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Estrategias para el mejoramiento del servicio de atencién de la

farmacia de consulta externa del Hospital DR. Roberto Gilbert Elizalde

Por: Ing.Com. Johanna Haro S.

RESUMEN

El cliente es una parte vital y activa para la institucion, con el analisis
realizado en esta tesis se observo los factores que afectaban tanto al cliente
externo como interno. Cabe mencionar que para el cliente externo los
factores que le afectan son: el tiempo de espera, la comunicacién ineficiente
y la falta de incentivos que son las caracteristicas que desean percibir por
parte del equipo humano que labora en la farmacia y para el cliente interno
los factores son: el clima laboral, el poco incentivo para la superacion
personal y la falta de ayuda por parte del personal técnico como

administrativo de otras areas.

Es importante que se aproveche la investigacion realizada acerca de los
problemas que afectan a los clientes externos e internos realizando las
estrategias propuestas en esta tesis para el mejoramiento del servicio de

atencion de la farmacia y el nivel de satisfaccion de parte del cliente.
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Strategies for improving service pharmacy outpatient Hospital DR.
Roberto Gilbert Elizalde

By: Ing.Com. Johanna Haro S.

ABSTRACT

The client is a vital and active part of the institution, with the analysis done
in this thesis the factors affecting both external and internal customer was
observed. It is noteworthy that for the external client factors that affect it are:
the waiting time, inefficient communication and lack of incentives that are the
features they want to perceive by the team working in the pharmacy and to
the internal client's factors are: the working environment, little incentive for
self improvement and the lack of help from the technical and administrative

personnel from other areas.

It is important that research on problems affecting internal and external
customers by performing the strategies proposed in this thesis to improve the
service of the pharmacy and the level of satisfaction of the customer to take

advantage.
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INTRODUCCION

La definicion de cliente expresa “persona que adquiere un bien o servicio
para uso propio o ajeno, a cambio de un precio determinado por la empresa
y aceptado socialmente”, constituyendo el elemento fundamental por el cual
se crean productos en las empresas (Bastos Boubeta Ana, 2006).La palabra
cliente “proviene del latin: (cliens, clientis) persona que esta bajo la

proteccion o dependencia de otra” (Llamas Jose Maria, 2004).

En toda organizacion es de vital importancia el cliente, él es una parte
activa para la empresa, por ello el trato hacia esta persona debe ser cortés y
gentil, el cliente al no percibir cortesia por parte de la organizacion se sentira
decepcionado y averiguara el servicio de otra organizacion para poder
satisfacer sus necesidades. Por ello es importante entender que “es una
unién de prestaciones que el cliente desea recibir’ (Publicaciones Vertice,

2010)agregado al producto.

La definicién de atencién al cliente “es el conjunto de prestaciones que el
cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio o servicio que
recibe” (Perez Torres Valencia, 2007). Siendo el cliente el activo mas
importante para el Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, que presta
servicios de salud a niflos y adolescentes, de la sociedad ecuatoriana
principalmente de la guayaquilefia, ha considerado mejorar el servicio de
atencion de la farmacia de consulta externa, incrementando el nivel de
satisfaccion, que actualmente es del 75% segun analisis obtenido por el

departamento de mejoras continuas del hospital.
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El nombre de farmacia “deriva del griego medicamento: es la ciencia que
ensefia a conocer, elegir, preparar, reponer y conservar los medicamentos”
(Fors y Cornet Raimundi, 1941). En la farmacia de consulta externa ofrecen
el servicio de venta de medicinas, insumos, medicamentos para diferentes
tipos de enfermedades y otros articulos de uso personal. El horario de
atencion es 365 dias del afio ininterrumpidamente las veinticuatro horas del
dia. El principal objetivo de la farmacia es ser un ente de apoyo para el

mejoramiento en la calidad de vida de los pacientes.

El presente trabajo consta de seis capitulos donde se desarrollaron
diferentes temas y subtemas para la estructura de estrategias con la finalidad
de mejorar el servicio de la atencion de la farmacia de consulta externa del
Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde.

En el capitulo 1, se realiz6 un andlisis del planteamiento, antecedente y
descripcion del problema que presentan, el cual se verificé el alcance y
delimitacién de la investigacién con las respectivas preguntas y objetivos.

En el capitulo 2, se elabor6 un marco conceptual, administrativo y
referencial con fundamentacion legal reflejAndose en el sistema de hipotesis

y operacionalizacion de las variables.

En el capitulo 3, se traz6 la metodologia de la investigacion enfocandose
en el disefio, poblacibn y muestra, con técnicas de procedimientos

adecuadas para el procesamiento de informacion.
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En el capitulo 4, se aplicé encuestas a clientes externos, cajeros de la
farmacia y entrevistas a diferentes Jefes de area, para analizar los resultados
obtenidos en las mismas destacando los resultados en tablas de diagrama

de Pareto.

En el capitulo 5, se analizé las causas y efectos de la farmacia, donde se
construyé una propuesta para el mejoramiento del servicio de atencién y
disefio del presupuesto. En el capitulo 6, se expresd las conclusiones y
recomendaciones para la ejecucion de la propuesta planteada.

En el avance de los capitulos se describe todos los elementos que
integran el desarrollo de las estrategias, el mejoramiento del servicio de
atencioén al cliente. Cabe mencionar que se aplicaron diferentes tipos de
investigacion: exploratoria, descriptiva simple, busqueda de informacién
bibliografica en las cuales se encontré criterios, definiciones de autores
acerca del tema y anexos de informacién que soporte la investigacion

realizada.
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CAPITULO |

1 PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION/EL PROBLEMA

1.1 Antecedentes

El Hospital Alejandro Mann desde el afio 1948, se dedicd Unicamente a la
atencion pediatrica, con el transcurso de los afios la edificacion de la
institucion se deteriord. En el afio1986 el Dr. Roberto Gilbert Elizalde-Director
de la Junta, obtuvo liderazgo e iniciativa, él impulso la construccién, de una
nueva edificacidon con recursos propios de la Junta de Beneficencia de
Guayaquil. Esta edificacion ubicada en la ciudadela Atarazana, Av. Roberto
Gilbert y Nicasio Safadi, concluydé su construccion en el afio 1999 (Hospital
de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012), el cual dio inicio al servicio a la
comunidad el 17 de Enero del 2000 rebautizado con el nombre “Hospital de
Nifos Dr. Roberto Gilbert Elizalde”.

La mision del Hospital Dr. Roberto Gilbert lo define como una institucion
sin fines de lucro, centrado en la atencién integral de la poblacion pediatrica
del Ecuador. En el afio 2000 inicio sus actividades de atencion la farmacia de
consulta externa, con una gran variedad de medicamentos para abastecer la
demanda de los clientes externos, el personal de cajeros inicié el manejo de
facturacion y cargos a cuenta de la medicina con la utilizacion del sistema
denominado sistema de informacion médica “MIS”, consistia que el cajero
registraba en el sistema, el numero de historia clinica del paciente y

automaticamente obtenia informacion de la medicina prescrita por el Médico,
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este proceso era sencillo y rapido, para la facturacion y cargos a cuenta de

medicamentos (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012).

Debido a la innovacién tecnolégica, la maxima autoridad de la Junta de
Beneficencia de Guayaquil, decidi6 cambiar el sistema MIS para mejorar el
servicio institucional y aplicar un nuevo proyecto de sistema denominado
Servinte Clinica Suite, este programa se implemento y dio como resultado la
obtencién de informacion mas detallada, sin embargo el cambio de sistema
implicé que el cajero debia realizar mas procesos para el registro de
informacion del paciente y proceder con su respectiva facturacion o cargo a

cuenta.

En el mes de Diciembre del afio 2010, el Gobierno Nacional firm6 un
convenio, con el Hospital Dr. Roberto Gilbert E. para la prestacion de
atencion médica a los hijos(as) de los afiliados al Institutos Ecuatoriano de
Seguridad Social IESS. Cabe mencionar que el hospital en el afio 2013,
atendié 235.305 consultas médicas a nifios, es decir con un incremento de
29.168 nifios en relacion al afio 2010 que fueron 206.137 nifios atendidos
(Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012).

1.2 Descripcion del Problema

El Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, inicié en Julio 2012 sus
actividades con el nuevo sistema tecnolégico denominado Servinte Clinical
Suite, es un software originario de Colombia, el cual se aplica en los registros

de acciones médicas y medicinas, que permitiria a la farmacia obtener
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informacion de registros de medicamentos; el programa genera que el tiempo
de atencion del servicio al cliente sea de diez minutos por paciente, en
comparacion con el tiempo de espera que se manejaba con el sistema de
informacion MIS, era de cinco minutos el cliente recibia atencion del servicio
por la compra o retiro de medicamentos, en este sistema el personal de
cajeros realizaba el proceso de digitar la historia clinica y obtenia la
informacion médica del paciente. En la actualidad el cajero ingresa en el
sistema Servinte “Programa Sispo”, realiza los siguientes procesos: para
cargos a cuentas de pacientes de convenios IESS debe ejecutar once pasos

y para los pacientes que no ampara el convenio debe ejecutar ocho pasos.

Figura 1: Calculo de tiempo de espera diario de los pacientes por la
atencion brindada por cajeros de la farmacia

e

MIS [antes) SERVINTE [actualidad) —

. . . . _ _ ) ] ) ) Contratacion 2
Q9 Q Q QO QQQQ o s
Bl G Gt i

l d 4 d 4 J_t J_t J 'l__. J} Jic} Jic} .} __,l — 1] UL
Y I
2,000 minutos f 33 horas/ 4,000 minutes / &6 ho @s/
& horas labomles & horas labo mles

Q0 Q0000000000000 0Q000
[ ]F ]F ]F ]F ]F ]F 1 ]r ]r ]r ]r ]r ]r ]r ]r ]r \
.

Atendon para 400 padentes diarios | ap roxmadamente)

Fuente: (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012).

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar.
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Esto genera un tiempo adicional de 2.000 minutos, para 400 pacientes
diarios aproximadamente que acuden a farmacia. Cabe mencionar que la
atencion de los pacientes (madres, nifios, ancianos) es en la parte exterior de
la farmacia, esta area no es la mas adecuada para atencion a los pacientes,
debido a que no dispone de las comodidades que deben recibir los mismos

por las altas temperaturas que tiene la ciudad.

Figura 2: Farmacia de Consulta Externa

Fuente: (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012).

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar.

Cabe recalcar que el software del programa Servinte, no puede ser
modificado a todas las necesidades de la farmacia, entre los cuales esta el
registro de facturacion o cargo a cuenta en menos pasos, cuando se requiere
obtener informacion prescrita por el Médico. Por ello el personal de Ila
farmacia de consulta externa, tuvo que adaptarse al sistema, generando que
el tiempo de espera aumente para los diferentes tipos de clientes: pacientes
generales aquellos que adquieren sus medicamentos con pago en efectivo o
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crédito, pacientes afiliados al IESS y el personal que labora en las diferentes
dependencias de la institucion “Junta de Beneficencia de Guayaquil” son
pacientes afiliados al Seguro Social y solo retiran los medicamentos

autorizados en Conasa (Consejo Nacional de Salud, 2011).

Tabla 1: Hoja de Ruta — Pasos para realizar cargos a cuenta de
pacientes de Convenio IESS en Sistema MIS (software anterior)

Tiempo
Cargo |Pasos Procedimiento de espera
(minutos)

El Médico le indica al paciente, la forma como debe
1 tomar los medicamentos, el lugar donde retirar la 1:00

Paciente recetas de los medicamentos.

Acude a la farmacia para retirar medicina que le

2 otorga el IESS 1:00
Atiende al paciente, toma la receta que indica de

3 membrete medicamentos cargos a cuenta - paciente 0:10
IESS

4 Procede a realizar el cargo a cuenta de la medicina 0:10

. Coloca en el sistema en el nUmero de historia clinica
Cajero 5 | del paciente y recupera la informacién con la opcién 0:20
F4 lo prescrito por el medico

6 Egresa el cargo a cuenta de la medicina 0:30

7 Despacha y entrega la medicina al paciente 1:30

Recibe la medicina. Coloca en el cargo a cuenta

nombre completo y nimero de cedula 020

Paciente 8

Total de tiempo de espera por paciente 5:00

Fuente: (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012).

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar.
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Tabla 2: Hoja de Ruta — Pasos para facturacion a pacientes generales
en Sistema MIS (software anterior)

Tiempo de
Cargo Pasos Procedimiento espera
(minutos)
Paciente 1 Acude a,Ia.farmaC|a adquirir la medicina prescrita 1:00
por el médico
2 Toma la receta del paciente 0:10
Ingresa al sistema coloca el nUmero de Historia .
3 . . 0:10
Clinica del paciente
Cajero
Con la opcién F4 recupera la medicina prescrita .
4 . 0:10
por el medico
5 Indica al paciente costo de la medicina 0:20
Paciente 6 Decide adquirirla y cancela 0:30
Cajero 7 Procede con la facturacién y despacho 1:30
Paciente 8 Toma su medicina y se retira de la farmacia 0:10
Total de tiempo de espera por paciente 4:00

Fuente: (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012).

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar.
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Figura 3: Pantalla de Sistema MIS (software anterior)

2] Sesion A- 24 x 8] [E=N o= X

Archivo  Edicion Vista  Comunicacion  Acciones Ventana  Ayuda
BE 2| 58] ol by 202 &6l
HOSP. ROBERTO GILBERT ADHI10C2
SANCHEZP 14/03/20
RGDCAJALAR 11:21:41

ADMISION DE PACIENTES| CONSULTA EXTERNA

Seleccione una opcidn y presiong INTRO

1.- Trabajar con Agendas de Médicos
2.- Asignar Citas por Consultorio
3.- Modulo de Caja

4.- Adam

Su opcién: B3

F3=Salir  FB=Mensajes F14=Gesltion Reportes  F23=Cambiar Clave
@Copyright H.JUNTA BENEFICENCIA

19/042

w12
1403720

Fuente: (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012).

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar.
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Tabla 3: Hoja de Ruta — Pasos para realizar cargos a cuenta de
pacientes de Convenio IESS en Sistema Servinte (software actual)

Tiempo
de
espera
(minutos)

Cargo |Pasos Procedimiento

El Médico le indica al paciente, la forma como debe
Paciente 1 tomar los medicamentos el lugar donde retirar la 1:00
recetas de los medicamentos.

Acude a la farmacia para retirar medicina que le

otorga el Seguro IESS 1:00

Paciente 2

Atiende al paciente, toma la receta y revisa en el
Cajero 3 cuadro de Conasa Octava Edicién proporcionado 2:00
por el IESS que medicamentos otorga el mismo.

Cajero 4 Procede a realizar el cargo a cuenta de la medicina 0:10

Coloca en el sistema en el nUmero de historia
Cajero 5 clinica del paciente y recupera la informacién por 1:.00
icono llamado barrilito

Cajero 6 Elimina los items que no cubre de medicina 1:00
Cajero 7 Ver|f|car.eliencabeza(_10 del cargo a cuenta si es el 010
correcto: Tipo de Paciente
Cajero 8 Esco_ge el icono de programa: con la palabra 010
medicamentos
Cajero 9 Egresa el cargo a cuenta de la medicina 0:30
Cajero 10 |Despachay entrega la medicina al paciente 2:00
Paciente | 11 Recibe la medicina. Cploca en el cargo a cuenta 1:00
nombre completo y nimero de cedula
Total de tiempo de espera por paciente 10:00

Fuente: (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012).

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar.
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Tabla 4: Hoja de Ruta — Pasos para facturacién a pacientes a pacientes

generales en Sistema Servinte (software actual)

Tiempo
Cargo |Pasos Procedimiento de espera
(minutos)
Paciente 1 Acude a Ia_farmama adquirir la medicina prescrita 1:00
por el medico
2 Toma la receta del paciente 0:10
Cajero 3 Ingr_esa al sistema coloca el nUmero de Historia 1:00
Clinica del paciente
Recupera la informacion de la medicina prescrita )
4 - . i 1:00
por el médico con el icono llamado barrilito
Cajero 5 Indica al paciente costo de la medicina 0:20
Paciente 6 Decide adquirirla y cancela 0:30
Cajero 7 Procede con la facturacion y despacho 1.30
Paciente 8 Toma su medicina y se retira de la farmacia 0:10
Total de tiempo de espera por paciente 4:10

Fuente: (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012).

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar.
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Figura 4: Pantalla de Sistema Servinte (software actual)
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Fuente: (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012).

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar.
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Figura 5: Ciclo de proceso actual para cargos a cuenta de pacientes
de Convenios IESS
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Fuente: (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012).

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar.
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Figura 6: Diagrama de ciclo de atencion de pacientes que acuden a la
farmacia de consulta externa
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Fuente: (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012).

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar.
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1.3 Alcance de la investigacion y delimitacion del objeto de la

investigacion.

El Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, se define como una
instituciéon destinada a la prestacion de servicio de salud para nifios(as) de la
ciudad de Guayaquil y fuera de esta. El objetivo de la tesis es buscar
estrategias para el mejoramiento del servicio de atencion de la farmacia de
consulta externa y su delimitacion es abarcar la atenciébn de pacientes

generales y convenio IESS, solo de la ciudad de Guayaquil.

1.4 Justificacion.

El presente trabajo de tesis, es determinar las causas que estan
generando retraso en el servicio de atencién de la farmacia de consulta
externa, referente con los clientes externos generales y afiliados que acuden
a la misma para la compra y retir6 de medicamentos, con esto se podra
determinar cual es la mejor estrategia para el mejoramiento del servicio al
cliente y poder cumplir con el objetivo que ha determinado el hospital; en el
cual se espera elevar al 95% el nivel de satisfaccion de los clientes a corto

plazo.

Cabe indicar que para cumplir con el objetivo propuesto para la farmacia,
es importante desarrollar un modelo estratégico para mejorar la atencion de
los clientes, la calidad y eficiencia del servicio, dar a conocer a los beneficios

qgue recibirian al momento de adquirir los medicamentos. Planteando una
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propuesta viable para el mejoramiento del servicio, basandose en el modelo

estratégico acorde a las necesidades que requieren y sus clientes.

1.5 Preguntas de investigacion.

1. ¢Qué estrategias de atencion de servicio al cliente son mas
adecuadas para mejorar la eficiencia en la farmacia Hospital de
Niflos Dr. Roberto Gilbert Elizalde?.

2. ¢Qué expectativas tiene el cliente antes de realizar la adquisicién o
retiro de su medicina en la farmacia Hospital de Nifios Dr. Roberto
Gilbert Elizalde?.

3. ¢Cual es el clima laboral que perciben actualmente los cajeros que
laboran en la farmacia Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert

Elizalde?.

4. ¢Con gque frecuencia son capacitados los cajeros para mejorar la
calidad del servicio en la farmacia Hospital de Nifios Dr. Roberto
Gilbert Elizalde?.

1.6 Objetivos de la investigacion
Objetivo General:

Desarrollar un modelo estratégico para mejorar la eficiencia del servicio en
la atencion de la farmacia de consulta externa del Hospital de Nifios Dr.
Roberto Gilbert Elizalde.
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Objetivos Especificos:

1. Determinar las causas que ocasionan tiempo de espera en el
servicio de atencion a los clientes que acuden a la farmacia de

consulta externa del Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde.

2. Elevar el nivel de satisfaccion de los clientes de la farmacia de

consulta externa del Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde.
3. Incrementar el indice de satisfaccion del clima laboral del personal
gue labora en la farmacia de consulta externa del Hospital de Nifios

Dr. Roberto Gilbert Elizalde.

4. Realizar programas de capacitacion interna al personal del area de

la farmacia del Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde.
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CAPITULO Il

2 MARCO REFERENCIAL

2.1 Marco Conceptual

Atencion al cliente: son aquellas acciones que realiza la organizacion
para aumentar el nivel de satisfaccion de sus clientes (Renata Paz Couso,
2007).

Calidad del servicio: permite proporcionar un producto o servicio a los
consumidores, que satisface plenamente las expectativas y necesidades de
estos a un precio que refleja el valor real del producto o servicio que los

provee (Perez Carolina, 2007).

Cliente: persona que adquiere un bien o servicio para uso propio o ajeno
a cambio de un precio determinado por la empresa y aceptado socialmente
(Isabel Bastos Boubeta, 2006).

Cliente interno: son consumidores de productos o servicios que brinda
una organizacion y para el cual la organizacién debe considerar al momento

de tomar alguna decisiéon (Irene Fuentes, 2007).

Clima Laboral: es un conjunto de caracteristicas que describen a una
organizacién, las cuales influyen la conducta de la gente y su ambiente
(Berbel Gimenez Gaspar, 2007).
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Comunicacioén: proceso de transmision por parte de un emisor, a traves
de un medio, de estimulos sensoriales con contenido explicito o implicito, a
un receptor, con el fin de informar, motivar o influir sobre el mismo (Ongallo
Carlos, 2012).

Cultura Organizacional: conjunto de ideas, valores, corporativos,
practicas y expectativas sobre el comportamiento y costumbres diarias que
comparten los empleados en una organizaciéon (Office og Govemment
Commerce, 2009).

CONASA: es el 6érgano consultivo del Ministerio de Salud y tiene la mision
de concertacion y articulacion del Sistema Nacional Coordinado y
Descentralizado de Salud (Ministerio de Salud Publica, 2013).

Estrategia Proactiva: cuando el comerciante toma la iniciativa de llamar
al cliente y se preocupa por sus necesidades, deseos y expectativas en el
uso y disfrute del producto o servicio (Jose Martinez , 2005).

Fidelidad del cliente: constituye una accidén meritoria del consumidor y
cliente respecto a la marca de la empresa generadora o distribuidora de los

productos o servicios que ofrece (Francisco Abascal, 2002).
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Farmacia Hospitalaria: es un campo especializado que forma parte
integral de la atencion de la salud del paciente en un hospital (Ministerio de
Salud Publica, 2011).

Manual de procesos: documento que registra el conjunto de procesos,
discriminando en actividades y tareas que realiza un servicio, un

departamento o la institucién (Mejia Garcia Braulio, 2006).

Medicamentos: es uno o mas farmacos integrados en una forma
farmacéutica presentado para expendio y uso clinico destinado para su
utilizacibn en personas con el fin de prevenir y aliviar enfermedades
(Fundacion Wikimedia, Inc, 2014).

Paciente: persona que sufre dolor y recibe el tratamiento de un medico o

profesional de la salud (Lucila Andres Diez, 2013).

Precio de Venta: cantidad de dinero que el comprador debe entregar al
vendedor como contrapartida del bien o servicio recibido (Serrano Francisco,
1997).

Producto: es algo que puede ser ofrecido a un mercado con la finalidad
de que se le preste atencion, sea adquirido, utilizado o consumido, con

objeto de satisfacer un deseo o necesidad (Francisco Serrano, 2005).
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Receta Médica: documento asistencial que permite la comunicacion entre
el prescriptor, dispensador y paciente, constituye también el documento de

control administrativo cuando se requiera (Ministerio de Salud Publica, 2011).

Satisfaccion: es un estado de animo resultante de la comparacion entre
las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa (Fernando
Gosso, 2008).

Satisfaccion Laboral: son actitudes que un empleado tiene hacia su
trabajo que estd compuesta por elementos afectivos, cognitivos vy

conductuales (Chiang Margarita& Jose Martin, 2010).

Servinte Clinical Suite Enterprise: organizacién que presta y ofrece una
solucion integral de servicios de salud, mediante un software ofrece un
portafolio de productos de tecnologia informatica totalmente integrados, que
buscan optimizar la gestiéon y el mejoramiento de los procesos del cliente
(Carvajal Tecnologia y Servicios, 2012).

Servicio: es la forma de satisfacer permanente y totalmente las
necesidades, deseos, apetencias e inquietudes de un cliente (Prieto Eliecer,
2005).
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2.2 Marco Administrativo del Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert
Elizalde

La Junta de Beneficencia de Guayaquil, tiene varias dependencias entre
las cuales se encuentra el Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde,
institucién qué se centra en la atencién integral de la poblacion pediatrica del
Ecuador; para ello tiene un equipo humano participativo de solidaridad e

integridad.

2.2.1 Misibén

Ser una organizacién de salud pediatrica sin fines de lucro que brinda
servicios médicos integrales con disposicion y calidez a todos los que
requieran, con continua capacitacion y actualizacion de los colaboradores
para cumplir con una gestion autosustentable, fortalecimiento y cumplimiento
de la cultura organizacional hacia la excelencia del servicio y seguridad del
paciente (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012).

2.2.2 Visioén

Ser referente latinoamericano en el modelo de gestion de la atencion
integral de salud pediatrica a nivel latinoamericano, manteniendo la
seguridad de los involucrados y su compromiso ético (Hospital de Nifios Dr.
Roberto Gilbert Elizalde, 2012).

2.2.3 Valores

El Hospital posee un cédigo de valores para atender las necesidades de

la sociedad, para ello los colaboradores tienen un compromiso de cumplir
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valores: solidaridad, integridad, confianza, innovacion, sostenibilidad y

liderazgo (Junta de Beneficencia de Guayaquil, 2012).

2.3 Estructura organizacional

Figura 7: Organigrama de la farmacia de consulta externa

Jefe de Farmacia

Supervisora

Asistente | Cajeros | Awxiliar de Servicio

Fuente: (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012).

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar.

2.3.1 Descripcion del cargo de Jefe de farmacia.

Organizar, planificar, dirigir y controlar las actividades farmacéuticas,
apoyando técnicamente para el stock necesario de medicina, insumos,
medicina controlada como psicotropicos y estupefacientes de acuerdo a la

Ley Organica de la Salud.

2.3.2 Descripcion del cargo de Supervisora de la farmacia

Controlar al personal, custodiar los activos fijos que se tienen en el area,

supervisar el apropiado almacenaje de la medicina e insumos, verificar el
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buen funcionamiento de los equipos de cédmputo e infraestructura, controlar
las devoluciones de clientes, gestionar el abastecimiento de la medicina e
insumos, reportar a la Subdireccion y Administracidon novedades presentada
en el &rea. Realizar el presupuesto anual (Hospital de Nifios Dr. Roberto
Gilbert Elizalde, 2012).

2.3.3 Descripcion del cargo de Asistente de la farmacia

Requerir medicina e insumos a Proveeduria, verificar e informar la rotacion
de medicamentos genéricos y comerciales a la supervisora, suministrar
material de oficina al personal, revisar los activos fijos del area, ingresar al
sistema devoluciones por cargos a cuenta, realizar ordenes de trabajo para
mejoras y necesidades del area, informar a la Supervisora novedades
presentadas en el area (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde,
2012).

2.3.4 Descripcion del cargo de Cajeros de la farmacia

Atender al cliente en su proceso de facturacion y cargo a cuenta, entrega y
recepcion de cuadre de item de medicina, insumos y medicina especial y
fondo de caja chica. Inventariar obligatoriamente medicamentos asignados,
perchar los medicamentos e insumos. Realizar la aplicacion de ingresos y
egresos de transferencia de medicinas a otras areas por sistema. Al final de
su turno proceder con el cierre de la caja, cuadre e ingreso de valores
recaudados en consignacion e informar a la Supervisora las novedades
presentadas durante su turno (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde,
2012).
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2.3.5 Descripcion de cargo de Auxiliar de Servicio de la farmacia

Realizar la limpieza del area, colocacion de medicamentos en cajones,
perchas y vitrinas, retiro de medicina de Proveeduria para abastecimiento
otras actividades encomendadas por la Jefe, Supervisora y Asistente del

area.

2.4 Marco Referencial

2.4.1 Sistema de Hipotesis y operacionalizacion de las variables

2.4.1.1 Hipotesis

El disefio de un modelo de servicio de atencion al cliente permitird mejorar
la satisfaccion de los clientes de la farmacia de consulta externa, pues

actualmente no hay ningun sistema aplicado.

2.4.1.2 Operacionalizacion de las variables

» Dependiente: Clientes Externos e Internos.
» Independiente: Servicio de Atencion al cliente.

» Interdependiente: Staff de la Farmacia.

2.4.2 Matriz de operacionalizacion de variables
Hipotesis
El disefio de un modelo de atencion permitirdA mejorar los tiempos de

espera del cliente en la farmacia.
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Tabla 5: Variable Independientes: Servicio de atencién al cliente

TECNICA E
CONCEPTUALIZACION [ CATEGORIAS | INDICADORES ITEMS
INSTRUMENTOS
SERVICIO DE Producto ¢De que manerave
2 (Medicina e
ATENCION AL ;
Dif .., |Insumos) que este hospital Encuesta a clientes
. iferenciacion
CLIENTE: Consiste ici . . i
Servicios se diferenciade la Internos
., Precio de Venta
en la relacién que i
Calidad competencia?
existe entre un
proveedor de L
Comunicacion |, .
. . éCon que técnica .
productos ol|Caracteristicas |Cortesia ., Encuesta a clientes
L, , de atencion el
de atencién  [Escucha activa i . externos
servicios 0 . brindo el cajero?
Contacto visual
aquellos clientes
que utilizan vy iQué  tipo  de
i Clara informacion
adquieren SUSITipo de ) . Encuesta aclientes
Informacidén Seria requiere para externos
productos 0 Selecta adquirir la
servicios medicina?

Fuente: (Alles Martha, 2009)

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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Tabla 6: Variable Dependiente: Clientes Externos

TECNICA E
CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS | INDICADORES ITEMS
INSTRUMENTOS
CLIENTES Producto
(Medicina e
Insumos) éQué técnica
EXTERNOS: Los|Técnica de Atencién al sugiere para|Encuesta a clientes
Venta cliente mejorar la atencidn|externos
Servicio del servicio?
clientes externos Precio de Venta
Calidad
s cQué beneficio
Fidelidadde  |¢ ,
son personas que - obtiene Encuesta a clientes
Beneficio compra por
. comprando en lalexternos
clientes i
farmacia?
compran los
.. ¢Cudl herramienta
Publicidad .
. considera .
. Promocion oL Encuesta aclientes
productos o|Herramienta ) prioritaria para
Relaciones de . externos
o adquirir un
fortalecimiento
producto?
servicios

Fuente: (Alles Martha, 2009)

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar

40



Tabla 7: Variable Interdependiente: Farmacia (clientes internos)

TECNICA E
CONCEPTUALIZACION
CATEGORIAS | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
CLIENTES Producto
(Medicina e éQué técnica
Insumos) deberia
Técnicasde  |Atencion al implementarse Encuestaaclientes
INTERNOS: Los Venta cliente para mejorar lalinternos
Servicio atencion del
Precio de Venta |[servicio?
clientes internos Calidad
Fidelidad de éQué beneficio )
. ) Encuesta a clientes
Beneficio compra por obtiene laborando].
son personas que . . internos
clientes en la farmacia?
éCudl herramienta
laboran en la 9
N considera )
. Capacitacién e L Encuestaaclientes
Herramienta . prioritaria para|.
Incentivos internos
laborar en
institucion farmacia?

Fuente: (Alles Martha, 2009)

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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2.5 Fundamentacion legal

El Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert E, se basa en fundamentos
legales para el manejo de su infraestructura y atencion, donde el Unico
objetivo de este hospital es obtener una instalacion segura para los pacientes
y sus familiares que acuden a la instituciébn por un servicio de atencion
meédica, para ello el area de la farmacia de consulta externa se esmera en
cumplir con todos los articulos que son declarados en el reglamento control y
funcionamiento de establecimientos farmacéuticos en hospitales que evalta

el Ministerio de Salud Publica.

Cabe mencionar que se investigd que la farmacia dé cumplimiento y
aplicacion a los siguientes “articulos para su respectivo funcionamiento en el

area” (Ministerio de Salud Publica, 2009). A continuacién se detalla:

Articulo 16: En el area de la farmacia se confirmé, que tienen libros de
registros de control de la medicina estupefacientes y psicotropica controlada,
la cantidad de items de medicina que tiene la farmacia es en base al registro
del cuadrado nacional de medicamentos basicos y se verificé que tienen un
archivo de vademécum para realizar cualquier consulta de medicamento

desconocido (Gobierno del Ecuador, 2009).

Articulo 18: Para el funcionamiento de la farmacia, se verificd que tiene
el respectivo permiso, que se presenta a las Autoridades de Control de
Farmacias: copia y contrato del quimico farmacéutico, el permiso del cuerpo
de bomberos que otorga esta institucion este vigente (Gobierno del Ecuador,
2009).
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Articulo 19: Se verifico que la farmacia previa su apertura y posterior
funcionamiento de la misma, debe mantener una variedad de items de las
medicinas que estad autorizada a comercializar por el Ministerio de Salud
(Gobierno del Ecuador, 2009).

Articulo 21: La farmacia de consulta externa recibe recetas impresas con
prescripcidon de medicina emitida por los Médicos con nombre genérico o
denominacion del principio activo como indica el reglamento (Gobierno del
Ecuador, 2009).

Articulo 27: El area de la farmacia de consulta externa, se maneja con el
cumplimiento de registro de un archivo para el control de la medicina como
psicotropicos y estupefacientes, con un respectivo control riguroso de su
entrega y recepcion de receta impresa especial emitida por el Instituto

Izquierda Pérez (Gobierno del Ecuador, 2009).

Articulo 30: En la farmacia de consulta externa da cumplimiento y control
de la aplicacion que emite la ley, de no alterar precios y entrega de factura de

la compra de medicina que adquiere el cliente (Gobierno del Ecuador, 2009).

43



CAPITULO Il

3 METODOLOGIA

3.1 Marco Metodoldgico

El marco metodolégico, esta basado en la realizacion de un estudio de
investigacion exploratoria y descriptiva dentro del area de la farmacia de
consulta externa con los clientes externos y cajeros de la misma, donde el
principal problema y objetivo de estudio, es el mejoramiento de la atencion
del servicio en la farmacia. Se procedio6 a utilizar diferentes técnicas que son
adecuadas para mejorar los procesos y de esta manera elevar el nivel de
satisfaccion del cliente. Para la deteccion de la demora del servicio de
atencion, se realizaria un analisis a los clientes externos que compran o
retiran la medicina en la farmacia y desde un punto de visto externo se
observaria, cuales son los problemas que enfrentan el personal diariamente
para proponer estrategias que sean adecuadas para el area y su

mejoramiento.

3.2 Novedad y viabilidad de la investigacion

El problema que se verificd en la farmacia es concerniente a la atencion
del servicio al cliente, es una novedad que el cliente viene percibiendo por el
indicador de tiempo de espera al momento de realizar su gestién para
adquirir la medicina en la farmacia, esto genera inconformidad por la
atencion recibida. Por lo que ayudaria a establecer estrategias que aporten el

mejoramiento de la atencion del servicio hacia el cliente y generaria beneficio
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para el area, de esta manera se renovaria el clima laboral y el cliente externo

lo percibiria.

3.3 Eleccion del disefio de la investigacion

Se ha considerado la realizacion de dos tipos de investigacion:
exploratoria y descriptiva. En la investigacién exploratoria, se entiende mejor
las causas de los problemas con la revision de documentales. Los procesos
que genera la farmacia son: Facturacion, egresos de cargos a cuentas de
pacientes de convenio IESS, devolucion de items de medicina que el cliente
externo no requiere, egresos por consumo de medicina donada por Ministerio
de Salud Publica; es importante la revision de la atencion brindada, con la
“aplicacion de estrategias para mejorar el servicio al cliente” y andlisis de las
opiniones generadas de las entrevistas realizadas a los Jefes de diferentes
areas del hospital (MCDaniel Carl, 2005).

En la investigacidon descriptiva simple, se delinean las caracteristicas que
generan el problema, esto se realizara mediante dos tipos de clientes que
tiene la farmacia. Los clientes externos “son aquellos que asisten a la
farmacia para adquirir o retirar medicamentos” y los clientes internos “son los
cajeros que laboran en el area de la farmacia de consulta externa del
Hospital de Nifilos Dr. Roberto Gilbert Elizalde” (Namakforoosh, 2005).

3.3.1 Seleccién y determinacion de poblacién y muestra

La poblacién finita del personal de la farmacia (clientes internos) son

dieciséis, donde se investigd que el nivel de confianza es del 95% con un
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margen de error del 5%, por lo que el nUmero de personas encuestas serian

quince clientes internos del area de la farmacia.

En el caso de la poblacién infinita los clientes externos se investigé que
esta conformado por aproximadamente 400 personas que compran o retiran
medicamentos en la farmacia, el nivel de confianza es del 95% con un
margen de error del 8%, en el cual el nUmero de personas encuestadas

serian ciento nueve clientes externos.

La determinacion del tipo de muestra que se utilizaria, es muestra no
probabilistica conocida o conveniencia, para ello se aplicdé encuestas a
clientes externos que compran o retiran medicamentos en la farmacia
diariamente al azar ciento nueve encuestas y para cajeros de la

farmacia(clientes internos) se aplicé quince encuestas.

3.4 Instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se realizaria encuestas, donde se utilizara la
férmula de calculo de tamafio de la muestra de poblacién, para determinar el
namero de clientes externos e internos que deben ser encuestados.

No?Z?
(N =1)e?2 + 222

n

N: tamafio de la poblacion.

o: Desviacion estandar de la poblacion con un valor constante de 0,5.
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Z: valor niveles de confianza, el 95% de confianza equivale a 1,96 (mas

usual).

e: limite aceptable de error muestral.

Para calcular el tamafo de la muestra para los cajeros de la farmacia
(clientes internos) con una poblaciéon de 16 personas elementos con un nivel

de confianza del 95% y un margen de error del 5%.

3 No?2Z2
(N —1)e? + g222

n

Se tiene n= 16, para el 95% de confianza z=1,96;0 = 0,5y e = 0,05

~ 16 - 0,5% - 1,967 1536 .. i
T (16— 1)(20,05)2+052-1,962 09975 o - CHEuesaros

n

Para calcular el tamafio de la muestra para clientes externos de una
poblacion aproximadamente de 400 personas con un nivel de confianza del
95% y un margen de error del 8%.

B No?Z?
(N =1)e? 4+ g222

n

Se tiene n= 400, para el 95% de confianza z=1,96, como no se cuentan

con los demas valores se tomara o = 0,5y e = 0,08.
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B 400 - 0,5% - 1,962 384,16
(400 — 1)(4+0,08)2 +0,52-1,962  3,5136

n = 109,33 = 109 encuestados

De esta manera se analizaria las necesidades de los clientes por
satisfacer sus requerimientos, detectar exceso de funciones al personal de la
farmacia, investigar causas que podrian estar afectando la atencion. Mientras
que la aplicacién de la investigacion exploratoria se podria revisar libros
referente a temas de servicio al cliente, el correcto manejo del clima laboral y
diferentes maneras de “aplicacion del marketing en empresas de servicios”
(Denton Keith, 2001).

3.5 Técnicas de investigacion y pasos a utilizar

En este documento se utilizaria las siguientes técnicas de investigacion:
Para los cajeros de la farmacia (clientes internos) se realizaria encuestas
para identificar métodos que sean factibles para el mejoramiento de la
atencion en el servicio y para los clientes externos para conocer las
herramientas y beneficios que sean viables para incrementar el nivel de
servicio de la farmacia. De esta manera se podria determinar las causas que

afectan la satisfaccién de ambos tipos de clientes.

La técnica de observacion se utilizaria para captar los hechos que
sucedan en el area y si es factible emplear esta informacién como parte de
las estrategias para la farmacia. Adicional se puede emplear la técnica de las
entrevistas a Jefes de diferentes areas, con las opiniones que se generen

serviria como sugerencias para el mejoramiento de la atencion.
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CAPITULO IV

4  ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE LA INVESTIGACION

En el analisis e interpretacion de datos se ha considerado informacion de
las encuestas realizadas a los clientes externos que compran y retiran
medicamentos y cajeros que laboran en la farmacia de consulta externa del
Hospital Dr. Roberto Gilbert Elizalde, para lo cual se cuantifico las encuestas
mediante conteo de las opciones registradas en cada una de las preguntas,
de esta manera se obtuvo informacion tabulada y graficada en porcentaje. La
encuesta y resultados totales de los cajeros de la farmacia se reflejaran en
Anexo 4 y 5. La encuesta y resultados totales de los clientes externos
constaran en Anexo 7 y 8. En el caso de los cajeros de la farmacia se
empled un cuestionario de siete preguntas que se registré mediante un
cuadro comparativo con los comentarios emitidos por cada cajero se reflejara
en Anexo 6 y adicional se realizé entrevistas a Jefes de diferentes areas del

hospital estar4 en Anexo 9.

4.1 Resultados obtenidos de la encuesta de clientes externos

En la tabla 8 se podra observar que el 30% de los clientes encuestados
en el exterior de la farmacia de consulta externa del Hospital de Nifios Dr.
Roberto Gilbert Elizalde, poseen una opinién desfavorable sobre el tiempo de
espera para la adquisicion o retiros de medicamentos. Los clientes aseguran
gue no se sintieron satisfechos por el servicio brindado por el cajero, por no
recibir suficiente informacién sobre medicamentos autorizados por el
Convenio IESS. Finalmente los clientes encuestados, opinaron que debe

optimizarse el tiempo de espera con la increme7ntacion de otro punto de
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caja y el personal reciba una capacitacion sobre la atencién al cliente, de

esta manera se obtendria una mejor calidad de servicio.

Tabla 8: Tabla de Pareto de los resultados de las encuestas de

clientes externos de la farmacia con inconformidades

; . o
Numero de Numero de % Acumulado de % de personas

pregunta personas con . . con

. . inconformidades | . .
encuesta | inconformidades inconformidades
Pregunta 2 48 30% 30%
Pregunta 7 42 56% 26%
Pregunta 1 36 78% 22%
Pregunta 6 35 100% 22%
Pregunta 8 0
Total 161

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar

Figura 8: Gréfico de Tabla de Pareto de encuestas de clientes externos
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Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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4.2 Resultados obtenidos de la encuesta de los cajeros de la farmacia

(clientes internos)

En la tabla 9 se podra observar que el 33% de los cajeros que labora en
la farmacia de consulta externa del Hospital de Nifilos Dr. Roberto Gilbert
Elizalde, opinaron que no reciben ningun sistema de incentivos por sus
labores realizadas mas destacadas, afiadieron que no tienen un manual de
procedimientos para mejorar el servicio de atencion al cliente. En conclusién
los cajeros opinaron que requieren una capacitacion para el fortalecimiento
del manejo del sistema del software Servinte y que se mejore el clima laboral

para sentirse motivados por la institucién.

Tabla 9: Tabla de Pareto de los resultados de las encuestas al
personal de la farmacia (clientes internos) con inconformidades

Numero de Numero de % Acumulado de % de personas
pregunta personas con | . . con
encuesta |inconformidades inconformidades inconformidades

Pregunta 3 15 33% 33%

Pregunta 5 15 65% 33%

Pregunta 8 7 80% 15%

Pregunta 2 6 93% 13%

Pregunta 1 3 100% 7%

Pregunta 4 0

Pregunta 6 0

Pregunta 7 0

Total 46

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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Figura 9: Grafico de Tabla de Pareto de encuestas a los Cajeros de la

farmacia
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Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar

Debido que los clientes externos emitieron sus comentarios negativos
hacia el personal de la farmacia (cajeros), se realiz6 una encuesta

(cuestionario) con la finalidad de conocer

sus observaciones de
responsabilidad y sus necesidades de brecha para mejorar la atencion, se

detalla a continuacion:
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4.3 Resultados obtenidos del cuestionario de encuesta de clientes internos

PREGUNTAS
9. ¢Cuantos|10.¢éCuales 11.¢ Cuanto|12¢ Cuales|13¢ Es 14. ¢Uso|15¢Cudles
clientes son los dias|tiempo toma|considera amigable |usted serian los
CAJEROS promedios de mayor|en usted los|el sistema instrumentos
atienden al|demanda? atenderlos? [factores que|sistema? |anterior? |para reducir
dia? hace (si cuanto|el tiempo de
demorar la tiempo le|espera?
atencion? tomaba?
Lunes a Falta de Siy4
1 100 . 10 minutos ) Regular 'y Mas cajeros
Viernes mas cajeros minutos
Impresora
Lunes- . .
2 120 . 11 minutos |[no Bueno No Mas cajeros
Miercoles .
apropiada
Lunes a Siy3
3 125 i 10 minutos |El sistema [Regular .y Mas cajeros
Viernes minutos
Lunes, X
. . . Siy5 .
4 100 Martes y 12 minutos |Sistema Si . Mas cajeros
i minutos
Viernes
Lunes, .
. . . Siy4 .
5 80 Martes y 11 minutos |Sistema Si . Mas cajeros
X minutos
Viernes
Sabadoy . Los X Siy .
6 90 . 10 minutos R Si . Mas cajeros
Domingo pedidos S5minutos
Todos los . . Siy .
7 110 ) 11 minutos |[Sistema No ) Mas cajeros
dias 5minutos
Todos los X . Siy .
8 85 i 10 minutos |Sistema Regular . Mas cajeros
dias S5minutos
Lunes,
9 95 Viernes y 10 minutos |Sistema Si No Mas cajeros
Domingo
Todos los . . Siy .
10 90 ) 10 minutos [Sistema No g Mas cajeros
dias S5minutos
Lunes, Siva
11 100 Martes y 11 minutos |Sistema Si .y Mas cajeros
. minutos
Viernes
Todos los X . Siy .
12 80 i 10 minutos |Sistema No g Mas cajeros
dias 5minutos
Todos los Siy4
13 100 ) 12 minutos |[Sistema No ‘y Mas cajeros
dias minutos
Lunes, si
1
14 80 Miercoles, |10 minutos |[Sistema No y Mas cajeros
5minutos
Sabado
Todos los Si
15 95 ) 10 minutos |Sistema No y Mas cajeros
dias 5minutos

Fuente: Resultados de encuestas clientes internos Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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4.4 Resultados obtenidos de la entrevista a Jefes de diferentes areas

del hospital

Con la finalidad de

recabar informacion para mejorar el servicio de la

farmacia, se solicitd la colaboracion de los Jefes de diferentes areas del

hospital para una entrevista y conocer de esta manera su criterio acerca del

servicio al cliente. En el cual comentaron sus experiencias personales

positivas y negativas en cuanto al

servicio de atencion.

Adicional

recomendaron mantener al personal motivado e incentivada para que su

clima laboral sea favorable y pueda brindar al cliente un servicio de calidad.

EXPERTOS

Cémo define
Usted el servicio
de atencién al

Cual son las
principales causas
de un mal servicio
de atencién al

De qué manerase
puede mejorar el
servicio de
atencion al

Experiencia
personal de una
anécdotade un
buen servicio de

Experiencia
personal de una
anécdotade mal
servicio de

Alguna sugerencia
o recomendacién
paramejorarel
ambiente laboral

Sra. Gloria Lucio
Jefe de
Proveeduria

cliente? , A atencioén al atencioén al A
cliente? cliente? B B en lafarmacia?
cliente? cliente?
Junta d Acudié al
unta de .
) . Hospital Vernaza
Persona Beneficencia

capacitada para
brindar una
buena atenciény
guia de
informacioén al
cliente

La Falta de un
buentratodela
persona que
labora enelarea

Escogiendo a las
personas por
perfil del trabajo
anterior o cursos
realizados

informa
mediante un
mensaje de texto
al celular cuando
ha depositado el
sueldoa los
empleados

para una cita
médica y cuando
llego al
consultorio me
informa la
enfermera que el
médico no acudid
por enfermedad

Incentivar con
cursos de
capacitacién

Ing. Carlos
Criollo
Supervisor de

Actividad que
ofrece una
persona a otra
para brindarel

Capacitacién no
continuas para el
buen servicio al

Capacitando
frecuentemente
al personal que

Fybeca brinda un
buen servicio de
informacién
telefénica para

Sana Sananoda
suficiente
informacién de

Colocar cuadro
de mejor cajero
del mes por
mayor numero de

Supervisor de
Venta de Lab.
Pfizer

ayudaren
informaciény
satisfaccion del
cliente

tiempo laboral de
la persona que
brinda el servicio

las personas que
ofrecen el
servicio

atenciénen
aerolinea TACA
para viajar

siempre hay
retrasos de
vuelos
nacionales

- . . brinda ese pedidos e inquietudes personas
Mantenimiento |buen servicio que |cliente o i X L. R
. servicio inquietudes de telefénica atendidas por
busca el cliente R B .
medicina lineas de servicio
Servicio que Aerolinea LAN Incentivar con
Ing. Carlos brindan algunas . Servicio pésimo servicio premios al cajero
. El mal uso del Supervisando a S
Intriago empresas para excelente de para viajar, por mayor

ndmeros de
personas
atendidas enel
mes

Dr.Jaime Avilés
Jefe de
Consulta
Externa

Area que guia a
las personas para
acceder mas
rapidoycon
conocimiento a lo
que desea el
cliente

Pocas personas
atendiendo
cuando la
demanda de
personas en
espera es alta

Incrementando
personal enlas
empresas donde
la demanda de
clientes es alta

Visitadores
Médicos de Lab.
Roche excelente
serviciode
informacién de
gama de
productos para
mejoramiento
salud paciente

Visitadores
Médicos de Lab.
HRG falta de
conocimiento de
informacién de
gama de
productos

Que los cajeros
no conversen
mucho, que
brinden atencién
al cliente con
respetoy
amabilidad

Fuente: Resultados de entrevistas a expertos Marzo 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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CAPITULO V

5 LA PROPUESTA

5.1 Causa - Efecto de lafarmacia de consulta externa

Con la finalidad de explicar los problemas que estan ocasionando un bajo
nivel de satisfaccién al cliente, se efectud un diagrama espina de pescado de
las causas - efectos que estan perturbando a los clientes externos y cajeros

de la farmacia.

Con la recoleccion de informacién se puede concluir que dentro de las

causas — efectos que incomodan a los clientes externos son:

» Tiempo de espera: Siente inconformidad el cliente por el tiempo de
espera por la compra o retiro de medicamentos, debido al
desconocimiento del proceso en el sistema operativo, que debe realizar el

cajero para su atencion.

» Comunicacion: El cliente espera recibir informacién suficiente acerca de
sus inquietudes, pero el cajero por la demanda alta de clientes en espera
no puede brindarle informacidbn muy extensa por falta de tiempo, esto

genera desconcierto por actitudes involuntarias del cajero.

» Incentivos: Desea recibir el cliente por parte de la farmacia incentivos
como obsequios por sus compras. Inclusive el afio anterior, la farmacia
daba incentivos a los clientes con donaciones recibidas de empresas,
pero en este ultimo afio no han llegado donaciones y no se ha podido

incentivar nuevamente al cliente.
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La causa — efecto que afligen a los cajeros de la farmacia (clientes

internos) se puede concluir lo siguiente:

» Clima Laboral: La falta de incentivos para el personal genera un clima
laboral tenso y estresante, porque no consideran que la institucién esta
valorando su labor, lo que genera que los clientes externos perciban este

desanimo por parte del personal.

» Superacion Personal: El personal opina que no estd recibiendo un
apoyo para su progreso profesional, la falta de capacitacion sobre el
sistema y atencion al cliente son puntos que requieren para reforzar su
prestacion de servicio y la falta de un manual para la atencion serviria de

guia para su trabajo diario.

» Administrativa y Técnico: La falta de déficit de personal para cubrir la
demanda de atencion de clientes externos genera que el personal tenga
actualmente una carga de trabajo extra, ocasionando una relacién tensa
dentro del area. La falta de colaboracién por parte del Médico, en no
explicar a los pacientes que tipo de medicamentos otorga el convenio
IESS esto genera que el tiempo de espera del cliente sea mas extenso

por causa desconocimiento e informacion.

Se puede concluir que con estas causas-efectos el nivel de satisfaccion

por parte de los clientes externos e internos esta afectando a la institucion.
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Figura 10: Deficiente servicio de atencion al cliente de la farmacia
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Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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5.2 Propuesta para mejoramiento del servicio de atencion de la

farmacia

Las estrategias propuestas van a permitir establecer un modelo para
mejorar la eficiencia del desempefo del equipo humano de la farmacia desde
el punto de vista del cliente en desarrollar habilidades de comunicacion y
servicio, considerando que las personas (clientes externos) vienen de una
larga espera en condiciones no comodas ni 6ptimas. De la misma forma se
reforzara el manejo en el nuevo software. Es importante implementar este
modelo porque permitird a la farmacia lograr que los cajeros tengan una
mayor participacion e involucramiento de los valores y objetivos que desean
alcanzar. Y por parte de los clientes externos la fidelizacion y satisfaccion de
las necesidades de un servicio eficiente y de calidad.

El impacto que se pretende obtener en esta propuesta es incrementar al
95% el nivel de satisfaccion por parte de los clientes externos que acuden a

la farmacia en adquirir y retirar sus medicamentos.

De las causas-efectos generadas en el diagrama de espina de pescado y

las encuestas se propone las siguientes soluciones a implementar:

1. Clientes externos

» Tiempo de espera: Reducir la incomodidad fisica del cliente en tiempo
de espera, con la provision de 10 butacas multipersonales de 4 asientos,
en la parte exterior de la ventanilla, donde el area responsable de

autorizar la compra seria Administracion.
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» Comunicacion: Para una oportuna informacion a los clientes se
implementara en la ventanilla tres sefialéticas de informacion sobre

requisitos de retiro de medicamentos para pacientes de Convenio IESS.

La sefialética para pacientes de Convenio IESS constard de los

siguientes puntos:

1. Receta impresa otorgada por el Médico no copia.

2. Ticket de la consulta médica.

3. Paciente de Transferencia presentar carta autorizada por el area de
Convenio IESS.

4. Personal de Junta de Beneficencia de Guayaquil presentar copia de
carnet de la institucion.

5. En documento impreso de cargo a cuenta entregado por el cajero

colocar nombres y apellidos completos con numero de cedula.

» Incentivos: Reactivar nuevamente los incentivos de los clientes, con la
solicitud a las empresas para que proporcionen donaciones como por

ejemplo: cepillos, jabones y chocolates.

2. Cajeros de lafarmacia (clientes internos)

» Clima Laboral: Realizar la implementacion de un plan de incentivos
trimestral al mejor colaborador con la finalidad de motivar a todo el
personal del area, para alcanzar los objetivos trazados. El plan consistiria
en una tarjeta de regalo por “$ 50.00 dolares”, un diploma certificado por
la institucion y exhibido en un cuadro en la cartelera del area. Para la

valoracion del mejor colaborador se analizaria los siguientes puntos:
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1. Revision de asistencia laboral en el area.
2. Disposicion a la colaboracion de actividades designadas.

3. Evaluacién del mayor nimero de personas atendidas.

» Superacion Personal: Elaborar e implementar un programa de

capacitaciones semestral para el mejoramiento laboral de los cajeros:

1. Actualizacion sobre el sistema, seria impartido por el soporte de
usuario del area de sistema con tiempo de duracion de una hora.

2. Capacitacion como trabajar en equipo y atencion al cliente, el cual le
entregarian un manual de proceso para su respectivo guia dirigido
por el &rea de Recursos Humano con tiempo de duracion de dos

horas.

» Administrativa y Técnico: Se planificaria con el Jefe de Consulta
Externa una disposicién para que el personal técnico colabore indicando a
los pacientes de convenio que tipo de medicamentos otorga el Seguro
IESS, de esta manera el paciente tendria el conocimiento debido y

ayudaria a disminuir el tiempo de espera en la farmacia.
» Implementar la contratacion de dos cajeros adicionales para el horario de

11:00 a.m. - 19:00 p.m. para cubrir la demanda de atencion de los clientes

externos que actualmente se presenta por el sistema implementado.
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Figura 11: Diagrama de propuesta para mejorar el servicio de

atencion
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Fuente: (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012).

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar.

5.3 Costos de implementacién de la propuesta

El Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, maneja un presupuesto
anual de gastos, por lo cual el proceso de propuesta de implementacién debe
estar dentro del mismo. En el siguiente cuadro adjunto se detalla los costos
agrupados de la propuesta, los mismos que deben ser pagados
mensualmente, el salario basico de las 2 personas contratadas (cajeros). Por
cada trimestre: tarjetas de regalo, diploma y otros una sola vez por la
implementacion como: butacas multipersonales, cuadro para el diploma y
sefalética para las ventanillas. En el cuadro se adjunto columnas con costos

mensual y anual.
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Tabla 10: Cuadro de costos de implementaciéon de la propuesta para
mejoramiento de la farmacia de consulta externa

Descripcion Unidad CQSH.’ Cloeiy Costo anual | Observaciones
unitario mensual
Butacas multipersonales 10 $ 175,00 $ - | $ 1.750,00 .Por L
implementacion
Salario Bésico
Cajeros 2 $ 330.63 $ 661,26 | $ 9.295,12 | ($340 -
descuentos)
. Costo por trimestre
Tarjeta de regalo 4 $ 50,00 $ -1 $ 200,00 ($50 d6lares)
Costo por
Diploma certificado 4 $ 5,00 $ -1 $ 20,00 | trimestre($5
ddlares)
. Por
Cuadro para diploma 1 $ 5,00 $ -1 % 5,00 implementacién
Aaléti Por
Sefialética 3 $ 1100 |3 | $ 3300 Fiplementacion
TOTAL $ 661,26 | $11.303,12

Fuente: (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012)

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar

Tabla 11: Desglose de Sueldo de Salario de un cajero de la farmacia

DIAs f
HABERES HO! VALOR DESCUEMNTOS WALOR
Remuneracion
30 54000 A ree IESS 32.12
Mensual Unificada pores
Complejo 1B 0.50
Fondo de reserva 28 33 Central Sindical 1.69
Sindicato 3.39
TOTAL DE HABERES 368.33 TOTAL DESCUEMNTOS 37.70
TOTAL SUELDD METCO - MEMSUAL 330.63 3,306.30
Total de Haberes 708.35 Total Descuentos 57.70
[Abril)
TOTAL SUELDD METO - ABRIL 670.63
TD.IE.I de Haberes 70B.33 Total Descuentos 37.70
[ Diciembre)
TOTAL SUELDD METO - DICIEMBRE 670.63
TOTAL SALARICO AMNUAL POR CAIERC 4.647.56

Fuente: (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012)

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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CAPITULO VI

6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Implementar cambios en el Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert depende
del apoyo y aprobacién de las autoridades de la institucion, el cual cada afio
se asigna el presupuesto a cada area. Para efectuar la propuesta se debe
considerar los factores que estan afectando al cliente como es el tiempo de
espera generado por el retiro y compra de medicamentos. La comunicacion
eficiente que el cliente desea recibir para las inquietudes de sus
medicamentos como precio de venta y marca. Los incentivos que son de
gran importancia para el cliente cuando realiza sus compras o retiro de
medicamentos que de esta manera lograria que haya un grado de fidelidad

por parte del mismo hacia la institucion

Cabe mencionar que con la implementacion del nuevo software no se
consider6 el tiempo adicional para los pacientes, el cual generaria por parte
de ellos insatisfaccion por la atencion brindada por el cajero, pero que en el
mediano plazo una vez que se culmine la implementacién del software, se
podra aprovechar de todas las ventajas tecnolOogicas que este software

ofrece para mejorar los servicios de facturacion y atencion.
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6.2 Recomendaciones

Aprovechar la informacién analizada e indagar mediante encuestas el
clima laboral percibido por el personal cajeros de la farmacia, de esta manera
se podria determinar las necesidades del recurso humano y optimizarlo para
gue ellos puedan brindar una mejor calidad de servicio.

Con el analisis del diagrama causa — efecto y encuestas, se logré analizar
los problemas que estan afectando al cliente externo e interno, para ello se
realiz6 propuestas para cada una de las causas generadas en los dos tipos
de cliente. De esta forma se mejoraria el servicio de atencion de la farmacia
para poder alcanzar el 95% del nivel de satisfaccion por parte del cliente
externo. Por parte del cliente interno (cajeros) mejorar su clima laboral para
con actitud positiva el cliente perciba un excelente servicio, capacitacion al
personal sobre el sistema y atencién al cliente para reforzar su prestacion del

servicio.

Certificar que las propuestas generadas para los clientes externos se
implementen, para que su tiempo de espera no sea tan abrumador, adicional
con la apertura de dos puntos de caja y la informacion adecuada que los
Médicos les brinden a los clientes, ellos opinarian que tuvieron menos

molestias durante su turno de espera en la farmacia.

Inspeccionar mensualmente con el Jefe de Consulta Externa que la parte
técnica (Médicos), esté cumpliendo con la disposicion de informar al cliente

acerca de los medicamentos otorgados por el Convenio IESS.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuadro nacional de medicamentos basicos (CONASA)
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Archivo Edicidn Ver Ventana Ayuda 25
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Anexo 2: Receta emitida por Medico de Consulta Externa

Consecutivo:  MD-386380 Pag 1/1

"CHICA VILLACRESES, JONATHAN ABRAHAM

A Paciente:
Historia Clinica: 18225-1 Tipo de cc
Edad 17 Aflos y 9 Sexo: Masculino Tipo Paciente: GENERAL
Serviclo: CONSULTA EXTERNA Habitacion: x
Ubicacion: CONSULTA EXTERNA
Responsable: IESS SEGURO DE SALUD DE DE SALUD GUAYAQUIL
ROBERTO GILBERT ELIZALDE k4
Diagnéstico:  B82: €S,
| Fecha de Inicio ' Posologia e s 1
13:03 ALBI TABLETA | EN AYUNAS UN SOLO DIA 2 UNIDAD, ORAL, STAT, por
200 MG DOSIS UNICA
g 75 15:03

oL
TABLETE 500 MG

7 UNIDAD, ORAL, 8 HORAS,
por 7 DIAS'

14/06/2013 13:04

COMPLEJO B
(VITAMINAS 81, 86,
A

1 UNIDAD,
DE CADA
B12) TABLET/ DIAS

ORAL, DESPUES
COMIDA, por 60

JESSICA ELIZABETH MORA SOSA, PEDIATRIA IESS, Reg: 12339

skl

| Direccion: AV ROBERTO GILBERT S/N Y NICASIO SAFADI -Telefono:2287310 GUAYAQUIL - ECUADOR
| www jbg.org.ec

PITAL ROBERTO GILBERT ELIZALDE
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Anexo 3: Print de programa Servinte para Facturacion y Cargo a cuenta
de convenio IESS
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k27 E9ER S A0S LEa I

3 Pt et P05 e - 203 EE
Pierina Angefina Alareon Vargas Iz CC S0
FechadaMecimert 2000413 (GARsyGMeses)  Géner Femenino ol oele Herke: Kering Veronica Vargas Cestio
i, 59032 Tekhn 2471905 ot DS03ITE) Admicistadnde Pecianies

S5 BV Hec I3 Cone | OQUTWARTS Ci [0 [0 Ewinbinle
Fuee 75 Doomeny | 728 Fode MY o[ BT TelefREL o Doy
vadoi| e Gy
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Anexo 4: Encuesta aplicada al personal de farmacia de consulta externa

¢Cree que hay una efectiva comunicacion entre el jefe inmediato y
usted referente al tema laboral?

| Si | NO |

¢Recibe capacitacion para ofrecer un mejor servicio de atencion al
cliente?

| Si | NO |

¢Recibe sistema de incentivos por sus labores realizadas por su
organizacion?

| Si | NO |

¢;Conoce los procesos y objetivos del area?

|in | NO |

¢Existe un folleto para pautas claves para la atencion al cliente en su
area?

| Si | NO |

¢ Cree que este hospital se diferencia de la competencia?

| Si | NO |

7. ¢Su jefe inmediato supervisa su trabajo diariamente?

| Si | NO

8. ¢Ha sido capacitado en el software?

| Sl | NO
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Anexo 5: Resultados obtenidos de las encuesta de clientes internos

1. ¢Cree que hay una efectiva comunicacion entre el jefe inmediato y

usted referente al tema laboral?

Anadlisis de resultados pregunta # 1

Respuesta Total Porcentaje
Si 12 80
No 3 20
Total 15 100

Gréfica 1. Tabulacion respuesta a pregunta 1.

mSi

®No

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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2. ¢Recibe capacitacion para ofrecer un mejor servicio de atencién al cliente?

Andlisis de resultados pregunta # 2

Respuesta Total Porcentaje
Si 9 60
No 6 40
Total 15 100

Gréfica 2. tabulacién respuesta a pregunta 2.

i

® No

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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3. ¢Recibe sistema de incentivos por sus labores realizadas por su organizacion?

Andlisis de resultados de pregunta #3

Respuesta | Total | Porcentaje

Si 0 0
No 15 100
Total 15 100

Gréfica 3. Tabulacion respuesta a pregunta 3.

m Si

® No

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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4. ¢Conoce los procesos y objetivos del area?

Analisis de resultados pregunta # 4

Respuesta Total Porcentaje
Si 15 100
No 0 0
Total 15 100

Gréfica 4. Tabulacion respuesta a pregunta 4.

0%

mSi

B No

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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5. ¢ Existe un manual para la atencion al cliente en su area?

Andlisis de resultados pregunta # 5

Respuesta | Total | Porcentaje
Si 0 0
No 15 100
Total 15 100

Grafica 5. Tabulacion respuesta a pregunta 5.

0%

| Si

® No

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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6. ¢Cree que el hospital se diferencia de la competencia?

Andlisis de resultados pregunta # 6

Respuesta | Total Porcentaje

Si 15 100
No 0 0
Total 15 100

Graéfica 6. Tabulacion respuesta a pregunta 6.

0%

mSi

mNo

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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7. ¢Su jefe inmediato supervisa su trabajo diariamente?

Analisis de resultados pregunta # 7

Respuesta Total Porcentaje
Si 15 100
No 0 0
Total 15 100

Gréfica 7. Tabulacion respuesta a pregunta 7.

0%

mSi

B No

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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8. ¢Ha sido capacitado en el software?

Andlisis de resultados pregunta # 8

Respuesta Total Porcentaje
Si 8 53
No I 47
Total 15 100

Gréfica 8. Tabulacién respuesta a pregunta 8.

mSi

mNo

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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Anexo 6: Cuestionario aplicado al personal de la farmacia de consulta
externa del Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde

9. ¢ Cuantos clientes promedio atiende al dia?

10. ¢ Cudles son los dias de mayor demanda?

11. ;,Cuéanto tiempo toma en atenderlos?

12. ¢ Cudles considera usted, los factores que hace demorar la atencion?

13. (Es amigable el sistema?

14. ;Uso Usted el sistema anterior? (Si, cuanto tiempo le tomaba)

15. ;Cudles serian los instrumentos para reducir el tiempo de espera?
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Anexo 7: Aplicacion de encuestas a clientes externos de la farmacia
de consulta externa del Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde

En escala numeral seleccione la opcién que este mas de acuerdo sobre las

diferentes interrogantes, se garantiza informacion confidencial. Gracias por su

colaboracion.

Nombre:
Edad:
Fecha:
Cddigo
Excelente Buena Regular Mala
1 2 3 4
1. ¢Como evalla al personal de la farmacia que lo atendi6?
Excelente Buena Regular Mala

2. ¢El personal de la farmacia le brindo suficiente informacién ante sus inquietudes?

Excelente

Buena

Regular

Mala

3. ¢Con que caracteristica de atencién le brindo el cajero?

Comunicacion

Escucha activa

Cortesia

Contacto visual

4. ¢Quétipo de informacion requiere para adquirir su medicina?

Clara

Selecto

Serio

5. ¢Cuédl herramienta considerada prioritar

ia al momento de adquirir un producto?

Publicidad

Promocién

Relaciones de fortalecimiento

81




6.

8.

¢Usted se siente satisfecho por el servicio de atencion brindada?

Excelente

Buena

Regular

Mala

¢Referente al producto que solicita?

¢El tiempo de esp

era es justificado?

Excelente Buena Regular Mala
¢ Coémo considera la limpiezay orden de la farmacia?
Excelente Buena Regular Mala

SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES
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Anexo 8: Resultados obtenidos de la encuestas de clientes externos

1. ¢Cbmo evalta al personal de la farmacia que lo atendi6?

Andlisis de resultados - pregunta# 1

Respuesta| Total Porcentaje
Excelente 19 17
Buena 54 50
Regular 35 32
Mala 1 1
Total 109 100

Gréafica 1. Tabulacion respuesta a pregunta 1.

1%

M Excelente

B Buena

i Regular
Mala

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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2.

¢El personal de farmacia le brindo suficiente informacion ante sus inquietudes?

Andlisis de resultados - pregunta # 2

Respuesta| Total Porcentaje
Excelente 20 18
Buena 41 38
Regular 32 29
Mala 16 15
Total 109 100

Gréfica 2. Tabulacion respuesta a pregunta 2.

M Excelente
M Buena
= Regular

Mala

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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3. ¢Con qué caracteristicas de atencion le brindo al cajero?

Andlisis de resultados - pregunta# 3

Respuesta Total Porcentaje
Comunicacién 31 28
Cortesia 54 50
Escucha activa 5 5
Contacto Visual 19 17

Total 109 100

Gréfica 3. Tabulacién respuesta a pregunta 3.

m Comunicacién
W Cortesia
m Escucha activa

Contacto visual

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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4. ¢Quétipo de informacion requiere para adquirir su medicina?

Andlisis de resultados - pregunta# 4

Respuesta Total Porcentaje
Clara 81 74
Selecto 14 13
Serio 14 13

Total 109 100

Gréfica 4. Tabulacién respuesta a pregunta 4.

m Clara
m Selecto

W Serio

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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5.

¢, Cudl herramienta considerada prioritaria al momento de adquirir un producto?

Andlisis de resultados - pregunta#5

Respuesta Total |Porcentaje
Publicidad 26 24
Promocion 63 58
Relaciones de fortalecimiento 20 18

Total 109 100

Gréfica 5. Tabulacién respuesta a
pregunta 5.

M Publicidad

M Promocion

I Relaciones de
fortalecimiento

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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6. ¢Usted se siente satisfecho por el servicio de atencion brindada?

Andlisis de resultados - pregunta # 6

Respuesta Total Porcentaje
Excelente 23 21
Buena 51 47
Regular 34 31
Mala 1 1

Total 109 100

Gréfica6. Tabulacion respuesta a pregunta 6.

1%

M Excelente

M Buena

 Regular
Mala

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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7. ¢Referente al producto que solicita, el tiempo de espera es justificado?

Andlisis de resultados - pregunta# 7

Respuesta Total Porcentaje
Excelente 16 15
Buena 51 47
Regular 40 37
Mala 2 2

Total 109 100

Gréafica 7. Tabulacion respuesta a pregunta 7.

2%

M Excelente

M Buena

= Regular
Mala

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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8. ¢Coémo considerala limpiezay orden de la farmacia?

Andlisis de resultados pregunta # 8

Respuesta Total Porcentaje
Excelente 57 52
Buena 52 48
Regular 0 0
Mala 0 0
Total 109 100

Gréfica 8. Tabulacién respuesta a pregunta 8.

0% 0%

M Excelente

M Buena

i Regular
Mala

Fuente: Encuestas realizadas en Enero 2014

Elaborado por: Ing. Com. Johanna Haro Salazar
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Anexo 9: Aplicacion de entrevista a Jefes de diferentes areas del
hospital

Objetivo: Mejoramiento del servicio de atencién de la farmacia del
Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde

Nombre y Apellido

Profesion

Lugar de Trabajo

Experiencia Profesional

1. ¢(Cbébmo define Usted el servicio de atencién al cliente?

2. ¢Cudl son las principales causas de un mal servicio de atencién al
cliente?

3. ¢De qué manera se puede mejorar el servicio de atencion al cliente?

4. ¢Experiencia personal de una anécdota de un buen servicio de
atencion al cliente?

5. ¢Experiencia personal de una anécdota de mal servicio de atencién al
cliente?

Alguna sugerencia para mejorar el servicio de atencion al cliente en la farmacia
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Anexo 10: Proceso para realizar cargos a cuenta de recetas impresas
de pacientes de Convenio IESS

[ Cargos a Cuentas por Sispo ]

4 1\

Identificar el paciente: General IESS — Call

Punto de Venta

Seleccionar con el nimero de historia clinica el

Seleccionar Tipo de Paciente

Tipo de Programa: Medicamentos

Seleccionar Tipo de Cédigo

Buscar: Medicamento por Medicamento

Buscar, seleccionar item, cantidad

p
Guardar e Imprimir ].
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Anexo 11: Proceso para realizar Facturacion de pacientes generales

Facturacion por Sispo

Punfo de Venta
Buscar Admimsirador de Paciente

Seleccionar Tipo de Codigo /Cedula

Seleccionar Tipo de Nivel

Buscar: Medicamento por Medicamento

Buscar, seleccionar ifem, canfidad

Seleccionar foma de pago: Efectivo o Credito
Guardare Imprimir

Entregar medicina paciente y firma de comprobante
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Anexo 12: Proceso de almacenamiento de medicina e insumos para
la farmacia

ALMACENAMIENTODE MEDICINA E INSUMOS

Insumos estan organizados por nivel d rotacion

Bodzga 1: Almacena medicina jarabes y gotas

Bodeza): Almacena insumos yleches en polvo

Bodega 3: Almacena sueros y documentacion

Perchas ex fernas: Almacena leches, potasyjarabes

Anaqueles: Almacena insumos yjarabes

Cajoneras: Almacena ampollas v fabletas
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Anexo 13: Funciones de los Cajeros de la Farmacia

Atender al cliente

Entrega vy recepcion de cuadre de items de medicina, insumos y
psicotropicos

Entrega y recepcion de caja chica

Inventariar obligatoriamente medicamentos asignados a cada uno.
Perchar los medicamentos e insumos.

Aplicar y transferir medicina a otras aéreas.

Realizar cargos a cuentas de pacientes tipo: General, IESS vy
Ministerio de Salud.

Realizar cargos a cuentas pacientes generales por Ayuda, Descuento
por Rol.

Clasificar las facturas y cargos a cuenta por tipo de paciente(General,
IESS y Ministerio de Salud)

Realizar devoluciones de facturas y cargos a cuentas

Verificar la recepcién de medicina por parte de Proveeduria

Cuadrar caja, ingresos de valores recaudados en consignacion

Informar a la Supervisora las novedades presentadas en el turno.
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Anexo 14: Funciones de Supervisor de la Farmacia

Controlar al personal que se encuentra laborando en farmacia.
Custodiar los activos fijos que se tiene en el area.

Supervisar el apropiado almacenaje de la medicina e insumos.
Verificar el buen funcionamiento de los equipos de cémputo e
infraestructura del &rea.

Controlar las devoluciones a los clientes de la medicina no requerida
y Su respectivo reingreso en el sistema.

Gestionar la transferencia de la medicina de otra dependencia en caso
de tener stock cero en el hospital.

Verificar la rotaciébn de medicamentos genéricos y comerciales.
Reportar a la Subdireccién Técnica y al Jefe de Consulta Externa el
informe de los medicamentos de baja rotacion para su respectiva
gestion de venta.

Realizar inventarios aleatorios de los medicamentos e insumos.
Inspeccionar las fechas de caducidad de los medicamentos e
INSumos.

Requerir medicina e insumos a Proveeduria (Botica Central y
Suministro)

Revisar los consumos de la medicina de los ultimos tres meses para
elaborar los pedidos de stock minimo de medicina comercial (SAC)
Revisar en el Sistema SAC si el item de la medicina ya tiene Namero
de Orden de Compra para que el laboratorio realice el proceso de

entrega.
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Anexo 15: Funciones de Asistente de la Farmacia

Verificar e informar la rotacion de medicamentos genéricos Yy
comerciales a la supervisora.

Realizar inventarios aleatorios de los medicamentos e insumos.
Inspeccionar las fechas de caducidad de los medicamentos e
insumos.

Requerir medicina e insumos a Proveeduria (Botica Central y
Suministro)

Notificar a la Supervisora las novedades presentadas el Area.
Comunicar a la Supervisora acerca de anomalias del personal
Suministrar material de oficina para el personal de Farmacia

Controlar diariamente items mediante conteo fisico y kardex
Sefalizacién en perchas de medicina e insumos.

Revisar los activos fijos del area.

Ingresar en el sistema las devoluciones de cargos a cuentas.

Control de block de medicina psicotropicos y estupefacientes.

Realizar en el sistema el proceso de ajustes con el Dpto. de Auditoria
Elaborar el presupuesto anual del area (SGP)

Realizar 6rdenes de trabajo para mejoras y necesidades del Area.

Informar a las autoridades las novedades presentadas en el Area.
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Anexo 16: Farmacia de Consulta Externa — Clientes externos en
espera de su turno de atencion

Fuente: (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012)

Fuente: (Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde, 2012)
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