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RESUMEN

La determinacién del grado de satisfaccion del cliente, representa una forma de conocer y
analizar como se esta proporcionando el servicio a la poblacién que acude a la Farmacia del
Policlinico Sucre para resolver sus problemas de salud; del mismo modo, permite medir los
efectos del programa de atencién con base en los objetivos que se propone alcanzar,
contribuir en la toma de decisiones, retroalimentar y reorientar la prestacion del servicio. El
conocimiento de la satisfaccion permite no sélo conocer el hoy, sino mas bien de poder estar

preparados para el futuro.

La determinacion de la Satisfaccion del cliente, nos permitié identificar las deficiencias e
insuficiencias que surgen en el servicio y reforzar los aciertos; ya que el grado de
Satisfaccion del Cliente es un indicador de la calidad, porque un cliente esta satisfecho
cuando lo que recibe cumple sus expectativas. En la presente investigacion , se ha tomado
en cuenta las normas ISO 9000-2000 y el modelo de excelencia EFQM (Fundacién Europea
para la Gestion de la Calidad ), porque permiten a la Institucién identificar sus fortalezas y
debilidades, posibilitan la evaluacion frente a modelos genéricos, proporcionan una base
para la mejora continua y posibilitan el reconocimiento externo. Para lo cual se ha aplicado
una encuesta sobre la satisfaccion del cliente, la calidad técnica de atencién, la
accesibilidad al servicio, la disponibilidad de los productos medicinales, la comunicacion, la
sensibilidad humana, el almacenamiento de los medicamentos, la entrega completa de los
medicamentos, el tiempo de espera para recibir sus medicamentos, ya que son factores que
influyen e la Calidad y la Satisfaccion del cliente.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: los pacientes encuestados manifiestan
insatisfaccion con el tiempo de entrega de sus medicamentos recetados, problemas en la
oportunidad de entrega de los medicamentos en mas de la mitad de los encuestados,
insuficiente o ninguna orientacion y consejeria farmaco terapéutica, por el trato que recibe
de parte del personal de farmacia, la falta de seguimiento farmaco terapéutico, insuficiente
disponibilidad de medicamentos en calidad y cantidad, por el tiempo de espera para recibir
sus medicamentos demasiado largo, la calidad de atencién es negativa en una mayoria de
los encuestados y finalmente por la falta de respeto a su cultura durante la atencidn
farmacéutica



INTRODUCCION

La calidad en la atencion farmacéutica esta encaminada a la Satisfaccién del cliente
paciente, mediante la mejora continua, el control de calidad y el cumplimiento de las
normas I1SO. Hoy en dia son mas las farmacias que acreditan la calidad de sus
servicios, este movimiento conduce a que el cliente-paciente valore mas y mejor los
servicios que la farmacia le ofrece. La Calidad del Servicio de Farmacia tiene que ser
accesible y equitativo, con profesionales capaces y teniendo en cuenta los recursos
disponibles, para lograr la Satisfaccion del cliente-paciente. (1)

La Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio que le
confieren la aptitud para satisfacer las necesidades implicitas o explicitas, es decir
adaptado a lo cotidiano, la prestacion de los mejores servicios posibles con un
presupuesto determinado, de una forma racional y que cubra las necesidades de los
clientes con eficiencia, obteniéndose los resultados con un menor gasto para el
mismo y con una aceptacion del cliente-paciente, tanto de nuestro trato como de la
resolucion de su problema, entrega rapida en la prestacion de servicios. (2,5)

La calidad depende del desempefio de las personas, de las estructuras, sistemas,
procesos y de los recursos disponibles para respaldar dicho desempefio. (3-8)

En el Servicio de Farmacia del Policlinico Sucre es importante conocer el grado de
Satisfaccion del Cliente, ello nos permitira identificar deficiencias e insuficiencias y
reforzar los aciertos, para el mejoramiento de la calidad de atencién farmacéutica
prestada. Ademas sera util para orientar procesos de control de calidad de la
estructura, del proceso de atencién y de los objetivos.

Conociendo el grado de Satisfaccion del usuario mejoraremos las falencias que
existen y que estan generando insatisfaccion evitando de esta manera la fuga de



pacientes; o haciendo hincapié en los aspectos de Satisfaccion para mantenerlos y
mejorarlos, ya que la principal razén de existir de un servicio de salud es para atender
usuarios y es a ellos a quienes debemos preguntar como fueron atendidos. (3)

Por tal razon, la presente investigacion tiene el propdsito de evaluar la calidad de
atencion al cliente-paciente, por la importancia que tiene la Satisfaccion del Cliente-
paciente y al mismo tiempo el porvenir de la organizacion. Debido a ello, los
resultados obtenidos a través de esta investigacion permitiran mejorar las politicas
referentes al servicio que la institucion ofrece a sus clientes-pacientes, puesto que
son pilares fundamentales para lograr los objetivos y metas de la organizacion
constituyendo de esta manera el logro efectivo de la calidad de atencion al cliente.

El PROBLEMA Y SU IMPORTANCIA.

El problema identificado es que el desconocimiento del grado de Satisfaccion del
cliente-paciente, no permite identificar oportunamente las deficiencias e insuficiencias
que surgen en el Servicio de Farmacia y proponer alternativas de solucién para el
mejoramiento continuo de la calidad de atencion.

JUSTIFICACION

La determinacién del grado de Satisfaccion del cliente-paciente nos va a permitir
identificar oportunamente las falencias del servicio de Farmacia, y de esa manera
buscar las soluciones para lograr la calidad del servicio.

Para prestar servicios de Calidad es fundamental conocer la opinion que tienen los
clientes-pacientes sobre la calidad del servicio, dado que la Satisfaccion del cliente-
paciente influye en su comportamiento, es una meta muy valiosa para toda institucion,
porque permite la supervivencia y la prosperidad; el nivel de satisfaccion marcara la
lealtad de nuestro cliente-paciente, su permanencia y consecuentemente nuestra
subsistencia, ante un mundo competitivo y globalizado.(9-12)



Una de las prioridades es crear sensibilidad hacia el cliente debido a que es la Unica
manera de mantener la relacion a largo plazo y afiade valor a la lealtad de este con la
organizacion, para lo cual es necesario efectuar revisiones continuas que den a
conocer las necesidades de los clientes y de esta manera cumplir con las
expectativas de los mismos como también la aplicacion de herramientas que permitan

su mejoramiento continuo. (12)

No existen estudios de investigacién en el policlinico “Sucre” de la Caja Nacional de
Salud, sobre la Satisfaccion de los usuarios, por lo tanto se identificara si el cliente
externo esta conforme con la atencién que se le brinda.

Para lograr lo anterior y entrar en un proceso de identificacion de las deficiencias e
insuficiencias en forma constante, es importante elaborar instrumentos metodolégicos
como herramientas gerenciales que faciliten la medicion de la Satisfaccion de los
usuarios en relacion a lo que ellos desean y/o esperan de los productos
farmacéuticos de manera continua. (13-16)

OBJETIVO GENERAL.

Conocer el grado de Satisfaccion de los usuarios del Servicio de Farmacia del
Policlinico Sucre con la finalidad de identificar problemas que surgen en el servicio y
proponer alternativas de solucién de las deficiencias e insuficiencias para contribuir a
mejorar la calidad de atencion en el Servicio de Farmacia del Policlinico Sucre.



