INTRODUCCION
El presente trabajo plantea el diseño de una propuesta de plan de mejoramiento del servicio al cliente en farmacia similar sustentada en una evaluación previa del mismo. Esta evaluación se realiza con el fin de establecer los niveles de satisfacción, la calidad de la atención y la percepción general de los clientes actuales de la empresa.
La evaluación ha permitido determinar los indicadores de satisfacción y a su vez los puntos que presentan debilidades, para con base en estos proponer un programa de mejoramiento adecuado.
Se trata de un tema de gran interés, pues en la actualidad las farmacias tradicionales dan más relevancia a actividades como la administración de los recursos económicos, humanos y materiales; dejando inadvertido el servicio al cliente. De la misma manera, aunque existe preocupación por crecer, no se toma importancia cómo crece la competencia con base en estrategias orientadas a la retención de clientes.
Debido a que los clientes son la razón de ser de cualquier organización y en especial de la farmacia similares del doctor simi, es importante brindarles un buen servicio, un reclamo es una forma de decirle a la farmacia que lo pueden hacer mejor. Si se atiende, el cliente permanecerá y el restaurante encontrará su deferencia competitiva, si no se le atiende y se genera motivos para que el cliente reclame, se pierde imagen y credibilidad, lo cual trasciende a potenciales clientes. Por esta razón se ha considerado importante evaluar la calidad del servicio al cliente para la farmacia, para que una vez evaluado el servicio se identifiquen los errores y sea posible proponer soluciones para contrarrestar las causas de las debilidades en esta área. De esta manera, será posible proponer puntos de mejoramiento en la calidad y satisfacción de los clientes y el mejoramiento de la imagen de la farmacia similar del doctor simi. Uno de los grandes éxitos de cualquier negocio es conseguir clientes satisfechos. Pero en farmacia similar, este éxito aún es mayor, pues se enfrenta a un doble reto: quienes cruzan el escaparate hacia el interior son, a la vez, pacientes y clientes. Ambos son parte vital de la farmacia y esperan de nosotros un servicio sanitario completo y único. ¿Cómo conseguir su satisfacción? Una buena atención es uno de los pasos clave. Asegurarla y mantenerla repercutirá directamente en beneficio de la farmacia y, por ello, hoy queremos dedicarle un espacio para señalar su importancia y claves para lograrla.
El trato que ofrecemos a nuestros clientes/pacientes define la percepción que éstos tienen de nosotros como profesionales y de nuestra farmacia. Empatía, confianza, seguridad y la resolución de problemas y necesidades son características que, dado que lo que está en juego es su salud y bienestar, el cliente/paciente busca en el farmacéutico y que pueden ser claves para que su experiencia sea más completa en nuestra farmacia que en el resto.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Farmacias similares del doctor simi ha subsistido a lo largo de los años habiendo alcanzado una excelente reputación a nivel local. Por lo general contratan a personal que residen en las cercanías de frontera Comalapa, los cuales en su mayoría no cuentan con la capacitación ni el conocimiento suficiente de lo que es brindar un servicio de calidad al cliente, por ello se ha visto la necesidad de evaluar el servicio que se brinda actualmente para conocer la percepción de los clientes con el fin de proponer estrategias que permitan consolidar la imagen de la farmacia, retener a los clientes actuales y atraer nuevos clientes. De esta manera surge la necesidad de plantear y ejecutar una evaluación del que través de la cual se pueda identificar debilidades a fin de proponer mejoras y permita además que se identifiquen necesidades a nivel interno en cuanto a capacitación de los empleados y la definición de indicadores de calidad en la atención a los clientes. La evaluación de la calidad del servicio será aplicada a los clientes del
Farmacia similar, utilizando principalmente herramientas para obtener la información primaria como es la observación, entrevista y las encuestas.
JUSTIFICACION
La mejora continua supone un cambio en los comportamientos de las personas que integran farmacia similar. Un plan de mejora debe incentivar las modificaciones requeridas en los procesos de atención.
Aunque los procesos de evaluación representan un requerimiento importante para la mejora de la enseñanza, su relevancia radica en que sirven para sustentar la implantación de acciones de mejora.
En nuestro caso particular, la fase de exploración y consenso y la fase de autoevaluación, señaladas anteriormente, representan un aspecto importante porque nos conducen al diseño un plan de mejora continua de la calidad de atención al cliente.
Los aportes de un proceso de evaluación de la enseñanza deben ser incorporados mediante un plan de mejora a la unidad evaluada. Según Bricall (2000) un plan de mejora representa un elemento indispensable para lograr una cultura de calidad en los centros educativos.
En la actualidad las farmacias deben mantener mecanismos permanentes para asegurar la calidad de atención al cliente. Cada día es mayor las exigencias sociales para que las farmacias se transformen en agentes sociales para responder a los cambios e innovaciones.
En este sentido, un plan de mejora se justifica para que las farmacias, Particularmente los protagonistas del proceso, sean responsables de impulsar y desarrollar políticas de calidad y mecanismos de mejora continua beneficios de una buena atención al cliente.
Objetivo general
Con la propuesta de la mejora continua se espera lograr una disminución de la mala atención al cliente en farmacia similar implementando el protocolo de atención.
Objetivos específicos:
1. Incorporar a los miembros de farmacia similares como principales protagonistas en la mejora de la calidad de la atención al cliente.
2. Establecer criterios de calidad homogéneos a partir de las propuestas de los miembros de la farmacia.
3. Responder a las exigencias actuales para la atención al cliente en cuanto a calidad e innovación.
4. Incentivar la mejora de la atención en gestión de los miembros de farmacia.
5. Favorecer la reflexión crítica de los miembros del departamento en cuanto a los criterios de calidad de la atención al cliente.
6. Contribuir a la motivación y satisfacción del personal. Propiciar la participación de todos los miembros tomando en cuenta sus aportes y preocupaciones en las actividades de mejora.

[bookmark: _GoBack]ALCANCE DEL ESTUDIO
El estudio efectuado tiene como alcance realizar una propuesta de plan de mejoramiento del servicio de atención al cliente en farmacia similar, la implementación del mismo queda a criterio del gerente general de farmacia similares.
MARCO TEORICO
Definición de servicio al cliente
“El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compañía diseña para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos”.

