?

FARMACIA DE BARRIO

Hsi  MNo,sueleiralaprimera que ve

Figura 3:Representacion grafica de la farmacia de barrio
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis
El 71% de los encuestados tiene una farmacia de barrio a las que acuden

siempre, mientras que el 29% suelen ir a la primera farmacia que ven.
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4 Cuando usted compra medicamentos sin receta del médico, es porque:

MEDICAMENTOS SIN RECETA DEL MEDICO

H Nunca compra medicamentos sin receta
M No le gusta ir al médico
M Porque confia en su farmacéutico que le aconseja

M Porque tiene tratamiento crénico y conoce su medicacion

Figura 4. Representacion gréafica de la compra de medicamentos sin receta.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis
El 41% de los encuestados indican que su compra de medicamentos sin receta

del medico es debido a su confianza en su farmacéutico a diferencia del 14% que lo

hacen porque tienen un tratamiento crénico y conocen sus medicamentos.
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5 Cuando usted compra un medicamento, usted acude:

COMPRA DE MEDICAMENTOS

W Farmacias de cadena (Fybecca, Medicity, Econdmicas, Cruz Azul, Sana
Sana,

MW Farmacias independientes (No pertenecen a franquicias o cadenas y sus
propietarios son personar

m Nos distingue entre estas opciones

Figura 5. Representacion grafica de donde compran frecuentemente los medicamentos.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis
El 61% de los encuestados muestra que las compras de sus medicamentos lo

hacen en farmacias de cadena, mientras que el 12% lo realizan en farmacias

independientes.
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6 ¢ Cudl es su percepcion acerca de las farmacias de cadena?

PERCEPCION FARMACIAS DE CADENAS

W Son empresas que trabajan por el bien de los ciudadanos
W Son empresas que se aprovechan de la salud para sacar rentabilidad
m Son empresas fundamentales para la sociedad

B Es un sector interesante donde se hace mucha investigacidn y desarrollo

Figura 6: Representacion grafica de la percepcion acerca de las cadenas farmacéuticas.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Andlisis
El 36% opina que la percepcion que tiene de las cadenas farmacéuticas es

debido a que son empresas fundamentales para la sociedad, a diferencia del 5% que

piensan que es un sector interesante que realiza investigacion y desarrollo.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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7 ¢ Cudl de estas farmacias le ofrece: mejores precios, ofertas, confianza?

MEJORES PRECIOS, OFERTAS Y

CONFIANZA
M Farmacias de cadena M Farmacias independientes
m No tiene preferencia H Ninguna

Figura 7 :Representacion grafica de la farmacia que ofrece mejores precios, ofertas y confianza.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Andlisis
El 63% piensa que las farmacias de cadena les ofrece mejores precios, ofertas

y confianza, y solo un 2% indica que ninguna.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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8 ¢ Cual considera usted, le ofrece un mejor servicio y satisface sus necesidades?

MEJORES SERVICIOS Y SATISFACCION DE
NECESIDADES

A

= Farmacias de cadena m Farmacias independientes

= No tiene preferencia L Ninguna

Figura 8: Representacion grafica de la farmacia que ofrece mejor servicio y satisface las necesidades.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis
El 64% de los encuestados consideran que farmacias de cadena ofrece mejor

servicio y satisface sus necesidades mientras que el 4% no prefiere a ninguna.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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9 ¢Acerca de la publicidad de los medicamentos de venta libre en las farmacias

de cadena, usted opina que?

PUBLICIDAD EN FARMACIAS DE
CADENA

H No ve ninguna publicidad de medicamentos

m Si la ve, pero no hay mucha publicidad

B No recuerda ninguna publicidad de medicamentos

Figura 9 Representacion gréafica de la publicidad de medicamentos en las cadenas farmacéuticas.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Andlisis
El 54% indica que, si miran publicidad de medicamentos de las cadenas

farmacéuticas, pero no hay mucha, a diferencia del 20% que no recuerdan ninguna

publicidad de medicamentos.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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10 ¢Acerca de la publicidad de los medicamentos de venta libre en las farmacias

independientes, usted opina que?

PUBLICIDAD EN FARMACIAS
INDEPENDIENTES
H No ve ninguna publicidad de medicamentos
m Si la ve, pero no hay mucha publicidad

® No recuerda ninguna publicidad de medicamentos

Figura 102 Representacion gréafica de la publicidad de medicamentos en las farmacias independientes.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis
El 36% de los encuestados muestra que no ven ninguna publicidad de

medicamentos de las farmacias independientes, mientras que el 31% si la ven, pero

no hay mucha.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.



[ ] Administracién

TECNOLOGICO SUPERIOR boticas,
‘(I“\ C ORBILLERAR paN 37
Cordillera

11 ¢ Cuél es su concepto de la calidad en general de la atencién en las farmacias

de cadena?

CALIDAD EN LA ATENCION DE FARMACIAS
DE CADENA

HMuy mala B Mala ®Regular EBuena M Muybuena

Figura 11: Representacidon gréfica de la calidad de atencion en las cadenas farmacéuticas.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Andlisis
El 68% piensa que la calidad de atencion en las cadenas farmacéuticas es

buena, mientras que el 1% lo considera muy mala.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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12 ¢ Cudl es su concepto de la calidad en general de la atencién en las farmacias

independientes?

CALIDAD EN LA ATENCION DE
FARMACIAS INDEPENDIENTES

HMuy mala B Mala mRegular EBuena M Muybuena

Figura 12: Representacion grafica de la calidad de atencion en las farmacias independientes.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Andlisis
El 58% de los encuestados califican la calidad de atencion de las farmacias

independientes como buenay el 1% como muy mala.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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Encuesta dirigida a administradores de farmacias

13 ¢ A qué tipo de farmacia pertenece su establecimiento?

TIPOS DE FARMACIA

MW Farmacia de cadena M Farmacia independiente

Figura 13: Representacion gréafica de los tipos de farmacia.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 62% indica que pertenece a farmacias de cadena, mientras que el 38%

pertenece a farmacias independientes.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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14 para usted como administrador, ¢Qué significa atraer clientes?

ATRAER CLIENTES SIGNIFICA:

B Aumentar ingresos B Creatividad B Recomendacion  HInnovacién

Figura 14 Representacion gréafica de lo que significa para el administrador atraer clientes.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 60% de los encuestados indica que atraer clientes significa aumentar ingresos

mientras que el 3% significa innovacion.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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15. ¢ Qué representa para usted el cliente?

EL CLIENTE

B Ganancia  MEleje principal del negocio B Unaventa  HLo mdsimportante

Figura 15 Representacion grafica de lo que representa el cliente.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 60% de los encuestados indica que el cliente representa el eje principal del

negocio, por otro lado, para un 4% representa lo mas importante.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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16. ¢ Cémo consigue la atencion del cliente?

ATENCION DEL CLIENTE

W Un buen trato MW Imagen profesional M Entablando una conversacién

Figura 16: Representacion gréfica de como conseguir la atencion del cliente.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 80% muestra que la atencién del cliente lo consigue con un buen trato, para el

4% la atencion la consigue entablando una conversacion.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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17. ¢ Mantiene una base de datos de sus clientes con la informacion necesaria

para ofrecer sus promociones y servicios?

BASE DE DATOS DE LOS CLIENTES

ESi mNo

Figura 17 Representacion gréafica sobre la base de datos de los clientes para ofrecer promociones y
servicios.

Fuente Encuesta

Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 80% de los encuestados muestra que, si tienen una base de datos con la

informacidn necesaria para ofrecer al cliente promociones y servicios, mientras que

el 20% indica que no.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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18. ¢ Cudl de estas estrategias considera como primordial para atraer un

cliente?

ESTRATEGIAS PRIMORDIALES PARA ATRAER AL
CLIENTE

M Trabajar en equipo M Dias de descuento

M Ofrecer algo diferente e innovador B Opciones de compra

Figura 18: Representacidn gréfica de las estrategias primordiales para atraer un cliente.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 31% de los encuestados indica que la estrategia primordial para atraer un

cliente es ofrecer algo diferente e innovador, mientras que el 16% elige trabajar en

equipo.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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19. Entre las opciones indicadas a continuacion, ¢cuales piensa usted que son

palabras que “venden”?

PALABRAS QUE VENDEN

EMGratis W Rapido ®m Ahorro W Mejor W  Facil

Figura 19: Representacion grafica de cuales se considera que son palabras que “venden”.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 41% considera como palabra que vende a ahorro, el 12% escoge a la palabra

mejor.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.

ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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20. ¢ Qué cree usted que piensan los clientes sobre su farmacia?

QUE PIENSAN LOS CLIENTES DE LA FARMACIA

M Es la mejor M Ofrece un buen servicio

M La mas famosa M La Unica y mas cercana del sector

Figura 20: Representacion grafica de lo que piensan los clientes de la cada farmacia.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 58% de los encuestados piensa que ofrece un buen servicio, a diferencia del

4% indica que es la méas famosa.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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21. ¢ Cudl de estas estrategias usted aplica en su negocio?

ESTRATEGIAS APLICADAS AL NEGOCIO

B Vitrinas que impacten

M La farmacia cuenta con su propia pagina web
m Pagina de Redes Sociales

B Contacto frecuente con los clientes

M Organizacion de eventos

Figura 21: Representacion gréfica de las estrategias aplicadas al negocio.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 27% de los encuestados indica que las estrategias que aplica al negocio es

contacto frecuente con los clientes y vitrinas que impacten, mientras que el 14%

aplica la organizacion de eventos y una pagina web.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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22. ¢Cuenta con un sistema de quejas o sugerencias?

SISTEMA DE SUGERENCIAS O QUEJAS

ESi mNo

Figura 22: Representacion gréfica sobre la aplicacién de un sistema de quejas o sugerencias.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 70% de los encuestados indica que no cuenta con un sistema de quejas o

sugerencias, mientras que el 30% si cuenta con el sistema.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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En general se concluye que:

La mayoria de los administradores consideran que atraer clientes es aumentar
ingresos.

Para ellos el cliente representa el eje principal del negocio.

Llaman su atencion por medio de un buen trato.

Para ofrecer su promociones y servicios tienen una base de datos con la
informacion necesaria de los clientes.

Como estrategia principal para atraer clientes escogen ofrecer algo diferente e
innovador.

De las opciones a escoger como palabras que venden eligieron ahorro; ya que
es lo esencial para que el cliente regrese.

También creen que los clientes consideran que su farmacia se destaca por
ofrecer un buen servicio.

Un buen porcentaje aplica para su negocio las estrategias de mantener
contacto frecuente de con el cliente y mostrar vitrinas que impacten.

La mayoria de los establecimientos cuenta con un sistema de sugerencias o

quejas.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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Resultados Farmacias de Cadena

23. Para usted como administrador, ¢ Qué significa atraer clientes?

Atraer clientes

B Aumentar ingresos

M Creatividad

Recomendacion

H Innovacién

Figura 23: Representacion gréfica de lo que significa para el administrador atraer clientes.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 47% de los encuestados indicaron que atraer clientes significa aumentar

ingresos, mientras que el 3% significa creatividad.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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24. ¢ Qué representa para usted el cliente?

El cliente

B Ganancia
M El eje principal del negocio
Una venta

B Lo mas importante

Figura 24: Representacion grafica de lo que significa el cliente.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 40% de los encuestados indicaron que el cliente representa el eje principal del

negocio seguido del 30% como lo mas importante, mientras que el 7% representa

una venta.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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25 ;Como consigue la atencion del cliente?

Atencion del cliente

W Un buen trato
M Imagen profesional

M Entablando una conversacion

Figura 25: Representacidn gréfica de como conseguir la atencidn al cliente.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 75% de las farmacias de cadena escogieron un buen trato, mientras que el 6%

entablando una conversacion.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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26. ¢ Mantiene una base de datos de sus clientes con la informacion necesaria

para ofrecer sus promociones y servicios?

Base de datos de los clientes

M Si

H No

Figura 26: Representacion gréafica sobre la base de datos de los clientes para ofrecer promaociones y
servicios.

Fuente Encuesta

Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 60% de las farmacias de cadena si tiene una base de datos, mientras que el 40%

no lo tienen.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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27 ¢ Cual de estas estrategias considera como primordial para atraer un cliente?

Estrategias primordiales para atraer al
cliente.

M Trabajar en equipo
B Dias de descuento
m Ofrecer algo diferente e

innovador

B Opciones de compra

Figura 27: Representacion gréfica de las estrategias primordiales para atraer un cliente.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 39% de los encuestados consideran como estrategia primordial para atraer un

cliente ofrecer algo diferente e innovador seguido 37% con dias de descuento, a

diferencia del 2% que escogieron opciones de compra.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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28. Entre las opciones indicadas a continuacion, ¢Cuales piensa usted que son

palabras que “venden”?

Palabras que venden

M Gratis
H Rapido

Ahorro

B Mejor

M Facil

Figura 28: Representacion grafica de cuales se considera palabras que “venden”.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 40% de los encuestados escogi6 a la palabra ahorro, mientras que el 9%

escogio a la palabra fécil.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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29. ¢ Qué cree usted que piensan los clientes sobre su farmacia?

Que piensan los clientes de la farmacia

M Es la mejor
B Ofrece un buen servicio
M La mas famosa

M La Unica y mds cercana del
sector

Figura 29: Representacion grafica de lo que piensan los clientes de la farmacia.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 66% de los encuestados piensan que ofrece un buen servicio, el 5% piensa la

Unica y mas cercana del sector.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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30. ¢ Cual de estas estrategias usted aplica en su negocio?

Estrategias aplicadas al negocio

B Vitrinas que impacten

B La farmacia cuenta con su
propia pagina web

Pagina de Redes Sociales

B Contacto frecuente con los
clientes

B Organizacion de eventos

Figura 30: Representacion gréafica de las estrategias aplicadas al negocio.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 24% de los encuestados aplican la estrategia de vitrinas que impacten, seguido

con el 22% de contacto frecuente con el cliente, mientras el 17% farmacias con su

propia pagina web.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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31. ¢Cuenta con un sistema de quejas o sugerencias?

SISTEMA DE SUGERENCIAS O QUEJAS

HSi mNo

Figura 31: Representacidn gréfica de la aplicacion de un sistema de quejas o sugerencias.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 55% de los encuestados si cuentan con un sistema de quejas 0 sugerencias,

mientras que el 45% no cuentan con el sistema de quejas.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.
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En general se concluye que:

Para los administradores de las farmacias de cadena atraer clientes significa
aumentar ingresos, innovacién y recomendacion.

Al cliente lo consideran como el eje principal del negocio; por ende lo mas
importante.

Llaman su atencion con un buen trato.

La mayoria mantiene una base de datos de la informacion necesaria del
cliente.

Consideran como primordial para atraer clientes la estrategia de ofrecer algo
diferente e innovador y los dias de descuento donde incrementan las
ganancias del negocio.

Escogieron como palabras que “venden” a gratis y ahorro.

Los clientes piensan que éstos establecimientos ofrecen un buen servicio y
son los mejores.

Respecto a estrategias aplicadas al negocio, entre las que destacan son:
vitrinas que impacten y contacto frecuente con el cliente.

Casi todos cuentan con el sistema de sugerencias o quejas llamando

directamente al numero de teléfono de la empresa.
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Resultados Farmacias Independientes

32. Para usted como administrador, ¢;Qué significa atraer clientes?

Atraer clientes

B Aumentar ingresos
B Creatividad
B Recomendacion

H Innovacién

Figura 32: Representacion grafica de lo que significa para el administrador atraer clientes.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 53% de los encuestados eligieron aumentar ingresos, mientras que el 11%

eligié innovacion.
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33. ¢ Qué representa para usted el cliente?

El cliente

® Ganancia
M El eje principal del negocio
B Una venta

B Lo mas importante

Figura 33: Representacién gréfica de lo que representa el cliente.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
Para el 66% de los encuestados el cliente representa el eje principal del negocio,

mientras que para el 8% representa una venta.
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34. ¢ Como consigue la atencion del cliente?

Atencion del cliente

M Un buen trato
M Imagen profesional

M Entablando una conversacion

Figura 34: Representacion grafica de como conseguir la atencion del cliente.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 69% de los encuestados considera que la atencion del cliente se consigue con

un buen trato, mientras que el 10% lo consiguen entablando una conversacion.
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35. ¢ Mantiene una base de datos de sus clientes con la informacion necesaria

para ofrecer sus promociones y servicios?

Base de datos del cliente.

W Si

® No

Figura 35: Representacién gréafica sobre la base de datos de los clientes para ofrecer promociones y
Servicios.

Fuente Encuesta

Elaborado por: Karen Anrango

Andlisis:
El 69% de los encuestados no cuentan con una base de datos de sus clientes, a

diferencia del 31% que si cuenta con la base de datos.
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36. ¢ Cual de estas estrategias considera como primordial para atraer un

cliente?

Estrategias primordiales para atraer al
cliente.

 Trabajar en equipo

10% 8%

M Dias de descuento

B Ofrecer algo diferente e
innovador

B Opciones de compra

Figura 36: Representacion gréfica de las estrategias para atraer un cliente.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 49% de los encuestados considera como estrategia primordial para atraer un

cliente es ofrecer algo diferente e innovador seguido del 33% con los dias de

descuento, mientras que el 8% considera trabajar en equipo.
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37. ¢Entre las opciones indicadas a continuacion cuales piensa usted que son

palabras que “venden”?

Palabras que venden

 Gratis

M Rapido
H Ahorro
B Mejor

B Facil

Figura 37: Representacion gréafica de cuales se considera como palabras que venden
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 59% de los encuestados escogio la palabra ahorro, mientras que el 12%

escogio las palabras gratis y rapido.
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38. ¢ Qué cree usted que piensan los clientes sobre su farmacia?

Que piensan los clientes de la farmacia

™ Es la mejor
H Ofrece un buen servicio
M La mas famosa

M La Unica y mas cercana del
sector

Figura 38: Representacion grafica de lo que piensan los clientes de la farmacia.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 71% de los encuestados piensan que su farmacia ofrece un buen servicio,

mientras que el 11% es la Unica y méas cercana del sector, nadie escogio la opcion de

la méas famosa.
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39. ¢ Cual de estas estrategias usted aplica en su negocio?

Estrategias aplicadas al negocio.

m Vitrinas que impacten

M La farmacia cuenta con su
propia pagina web

M P4gina de Redes Sociales

B Contacto frecuente con los
clientes

B Organizacion de eventos

Figura 39: Representacion grafica de las estrategias aplicadas al negocio.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 45% de los encuestados aplica la estrategia de contacto frecuente con los

clientes, mientras que el 5% de las farmacias cuenta con su propia pagina web, nadie

aplica organizacion de eventos.
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40. ¢ Cuenta con un sistema de quejas 0 sugerencias?

Sistema de sugerencias o quejas

W Si

® No

Figura 40: Representacion gréfica de la aplicacion de un sistema de quejas.
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis:
El 92% de las farmacias no cuenta con sistemas de sugerencias o quejas, mientras

que el 8% si cuenta con dicho sistema.
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En general se concluye que:

Los administradores de las farmacias independientes piensan que atraer
clientes significa aumentar ingresos, creatividad y recomendacion.

Para ellos el cliente representa el eje principal del negocio.

Consiguen su atencion con un buen trato e imagen profesional.

La mayoria no cuenta con una base de datos de sus clientes.

Consideran primordial la estrategia de ofrecer algo diferente e innovador.
Ellos escogieron como palabras que “venden” a mejor y ahorro.

Creen que sus clientes escogen a su farmacia por ofrecer un buen servicio, ser
la Unica y més cercana del sector.

Un gran numero aplica la estrategia de tener contacto frecuente con el cliente
y vitrinas que impacten para atraer la atencién de los mismos.

Un porcentaje muy bajo cuenta con un buzén de quejas y sugerencias.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.



Administraciong
‘ C TECNOLOGICO SUPERIOR boticas 70
O R D I I_ L E RA farmacias

Cordillera

Comparacion de datos

Tabla 3
Expectativa del cliente respecto al servicio farmacéutico recibido

Percepcion de los clientes

Un buen trato

Confianza

Opciones compra

Formas de pago

Dias de descuento

Rapidez

Pulcritud

Solucidn a sus problemas
Comodidad

Llevarse una buena experiencia

Caracteristicas importantes de lo que esperan los clientes al ingresar a una farmacia,
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Eig:aigtiva de los administradores cada vez que llega un cliente al establecimiento
Farmacias de Cadena Farmacias Independientes
Clientes fidelizados Clientes fidelizados
Destacarse de la competencia Permanencia en el mercado
Ser los mejores farmacéutico
Buscan recomendacidn de otros clientes Buscan recomendacion de otros clientes
Aumentar ingresos Incrementar ingresos
Ofrecer algo diferente e innovador Mantener el negocio familiar
Considerar al cliente como el eje Contacto frecuente con los clientes
principal del negocio Inspirar confianza

Caracteristicas importantes de lo que los administradores esperan cuando llega un cliente a la
farmacia,

Fuente Encuesta

Elaborado por: Karen Anrango
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Tabla 5
Cuadro comparativo de estrategias aplicadas en cada tipo de farmacia

Farmacias de Cadena Farmacias Independientes

El cliente: eje principal del negocio, lo  Tradicion familiar

mas importante No cuentan con base de datos del

Mantienen una base de datos con la cliente

informacion necesaria del cliente No cuentan con buzén de quejas o

Atraer clientes: ofrecer algo diferente e sugerencias.

innovador Zona de descuento

Logos y colores distintivos Vitrinas que impacten

Cuentan con buzon de quejas o La Unica y mas cercana del sector

sugerencias.

Vitrinas que impacten
Pagina Web
Organizacion de eventos.

Pagina de redes Sociales

Diferencia entre las estrategias aplicadas en los tipos de farmacias para atraer clientes,
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

Tabla 6
Mejoras aplicables (estrategias) para cada tipo de establecimiento
Farmacias de Cadena Inspirar méas confianza a los clientes

Buenas Précticas de Dispensacion
(farmacologia)

Farmacias Independientes Paginas Web y Redes Sociales
Buzon de quejas o sugerencias
Realizar eventos por los menos una vez
al mes.
Mejor abastecimiento de stock

Estrategias que deben aplicar cada tipo de farmacia
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango

4.02 Conclusiones del anélisis estadistico.

Se concluye por los datos arrojados de la encuesta, que, si bien un buen
porcentaje de personas acuden al médico de cabecera o especialista, éstos compran
medicamentos sin receta médica porque confian en la sugerencia o consejo que les
brinda el dependiente, puesto que probablemente esas farmacias son los

establecimientos mas cercanos a sus viviendas. A excepcion de las personas que
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padecen de una enfermedad crénica y conocen su medicacién; en este caso las
farmacias predominantes son las farmacias de cadena; ya que se diferencian por
trabajar de manera estandarizada en cuanto a sus procesos, manejo de publicidad,
precios, precaucion en revision de fechas de caducidad de medicamentos y control
de productos delicados. Estan también normalizados en cuanto a posicionamiento de
mercado, los administradores de cada farmacia tienen claro cuales son las estrategias
mas efectivas para llamar la atencién de sus clientes y es por eso que los habitantes
de las administracion zonal Eloy Alfaro prefieren a estas empresas por que satisfacen
sus necesidades, pero cabe recalcar que si en general los usuarios estan de acuerdo
en que son empresas fundamentales para la sociedad, hubo un porcentaje muy bajo
que considero que la atencidn farmacéutica es muy buena, la mayoria lo califico

como simplemente buena.

En cuanto a las farmacias independientes muchos piensan que son farmacias
representativas ya que fueron las que principiaron la industria de las farmacias en el
pais, pero lamentablemente han ido perdiendo popularidad en el mercado debido a la
pequefa posibilidad de negociacion y en la mayoria de los casos vender a precios
mas elevados que las cadenas de farmacias y su poca capacidad de difundir su

publicidad.

4.03 Respuestas a la hipdtesis o interrogantes de investigacion. (preguntas
directrices)
¢Cudl es la calidad de servicio que ofrecen las farmacias independientes vs.

farmacias de cadena?

Realizando la encuesta se constato que los usuarios califican de manera
igualitaria la atencion que reciben tanto de las farmacias de cadena como de las

farmacias independientes.

ANALISIS COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LAS FARMACIAS INDEPENDIENTES VS LAS DE CADENA EN EL DMQ.
ADMINISTRACION ELOY ALFARO PERIODO 2018-2019.



Administraciong
‘ C TECNOLOGICO SUPERIOR boticas

O R D I I_ L E RA farmacias

Cordillera

73

¢ Cuales son las principales estrategias que tienen las farmacias independientes

vs. farmacias de cadena?

Se determino que las estrategias que utilizan las farmacias de cadena para
incentivar a sus clientes a la decisién de compra es ofrecerles ofertas, descuentos,
planes de medicacion continua, etc.; mientras que las farmacias independientes
lamentablemente no ofrecen mayor cosa que atraiga al cliente mas que un trato
amable y las buenas practicas de dispensacion ya que el Ministerio Salud ha
otorgado capacitaciones en cuanto a esta practica o algunas optan por unirse a las

cadenas o ser franquicias para no perder a sus clientes fieles.

¢Cdémo se clasifican las estrategias que utiliza las farmacias independientes vs.

farmacias de cadena para atraer y fidelizar clientes?

Tabla 7
Clasificacion de estrategias
Farmacias de cadena Farmacias independientes
Opciones de compra Vitrinas que impacten
Trabajar en equipo Contacto frecuente con los clientes
Servicio a domicilio Ubicacion y cercania
Vitrinas que impacten Buen trato
Pagina de redes sociales Zona de descuento
Pagina Web

Organizacién de eventos
Contacto frecuente con el cliente

Clasificacion de estrategias entre farmacias de cadena y farmacias independientes,
Fuente Encuesta
Elaborado por: Karen Anrango
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5.01 Antecedentes

En el analisis realizado se puede constatar que la mayoria de las personas en
general piensan que el rol de un farmacéutico es vender medicinas o cualquier
producto a orden del cliente o usuario, pero el papel del dependiente de farmacia va
mas all& de la simple atencidn al cliente, hay ciertos dependientes que asumen su
papel sin establecer una relacion con el cliente y en varios casos de farmacias
independientes se aprecia cierta arrogancia por el hecho de que casualmente es la
Unica farmacia comunitaria en el barrio o sector y si un cliente ya esté fidelizado con
cierta marca y el farmacéutico no dispone precisamente de esa marca el cliente se ve
obligado a comprar la opcién que le da el dependiente ya que no hay otra alternativa

a escoger.

Como ya se menciono anteriormente en el Ecuador existe un retraso bastante
notorio en atencion farmacéutica sin embargo muchos si cumplen su rol en el area 'y
con el concepto de dispensar medicamentos siendo indispensable en el momento de

evitar errores brindando calidad de servicio y satisfaciendo al cliente.

(Sigre Medicamento y Medio Ambiente, 2019) Explica que con la creacion de
SIGRE, la industria farmacéutica pone en préactica su firme compromiso con la
responsabilidad social y, tras evaluar su importancia, decide crear un Sistema que no

solo se hiciera cargo de los envases puestos a la venta, como determinaba la Ley,
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sino que también ofreciera un correcto tratamiento a los restos de medicamentos que

éstos pudieran contener.

Cabe recalcar que en Espafia practicamente todas las farmacias del pais
cuentan con este contenedor el cual contiene en su parte superior folletos instructivos
actualizados, en el momento que una persona deposita los envases a reciclar toma un
folleto y asi se informa constantemente, el rol importante que desempefia el
farmacéutico es el de un asesor medioambiental quien aconseja al cliente o usuario
que es lo que debe depositar en el contenedor a su vez el establecimiento se

convierte en una Eco farmacia.

5.02 Justificacion

Esta investigacion se realiza con la finalidad de comprender primero que es en
si el servicio farmacéutico, cudles son las expectativas del cliente y cuéles son las
expectativas de los administradores ante sus clientes, para asi hacer una comparacion
de quien promete un buen servicio de calidad y satisface a sus clientes entre las
farmacias independientes y las de cadena en el sector sur de la ciudad,

Administracion Eloy Alfaro.

Los objetivos planteados seran logrados basados en técnicas de investigacion,
una de ellas fue la encuesta que ayudo a obtener informacion directa y veridica de las

personas.

5.03 Descripcion

Al desarrollar el proyecto investigativo, con la informacion obtenida a traves
de la encuesta, se pretende dar una explicacion de lo que es la atencion farmacéutica
en la administracion zonal Eloy Alfaro Sur de Quito, como es la calidad de servicio,

cudl es la percepcion de los habitantes acerca de las cadenas farmacéuticas y
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farmacias independientes, donde compran frecuentemente y porque escogen a cierta
farmacia y que hacen los administradores para captar la atencion y tener el interés

del cliente.

5.04 Formulacién del proceso de la aplicacion de la propuesta
Tema: Analisis comparativo de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las
farmacias independientes vs. las de cadena en el DMQ. Administracién Eloy Alfaro

2018-20109.
Objetivo General:

Proporcionar un andlisis preciso y evidente sobre la preferencia de los usuarios
ante el servicio farmacéutico recibido y la calidad en general que brindan estos

establecimientos farmacéuticos.
Objetivos Especificos:
Mostrar las preferencias de los usuarios a la hora de comprar un medicamento

Especificar las estrategias que manejan estos establecimientos farmacéuticos

para fidelizar a sus clientes.

Explicar la razén por la cual los usuarios compran medicamentos sin receta del

médico.

Los resultados obtenidos demuestran que la satisfaccion del cliente y calidad
de servicio incluye brindar calidad de vida a los pacientes es decir esta dirigida a
atractivos como promociones, ofertas, publicidad, planes de medicacion continua y
también a la variedad de productos a ofrecerles y formas de pago, lo que hace que
ellos regresen en a su proxima compra y recomienden a mas personas porque supero

sus expectativas.
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Tabla 8
Numero de farmacias ubicadas en la Administracion Eloy Alfaro distrito 17D06 circuito C01-C011.
Farmacias independientes Farmacias de Cadena
Farmacia Bediro 2 Farmared's 147
Farmacia Almagro Sanasana Villa Flora
Farmacia Argelia Farmacia Economica Biloxi
Farmacia Margarita Farmacia Cruz Azul uio Santa Anita
Farmacia El Descuento Vida Nueva Farmacias Cruz Azul
Farmacia Celina Sana sana fr Sandra Araujo
Farmacia Inglesa Farmacia Cruz Azul uio Serapio
Farmacia Virgen Maria Farmareds p-281
Farmacia Rocafuerte n° 2 Sanasana Rodrigo de Chavez
Farmacia San Gregorio Farmared's 118
Farmacia Santiago Farmacias Economicas Solanda
Farmacia Solanda Farmacias Cruz Azul Napo
Farmacia Cruz Verde Farmacia Cruz Azul Chilibulo
Farmacia Santa Martha
Farmacia Econémicas IESS sur
Cruz Azul CCRecreo
Fybecca CCRecreo
Pharmacy's CCRecreo
Sana sana CCRecreo
Farmacias Econémicas Camal
Total: 13 Total: 20

Listado de farmacias ubicadas en la Administracion zonal Eloy Alfaro,
Fuente: (ARCSA, 2019)
Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis
El nimero de farmacias de cadena sobrepasa en mayor nimero a las farmacias

independientes, evidenciando que las cadenas farmacéuticas predominan en el area

zonal Eloy Alfaro sur de Quito.
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Tabla 9
Cuadro comparativo sobre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
Farmacias Independientes Farmacias de Cadena
Diferencias Una sola farmacia Extension de farmacias

Mas de 50 afios en el Un poco mas de 30 afios en

mercado farmacéutico el mercado farmacéutico

Poco o nada de publicidad Asesoria en promocion y
publicidad.

Una sola forma de pago Varias formas de pago

Visita de proveedores Alianza a uno o varios
proveedores

Medicamentos esenciales Planes de medicacion

Poca satisfaccion de los continua

clientes Mayor satisfaccion de los

Conocimiento empirico y clientes

preparacion Conocimiento en base a
competencias

Similitudes Empresas fundamentales para la sociedad.

Los clientes confian en el consejo que les da su
farmacéutico.
Utilizar habilidades como profesionales para fijar una
relacién con el cliente y otros profesionales de la salud.
La atencion farmacéutica en general es considerada como
buena.
Ubicadas en lugares tacticos.
Buenas Précticas de Dispensacion.

Relacién entre farmacias independientes y farmacias de cadena,

Elaborado por: Karen Anrango

Anélisis

El cuadro refleja un contraste claro de las caracteristicas puntuales que posee
cada farmacia, si bien tienen la misma cantidad de items las cadenas farmacéuticas
poseen mejores estrategias de mercadeo pero las farmacias independientes poseen
mayor tiempo en el mercado y su conocimiento es en base a la experiencia y
preparacion, mientras que las similitudes evidencian factores positivos desde

empresas fundamentales para la sociedad hasta ubicacion en lugares tacticos.
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Capitulo VI
6.01 Recursos
(Herrera E., 2004) “Explican que todo proyecto, ademas de constar de los
elementos técnicos y cientificos que estructuran el disefio de un proyecto de
investigacion también debe tomar en cuenta los aspectos logisticos; es decir con qué

recursos en qué tiempo, en qué fuentes se apoyaran el trabajo cientifico. “(P 138).

6.01.02 Recursos Humanos

(Definicion.De, 2019) “Un recurso es un medio de cualquier clase que permite
satisfacer una necesidad o conseguir aquello que se pretende.” Son las personas que
van a ser necesarias para el trabajo de investigacién, como equipo de investigadores,

asesor, personal de apoyo, etc.

El recurso humano empleoé es el siguiente:

Tabla 10
Recursos Humanos

Recursos Humanos

Autor: Karen Elizabeth Anrango Briones
Tutor: Lcdo. Romer Pichardo

Lector: Dra. Maria Mercedes Andrade

Se detallan los recursos humanos utilizados en el proyecto, los que facilitaron el apoyo para llegar al
objetivo,
Elaborado por: Karen Anrango
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6.01.03 Recursos Financieros
El dinero necesario para costear el trabajo, indicando el presupuesto y el

financiamiento.

En la realizacion del proyecto para desarrollar las actividades y la conclusion
de lo que se investigo, hay que recalcar que los gastos corrieron por cuenta de la

investigadora, los recursos financieros en total fueron $ 670.75

6.01.04 Recursos Tecnoldgicos

(Definicion.De, 2019)Un recurso tecnoldgico, por lo tanto, es un medio que se
vale de la tecnologia para cumplir con su proposito. Los recursos tecnolégicos
pueden ser tangibles (como una computadora, una impresora u otra maquina) o

intangibles (un sistema, una aplicacion virtual).

La ayuda tecnoldgica es primordial como la computadora e impresora para
redactar todo el contenido del proyecto de investigacién y a su vez para la defensa ya

que se necesitara el proyector para visualizar las diapositivas.

6.02 Presupuesto
(Herrera E., 2004) “Refieren al calculo anticipado de los gastos que requiere el
proyecto para su ejecucion, con el fin de hacer las previsiones financieras necesarias.

Es conveniente indicar las fuentes de financiamiento del proyecto.” (P.138)
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Tabla 11

Presupuesto
Descripcion Cantidad Valor Valor total

unitario

Recursos
Tecnoldgicos
Computadora 1 600 600
Materiales
Internet Internet fijo 35.00 35.00
Resma de papel 2 4.50 9.00
Bond
Esferos 3 0.25 0.75
CD 4 2.00 8.00
Anillado tesis 2 9.00 18.00
Total 670.75

Gastos detallados que aportaron para la realizacion del proyecto
Elaborado por: Karen Anrango

6.03 Cronograma
(Herrera E., 2004) “Es el programa de las actividades basicas, segun el tiempo
disponible. EI cronograma es un mecanismo Util para actuar con orden, controlar el

tiempo de ejecucién o para informar. “(P. 139).

Ver anexo 1
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Capitulo VII
7.01 Conclusiones
Es evidente que las expectativas de los clientes en el sector farmacéutico han
ido incrementando significativamente ya que con el uso de la tecnologia
especificamente el internet cada vez mas tiene conocimiento o una nocion del
servicio o producto que quieren recibir, es por eso que el ARCSA ofrece
capacitacién constante a los duefios de farmacias y trabajadores de las mismas para

brindar un servicio de salud y calidad de vida.

Entre los hallazgos obtenidos en la investigacion realizada se obtiene que uno
de los mayores inconvenientes de las farmacias independientes para la satisfaccion

de sus clientes es que no cuentan con publicidad, asi como sus precios y ofertas.

Entre las preguntas realizadas en la encuesta la mayoria de los encuestados
coincidieron en que al comprar un medicamento sin receta del médico lo hacen
debido a que siguen las recomendaciones de su farmacéutico o dependiente de

farmacia de confianza.

Algo que destacar es que los encuestados califican como Buena la calidad
atencion farmaceutica que reciben de las farmacias independientes y de la misma

manera las de cadena.

Otro punto es que en cuanto a satisfaccion de necesidades y mejor servicio
sobresalen las farmacias de cadena porque siempre estan ofreciendo dias de

descuento, planes de medicacion continua, ofertas, facilidades de pago, etc.
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7.2 Recomendaciones.

Se recomienda que el sector farmacéutico pueda estar mas enfocado en la
investigacion y desarrollo en general para estar al nivel de otros paises y asi superar
las perspectivas de los clientes en cuanto al concepto en general de servicio

farmacéutico.

Es recomendable que los dependientes y duefios de farmacias estén en
frecuente en preparacion no sélo en las Buenas Practicas de Dispensacion sino en
todos los temas relacionados a una farmacia ya que no se le da la suficiente

importancia al servicio de salud y muchas veces lo ven como solo un negocio.

Seria factible que todas las farmacias tomen mas en cuenta las quejas o
sugerencias de los clientes como recurso para mejorar el servicio al cliente y la

satisfaccion del mismo.
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ANEXOS
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Anexo 1. Cronograma

MES Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
SEMANAS 1‘2‘3‘4 1‘2‘3‘ 4 1‘2‘3‘4‘1‘2‘3‘4‘1‘2‘3‘4‘1‘2‘ 3‘ 4 ‘ 1‘2‘
ACTIVIDADES
Seleccion del
tema

Aprobacion del
tema del
proyecto

CAPITULO |

Planteamiento
del problema

Formulacién
del problema

Objetivo
general

Objetivos
especificos

CAPITULO 11

Antecedentes
de estudio

F. tedrica

F. conceptual

F. legal

Preguntas
directrices

Caracterizacion
de las variables

Indicadores

CAPITULO
i

Disefio de la
investigacion

Poblacion y
muestra

Operacionali
zacion de
variables

Instrumentos de
investigacion

Procedimientos
de la
investigacion

Recoleccion de
datos
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CAPITULO
v

Procedimiento
y andlisis de
cuadros
estadisticos

Conclusiones
del anélisis
estadistico

Respuestas a la
hipdtesis o
interrogantes
(preguntas
directrices)

CAPITULO V

Antecedentes

Justificacién

Descripcion

Propuesta

CAPITULO
VI

Recursos

Presupuesto

Cronograma

CAPITULO
VII

Conclusiones

Recomendacion
es

Bibliografia

Anexos

Paginas
preliminares

Aprobacion del
director del
proyecto

Revision del
lector

Elaboracion de
diapositivas

Sustentacion

Detalle cronolégico de las actividades realizadas en el transcurso del semestre en el proceso de

titulacion,
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