Univsidad
Israel

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION

MENCION: GESTION DE PROYECTOS
Resolucion: RPC-SO-14-No.287-2020

PROYECTO DE TITULACION EN OPCION AL GRADO DE MAGISTER
Titulo del proyecto:
“PLAN DE MEJORA PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CADENA DE FARMACIAS
CRUZ AZUL UBICADO AL SUR DE QUITO”

Linea de investigacion
Gestion integrada de organizaciones y competitividad sostenible
Campo amplio de conocimiento:
Administracién
Autor/a:
PACHECO VILLACIS VICTOR ALEJANDRO
Tutor/a:
MSc. Ana Lucia Tulcdn Pastas
Quito — Ecuador

2023



APROBACION DEL TUTOR

Universidad
Israel

Yo, Ana Lucia Tulcan Pastas con C.I: 0401371083 en mi calidad de Tutor del proyecto de
investigacion titulado: PLAN DE MEJORA PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CADENA DE
FARMACIAS CRUZ AZUL UBICADO AL SUR DE QUITO

Elaborado por: PACHECO VILLACIS VICTOR ALEJANDRO, de cedula No: 1718236860,
estudiante de la Maestria: Administracién de Empresas, mencidn: Gestidén de Proyectos, de la
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL (UISRAEL), como parte de los requisitos sustanciales con
fines de obtener el Titulo de Magister, me permito declarar que luego de haber orientado,

analizado y revisado el trabajo de titulacién, lo apruebo en todas sus partes.

Quito D.M., Septiembre del 2023




DECLARACION DE AUTORIZACION POR PARTE DEL ESTUDIANTE

Universidad
Israel

Yo, PACHECO VILLACIS VICTOR ALEJANDRO con C.I: 1718236860, autor/a del proyecto de

titulacion denominado: PLAN DE MEJORA PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CADENA DE

FARMACIAS CRUZ AZUL UBICADO AL SUR DE QUITO. Previo a la obtencion del titulo de

Magister en Administraciéon de Empresas, mencion Gestidn de Proyectos.

1.

Declaro tener pleno conocimiento de la obligacién que tienen las instituciones de
educacién superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Orgédnica de Educacién
Superior, de entregar el respectivo trabajo de titulacidn para que sea integrado al Sistema
Nacional de Informacién de la Educacién Superior del Ecuador para su difusién publica
respetando los derechos de autor.

Manifiesto mi voluntad de ceder a la Universidad Tecnoldgica Israel los derechos
patrimoniales consagrados en la Ley de Propiedad Intelectual del Ecuador, articulos 4, 5y
6, en calidad de autor@ del trabajo de titulacién, quedando la Universidad facultada
para ejercer plenamente los derechos cedidos anteriormente. En concordancia suscribo
este documento en el momento que hago entrega del trabajo final en formato impreso y
digital como parte del acervo bibliografico de la Universidad Tecnoldgica Israel.

Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacion, con el
propdsito de generar un repositorio que democratice la informacién, respetando las

politicas de prosperidad intelectual vigentes.

Quito D.M., Septiembre del 2023

- E o s
Parifly PACHECO VILLACI S



Contenido

APROBACION DEL TUTOR .....cuiuiieteteeereteteteeseeteteseesesetesesessesssesesessesesesssssesssesessssesssesessssssesens ii
DECLARACION DE AUTORIZACION POR PARTE DEL ESTUDIANTE ....ocvovevieieieievceeeeeeeveennnas iii
INFORMAGCION GENERAL .....vvvieeeeeteeceeeeeetee ettt s ettt es s tesess s ssesesessessseseseanssans 1
Contextualizacion del tEmMa.......oueii i e 1
Problema de inVESTIZACION ........uiiiiiiiiiiiiee e 2
(0] o 1= AV oI ={T o 1=1 - | PSP PURPRRN 2
(0] o =AY e I =T =T ol Ly PSP SPRN 2
Vinculacidn con la sociedad y beneficiarios directos........ccccvvieeeiiiiciiiiee e 2
CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO......couiuievviieieeietesesssesaesesssasae s s sesesasaenas 4
1.1. Contextualizacion general del estado del arte......ccccoeecviieeeieeicciieeee e, 4
Andlisis de la varianza con un solo factor ANOVA Unifactorial ........cccoceeveiniiininnieenieenn 7
1.2. Proceso investigativo metodolOgiCo........ccceveiuiiiiiii i 7
1.2.1. Enfoque cuantitatiVo .............cccuviiiiiiiiiiiiece e 7
1.2.2. Enfoque cualitatiVo...........ccooouiiiiiiii e 7
1.2.3.  Método CientifiCo..........coocuiiiiiiiiiiii e 8
1.2.4. Investigacidon de campo o disefio de campo.............ccccviieiiiiiciiiieee e, 8
1.2.5. Investigacion exploratoria...........cccccoeciiiiiiiiiiiiiiiiie e 8
1.2.6. Investigacion descriptiva .............cccevvviiiiiiiiii i 8
1.2.7. MEtodo Servqual. ............cooiiiiiiiiiiiiiiiie e 8
1.2.8. Técnicas de investigacCion.............cccceovuuiiiiiiiiiiiiiee e 9
1.2.9.  PODBIACION.......cooiiiiieee e e 10
Identificacion de las variables modelo SERVQUAL, factor ANIVA factorial .......c.cccooevvvvennnnen 11
Variable Independiente: Calidad del SErVICIO .....cccccuiviiiiiiiieiiiieeiieeeeeeeeeeeee e 11
Satisfaccion de los usuarios - Variables Dependientes......cccccoccuvveeeeeeiciiieee e, 11
1.3, AnAlisis de reSUltadOs ......covuueiiuiiiiiieieeeee e e e 12
1.3.1. Anadlisis de la encuesta aplicada al personal de las Farmacias Cruz Azul ...... 12



1.3.2. Analisis de la encuesta SERVQUAL ..........ccccooeviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeees 15

Calidad de SErviCio Y SU INAICE .....ueiiiiiciiiiiee ettt e e e et e e e e e abra e e e e e e anraeeas 24
Satisfaccidn del cliente: ANAlISIS GAP .....oo.uiiiiiiiiieee ettt s 26
CAPITULO [1: PROPUESTA ...ttt 28
2.1.  Fundamentos tedricos apliCados ........coccuiiiieiiicciiiiee e 28
D J 2 o) [ Tor- Yol o] We [T =T o Yo o o J PP UPRRROt 29
2.3, EStrategias /0 tECNICAS c.uueiiiieee et eetee ettt ettt e et e et e e e eatee e e eareeeeenaees 30
ORAGNIGRAMA ESTRUCTURAL ..ttt ettt e e e e e e e e e e eeeenaasee s e e e eeeee 31
2.4, Validacion de 12 PropuEStA ...cceecviiieiee ettt e et e e e e s esbree e e e e s eanes 43
Resultados de 1a validacion .........c.eei i 45
2.5.  Matriz de articulacion de 1a propuesta......cccceeeciiieieiiicciiieee e 45
CONCLUSIONES ..ottt ettt sttt st e be e e me e e nee e sbeeenre e saneesaneesaneenas 46
RECOMENDACIONES ... .oiiiiteititeitt et ettt sttt et sbe e st st s e st e sane e sar e st e sareesneesneeeanes 47
BIBLIOGRAFIA. ...ttt bttt 48



indice de tablas

Tabla 1 Cuanto tiempo labora en la cadena de farmacias Cruz Azul .........ccccceeeeeeecivieeeeenn. 122
Tabla 2 Tiene conocimiento de todas las actividades relacionadas con su puesto laboral .122

Tabla 3 Tiene conocimiento de las actividades de los puestos laborales de sus companeros

Tabla 4 Antes de iniciar sus actividades recibid capacitacion de sus funciones laborales.....13
Tabla 5 Que tan satisfecho considera usted que se sienten los clientes con los productos
(2 (=] ) =TSO PP PTPPPPPPPPR 13

Tabla 6 Cree necesario una nueva capacitaciéon de los roles y actividades de su puesto

Tabla 7 Conoce de los productos ofertados para los clientes .........cccceeeeecviiieeeiecciiieee e 14

Tabla 8 Considera usted oportuno un espacio semanal de control de actividades,

VT4 YT o[l YA e (1 e = 1P PR 15
Tabla 9 Analisis de encuesta Servqual Fiabilidad..........cccccvviiieiiiiiiiiie e, 15
Tabla 10 Dimension de Fiabilidad ..........ccooiiiiiiiiiie e 17
Tabla 11 Andlisis de encuesta Servqual Capacidad de Respuesta ...........ccoeeeeeeeccccnninnnnnnnnnns 17
Tabla 12 Dimensidn de la capacidad de reSpuesta........ccccuveeeeeiiiiiieeeee e e 19
Tabla 13 Analisis de encuesta Servqual Seguridad ..........ccccvvveeiiiiiiiiiiee e 20
Tabla 14 Dimension de SEZUIIAAd ........coccuiiiiiei e e e e e e e e eeanes 21
Tabla 15 Analisis de encuesta Servqual Empatia......ccccccoeciiiiiiiiiciiiieeee e 21
Tabla 16 DIMension de emMPatia......cccccveeciiiiiee e e e e s s sreae e e e s snanes 22
Tabla 17 Analisis de encuesta Servqual Elementos Tangibles .........ccceeeeieciieeei i, 23
Tabla 18 Dimension de Tangibilidad ............ooeeiiiiiiiiie e 24
Tabla 19 Nivel y puntos de Escala de LiKert.........ccccuiiiiiiiiiiiiiiieiiiceeeeeee e 25
Tabla 20 Brechas de las dimensiones de la calidad ..........cccoveveiiiiiiieeniec e 26
Tabla 21 Estrategias SERVQUAL .......coiiiiiiiieeee e cccttteeee ettt e ettt e e e e s estea e e e e s s snveaeeeeeeennnes 35
Tabla 22 Seguimiento de ESTrategias ......cccvveeeiiiiiiiiiiee ettt e e e e e e 36
LI o] IS B o g ST U T TU L o Ut 37
Tabla 24 Descripcion de perfil de validadores...........ceeevveciiiiiie e 43
Tabla 25 Preguntas Instrumento de validacion ...........cooocciiiiiiiiciiiiiiee e 44
Tabla 26 Matriz de artiCulaCion .........cooceeiiiiiie et 45

Vi



Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura

Figura

indice de figuras

1 Flujograma Cliente AIteC0 2019 ......ccuuuiiiiiiiiiiiiiee et sbree e e e e s snreeeas

2 Calidad de SErVIiCio INAICES ..ccuuueiiiiiieeeeeeiiee ettt e ettt e e et vt s e e saaaeseeeaes

3 Brechas de las dimensiones de calidad..............ouvuvuieieiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e,

4 DescripCion de 12 PropUESTA .......uvviiieiecciiiieee e ettt e ettt e e e eetre e e e e e e eeabaeeeeeeenees

5 Estructura general .......

6 Organigrama Estructural Unidad de NEgOCIO ......ueevveeeeiieiiiiiiiieiiiie e

8 MATRIZ DOFA ..............
9 BSC (GPR).ververererernes

10 Control de resultados

vii



INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

En la actualidad las tendencias globales basadas en la competitividad y la eficacia de los
procesos marcan una diferencia fundamental en el mercado laboral y por consiguiente en el nivel de
satisfaccion de todos los clientes.

La Pandemia que fue un suceso que permiti6 a varios negocios, empresas Yy
emprendimientos moldear su prestacién de servicio, sobre todo en el sector de la salud y los
servicios adyacentes a este, se han visto en la necesidad de evolucionar y transformarse sin un
debido proceso, ya que fue inmediato.

En el proceso Post — Pandemia, se han incorporado e implementado varias politicas de
calidad en los lineamientos de sector farmacéutico y en los planes de gestidon institucional de
franquicias en farmacias a todo nivel, fortaleciendo a la organizacién que permitan todos los planes
en procesos de mejora de la calidad de servicio.

En la actualidad todas las organizaciones, tienen la necesidad de contar con un sistema de
seguimiento al cliente, para ir adquiriendo y mejorando sus métodos y técnicas, de esta manera
garantizar un eficaz control y posicionamiento con los clientes.

Con la aplicaciéon del modelo SERVQUAL se pretende medir la calidad de servicio mediante
la determinacion de las expectativas y percepciones de los clientes interno y externo, se debe
identificar y evaluar los errores de expendio de manera oportuna, asi como el interés, carisma e
iniciativa del personal de servicios de atencién en farmacias, ya sea de servicio o productos,
teniendo en cuenta que los clientes siempre exigiran el mejor trato.

El objetivo de toda empresa, es conseguir elevar ingresos y utilidades, e incrementar los
recursos econémicos dentro de la misma, por ello se debe tomar en cuenta que los clientes son la
fuente principal de ingreso.

La cadena de farmacias CRUZ AZUL son franquicias de farmacias del Ecuador, que brindan
el servicio de venta de variedad de medicinas y gran cantidad de productos complementarios. Su
funcién principal es la contribucidon permanente con la salud y el bienestar con la comunidad.

Siendo 4 franquicias de farmacias CRUZ AZUL pertenecientes a un solo promotor, ubicadas
estratégicamente, en la capital Quito exactamente en el sur, equipadas con los insumos necesarios y
requeridos especificos de franquicia, en los barrios de la Argelia, Chillogallo, la Magdalena vy
Solanda, siendo estos barrios populares y de gran afluencia, se ha visto afectada por la baja de
concurrencia de clientes generando una utilidad menor y provocando una preocupacion en sus

promotores; para la blisqueda de mejores alternativas de fidelizacién y solventar inmediatamente



una atencioén, con calidad, eficiencia y eficacia, que promueva una mayor concurrencia y esta sea
repetitiva y satisfactoria.

Problema de investigacion

La alta competividad en el dmbito comercial farmacéutico, enfatizan en una falta de
fidelizacidon de los clientes, provocando que esta no sea oportuna y eficiente en su atencién,
cumpliendo bajas expectativas en los clientes, al poder identificar estas falencias se propone: éComo
mejorar la atencion al cliente de las Farmacias Cruz Azul para incrementar las ventas y la fidelidad de
los mismos mediante la prestacién de servicios de forma eficiente en la ejecucion de tareas y
procesos operativos ?

Objetivo general

Disefiar un plan de mejora en la atencién a los clientes de las farmacias Cruz Azul del Sur de

Quito, mediante una evaluacion en la calidad del servicio usando el modelo SERVQUAL que brinde
respuestas inmediatas a falencias durante el proceso de visita en las instalaciones.

Objetivos especificos

» Fundamentar a través de una extensa consulta bibliografica, teorias que estipule
adecuadamente la viabilidad de un plan para la mejora de la atencién al cliente en la
cadena de farmacias.

» Diagnosticar la calidad de atencidn al cliente v mediante el modelo SERVQUAL para
calificar la calidad de servicio y expectativa de los clientes, complementado con una
encuesta de autoria propia e identifiquen la necesidad a generar un plan de mejora
en atencion al cliente para la cadena de farmacias.

» Disefiar un plan de mejora de atencién al cliente para la cadena de Farmacias Cruz
Azul al Sur de Quito.

» Valorar a través de especialistas el disefio de un plan para la mejora de atencion al

cliente en las farmacias Cruz Azul.

Vinculacidon con la sociedad y beneficiarios directos:
» Propietarios de las Franquicias de Farmacias Cruz Azul del Sur de Quito, ya que la
razon de ser de su entidad es generar utilidad.
> Los clientes ya que son los receptores de un buen trato, atencién, informacién y
servicio de calidad con eficiencia y eficacia, promoviendo un marketing de boca a
boca a través de referidos y generando un mercado de clientes potenciales.
» Los trabajadores ya que se los van a capacitar promoviendo una mejora continua,

estabilidad y crecimiento laboral.



» Proveedores ya que al incrementan sus ventas se veran reflejadas en la rentabilidad

de cada una de sus unidades de negocio.

Desarrollar un plan de mejoras en un ente de negocio, es considerado como aporte de
vinculacion con la sociedad ya que promueve el mantener un personal calificado y capacitado
generador de cualidades como la empatia y un trato cordial con el cliente, que permite a la entidad
incrementar sus ingresos, generando una mayor utilidad y rentabilidad siendo este un ente
productivo vivo en la sociedad, que pueda cumplir con todas sus obligaciones tributarias y generador

de fuentes de empleo.



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacion general del estado del arte

Son los fundamentos tedricos que se emplean en el Proyecto de Titulacién tales como:

conceptos principales, fuentes tedricas consultadas y otras investigaciones similares.

En la Tesis (Castro, 2018) de la Universidad Laica Eloy Alfaro, se realizd un analisis en el
Restaurante “CHOCLO LOCO” y la atencidn a los clientes de la ciudad de Manta, donde se utilizé el
método SERVQUAL, en el cual se midié el servicio de atencién al cliente, la percepcién y las
expectativas de los servicios fueron evaluados, sus resultados fueron de vital importancia para
determinar las estrategias para dar servicio de calidad en atencion al cliente y poder incrementar su

rentabilidad.

Con esta investigacion realizada, se determina que a través del modelo SERVQUAL, se
identifica las falencias existentes en el drea de servicio de atencién al cliente y determinar las

estrategias mas viables.

En la tesis (Lozada, 2018) indica que el método Servqual sirvié para incrementar la
satisfaccion de los clientes del Banco de Crédito de Peru y su oficina en San Juan de Miraflores
Expertos validaron los datos recolectados y procesados empleando el software SPSS . El estudio
concluydé que, con la aplicacién del Método Servqual, mediante la reducciéon de los reclamos del
cliente, defectos de los productos del cliente y la mejora del tiempo de espera se obtuvo un
incremento de la Satisfaccion al cliente en un 9% de la empresa Banco de Crédito del Perud, ubicada
en San Juan de Miraflores.

En la tesis (Murillo 2019) también se aplico el modelo SERQUAL, en la Empresa “DOG BULL”
ubicada en Lima — Peru, el 2019, cuyo objetivo fue en el drea de cortes y bafios determinar el grado
de calidad de servicios, utilizando una investigacidn basica, descriptiva con un disefio experimental,
llegando a obtener los resultados que muestran que: “la empresa DOG BULL VETERINARIAS se
encuentra en un nivel intermedio (22% “ni de acuerdo ni en desacuerdo”) con respecto a la calidad
de servicio del area de bafios y cortes, a causa de que no cuentan con indicadores, la supervision
deficiente, la falta de capacitacidn, las demoras en la atencidn, la estandarizacién de tiempos

deficiente, las actividades repetitivas, entre otras”.



Plan de Mejora

Para, (IsoTools, 2015). El plan de mejora es un proceso que se utiliza para alcanzar la
excelencia y calidad total de manera progresiva, para asi obtener resultados eficaces y eficientes. El
punto clave del plan de mejora es conseguir una relacion entre los procesos y el personal generando
una sinergia que contribuyan al progreso constante.

Para la estructuracién de un plan de accidén, que responda al objetivo general, objetivos
especificos, alineados con actividades que estan relacionadas con responsables mismos que seran
evaluados con indicadores que se cumplan en un tiempo establecido.

Rios Vasquez, G. K., & Zapata Medina, J. L. (2022). Plan de mejora basado en la calidad de
servicio al usuario aplicando el modelo SERVQUAL en una empresa de transporte interprovincial,

Piura, 2022.

Finalidad de un plan de mejora
En la opinidn de Marin, Garcia, y Bautista (2014), estos son los fines de un plan que se
desarrolle para una mejora continua:

e Encuentra las causas cuya aplicacidn estén provocando.

e Seiiala las acciones a desarrollar para conseguir la mejora.

e Estudia su factibilidad y determina si sera viable.

e Establece las acciones prioritarias para el accionar.

e Posee un plan de acciones para desarrollar en el futuro, asi como dispone de planes

y mecanismos para el control y seguimiento.

e Discute y analiza las estrategias a seguir.

Servicio de atencion al cliente
Segun (Alvarez, 2017), el servicio al cliente es una estrategia para el ambito empresarial, es
por ese motivo que varias entidades como un plus en el servicio ya que al pasar de los afios se ha
considerado que la fidelidad de los clientes y/o usuarios es a través del primer contacto con el que
realizan una transaccién.
Por ese motivo es de vital importancia el primer impacto de atencién en el servicio de
atencion al cliente, ya que al abordar en primera instancia al cliente es la primera impresién que este

va a tener del servicio hasta del producto a recibir.



Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, segun (Aiteco, 2019) esta direccionado a identificar la calidad de
servicio, elaborado por Parasuraman y Berry, cuyo objetivo es mejorar la calidad de servicio ofrecido
en una entidad. Su técnica elaborada a través de una encuesta, puede ajustarse a las necesidades de
cualquier entidad.

La cual estd enfocada en medir el servicio a través de la percepcién y la prestacién ofertada.

Figura 1

Flujograma Cliente Aiteco 2019
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El

coeficiente de correlacion

Para (Wigodski, 2019), una de las formas de medir estadisticamente el modelo Servqual es a
través del coeficiente de correlacion lineal que es el cociente entre el error estandar

estimado y el producto de las desviaciones tipicas de ambas variables.
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Analisis de la varianza con un solo factor ANOVA Unifactorial

El andlisis del modelo SERVQUAL se lo puede realizar a través de ANOVA (ANOVA un
factorial O ONE-WAY ANOVA en inglés) ya que para (Wigodski, 2019), es una técnica estadistica
que trabaja con 2 variables: la variable independiente vy la variable dependiente) donde se
sefiala si las medias entre dos o mds grupos son similares o diferentes para determinar

estrategias reales.

1.2. Proceso investigativo metodoldgico

En la investigacion se aplico el método SERVQUAL y se desarrollé una investigacién de
campo enfocada a los clientes y usuarios en las farmacias Cruz Azul del Sur de Quito ubicadas en en
los barrios de la Argelia, Chillogallo, la Magdalena y Solanda, asi como una encuesta de autoria
propia al personal que labora en las farmacias.

A través de la metodologia Investigativa, para la recoleccion de informacién y de datos,
asentada en técnicas estadisticas y basada en nimeros que arrojan respuestas exactas, al realizar las
encuestas, para poder determinar sus accionares al momento de recibir el servicio de atencién al

cliente.

1.2.1. Enfoque cuantitativo
El enfoque, empirico-analitico, racionalista o positivista se basa en aspectos numéricos
para analizar, investigar, y comprobar datos de una investigacién. (Neill y Cortez , 2018) “ella
examina datos reales de los clientes que hacen uso de la prestacion de servicios de las franquicias.
1.2.2. Enfoque cualitativo
La investigacién cualitativa, es la que estudia la realidad de su contexto natural
interpretando los fenémenos de acuerdo con el entorno y las personas. (Neill y Cortez , 2018) Este
enfoque permite utilizar instrumentos que recogen informacién a través de herramientas como las
entrevistas, imagenes, observacién, etc; esto permitird obtener informacién de los clientes que

visitan los locales para interpretarla e identificar las falencias que se deben mejorar.



1.2.3. Método cientifico
Para el desarrollo de la presente investigacidn se aplicé el método analitico sintético, ya que este
se desarrolla una serie de pasos ordenados, permite llevar adelante un estudio, adquirir nuevos
conocimientos o corroborar la veracidad de determinados fendmenos. El proceso puede repetirse
varias veces a fin de corroborar la veracidad o no del resultado.” (Uriarte, 2020). Se recopila
informacion de forma sistematica y ordenada para llegar a una conclusion de un problema planeado.
1.2.4. Investigacion de campo o diseiio de campo
Se desarrolla con la recoleccion de informacidn para procesarla en datos reales donde no se
manipulan ni controlan las variables (Arias, 2018, pag. 31). “Con la aplicacién de una encuesta se
obtiene una muestra especifica dentro de las franquicias, se obtendran datos que ayudan al sustento
de la necesidad de mejorar la atencién al cliente y de esta manera la aplicacidn de un adecuado plan

de mejora.

1.2.5. Investigacion exploratoria
“Una investigacion exploratoria es un tipo de investigaciéon preliminar que sirve para
incrementar el conocimiento sobre una tematica poco conocida o estudiada. Generalmente como
parte de un proyecto de investigacion mas profundo.” (Investigadores, 2020). Esta investigacion

analiza el problema existente dando respuestas oportunas y veraces.

1.2.6. Investigacion descriptiva

“Es un tipo de investigacion que se encarga de describir la poblacidn, situacidon o fendmeno
alrededor del cual se centra su estudio.” (Mejia Jervis, 2020). Metodologia que recopila la
informacién que pasa a ser cuantificable mediante un analisis estadistico de la muestra de la

poblacidn definida.

1.2.7. Método Servqual. —

(Martin, 2018); esta realizado mediante la medicidén de la calidad en el servicio, en el cual
existe un grado de expectativa por parte del cliente, y como ellos aprecian el mismo, valorandolo
cuantitativamente y cualitativamente, para la mejora en ciertos factores analizados.

Valorado para medir el nivel de satisfaccidn en los clientes a través de 5 campos,

identificados como la calidad del servicio de atencion al cliente, a través de pardmetros:



Fiabilidad
Es la habilidad para ejecutar el servicio (cumplimiento de entregar lo ofrecido en atencion,
precio y calidad. (Martin, 2018);
Sensibilidad
Es la disposicién de atenciéon con calidez y calidad al usuario y cliente con eficiencia y
eficacia. (Martin, 2018);
Seguridad
Credibilidad y confianza, percepcién de seguridad que se debe brindar con el usuario y/o
cliente. (Martin, 2018);
Empatia
Es el sentir de necesidad del cliente hacia su requerimiento o preguntas, por el
desconocimiento o necesidad del momento. (Martin, 2018);
Elementos Tangibles
Es el producto ofertado en fisico, sea este un servicio se lo calificara a través de la
infraestructura, equipos, material y personal.” (Martin, 2018);
Brechas
Para (Torres, 2019), en las 5 brechas que identifica el modelo SERVQUAL, se evidencia la
evaluacion final del cliente y el servicio que recibid.
Brecha 1.- Expectativa de clientes y la percepcién de Gerencia, lo cual define, la importancia
que la gerencia da en comprender las necesidades de los clientes
Brecha 2.- Percepcion de la gerencia con normas de calidad en el servicio.
Brecha 3.- Diferencia entre calidad de servicio y prestaciones del mismo.
Brecha 4.- Discrepancia entre expectativa de la prestacién del servicio y la comunicacién
externa o publicidad realizada.

Brecha 5.- Relacién de la expectativa vs percepcion del cliente.

1.2.8. Técnicas de investigacion
Encuesta
La encuesta serd destinada al personal de las farmacias Cruz Azul, y a los clientes y usuarios,
en la cual se conocera los procesos que realizan los empleados, cudles son sus acciones ante posibles
inconvenientes con los clientes, en especial conocer todas las falencias y debilidades que tienen el
personal de atencién al cliente, desde la perspectiva interna y externa de la entidad, a través del

modelo SERVQUAL. Ver Anexo 2



En el cuestionario se establecié una medicidon con la aplicacién de la escala de Likert que
contiene 5 grados (1: Muy mala calidad, 2: Baja calidad, 3: Normal, 4: Buena calidad, 5: Muy buena

calidad), aplicadas para las Expectativas y las Percepciones

El analisis se lo va a realizar como indica Torres & Salazar (2019) que indica, realizar un
anadlisis de datos cuantitativos se deben seguir es una serie de pasos. Los cuales mencionan la

recoleccion de informacidn, el andlisis de la informacién y la interpretacién de los resultados

Instrumento: Cuestionario de autoria propia

Los cuestionarios se aplicaran a los empleados de las franquicias Cruz Azul, las preguntas
dentro de las mismas son dicotémicas y politémicas se aplican a todo el personal de un turno de las
franquicias con la finalidad de extraer informacién, de forma organizada y coherente, con una

secuencia y estructura de acuerdo a una planificacion. Ver anexo 1
El analisis FODA - DAFO

(DAFO su abreviatura de en espafiol) permite determinar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de un proyecto especifico o plan general de negocios. Con esta herramienta,
su equipo puede planificar y seguir estratégicamente las tendencias del mercado. Continue leyendo
para explorar cada parte del marco FODA y obtener instrucciones paso a paso para realizar su propio

analisis (Raeburn, 2021).

1.2.9. Poblacion

La poblacion es grupo objetivo a realizar el analisis. En este caso se va a tomar en cuenta la
poblacion del Sur de la ciudad identificada en la administracion zonal Eloy Alfaro por: 453092
habitantes segln la Fuente: Censos de Poblacidn, INEC 2010.

Muestra

Calculo de la muestra

Una vez determinada la poblacién de estudid se procede a través de la férmula del célculo
de la muestra, el célculo:

_ Z?pgN
TN + Z?pq
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Donde: p=02

Z =95% Z =196
e=5% e =0,05
N = 453.092 habitantes de la Zona Administrativa Eloy Alfaro D. M. Quito

~ 1,962 * 0,2 * 0,8 * 453.092 ~
™= (0,052 * 453.092) + (1,962 % 0,2+ 0,8)

245

n = 245 muestras
Identificacion de las variables modelo SERVQUAL, factor ANIVA factorial

a) Variable Independiente: Calidad en el servicio

b) Variable Dependiente: Satisfaccidn del cliente

Se determinan las variables para identificar la escala que mide la calidad del servicio a través
de la diferencia entre las expectativas y percepciones, que se dividen el cinco dimensiones,

valoradas en 21 items que son aplicados mediante un cuestionario.
Variable Independiente: Calidad del servicio

Se hace referencia segun (Carlos, 2019), a una la comparacién realizada por los
clientes vs las expectativas en la calidad del servicio a recibir y la percepcién de la empresa.
Donde plantea que la calidad del servicio es dificil de medir, definir, controlar y comunicar,
ya que esta se vuelve critica para el éxito de la entidad y mide la diferencia vs. la

competencia.
Satisfaccion de los usuarios - Variables Dependientes

Para los autores (Schiffman, 2018), la expectativa del cliente crea el grado de
satisfaccién. Un consumidor queda insatisfecho si su experiencia de compra estuvo por
debajo de sus expectativas, mientras que los clientes cuyas expectativas son satisfechas y

obtuvieron un grado de aceptacion mayor al esperado son clientes empoderados con la

empresa.
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1.3. Analisis de resultados
La siguiente tabulacién de datos se la realizo con la aplicacion de una encuesta aplicada a 8

empleados de las Farmacia Cruz Azul.

1.3.1. Andlisis de la encuesta aplicada al personal de las Farmacias Cruz Azul

Tabla 1
Cuanto tiempo labora en la cadena de farmacias Cruz Azul

1. ¢{Cudnto tiempo labora en la cadena de farmacias Cruz Azul?

RESPUESTAS PORCENTAIJES
0alafo 2 25%
mayor 1 afilo y menor a 2 4 50%
mayor 2 ailos y menor a5 0 0%
mas de 5 afios 2 25%
TOTAL 8 100%

Nota. De acuerdo a las respuestas emitidas, la mitad de los encuestados, son empleados que tienen mas de
1 aflo y menos a 2 afios laborando en las Farmacias Cruz Azul y en dos cuartos laboran de 0 a un 1 afos y
mayor de 5 afios. Con estos datos el personal con mayor conocimiento del manejo por trayectoria laboral
son solo 2 y el restante se encuentra en proceso de aprendizaje por lo que determina realizar una

capacitacion.

Tabla 2

Tiene conocimiento de todas las actividades relacionadas con su puesto laboral

2. ¢Tiene conocimiento de todas las actividades relacionadas con su puesto laboral?

RESPUESTAS PORCENTAIJES
Si 3 38%
No 5 63%
TOTAL 8 100%

Nota. De acuerdo a las respuestas emitidas, mas de la mitad de personas responde que no tiene
conocimiento de todas las actividades relacionadas con su puesto laboral y menos de la mitad responden
que si tienen conocimiento, con esta informacion se puede identificar que la mayoria del personal, no

identifica sus actividades y funciones laborales en el area designada.
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Tabla 3

Tiene conocimiento de las actividades de los puestos laborales de sus comparieros

3. ¢Tiene conocimiento de las actividades de los puestos laborales de sus compafieros?

RESPUESTAS PORCENTAIJES
Si 3 38%
No 5 63%
TOTAL 8 100%

Nota. De acuerdo a las respuestas emitidas, mas de la mitad de personas encuestadas manifiestan que no
tiene conocimiento de las actividades de los puestos laborales de sus compafieros mientras que menos de

la mitad indican que si.

Tabla 4

Antes de iniciar sus actividades recibio capacitacion de sus funciones laborales

4. Antes de iniciar sus actividades recibio capacitacion de sus funciones laborales?

RESPUESTAS PORCENTAIJES
Si 3 38%
No 5 63%
TOTAL 8 100%

Nota. De acuerdo a las respuestas emitidas, mas de la mitad de los encuestados manifiestan que no recibio
capacitacion de sus funciones laborales mientras que menos de la mitad indica que si con lo cual se

identifica que la mayoria de los empleados realizan varias funciones acordes o no a su perfil y a su puesto

de trabajo.

Tabla 5

Qué tan satisfecho considera usted que se sienten los clientes con los productos existentes

5. éQué tan satisfecho considera usted que se sienten los clientes con los productos
existentes?

RESPUESTAS PORCENTAIJES
Insatisfecho 3 38%
Medianamente Satisfecho 2 25%
Satisfecho 3 38%
TOTAL 8 100%

Nota. De acuerdo a las respuestas emitidas, en tercios ligeramente semejantes los empleados consideran

que los clientes se encuentran Insatisfechos, medianamente satisfechos y satisfechos con los productos
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existentes con los siguientes, por lo que denota una percepcion con un nivel de insatisfaccion por parte del

personal con relacion al cliente.

Tabla 6
Cree necesario una nueva capacitacion de los roles y actividades de su puesto laboral

6. ¢Cree necesario una nueva capacitacion de los roles y actividades de su puesto

laboral?
RESPUESTAS PORCENTAIJES
Si 6 75%
No 2 25%
TOTAL 8 100%

Nota. De acuerdo a las respuestas emitidas, la mayor parte del personal manifiesta que, si es necesario una
nueva capacitacion de los roles y actividades de su puesto laboral, mientras que una menor poblacién
considera que no es necesario, con esta informacién se puede determinar que el personal se encuentra

dispuesto a tener una capacitacion.

Tabla 7
Conoce de los productos ofertados para los clientes

7. éConoce de los productos ofertados para los clientes?

RESPUESTAS PORCENTAIJES
Si 2 25%
No 6 75%
TOTAL 8 100%

Nota. De acuerdo a las respuestas emitidas, la mayoria de empleados manifiesta que no Conoce de los
productos ofertados para los clientes, mientras que una minoria indica que, si conocen, lo que alerta sobre

el funcionamiento y la atencién que se da al cliente.
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Tabla 8
Considera usted oportuno un espacio semanal de control de actividades, sugerencias y dudas

8. éConsidera usted oportuno un espacio semanal de control de actividades,

sugerencias y dudas?

RESPUESTAS PORCENTAIJES
Si 6 75%
No 2 25%
TOTAL 8 100%

Nota. De acuerdo a las respuestas emitidas, la mayoria de los encuestados manifiestan que si oportuno un

espacio semanal de control de actividades, sugerencias y dudas, mientras que una minoria no lo considera,

con esta informacion se identifica que el personal se encuentra predispuesto para colaborar en sus

actividades y funciones.

1.3.2. Analisis de la encuesta SERVQUAL

Considerando el método planteado para el desarrollo de esta tesis, se encuesto a 245 clientes de

la Farmacia cruz azul, mismas que dieron una respuesta antes de ingresar al local comercial y

después de haber sido atendido.

Para lo cual se procede a realizar las encuestas de la expectativa y percepcion a los clientes de las

franquicias de las farmacias.
Fiabilidad
Tabla 9

Andlisis de encuesta Servqual Fiabilidad

¢El personal lo atiende de forma inmediata a su llegada?

18%
31%
34%
11%

5%

Expectativa Precepcion
RESPUESTA PORCENTAJE RESPUESTA PORCENTAIJE
Muy mala calidad 42 17% 45
Baja calidad 72 29% 75
Normal 80 33% 84
Buena calidad 32 13% 28
Muy buena calidad 19 8% 13
TOTAL 245 100% 245
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éRecibe asesoramiento de los productos por parte del personal de Farmacia?

Expectativa Precepcion

RESPUESTA PORCENTAJE RESPUESTA PORCENTAIJE

Muy mala calidad 63 26% 65 27%
Baja calidad 94 38% 92 38%
Normal 62 25% 70 29%
Buena calidad 18 7% 13 5%
Muy buena calidad 8 3% 5 2%
TOTAL 245 100% 245 100%

Los servicios que brinda la farmacia son los esperados.

Expectativa Precepcion
RESPUESTA PORCENTAJE RESPUESTA PORCENTAIJE
Muy mala calidad 90 37% 96 39%
Baja calidad 54 22% 52 21%
Normal 75 31% 77 31%
Buena calidad 14 6% 11 4%
Muy buena calidad 12 5% 9 4%
TOTAL 245 100% 245 100%
Su requerimiento se atendié en el tiempo esperado.
Expectativa Precepcion
RESPUESTA PORCENTAJE RESPUESTA PORCENTAIJE
Muy mala calidad 40 16% 42 17%
Baja calidad 69 28% 71 29%
Normal 84 34% 85 35%
Buena calidad 36 15% 32 13%
Muy buena calidad 16 7% 15 6%
TOTAL 245 100% 245 100%
Que tan eficaz fue el servicio prestado.
Expectativa Precepcidon
RESPUESTA PORCENTAJE RESPUESTA PORCENTAIJE
Muy mala calidad 90 37% 96 39%
Baja calidad 54 22% 52 21%
Normal 75 31% 77 31%
Buena calidad 14 6% 11 4%
Muy buena calidad 12 5% 9 4%
TOTAL 245 100% 245 100%
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Tabla 10

Dimensioén de Fiabilidad

N items Calificacion Nivel de
Satisfaccion
1 El personal lo atiende de forma inmediata
asu llegada. 4,03 80,73%
2 Recibe un asesoramiento de los productos por
parte del personal de Farmacia. 4,06 81,26%
3 Los servicios que brinda la farmacia son los 4,10 82,09%
esperados.
4 Su requerimiento se atendid en el tiempo 4,04 80,84%
esperado.
5 Que tan eficaz fue el servicio prestado. 4,03 80,79%

Nota. Los clientes encuestados manifiestan que la eficiencia del servicio no es muy buena, mientras otros
indican que el tiempo de espera es muy bueno o eficiente determinando que la eficiencia del servicio se

puede mejorar.

Capacidad de Respuesta

Tabla 11
Capacidad de Respuesta segtn el andlisis de encuesta SERVQUAL

Su atencion por parte del personal fue rapida.

Expectativa Precepcion
RESPUESTA PORCENTAIE RESPUESTA PORCENTAIE
Muy mala calidad 45 18% 50 20%
Baja calidad 74 30% 73 30%
Normal 83 34% 90 37%
Buena calidad 22 9% 14 6%
Muy buena calidad 21 9% 18 7%
TOTAL 245 100% 245 100%
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El personal tiene disponibilidad para ayudar a los clientes.

Expectativa Precepcion
RESPUESTA PORCENTAIJE RESPUESTA PORCENTAIJE
Muy mala calidad 65 27% 70 29%
Baja calidad 97 40% 101 41%
Normal 64 26% 60 24%
Buena calidad 11 4% 12 5%
Muy buena calidad 8 3% 2 1%
TOTAL 245 100% 245 100%

Ante una solicitud cuan bueno es la comunicacion del cliente - personal.

Expectativa Precepcion
RESPUESTA PORCENTAIE RESPUESTA PORCENTAIE
Muy mala calidad 93 38% 98 40%
Baja calidad 53 22% 56 23%
Normal 78 32% 76 31%
Buena calidad 12 5% 10 4%
Muy buena calidad 9 4% 5 2%
TOTAL 245 100% 245 100%
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é¢Qué tan atento es el personal?

Expectativa Precepcion
RESPUESTA PORCENTAIJE RESPUESTA PORCENTAIJE

Muy mala calidad 61 25% 60 24%
Baja calidad 72 29% 73 30%
Normal 86 35% 88 36%
Buena calidad 18 7% 12 5%
Muy buena calidad 8 3% 12 5%
TOTAL 245 100% 245 100%
Tabla 12
Dimension de la capacidad de respuesta

items Calificacion vael de

Satisfaccion

Su atencidén por parte del personal fue rapida. 4,09 81,8%

El personal tiene disponibilidad para ayudar a .

los clientes. 4,10 81,9%

Ante una solicitud cuan bueno es la 4,09 81,7%

comunicacién del cliente - personal.

Qué tan atento es el personal 4,10 82,0%

Nota. En la dimensidn de la capacidad de respuesta, se considera que el personal de contacto con

el publico recibié una percepcién “muy buena”. Siendo asi que el item de rapidez con la que se

atendié a los clientes en cual se obtuvo un promedio de 81.9%, con lo que se concluye que h

prestacidn de servicio es rapida en los establecimientos farmacéuticas.
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Tabla 13
Andlisis de encuesta Servqual Seguridad

éSiente tranquilidad dentro de la farmacia?

Expectativa Precepcion
RESPUESTA PORCENTAJE RESPUESTA PORCENTAIJE
Muy mala calidad 48 20% 45 18%
Baja calidad 80 33% 78 32%
Normal 84 34% 89 36%
Buena calidad 21 9% 19 8%
Muy buena calidad 12 5% 14 6%
TOTAL 245 100% 245 100%
éCapacidad en la organizacion del servicio?
Expectativa Precepcion
RESPUESTA PORCENTAJE RESPUESTA PORCENTAIJE
Muy mala calidad 91 37% 95 39%
Baja calidad 69 28% 68 28%
Normal 66 27% 62 25%
Buena calidad 11 4% 10 4%
Muy buena calidad 8 3% 10 4%
TOTAL 245 100% 245 100%
éSiente confianza con el servicio ofrecido?
Expectativa Precepcion
RESPUESTA PORCENTAJE RESPUESTA PORCENTAIJE
Muy mala calidad 48 20% 51 21%
Baja calidad 75 31% 76 31%
Normal 82 33% 88 36%
Buena calidad 23 9% 18 7%
Muy buena calidad 17 7% 12 5%
TOTAL 245 100% 245 100%

Nivel de conocimiento para resolver problemas

Expectativa Precepcion

RESPUESTA PORCENTAJE RESPUESTA PORCENTAIJE

Muy mala calidad 46 19% 50 20%
Baja calidad 72 29% 74 30%
Normal 86 35% 90 37%
Buena calidad 22 9% 16 7%
Muy buena calidad 19 8% 15 6%
TOTAL 245 100% 245 100%
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Cortesia en la atencion del servicio

Expectativa

Percepcion

RESPUESTA PORCENTAJE RESPUESTA PORCENTAIJE
Muy mala calidad 91 37% 95 39%
Baja calidad 69 28% 68 28%
Normal 66 27% 62 25%
Buena calidad 11 4% 10 4%
Muy buena calidad 8 3% 10 4%
TOTAL 245 100% 245 100%
Tabla 14
Dimensidn de seguridad
N items Calificacion l\!lvel de
Satisfaccion

1 Siente tranquilidad dentro de la farmacia. 4,10 82,0%
2 Capacidad en la organizacion del servicio. 4,15 83,1%
3 Siente confianza con el servicio ofrecido. 4,13 82,6%
4 Nivel de conocimiento para resolver problemas. 4,02 80,3%
5 Cortesia en la atencién del servicio. 4,01 80,3%

Nota. En la dimension de confianza; se evidencia que la “seguridad del servicio” fue calificada en

promedio, donde se considera que los clientes recibieron servicios seguros y de calidad, con

respecto al item de seguridad dentro de las instalaciones se refiere al nivel de confianza que

brinda el personal en donde se obtuvo una calificacion de 4,10, donde se puede definir que el

servicio brindado es muy bueno.

Tabla 15

Andlisis de encuesta SERVQUAL Empatia

La farmacia presta un horario de atencion acorde a las necesidades del sector.

Muy mala calidad

Baja calidad

Normal

Buena calidad

Muy buena calidad
TOTAL

Expectativa

RESPUESTA
60
72
78
18
17
245

21

PORCENTAIJE
24%
29%
32%
7%
7%
100%

Precepcidon
PORCENTAIJE

RESPUESTA

64
75
81
14
11
245

26%
31%
33%
6%
4%
100%



¢El personal siempre esta atento a sus necesidades?

Expectativa Precepcion

RESPUESTA PORCENTAIJE RESPUESTA PORCENTAIJE

Muy mala calidad 102 42% 110 45%
Baja calidad 60 24% 64 26%
Normal 58 24% 54 22%
Buena calidad 19 8% 13 5%
Muy buena calidad 6 2% 4 2%
TOTAL 245 100% 245 100%

¢El personal brinda la atencidn de resolver inquietudes?

Expectativa Precepcidon
RESPUESTA PORCENTAIJE RESPUESTA PORCENTAIJE
Muy mala calidad 68 28% 72 29%
Baja calidad 63 26% 60 24%
Normal 88 36% 94 38%
Buena calidad 14 6% 12 5%
Muy buena calidad 12 5% 7 3%
TOTAL 245 100% 245 100%

¢En la farmacia, existe un ambiente agradable?

Expectativa Precepcion
RESPUESTA PORCENTAIJE RESPUESTA  PORCENTAIJE
Muy mala calidad 68 28% 66 27%
Baja calidad 83 34% 88 36%
Normal 68 28% 65 27%
Buena calidad 14 6% 12 5%
Muy buena calidad 12 5% 14 6%
TOTAL 245 100% 245 100%
Tabla 16
Dimensién de empatia
Nivel de
N ftems Calificacién Satisfaccion
1 ¢éLa farmacia presta un horario de atencién 4,16 83,25%
acorde a las necesidades del sector?
2 ¢El personal siempre esta atento a sus 4,00 80,05%
necesidades?
3 ¢El personal brinda la atencidn de resolver 4,03 80,63%
inquietudes?
4 ¢En la farmacia, existe un ambiente 4,10 81,99%
agradable?
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Nota. En la dimension de empatia; se puede evidenciar que el “horario de atencidn para el
servicio es considerado primordial por los clientes obteniendo una calificacion promedio de 4,16 y
con un porcentaje de 83,25% del nivel de satisfaccién, con esto se puede concluir que los

establecimientos de farmacia estan prestos para brindar sus servicios en diferentes horarios.

Tabla 17
Andlisis de encuesta SERVQUAL Elementos Tangibles

¢éLa farmacia cuenta con las instalaciones y servicios necesarios?

Expectativa Precepcion

RESPUESTA PORCENTAJE RESPUESTA PORCENTAIJE

Muy mala calidad 49 20% 44 18%
Baja calidad 70 29% 71 29%
Normal 91 37% 98 40%
Buena calidad 27 11% 25 10%
Muy buena calidad 8 3% 7 3%
TOTAL 245 100% 245 100%

éLas instalaciones fisicas del establecimiento, son los adecuados?

Expectativa Precepcion

RESPUESTA PORCENTAJE RESPUESTA PORCENTAIJE

Muy mala calidad 32 13% 31 13%
Baja calidad 67 27% 45 18%
Normal 95 39% 114 47%
Buena calidad 32 13% 36 15%
Muy buena calidad 19 8% 19 8%
TOTAL 245 100% 245 100%

éExiste una correcta asepsia de las instalaciones?

Expectativa Percepcion

RESPUESTA PORCENTAJE RESPUESTA PORCENTAIJE

Muy mala calidad 57 23% 55 22%
Baja calidad 88 36% 92 38%
Normal 74 30% 80 33%
Buena calidad 18 7% 12 5%
Muy buena calidad 8 3% 6 2%
TOTAL 245 100% 245 100%

23



éLa apariencia visual de las instalaciones cumple sus necesidades?

Expectativa Percepcion
RESPUESTA PORCENTAJE RESPUESTA PORCENTAIJE
Muy mala calidad 86 35% 90 37%
Baja calidad 60 24% 66 27%
Normal 72 29% 70 29%
Buena calidad 16 7% 11 4%
Muy buena calidad 11 4% 8 3%
TOTAL 245 100% 245 100%
Tabla 18
Dimensién de Tangibilidad
) Nivel de
N Items Calificacién Satisfaccién
1 éLa farmacia cuenta con las 4,06 81,20%
instalaciones y servicios
necesarios?
2 éLas instalaciones fisicas del establecimiento, 3,98 79,53%
son los adecuados?
3 éExiste una correcta asepsia de las 4,16 83,19%
instalaciones?
4 ¢éLa apariencia visual de las 4,02 80,47%

instalaciones cumple sus
necesidades?

Nota. Los clientes consideran las expectativas que tienen por las instalaciones, siendo mayor a lo
que en la realidad perciben, el lugar luce bien alcanzando un porcentaje del (79,53%), que

contempla los aspectos visuales, fisicos e informativos no son los esperados.

Calidad de servicio y su indice

Al tabular las encuestas aplicadas se obtuvo como resultado la puntuacion del andlisis
cuantitativo de la percepcion donde se obtuvo una sumatoria y el cual esta divido por la cantidad
del tamafio de la muestra. Por el pardmetro de la calidad de servicio se obtuvo un promedio

consiguiendo los resultados reflejados en la siguiente grafica:
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Anadlisis cuantitativo de las percepciones

Figura 2

Calidad de Servicio indices
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Nota. En la siguiente tabla se muestra que el menor indice de puntuacién es la tangibilidad,
seguido de un igual promedio de la fiabilidad y la empatia, realizando una sumatoria de las 5
dimensiones evaluadas dandonos un valor de 4.06 lo que representa un 81.44% de los clientes

perciben un buen servicio de calidad segun el grado de porcentaje 0-100% de la escala de Likert:

Tabla 19

Nivel y puntos de Escala de Likert

NIVELY PUNTOS DE RANGO PORCETAJE CALIFICACION
ESCALA DE LIKERT SATISFACCION CLIENTE DEL SERVICIO
1 0% - 20% Muy mala calidad
2 20% - 40% Baja calidad
3 40% - 60% Normal
4 60% - 80% Buena calidad
5 80% - 100% Muy buena calidad

Nota. Ademds, en la dimensidon de tangibilidad se determina que la mayor parte de falencia y error
al brindar el servicio se encuentra en las instalaciones fisicas del establecimiento segun sus

atractivos fisicos, por lo cual esta dimension recibe un promedio inferior al resto.
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Satisfaccion del cliente: Analisis GAP

Se procedio a realizar un analisis del promedio de las percepciones con las expectativas,
se determind la brecha existente obteniendo la diferencia percibida entre lo esperado del

servicio y lo que recibe el cliente, acorde a la siguiente Tabla de la Escala de Likert:

Tabla 20

Brechas de las dimensiones de la calidad

DIMENSIONES PERCEPCIONES EXPECTATIVAS BRECHA
Tangibilidad 4,05 4,11 -0,06
Fiabilidad 4,06 4,11 -0,06
Capacidad de respuesta 4,09 4,11 -0,02
Confianza 4,10 4,11 -0,01
Empatia 4,06 4,11 -0,05

Analisis de brechas

Se calculé el resultado de las brechas, con el calculo del promedio de cada item. Se analizo las cinco
dimensiones para obtener el indice de calidad del servicio para cada dimension para lo cual se debe
calcular la diferencia entre las percepciones y las expectativas, obteniendo la valoraciéon de cada

brecha como resultado.

Figura 3

Brechas de las dimensiones de la calidad.

4,12
4,11

4,1
4,09
4,08
4,07
4,06
4,05
4,04
4,03
4,02

Capacidad de

Tangibilidad Fiabilidad
respuesta

Confianza Empatia

e Seriesl 4,05 4,06 4,09 4,1 4,06
e Series2 4,11 4,11 4,11 4,11 4,11

e Series] e Series2
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Nota. Segun el analisis de la presente grafica se puede determinar que hay brechas negativas,
resultando que hay problemas en los servicios ofertados, esto abre la puerta para mejorar en las
dimensiones de tangibilidad, fiabilidad y empatia.

La infraestructura, es una de las falencias que se determinan asi como el tiempo de espera, algunos

errores al brindar el servicio se determina como no muy buena llegando a ser poco satisfactorio.
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CAPITULO II: PROPUESTA

2.1.Fundamentos tedricos aplicados

Plan

Segun (Alvarez, 2017), “Plan es el termino mas global en el lenguaje de la planeacion. Hace

referencia a las decisiones de caracter general que expresan los lineamientos politicos

fundamentales, las prioridades que se hacen de esas formulaciones, la asignacion de recursos acorde

a esas prioridades, las estrategias de accidn y el conjunto de medios e instrumentos que se van a

utilizar para alcanzar los resultados propuestos.”

Plan de mejora

De una u otra manera las empresas plantean sus planes de mejora continua, para lo cual

generan directrices a nivel interno y externo con la finalidad de alcanzar objetivos vy

estrategias que ayuden a incrementar las ventas y el bienestar de la empresa.

Figura 4

Descripcion de la propuesta

DEFINIR LOS
OBJETIVOS

DEFINIR METAS
ALCANZAR

DETERMINAR LOS
Elan de mejora

IRESPONSABLES DE
CADA ACCION

ELABORAR
ESTRATEGIAS
DEFINIR ACCIONES

Establecer un
cronogrma

DETERMINAR LAS
RESPONSABLES DE
SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DE LAS
ACCIONES

ESTABLECER
INDICADORES DE
CUMPLIMIENTO
/KPIS

Presupuesto

ntorno laboral

Nota. Sistema de evaluacién de calidad realizado a través del modelo Servqual dirigido a los clientes

que frecuentan la farmacia, en donde se orientara de manera eficiente para las expectativas y satisfaccion del

usuario y que permita mejorar el servicio de atencién al cliente.

Por lo que se hace necesario implementar un plan de mejoras mediante estas

directrices y herramientas para la organizacion del personal con el fin de alcanzar los objetivos

propuestos, conservando de forma organizada el control y seguimiento de sus estrategias

para generar una mejora continua.
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Figura 5

Estructura general
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2.2. Explicacion del aporte

Identificacion del problema u oportunidad de mejora

Se realizard un analisis de |a filosofia empresarial existente para verificar cada uno de ellos se
estén cumpliendo y sean un aporte al crecimiento organizacional, de ser necesario se realizara la
actualizacién necesaria de los mismos, enfocados en el entorno actual. Se lo va a realizar, mediante

el andlisis del entorno externo e interno de la franquicia de farmacias Cruz Azul.

Para el andlisis del entorno externo se realizard un analisis FODA Y DAFO el cudl esta
direccionado a determinar la situacién actual en los factores de: Politica, Econdmicas, Sociales y

Tecnoldgicas.
Propdsito

Identificar las amenazas y oportunidades estratégicas, las cuales se determinan en base al

analisis del entorno externo e interno.
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Metas

Se desarrollaran las estrategias a través de KPIS.
Actividades Especificas

Se disefiaran actividades especificas para cada estrategia a plantearse.
Indicadores de resultados

Para la puesta en marcha se realizard una matriz de implementacién de estrategias, en la

cual se designe responsables de cumplimiento.
Estrategias de seguimiento

Es importante realizar un control y seguimiento de las estrategias propuestas y un plazo de

seguimiento, a través de una matriz.

2.3. Estrategias y/o técnicas

Las 4 unidades de negocio de farmacias Cruza Azul no cuentan con una filosofia empresarial
propia que la identifique, por lo tanto, se requiere implementarla.
Misién
“Satisfacer los gustos mds exigentes, a través productos saludables, novedoso, y de
calidad, atendiendo las necesidades del entorno del cliente, con precios accesibles.”
Vision
Ser para el afo 2023 unidades de negocio en el Sur de Quito, cumpliendo siempre con las
exigencias, con una gran variedad de productos, servicios, saludables; obteniendo la satisfaccion
de los clientes con un valor agregado.
Objetivos estratégicos
e  Brindar una buena atencién
e  Mejorar los horarios de atencion
e Innovar y mayor variedad de productos para el cuidado de la salud
VALORES
Determinados por juicios éticos aplicados en situaciones de utilidad personal y social como
es la:
e  Responsabilidad
e Libertad

° Comunicacion
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PRINCIPIOS
Los principios son reglas o normas de conducta que orientan la accién. Se trata de normas de
caracter general, maximamente universales, como, por ejemplo: amar al préjimo, no mentir,
respetar la vida, etc. Los principios morales también se llaman méximas o preceptos.
e Innovacion

) Solidaridad

ORAGNIGRAMA ESTRUCTURAL

Se ha determinado realizar un organigrama en el cual se identifique el personal de cada una

de las unidades de negocio.

Figura 6

Organigrama Estructural Unidad de Negocio

GERENTE
GENERAL

N\

ADMINISTRADOR

l l

TURNO 1 TURNO 2
AUXILIAR DE AUXILIAR DE AUXILIAR DE AUXILIAR DE
FARMACIA 1 FARMACIA 2 FARMACIA 1 FARMACIA 2

“Analisis Macro entorno PEST
Es una herramienta que permitird realizar un andlisis del entorno externo de las unidades de
negocio Cruz Azul.
Factores Politicos. -
Los factores politicos que pueden tener alguna afectacién con el presente proyecto son: Un
gobierno inestable, los levantamientos populares impredecibles un mayor valor de pagos

tributarios.
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Factores Economicos. —

Estdn determinadas por inestabilidad econdmica nacional o internacional ocasionando la
disminucion del poder adquisitivo, o el incremento de la casta bdsica como la inflacion, tasas
bancarias o riesgo pais.

Factores Sociales. —

Los factores sociales se pueden desarrollar en masa como por ejemplo en comunidades que
requieren de mas servicios bdsicos y el no alcanzar generan un desequilibrio en la sociedad
generando incremento de inseguridad y tasas de desempleo demas que se deriven.

Factores Tecnoldgicos. —

A pesar de que se ha ido cerrando la brecha tecnologia para comunicarse y hacer uso de
esta en el comercio repotenciando plataformas y servicios en linea de consumo de productos,
servicios con lo cual se optimiza tiempo y se puede identificar la alta o baja viabilidad de varios
negocios a visitar de esta forma se califica como bueno o malo, sin haberlo conocido, es por ese
motivo que es importante generar y cumplir con las expectativas de los clientes para obtener una
buena puntuacion y de esta manera repotenciar actividades a través de las plataformas en linea que
es de mayor uso en la actualidad.

DIAGNOSTICO

El diagndstico se la va realizar mediante la herramienta FODA y como resultante de esta se
deriva la matriz DOFA, con el fin de plantear estrategias resultantes de entrecruzar fortalezas
con oportunidades y debilidades con amenazas.
Mediante el analisis interno y externo de la farmacia Cruz Azul se pudo determinar la siguiente

matriz:

Figura7

FODA

FORTALEZAS (F)

OPORTUNIDADES (0O)

Poseen una marca propia

Empresa constituida legalmente con solvencia
Poseen una variada cartera de productos
Local propio donde funciona

Tiene prestigio institucional

Abarca mas mercado mediante su franquicia

Crecimiento del mercado

Disminucién de la demanda riesgo pais
Incentivos tributarios

Apertura de nuevos mercados

Posibilidad de contar con personal preparado
Crecimiento poblacional en el sector de Quito
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DEBILIDADES (D)

AMENAZAS (A)

Personal con poco tiempo de servicio

Falta de capacitacidn de perfiles de puestos
Desconocimiento de los productos

Falta de variedad de productos farmacéuticos
Falta de espacios de socializacion

Crecimiento de la competencia con varios
productos farmacéuticos.

Restricciones a importaciones de insumos médicos
Importacion ilegal de medicamentos

Otras cadenas de farmacias tienen precios mas
bajos

Proyeccion de una mala imagen en los usuarios
Baja puntuacion en la evaluacion de desempefio

Falta de agilidad en la venta de productos

Figura 8

MATRIZ DOFA

MATRIZ DOFA
MATRIZ DE ESTRETEGIAS PARA EL PLAN
DE MEJORAMIENTO DE LA FARMACIA
CRUZ AZUL

FORTALEZAS (F)

Poseen una marca propia
Empresa constituida legalmente con
solvencia
Poseen una variada cartera de
productos

Local propio donde funciona

Tiene prestigio institucional

mercado mediante su

Abarca mads

franquicia

DEBILIDADES (D)
Personal con poco tiempo de servicio

Falta de capacitacion de perfiles de

puestos

Desconocimiento de los productos
Falta de variedad de productos
farmacéuticos

Falta de espacios de socializacion
Falta de agilidad en la venta de

productos

OPORTUNIDADES (0)

Mercado en crecimiento

Disminucidn riesgo pais

Incentivos tributarios

Apertura de nuevos mercados
Posibilidad de contar con personal
preparado

Crecimiento poblacional en el sector de

Quito

AMENAZAS (A)

Competencia

Desempleo y subempleo

Reduccion de la capacidad adquisitiva
Restricciones a  importaciones  de
insumos médicos

Importacion ilegal de medicamentos
Otras cadenas de farmacias tienen
precios mds bajos

Tener mala imagen en el mercado

Perdida de clientela

ESTRATEGIA FO

(Uso de fortalezas para aprovechar
oportunidades)
Posesionar la marca mediante la
apertura de nuevos mercados.
Posibilidad de capacitar al personal en
local propio
Ampliar el mercado mediante la
demanda del servicio, contando con

personal preparado.

ESTRATEGIA FA

(Uso de fortalezas para prevenir
amenazas)

Fortalecer el prestigio de la marca para
competir en el mercado

Generar estrategias de ventas para para

tener precios mas competitivos.
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ESTRATEGIA DO

(Enfrentamiento de debilidades para
aprovechar oportunidades)

Posibilidad de capacitar al personal con
el fin de que este tenga mas tiempo de
permanencia en los locales.

Capacitar en temas de marketing,
ventas, atencion al cliente entre otras
con el fin de aprovechar el crecimiento

de la demanda.

ESTRATEGIA DA

(Enfrentamiento de debilidades para
prevenir amenazas)

Fortalecer a los empleados con poco
tiempo de servicio para combatir el
desempleo.

Generar espacios de socializacién con
los empleados con el fin de mejor el

clima laboral.



Nota. En consideracion a que se realiza la aplicacién del método SERVQUAL, y se refuerza el diagnostico con la

matriz FODA, se plantean las siguientes estrategias considerando estas dos herramientas.

Tras la aplicacién del método SERQUAL, que estuvo conformada por la aplicacion de un banco de
preguntas (22) orientadas a determinar las dimensiones (elementos tangibles, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y fiabilidad), se procedié a tabular mediante la escala de Likert
obteniendo como resultado las denominadas brechas, con el célculo del promedio de cada item. Se
analizo las cinco dimensiones para obtener el indice de calidad del servicio para cada dimensidn,
continuando con el calculo de la diferencia entre las percepciones y las expectativas, obteniendo la

valoracién de cada brecha como resultado.
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Tabla 21

ESTRATEGIAS ENFOCADAS A LA MEJORA DE SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Estrategias SERVQUAL

BRECHA
FIABLILIDAD 75%
SENSIBILIDAD 68%
SEGURIDAD 67%
EMPATIA 89%
ELEMENTOS 75%
TANGIBLES

OBSERVACION

Se debe realizar la intervencién de los propietarios en las actividades realizadas por los empleados,
pues existe una desconfianza a los clientes respecto de los servicios. Se recomienda crear un sistema
adecuado a la realidad de las farmacias para que se cumplan las actividades en un tiempo determinado.
Se deben realizar capacitaciones al personal, a cargo de un experto en la temdtica para que se realice
de manera adecuada la atencién y respuesta al cliente.

Es primordial que el personal conozca no solo los productos que ofrece la farmacia, sino la parte
médica de ciertos medicamentos, ademas que tengan conocimientos de temas basicos como el manejo
de tarjetas de crédito y transacciones directas.

Es importante que se seleccione de forma detallada el personal que sera parte del equipo de las
farmacias, puesto que no todos cuentan con la misma capacidad, formacion y disposicién para generar
empatia en los clientes, de esta manera se lograra una atencion individualizada y el interés sobre las
necesidades de los clientes.

Los empleados deben verse presentables, ya que esa imagen proyectase a los clientes, y la
infraestructura debe ser moderna con la finalidad de satisfacer las expectativas de los clientes, asi
mismo debe el local tener un aspecto pulcro y emplearse los materiales de comunicacion que lleguen

de mejor manera a los clientes.

ESTRATEGIA

Capacitacién a

empleados

Estandarizacion
de la calidad del
servicio
Atencidn

individualizada

Mantenimiento
de instalaciones e

infraestructura
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FORMULACION DE ESTRATEGIAS

Tabla 22

Seguimiento de Estrategias

ESTRATEGIAS ACTIVIDADES TAREAS RECURSO MATERIALES RESPONSABLE TIEMPO
HUMANO
Empatia Capacitacién a Identificacion de temas a tratar Diagnosticar las Coach Papeleria, Gerente / Cada 6
Sensibilidad empleados Explicacidon de nuevas técnicas de problematicas capacitador lapices Propietaria meses
servicio al cliente Evaluacion al Prioriza las falencias
personal sobre capacitacion Define la tematica
Plantea los objetivos
Desarrolla plan de
capacitacion
Evaluacion de los
resultados
Certificacion
Seguridad Estandarizaciéon Establecer procesos de mejora del Verificar resultados  Gerente Computadora, Administrador Cada 6
Fiabilidad de la calidad servicio Implementar internet meses
del servicio estandares formales en el
establecimiento
Seguridad Atencion Centrarse en las necesidades de Trato cordial al Auxiliar de ------- Administrador Permanente
Empatia individualizada cada cliente. cliente farmacia / Auxiliar de
farmacia
Seguridad Mantenimiento Mantenimiento de instalaciones Limpiar todos los Auxiliarde Escobas, Administrador Diario
Fiabilidad de internas y externas de espacios a diario farmacia insumos de / Auxiliar de Semanal
instalaciones e  infraestructura, espacios verdes, Lavar  vidrios vy aseo, etc. farmacia Semestral
infraestructura  areas recreativas y otras estantes. (Semanal

Revisar condiciones
de la infraestructura.
(Semestral)
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Presupuesto

Las estrategias planteadas bdsicamente estdn derivadas a capacitaciones mismas que se
pueden desarrollar aprovechando la infraestructura propia de la Farmacias Cruz Azul, como a

continuacién se plantea.

Tabla 23
Presupuesto

ESTRATEGIAS FINANCIERO MATERIAL
Capacitacion a empleados $150,00 aprox. Material de oficina,

impresiones, refrigerio, hojas

Estandarizacion de la calidad del $300,00 aprox. Computadora, internet,
servicio software
Atencion individualizada - $150,00 aprox. Material de oficina,
capacitacion de atencion al impresiones, refrigerio, hojas
cliente
Mantenimiento de instalaciones $100,00 aprox. Escobas, insumos de aseo,
e infraestructura etc.

Estrategias de seguimiento

Para las estrategias de seguimiento se ha considerado aplicar el cuadro de mando integral

con el Balanced Scorecard, como a continuacion se lo presenta:
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Figura.9
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planificadas. una desconfianza a los
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IMPLEMENTAR servicios.
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SURDEQUITO | # de 4 1 Atencidn SEGURIDAD: Es primordial dic-24

capacitaciones
de los
empleados
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individualizada
- capacitacion
de atencion al
cliente

gue el personal conozca no
solo los productos que
ofrece la farmacia, sino la
parte meédica de ciertos
medicamentos, ademas
que tengan conocimientos
de temas bdsicos como el




manejo de tarjetas de
crédito y transacciones

directas.
# de procesos 3 1 Mantenimiento | EMPATIA: Es impaortante dic-24
de contratacion de gue se zeleccione de forma
y firmas de instalaciones e | detallada, puesto gue no
responsabilidad infraestructura |todos cuentan con |a
al conocer el misma capacidad,
manual de formacion y disposicion
funciones para generar empatia en

los clientes, de esta
manera se lograra una
atencion individualizada y
el interés sobre las
necesidades de los
clientes.

Nota. En esta tabla se muestra la aplicacién de la herramienta Cuadro de mando integral - Balanced Scorecard, donde se evaltan los objetivos, las metas y el avance

mediante una semaforizacidn, indicando los avances de cada actividad.

En esta tabla se muestra la primera estrategia a desarrollarse acorde a al cumplimiento de cada actividad que se la mide acorde con el cumplimiento de
los indicadores, todo esta orientado a la perspectiva de cada cliente, para lo cual se ha planteado desarrollar capacitaciones a 25 empleados de las cadenas
de farmacias Cruz Azul, donde se puede medir que si solo asisten 5 personas estan en peligro, y si asisten solo 10 personas ya es un signo de precaucién, por

ende es necesario registrar el nUmero de empleados que conforman las farmacia, el nimero de inscritos y el nimero de certificados otorgados. Al momento
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se encuentran encerados el estado real, pero a medida que se inicie con las capacitaciones y el registro de asistentes este pardmetro cambiara amarrillo,

verde o azul como mas adelante se representa graficamente.

OBJETIVO DEL RESULTADO PARCIAL (OBJETIVO INDICADOR KPI PERSPECTIVA META PELIGRO PRECAUCION ESTADO
PLAN A MEDIANO Y CORTO PLAZO) (medicién) REAL
1. Incrementar los procesos para el # de empleados capacitados # de Cliente 25 5
fortalecimiento en la atencion a los farmacias intervenidas
RESULTADO 1 clientes mediante capacitaciones al # de asistentes Qor_nﬂmero de Cliente 25 5
=== personal. empleados en némina
3. Atencion individualizada - # certificados entregados por Cliente 25 5
capacitacion de atencion al cliente. nlmero de inscritos

En esta tabla se muestra la estrategia dos, y los indicadores de medicién destacan las actividades que se deben ir desarrollando de acuerdo al proceso
gue se requiere para estandarizar la calidad en el servicio, mismo que se lo puede alcanzar con el cumplimiento de objetivos planteados, el mapeo de

actividades estratégicas, el cumplimiento de procesos y la socializacién de estos nuevos instrumentos de mejora.

OBJETIVO DEL PLAN | RESULTADO PARCIAL (O BJETIVO A INDICADOR KPI META PELIGRO PRECAUCION ESTADO
MEDIANO Y CORTO PLAZO) (medicion)
# de objetivos planteados por # de objetivos cumplidos 5
# Mapeo de actividades planificadas por # de actividades 1 0 0 0
2. Estandarizacién de la calidad del | cumplidas

RESULTADO 2 servicio # Disefio de nuevos procesos planificados por # de 3 1
procesos aplicados
#Capacitaciones de nuevo modelo de trabajo planificado 25 5

por # de capacitaciones aplicadas
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En la siguiente tabla se muestra la tercera estrategia enfocada al mantenimiento de las instalaciones de la infraestructura de las cadenas farmacéuticas,

donde se plantea realizar un mantenimiento por mes de forma interna y externa estas pueden ser pequenas como cambios de focos, aldabas, vidrios entre

otros, y externas como poda, pintura entre otros, y con un poco mas de presupuesto algo mas costoso, pero dentro de este plan de mejora se plantea ir

paulatinamente haciendo mejoras.

OBJETIVO DEL PLAN RESULTADO PARCIAL (OBJETIVO A MEDIANO INDICADOR KPI META PELIGRO PRECAUCION REAL
Y CORTO PLAZO) (medicién)

Numero de instalaciones técnicas internas 12
planificadas por # de instalaciones técnicas
reparadas

RESULTADO 3 3. Mantenimiento de instalaciones e infraestructura
Numero de instalaciones técnicas externas 12
planificadas por # de instalaciones técnicas
reparadas

Figura 10

Control de resultados

En las graficas y tablas se muestra como se puede ir dando seguimiento a las estrategias anteriormente indicadas y acorde al cumplimiento o no de las

actividades la semaforizacién ira dando resultados mismos que se puede valorar de forma trimestral, semestral para ir determinado acciones que nos

ayuden a cumplir los objetivos planteados, ya los resultados se pueden visualizar en tablas y graficas dinamicas que nos ayudaran a tomar decisiones

entorno al alcance de metas y objetivos planteadas.
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EVALUACION PARA EL CONTROL DE

RESULTADOS

RESULTADOS ACP Y LP

RESULTADO 1

RESULTADO 2

RESULTADO 3

TOTAL

0,70
0,50
0,50
0,40
0,30
0,20
0,10

0,00

ORESULTADOS ACP Y LP
ORESULTADD 1
oRESULTADD 2
ORESULTADD 3

COLORIMETRIA 1 AL 10 = F
Excelente £1-100 5
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Plan d Mejora
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-
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2.4. Validacion de la propuesta
“Para la eleccion de especialistas se ha considerado un perfil acorde a los siguientes
criterios: formacidén académica relacionada con el tema investigativo, experiencia
académica y/o laboral orientada a la gestion administrativa y motivacion para participar.
La siguiente tabla presenta informacidn detallada de los actores seleccionados para la

validacién del plan de mejora.”

Tabla 24

Descripcion de perfil de validadores

Nombres y Ainos de Titulacién Cargo
Apellidos experiencia  Académica
Magister en Coordinador del TICS
SERRANO CARRERA Administracion De ISTUHCPP
DIEGO LIZARDO 23 Empresas, mencién (3 ANOS)

Direccion Estratégica  Asesor Independiente en

Universidad de Procesos y Planificacion
Belgrano Estratégica (20 afios)
JIMMY FERNANDO 10 Ingeniero en Docente en Instituto
OLIVO BURBANO Mercadotecnia (ESPE) Tecnolégico ISTUHCPP

Asesor Independiente en
Planificacidn Estratégica

10 afios de experiencia

Los objetivos perseguidos mediante la validacion son los siguientes:
- Validar la metodologia de trabajo aplicada en el desarrollo de la investigacion.

- Aprobar los resultados, conclusiones y recomendaciones obtenidas.

- Redefinir (si es necesario) el enfoque de los elementos desarrollados en la propuesta,

considerando la experiencia de los especialistas.

- Constatar las posibilidades potenciales de aplicacién de un PLAN DE MEJORA PARA LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA CADENA DE FARMACIAS CRUZ AZUL UBICADO AL SUR DE QUITO,

propuesto



Tabla 25

Preguntas Instrumento de validacion

Criterios Preguntas
Impacto ¢Considera que el Plan Estratégico propuesto
representara un impacto significativo en la
generacion de valor publico?
Aplicabilidad ¢Los contenidos de la propuesta son aplicables?

Conceptualizacion

Actualidad

Calidad Técnica

Factibilidad

Pertinencia

¢Los componentes de la propuesta tienen como base
conceptos y teorias de la gestion por resultados?
¢Los contenidos de la propuesta consideran los
procedimientos actuales y nuevos cambios que
puedan producirse?

¢El plan propicia el cumplimiento de los

protocolos de atencidn analizados desde la dptica
técnico-cientifica?

¢Es factible incorporar un Plan Estratégico por
resultados en el sector?

¢Los contenidos de la propuesta pueden dar solucion
al problema planteado?

Nota. Se han establecido los niveles de importancia y representa y un valor maximo de

cinco puntos, el cual, sera otorgado segun el desempefio adecuado del criterio; y un

minimo de un punto en el caso de observarse un cumplimiento insuficiente.

Criterios Diego Serrano Jimmy Olivo SUMA PORCENTAIJE
TOTAL
Impacto 5 5 10 100%
Aplicabilidad 5 5 10 100%
Conceptualizacion 5 5 10 100%
Actualidad 5 5 10 100%
Calidad Técnica 5 5 10 100%
Factibilidad 5 5 10 100%
Pertinencia 5 5 10 100%
TOTAL 35 35 70
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Resultados de la validacion

El andlisis de los expertos determina que se realizd un andlisis tedrico bien

fundamentado, por lo cual se determina que las herramientas y estrategias utilizadas

fueron las mas adecuadas determinando que el PLAN DE MEJORA PARA LA ATENCION

AL CLIENTE EN LA CADENA DE FARMACIAS CRUZ AZUL UBICADO AL SUR DE QUITO. es

viable en dar solucion a la problematica planteada.

2.5. Matriz de articulacion de la propuesta

En la presente matriz se sintetiza la articulacién del producto realizado con los sustentos

tedricos, metodoldgicos, estratégicos-técnicos y tecnolégicos empleados.

Tabla 26

Matriz de articulacion

EJESO SUSTENTO
PARTES TEORICO
PRINCIPALES

Disefio de un
plan de
mejora de la
atencion al Gestion
cliente en la Estratégica
cadena de
farmacias
Cruz Azul
ubicado al sur
de Quito.

Modelo

Servqual

SUSTENTO

METODOLOGICO

Filosofia

Organizacional

FODA

FODA CRUZADO

Técnicas y

herramientas del

modelo Servqual

ESTRATEGIAS

/ TECNICAS

Marco
Metodoldégico
tipo
descriptivo y
de campo,
también se
utilizo
también la
herramienta
del
cuestionario

Servqual
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DESCRIPCION
DE

RESULTADOS
Se plantea la
Filosofia
empresarial.
Se realiza un
analisis FODA
Se plantea
realizar
capacitacion al

personal

Se plantea
innovar la

infraestructura

INSTRUMENTO
S APLICADOS

Se utilizé
herramientas

tecnoldgicas

como Excel,
Word, Google
Académico,

Google Books.



CONCLUSIONES

El andlisis conceptual realizado ha ayudado a identificar las varias opciones de estudios
enfocados a identificar los problemas actuales existentes en el area de servicio al cliente, y la
importancia del servicio al cliente en satisfacer sus necesidades.

Al haber realizado un proceso metodoldgico acorde a las necesidades latentes en el mal
manejo de servicio al cliente en las 5 unidades de negocio de las farmacias Cruz Azul, se ha
podido identificar las falencias existentes, para ello se hizo uso de una herramienta avalada
para determinar la percepcidn y expectativas de los clientes a través del modelo SERVQUAL,
de esa manera poder calificar |a calidad del servicio prestado por las misma, complementado
la informacion recolectada con el cuestionario de autoria propia.

Se disefid las estrategias mas viables enfocadas en mejorar el servicio de atencidn al cliente
a partir de los resultados obtenidos por los cuestionarios aplicados a la medicién de calidad
del servicio, ya que esta es una de las principales molestias que existen en las unidades de
negocio, a través de un plan de mejora que ayude a corregir las falencias, también se
implement¢ la filosofia organizacional.

A través del criterio de especialistas, se evalUa las estrategias mas adecuadas que se deben

implementar en las unidades de negocio de farmacias Cruz azul.
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RECOMENDACIONES

Es necesario constantemente estar a la vanguardia de nuevos sistemas y conceptos de
mejora en el servicio de atencidn al cliente, ya que con ello se puede solventar
inmediatamente.

Se recomienda dar seguimiento a las estrategias por un periodo determinado de tiempo, ya
gue vivimos en un sistema que esta en cambio constante, en la actualidad surgen diferentes
problematicas, y las estrategias propuestas pueden requerir una actualizacion o
modificacion.

Es necesario de existir algin nuevo cambio en su estructura interna o externa de las
franquicias, se tiene que verificar si las estrategias contintan siendo viable para los
objetivos de las mismas, por lo cual siempre se debe analizar y diagnosticar el entorno ya
gue este es muy versatil.

Es necesario, contar con el criterio de profesionales en el area, que aporten con un criterio

profesional del Area.

47



BIBLIOGRAFIA

Aiteco. (16 de Julio de 2019). Aiteco, Consultores, Desarrollo y Gestion. Obtenido de

https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
Altablero. (enero de 2022). Mineducacién. Obtenido de htpps://mineducacion.gov.ec

Arias, F. G. (2018). El proyecto de investigacién. En F. G. Arias, Introduccion a la metodologia

cientifica (pag. 19). Caracas: EPISTEME,C.A.

Carlos, u. R. (21 de 01 de 2019). kybele.estsii.urjc.ez. Obtenido de

http://www.kybele.etsii.urjc.es/mecin/wp- content/uploads/2017/12/Temal-1.pdf

Castro, k. (2018). Analisis de la satisfaccion de los clientes de restaurante Choclo Loco, de la ciudad

de Manta. Manta: Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi.

Ind, N. (17 de Julio de 2019). La imagén corporativa. Obtenido de
https://books.google.com.ec/books?id=-
MLwmsABLFQC&printsec=frontcover&dg=imagen+corporativa&hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEwiHvcKS5bzjAhWHTI8KHfwGAtUQ6AEIKDAA#v=0nepage&q&f=fals

e

Investigadores. (27 de Febrero de 2020). Técnicas de investicacion. Obtenido de

tecnicasdeinvestigacion.com.

Mafla, D. (2021). Repositorio Universidad Israel. Obtenido de
https://repositorio.uisrael.edu.ec/bitstream/47000/2890/1/UISRAEL-EC-MASTER-
ADM.%20EMP-378.242-2021-027.pdf

Martin, J. (25 de SEPTIEMBRE de 2018). CEREM. Obtenido de https://www.cerem.ec/blog/como-

medir-tu-servicio-con-servqual
Mejia Jervis, T. (27 de Agosto de 2020). lifeder.
Neill y Cortez . (2018). Procesos y fundamentos de la investigacion cientifica. Machala: UTMACH.

Porta, L. &. (22 de Julio de 2019). La investigacion cualitativa: El Andlisis de Contenido. . Obtenido de
http://abacoenred.com/wp-content/uploads/2016/01/An%C3%A1lisis-de-contenido-

Riera, C. (2021). Repositorio Universidad Israel. Obtenido de
https://repositorio.uisrael.edu.ec/bitstream/47000/2879/1/UISRAEL-EC-MASTER-
ADM.%20EMP-378.242-2021-015.pdf

48



Schiffman, L. &. (2018). Comportamiento del Consumidor. Naucalpan de Judrez: Pearson Educacién.

Torres, S. &. (21 de Febrero de 2019). RESEARCHGATE. Obtenido  de
https://www.researchgate.net/publication/265872831_METODOS_DE_RECOLECCION _
DE_DATOS_PARA_UNA_INVESTIGACION

Uriarte, J. M. (5 de Noviembre de 2020). Caracteristicas.co.

Vera, M. V. (2018). Efectos de la depresidn en el Bienstar Laboral. En E/ Rol Modular del Apoyo Social

en el trabajo (pags. 1-9).

Wigodski, S. (19 de Enero de 2019). Metodologia de la Investigacion. Obtenido de

http://metodologiaeninvestigacion.blogspot.com/2010/07/poblacion-y- muestra.html

49



ANEXOS

ANEXO 1

FORMATO DE ENCUESTA EMPLEADOS AUTORIA PROPIA

MODELO ENCUESTA
CARGO:

INSTRUCIONES: Lea detenidamente y responda las preguntas con sinceridad

Marqgue con una X la Respuesta
1. éCudnto tiempo labora en la cadena de farmacias Cruz Azul?

0alafio

mayor 1 afio y menor a 2
mayor 2 aflos y menor a5
mas de 5 afios

2. (Tiene conocimiento de todas las actividades relacionadas con su puesto laboral?

Si
No

3. éTiene conocimiento de las actividades de los puestos laborales de sus compaieros?

Si
No

4. Antes de iniciar sus actividades recibid capacitacion de sus funciones laborales?

Si
No

5. ¢Qué tan satisfecho considera usted que se sienten los clientes con los productos existentes?

Insatisfecho
Medianamente Satisfecho
Satisfecho

6. ¢Cree necesario una nueva capacitacion de los roles y actividades de su puesto laboral?

Si
No

7. iConoce de los productos ofertados para los clientes?
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Si

No

8. ¢Considera usted oportuno un espacio semanal de control de actividades, sugerencias y dudas?

Si

No
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ANEXO 2

MODELO DE ENCUESTA SERVQUAL

PREGUNTAS

Siendo 1 muy insatisfecho y 5 muy satisfecho

Fiablilidad

1. Usted es atendido de forma inmediata a su llegada y de forma
amable por el personal.

Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1‘2‘3‘4‘5
2. Recibe un servicio de calidad por parte de la Farmacia.
Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1‘2‘3‘4‘5

3. Los diversos servicios que brinda la farmacia son presentados
correctamente desde el inicio.

Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1‘2‘3‘4‘5

4. Cuando requiere de ayuda, existe la confianza por parte del
personal para que se haga cargo de todo.

Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1’2‘3‘4‘5

Capacidad de

5. Si se presentard una dificultad dentro de la farmacia, el personal
lo resolveria rapidez.

Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1‘2‘3‘4‘5

6. El personal de la farmacia siempre estd dispuesto a ayudar a los
clientes.

Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1‘2‘3‘4‘5

Respuesta 7. Ante una solicitud que se presente, existe la confianza que me
ayudarian a conseguirlo.
Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1‘2‘3‘4‘5
8. Ante una solicitud que se presente, me comunicarian cuando me
lo facilitan y cumpliran con ello.
Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1‘2‘3‘4‘5
9. Siente tranquilidad de dejar sus pertenencias en el vehiculo
dentro del sector de la farmacia.
Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1‘2‘3‘4‘5
10. Tiene la confianza que la farmacia no le permita la entrada a
alguien que perturbe la calma en el lugar.

Seguridad Expectativa [1]2]3]4]5]Percepcisn [1]2]3]4]s
11. Siente seguridad dentro de la farmacia.
Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcio’n ‘1‘2‘3‘4‘5
12. Confia en la honestidad de las personas que laboran en la
farmacia.
Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1‘2‘3‘4‘5
13. El personal siempre estd atento a sus necesidades, para
solucionarlas.

Empatia

Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1‘2‘3‘4‘5

14. La farmacia le presta una atencion personalizada.
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Expectativa 11]2]3]4]5] Percepcion 11]2]3]4]s

15. El personal le brinda atencién con calidez humana, que le hace
sentir cdmodo en la farmacia.

Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1‘2‘3‘4‘5

16. En el 4rea de la farmacia, existe un ambiente agradable.

Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcio’n ‘1‘2‘3‘4‘5

17. El horario de atencion de la farmacia es conveniente a su visita.

Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1‘2‘3‘4‘5

Elementos
Tangibles

18. La farmacia cuenta con las instalaciones adecuadas y servicios
necesarios para sus necesidades.

Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1‘2‘3‘4‘5

19. Los empleados cuentan con un aspecto limpio y agradable.

Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1‘2‘3‘4‘5

20. La farmacia cuenta con infraestructuras modernas.

Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1‘2‘3‘4‘5

21. Las instalaciones cuentan con todo lo necesario para la
comodidad del cliente.

Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcio’n ‘1‘2‘3‘4‘5
22. El servicio cuenta con variedad de respuestas y de alta calidad.
Expectativa ‘1‘2‘3‘4‘5‘Percepcién ‘1‘2‘3‘4‘5
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Univsidad
israel

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimada Colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
PLAN DE MEJORA PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CADENA DE FARMACIAS CRUZ AZUL
UBICADO AL SUR DE QUITO. Sus criterios son de suma importancia para la realizacion de este
trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacion contestando las preguntas que se realizan a
continuacion.

Datos informativos:

Validado por: Serrano Carrera Diego Lizardo

Titulo obtenido: Master en Administracién De Empresas, mencién Direccion Estratégica

Cl: 1712445756

E- mail: serrano.dl@hotmail.com

Institucién de Trabajo: El Instituto Superior Tecnoldgico Honorable Consejo Provincial de
Pichincha

Cargo: Coordinador del TICS - Asesor Independiente en Procesos y Planificacién Estratégica

Aiios de Experiencia: 23 afios profesional

Preguntas:
Criterios Descripcién
Impacto éConsidera que el Plan Estratégico propuesto representara un impacto

significativo en la generacién de valor pablico?
Aplicabilidad élos contenidos de la propuesta son aplicables?



élLos componentes de la propuesta tienen como base conceptos y teorias de la
gestion por resultados?

élos contenidos de la propuesta consideran los procedimientos actuales y
nuevos cambios que puedan producirse?

¢El plan propicia el cumplimiento de los protocolos de atencién analizados
desde la 6ptica técnico-cientifica?

Conceptualizacién
Actualidad

Calidad Técnica

Factibilidad éEs factible incorporar un Plan Estratégico por resultados en el sector?
Pertenencia éLos contenidos de la propuesta pueden dar solucién al problema planteado?
Instructivo:

e Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

e Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacién; y,

e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,
Bastante adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale 2 e
Inadecuado equivale a 1.

Tema: “PLAN DE MEJORA PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CADENA DE FARMACIAS CRUZ
AZUL UBICADO AL SUR DE QUITO”

Ni de acuerdo

S i En Total En i De Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo Acuerdo
desacuerdo
Impacto j 3 I { X
Aplicabilidad g | | X
Conceptualizacién | ' X
Actualidad X
Calidad Técnica | | | X
Factibilidad a | ‘ X
Pertenencia ‘ X
Total Is 35

Observaciones: Ninguna
Recomendaciones: Ninguna

Lugar, fecha de validacién: Quito, 11 de agosto del 2023

S [N

Firma del especialista

Serrano Carrera Diego Lizardo



Universidad
israel

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimada Colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
PLAN DE MEJORA PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CADENA DE FARMACIAS CRUZ AZUL
UBICADO AL SUR DE QUITO. Sus criterios son de suma importancia para la realizacion de este
trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacion contestando las preguntas que se realizan a
continuacion.

Datos informativos:

Validado por: Olivo Burbano Jimmy Fernando

Titulo obtenido: Ingeniero en Mercadotecnia

Cl: 1716599137

E- mail: jimmyoli82@hotmail.com

Institucién de Trabajo: El Instituto Superior Tecnolégico Honorable Consejo Provincial de
Pichincha

Cargo: Docente - Asesor Independiente en Planificacién Estratégica

Aiios de Experiencia: 10 afios profesional

Preguntas:
Criterios Descripcion
rpaeto éConsidera que el Plan Estratégico propuesto representard un impacto

significativo en la generacién de valor pablico?
Aplicabilidad éLos contenidos de la propuesta son aplicables?



éLos componentes de la propuesta tienen como base conceptos y teorfas de la
gestion por resultados?

élos contenidos de la propuesta consideran los procedimientos actuales y
nuevos cambios que puedan producirse?

¢El plan propicia el cumplimiento de los protocolos de atencién analizados
desde la éptica técnico-cientifica?

Conceptualizacién
Actualidad

Calidad Técnica

Factibilidad éEs factible incorporar un Plan Estratégico por resultados en el sector?
Pertenencia éLos contenidos de la propuesta pueden dar solucién al problema planteado?
Instructivo:

¢ Responda cada criterio con la méxima sinceridad del caso;

e Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacién; y,

e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a S,
Bastante adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale 2 e
Inadecuado equivale a 1.

Tema: “PLAN DE MEJORA PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CADENA DE FARMACIAS CRUZ
AZUL UBICADO AL SUR DE QUITO”

Ni de acuerdo

: En Total En % De Totalmente de
Indicadores nien
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo Acuerdo
desacuerdo
Impacto | i X
Aplicabilidad | ‘ X
Conceptualizacién ! X
Actualidad 5 ‘ X
Calidad Técnica | ‘ | X
Factibilidad % ’ X
Pertenencia _ X
Total | g 35

Observaciones: Ninguna
Recomendaciones: Ninguna

Lugar, fecha de validacién: Quito, 11 de agosto del 2023

i

& ol
Firma del especialista

Olivo Burbano Jimmy Fernando
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