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RESUMEN

El desarrollo de este trabajo de tesis tiene como objetivo principal aportar
con soluciones en el area de farmacia de la empresa municipal FARMASOL E.P,
direccionadas a mejorar la satisfaccion por parte de los clientes a la hora de
recibir el servicio, mediante el uso de herramientas cuantitativas y cualitativas
tales como el estudio de tiempos y movimientos, analisis de datos, servqual,
entre otras; que puedan ser implementadas a mediano y corto plazo. La
combinacion de estas herramientas permitira un analisis exhaustivo de los
procesos y actividades que se llevan a cabo dentro de las farmacias a estudiar,
con el fin de validar los procesos, 0 a su vez realizar cambios con la intencién
de aumentar la eficacia, eficiencia y efectividad de los mismos lo que en
definicion aporta con el concepto de REINGENIERIA.
La aplicacion de la herramienta de calidad SERVQUAL permite tener una idea
clara de las expectativas y percepciones del servicio por parte del cliente, esta
informacion es sumamente importante debido a que visualizara oportunidades
de mejora, por lo que es fundamental realizar la validez y confiabilidad de los
datos registrados.
En base a estos resultados se aplican las herramientas aprendidas dentro de la
carrera de Ingenieria Industrial con un solo objetivo solucionar no conformidades

y aumentar el nivel de satisfaccion tanto en el cliente externo como interno.

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion cliente, CODISA-NAF, Insumos, Productos

para farmacia, Medicamentos.
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ABSTRACT

The main objective of this thesis research is to provide solutions in the
pharmacy area at the municipal company FARMASOL E.P, in order to improve
the customers’ satisfaction when receiving the product, through the use of
quantitative and qualitative tools that will be implemented in medium and short
term. The combination of these tools will allow an exhaustive analysis of the
process and activities that will be carried out inside the examined pharmacies.
Therefore, the purpose is to validate the process, or even to perform some
changes with the intention to increase the effectiveness and efficiency, which are
considered an important contribution in the definition of RE-ENGINEERING.

KEY WORDS: Customer satisfaction, CODISA - NAF, inputs, outputs for

pharmacy, medicines
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INTRODUCCION

En la actualidad el cliente es el que marca el ritmo en una organizacion,
y mas aun en una empresa de servicios, en donde la calidad con la que se oferta
el servicio; puede generar una importante ventaja competitiva. Dicha ventaja se
ve reflejada en un cliente satisfecho, leal y por lo tanto feliz, el mismo que puede
marcar la diferencia entre incrementar o a su vez reducir la rentabilidad de la
empresa.

El nivel de insatisfaccion en el servicio es un problema comudn
generalizado de todas las empresas de farmacias locales, nacionales e
internacionales, incluida la red de farmacias solidarias municipales Farmasol E.P
debido a factores como: El tiempo de espera es decir el tiempo que transcurre
desde que el cliente ingresa a la farmacia hasta que empieza a ser atendido, la
empatia relacionada directamente con el trato que da el empleado al individuo a
la hora de ser atendido, asi como el enfoque al cliente por parte de la empresa,
ademas la inexistencia de medicamentos generan inconformidades en los
clientes y provocan bajas econdmicas, estos y otros factores, marcan la
diferencia entre una organizacion y otra.

Un servicio de calidad enfocado al cliente busca constantemente disminuir
el impacto negativo que generan los distintos factores o variables que
intervienen en cada uno de los procesos, que se ejecutan dentro de las
farmacias; es decir frecuentemente se busca oportunidades de mejora con
objetivos claros, fundamentados a incrementar la demanda, rentabilidad,
eficacia, productividad, confiabilidad, reconocimiento, satisfaccion etc. Sin
embargo la percepcion del cliente a cerca del servicio es subjetiva y depende
directamente de las caracteristicas de la personalidad del individuo y de su
estado de animo, lo que dificulta su control. Por lo que las empresas de farmacia
gue buscan alcanzar el mayor nivel de satisfaccibn en sus clientes, estan
permanentemente indagando las caracteristicas implicitas y explicitas que estos
plantean, para asi encontrar patrones de semejanza y enfocarse en cumplir con
estos requerimientos.

La red de farmacias solidarias municipales Farmasol E.P ha conseguido
ser reconocida en la ciudad de Cuenca por brindar un servicio solidario pensado

en las necesidades de la ciudadania, ofertando gran variedad de productos para

AUTOR: WILSON JIMBO C. 11
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farmacia (algoddn, termémetros, jeringuilla, alcohol antiséptico, etc.), bienes de
consumo (productos de aseo personal, cremas, pafiales, leches, etc.) y
medicamentos; tanto de marca como genéricos, generando estos ultimos un
importante ahorro econdmico en el cliente, esto sin duda agrega un valor
adicional en el servicio, razon por la cual la empresa ha ganado una mejor
posiciobn en el mercado afio tras afio, convirtiéndose en un competidor a
considerarse por las cadenas de farmacias ya establecidas en el mercado hace

mucho tiempo atras. (Ver anexo 1: Catalogo de productos de la farmacia)

AUTOR: WILSON JIMBO C. 12
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CAPITULO 1

ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL
DESCRIPCION DE LA EMPRESA
MISION

Somos la cadena de farmacias municipales que garantizan la
disponibilidad y el acceso a medicamentos genéricos y de marca, asi como; de
productos de cuidado personal, suplementos alimenticios y productos de higiene
personal para todos los sectores sociales a precios solidarios.

Estamos comprometidos con la excelencia en el trato al cliente, eficiencia y
ahorro en la administracion de nuestros recursos con el fin de obtener
excedentes que seran destinados a proyectos de ayuda social ejecutados por

Accion Social Municipal del Cantén Cuenca®.

VISION

Queremos ser la primera opcion de nuestra comunidad satisfaciendo sus
necesidades, garantizando el acceso a medicamentos de calidad, suplementos
alimenticios, productos de higiene y cuidado personal a precios solidarios tanto
en la ciudad de Cuenca como en el resto del territorio nacional; consolidandonos
como una cadena de farmacias moderna y eficiente que maximiza los recursos
y genera excedentes para ser reinvertidos en proyectos de ayuda social

coordinados por Accion Social Municipal del Cantén Cuenca®.

VALORES

La empresa consta con un equipo activo con conciencia social y
comprometida con la salud de nuestra comunidad brindando servicios basados
en los valores de:

e (Calidad en el servicio al cliente

e Eficiencia

e Etica

1 www.farmasol.gob.ec.
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e Responsabilidad social

¢ Responsabilidad con el medio ambiente

Gréfica 1. Organigrama empresarial afio 2014.
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FARMACIAS
4 FEASON AS

ARG LES
TERBAINAL

4 REF. FARMACIA

A ALIK OO

. R

2 ALK, FhRMACH,

FARMALI A5
3 PERSONAS

C MULTIFE  SAM BLAS
HIRAFLORES  BUCALIFTOS
RICAURTE  SAM SEBASTIAM

4 REF. FARMACIA,

1 ALIK IO

—

1 ALIE. FARMACA

Fuente: www.farmasol.gob.ec

PATAMARCA

i IIEF.;M‘MM.I.
_l—
1 ALK FARBIACIA

1 ALIK BIOOUIRL

1 ALK FARMACIA

El organigrama mostrado en el gréfico anterior pertenece al afio 2014. Las

farmacias que son el area de interés del estudio estan segmentadas en orden

jerarquico decreciente, esta clasificacion esta directamente relacionada con el

tamafio de la farmacia, entendiendo por tamafio no solo el espacio fisico sino

gue se considera el niumero de personas que laboran, el nivel de ventas

(relacionada con la ubicacién geografica), servicios que presta (pago de servicios

basicos y autoconsumo) y otras variables como valor del ticket promedio y nivel

de facturacion.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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La empresa publica FARMACIAS MUNICIPALES SOLIDARIAS
FARMASOL EP surgié en el mes de mayo del afio 2004 como un proyecto
impulsado por Accién Social Municipal con la finalidad de vender medicamentos
a precios solidarios dirigidos a sectores vulnerables. Durante la administraciéon
del Dr. Paul Granda Alcalde de la ciudad de Cuenca, el 25 de junio de 2010, el
I. Concejo Cantonal de Cuenca, expide la Ordenanza Municipal para la
“Constituciéon, Organizacién y Funcionamiento de la Empresa Publica Farmacias
Municipales Solidarias FARMASOL EP”, esta ordenanza permiti6 que
FARMASOL EP se constituya como una persona juridica de derecho publico,
con patrimonio propio, dotada de autonomia presupuestaria, financiera,
econdmica, administrativa y de gestion.

Quedando establecido en el Art. 2 de esta Ordenanza el Objeto y Ambito de
FARMASOL EP que es prestar el servicio publico de suministro solidario de
medicamentos a la sociedad en general, y particularmente al canton Cuenca,
pudiendo extender la prestacion de servicios de acuerdo con la ley, asi como
dotar de medicinas gratuitas para apoyo social y humanitario en proyectos con
personas con capacidades diferentes, pacientes cronicos con enfermedades
terminales, ayudas médicas a instituciones de caracter social, personas de la
tercera edad, entre otros proyectos sociales, en coordinacion con Accion Social
Municipal de la ciudad de Cuenca, su mision es facilitar el acceso a
medicamentos de calidad a bajo precio a todos los sectores sociales, priorizando
a los grupos vulnerables, asesorar y acompafar el proceso de compra del
ciudadano con profesionalismo, trabajo en equipo, y cumplir las leyes y

normativas vigentes?.

POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO

La primera farmacia fue creada en el afio 2004 en el sector del Vado, sin
embargo la gran acogida y apoyo que brindé la ciudadania permitid un
crecimiento significativo cada afio, por lo que el nUmero de farmacias que abrian

sus puertas para brindar el servicio era cada vez mayor.

1 www.farmasol.gob.ec.

AUTOR: WILSON JIMBO C. 15
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Grafica 2. Crecimiento de las farmacias.

MNiamero de farmacias
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Fuente: www.farmasol.gob.ec

En la actualidad la empresa cuenta con veinte y dos farmacias ubicadas en
puntos estratégicos dentro de la ciudad de Cuenca y una en la ciudad de
Azogues. La mayoria de estas farmacias fueron creadas por iniciativa de la
ciudadania, a través de un analisis del nivel poblacional del sector y la factibilidad
del proyecto en cuanto a demanda y rentabilidad.

A continuacién se enumeran las farmacias que forman parte de la empresa.

1. Farmasol Miraflores 14.Azogues
2. Totoracocha 15.El valle
3. Terminal Terrestre 16.Ricaurte
4. Eucaliptos 17.Bafios

5. Patamarca 18. Sinincay
6. San Blas 19.Turi

7. Centro Mdultiple 20.Cumbe
8. Santa Teresita 21.Santa Ana
9. San Sebastian 22.Nulti
10.El Arenal

11.Los Nogales
12.27 de febrero
13.El Paraiso

AUTOR: WILSON JIMBO C. 16
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Grafica 3. Ubicacion de las farmacias que conforman la red de farmacias municipales Farmasol E.P

S LN
e 4
q%q? ‘ ‘ Rgne

&
&
=,
%@4
6@4%’ 5 « =R = S
A N = 22 ELVECINGT | M,
Y Orqy, )\ o= =5
\ e, AMEN, ___— Aeropuerto %
— 2lassoliil : ebe:aisr ¥ ~ =\ Mariscal Lag2sr e’ﬁ,,,e”é
SAN SEBASTIAN Avent e (5 ! @ B N nocHA ..31—%
= o~ %t Sang,, =
——ta 9 = E et
@ . ™ < N‘"‘““E Goﬁ"_ - @
ey sucre. Cuenca £ MONAY--
ol L 3 .
3= =5 oy = :
ce187a g =5 S —& - o = X % %
] — & - e s ’
5 Sico, & = S Esta?ﬂ\lejandro N e
Y'S N . Serrgho Aguilar.
\?f" x % X N
¥ YANUNCAY, = ==~ HUAYNA-CAPAC | _
IS R“:a'doo = ’\ 2 s _7 S S
dn ?t (e ? O —
Banos =
Fuente: www.farmasol.gob.ec
NG P cara™ DS TN
W //Q\"'e% - >
s N 2
EL VECINO
Yerdy I andad® E.N-“ér'\casi ? =
e e ) &
& oy &
10 ESpe) ~
— W‘e‘\ Avenue Heroes 5:9\7“0 it y R \ i :
5 ey, A @® \ : EUCAKPTOS
) s <@ Aeropuerto OTOROCHA 8% SN o
E ® " Mariscal La Mar S \ =7
; : g EL'SAGRARIO & » \ - Qayo
bia Arige, = es\\) ey
ol 4 W ] 50'3‘?:" > \é\‘a‘w
\ ' Rl T Y
@ e /
Avenue GO = ‘;.;,e“

Old Cathedral (%) g 83 3
ﬂéONAY
S
/"‘/Qo?"ﬂ

G @

: ran Colo,nb,.B ? o

A g

® SAN BLASS
N\

1NOGALES C-U\e NCaisangas's

3

] -».__\0 e -

Grafica 4. Ubicacion de las farmacias en estudio

AUTOR: WILSON JIMBO C.



UNIVERSIDAD DE CUENCA t_«%

FARMACIAS A ESTUDIAR
El tema de estudio se enfocara a tres farmacias ubicadas en la ciudad de Cuenca las

cuales son:

Gréfica 5. Organigrama de las farmacias a estudiar

FARMACIA FARMACIA FARMACIA
LOS NOGALES EUCALIPTOS SAN BLAS
6PERSONAS 3 PERSONAS 2PERSONAS
1. REP. FARMACIA 1. REP. FARMACIA 1. REP. FARMACIA
| | |
3. AXBIOQUIMICA 1. AX BIOQUIMICA 1. AX BIOQUIMICA

| |
2. AX
AUTOCONSUMO

1. AXFARMACIA

Fuente: www.farmasol.gob.ec

El analisis de las farmacias mencionadas se da por requerimiento de la parte
administrativa de la empresa, ya que son puntos considerados estratégicos dentro de
la red de farmacias solidarias, y a su vez se puede clasificar como: Farmacia grande
(Los Nogales), mediana (Eucaliptos), y pequefia (San Blas). (Ver anexo 2: Farmacias

en estudio)

PROBLEMAS ENCONTRADOS

Las farmacias que se van a estudiar en este trabajo de tesis forman parte de
la red de farmacias solidarias municipales Farmasol E.P, estas farmacias han sufrido
varios cambios en el afio 2014 tanto organizacionales como también de caracter
econdmico, la rotacion o disminucién del personal, cambios de las politicas internas
gue no han comunicado en el momento oportuno, disminucion en el valor de la
facturacion o el incremento del mismo, son cambios que sin duda modifican o alteran
el ritmo de trabajo de los empleados, relacionados directamente con el nivel de
satisfaccion que este percibe y que lo refleja en la calidad del servicio que presta.
Existen problemas generalizados dentro de la empresa como es el desabastecimiento

de medicamentos, insumos y bienes de consumo, ya sea por factores internos o

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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externos a la organizacion; si bien es cierto es un problema que posee la mayoria de
farmacias de la red no se puede realizar una solucién generalizada. Cada farmacia
es un mundo diferente debido a que intervienen distintas variables que pueden ser
totalmente diferentes entre farmacias, entre estas variables tenemos el valor del ticket
promedio, que se ve relacionado con los tiempos de atencion y de espera asi como
también con la cantidad de productos a mantener en stock, la rotacion de los mismos
y los tiempos de reposicion. El horario de atencion, la ubicacion geogréfica, el espacio
fisico de las instalaciones, entre otras son variables que intervienen en la demanda
de clientes y estas a su vez en las cargas de trabajo manifestadas en el nivel de
satisfaccion.

Por lo que es importante realizar un estudio de tiempos y movimientos, que permitan
conocer la carga de trabajo de cada farmacia, el mismo que puede diferir de un punto
a otro. A demas no se conoce el tiempo referencial en la atencion y los tiempos de
espera o de cola afines con el trafico de clientes que ingresan a la farmacia por hora.
La insatisfaccion en el servicio por parte del cliente es el eslabén débil que preocupa
en la actualidad a la empresa, ya que si bien es cierto ha existido un importante
crecimiento en el mercado, existen bajas econdmicas en algunas farmacias
relacionado con la disminucion de clientes, que a su vez se ve reflejado
indirectamente en el valor de facturacion. La empresa nunca ha realizado un analisis
de calidad del servicio; es decir no se conoce a ciencia cierta el nivel de satisfaccion
gue percibe el cliente, asi como también no se conocen las expectativas que este
tiene a cerca de la empresa, en otras palabras no se sabe en qué punto mejorar
esperando un impacto positivo en el cliente.

La inexistencia de politicas claras y comunicadas a los empleados; asi como métodos
especificos para el manejo interno de los procesos resultan ser el comudn
denominador entre las farmacias del estudio. Las actividades y obligaciones dentro
de la farmacia desencadenan en una serie de conflictos tanto en los empleados, como
en los clientes. Esto disminuye la satisfaccion interna como externa, ademas existen
ineficiencias que se pueden mejorar a corto plazo. De ahi la importancia de realizar

una serie de cambios tanto técnicos como normativos.

Los objetivos planteados dentro del estudio son los siguientes:

OBJETIVO GENERAL

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Desarrollar una reingenieria en el servicio de atencion al cliente en el area de farmacia

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los procesos y subprocesos en el area de farmacia

Identificar los puntos criticos

Conocer las expectativas y percepciones del servicio por parte de los clientes
Conocer la carga de trabajo de cada una de las farmacias a estudiar

Establecer propuestas de reduccién de tiempos de espera

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

Para el andlisis de la calidad en el servicio de atencién al cliente dentro del area de

farmacia de la empresa, se ha dividido el estudio en dos factores fundamentales.

Gréfica 6. Modelo Sistematico de estudio.

SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE

o O\ / IR

FACTOR 1 FACTOR 2
Q Métodos de ,\ | N|vel de satlsfacuon \

\Qenieria/ \ \del cllente/

Identificacion
procesos
| Servgual

Andlisis de métodos

Estudio de tiempos

Cargas de trabajo

Realizado por: Autor

Cada uno de los factores mencionados posee herramientas que nos ayudaran a
identificar problemas, oportunidades de mejora, entre otros. Los mismos que tienen

como objetivo proponer soluciones que puedan ser implementadas a corto o largo

plazo, pensando siempre en el impacto que recibira el cliente.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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2.1REINGENIERIA

Como definicion esta asociada a realizar una restructuracion total o parcial de los
procesos productivos que se llevan a cabo dentro de una organizacion, estos
procesos pueden sufrir cambios drasticos como resultado de una busqueda de
mejoramiento ya sea en tema de costos, calidad, servicio prestado y en la velocidad
de respuesta.

Una reingenieria en el servicio implica analizar, y mejorar la gestién de los procesos
gue influyen en la calidad del servicio que se presta y que son evaluados tanto por los
clientes internos como externos. Adicional a los cambios estructurales y
operacionales es fundamental analizar la parte del talento humano sabiendo que este
representa la parte mas importante en la ejecucion de las actividades; y mas aun en
una empresa de servicio en el que el resultado de los cambios realizados se refleja

en el trato al cliente.
2.2SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

El servicio de atencion al cliente sin duda es un punto critico en las organizaciones
y este a su vez puede marcar una diferencia en las preferencias del consumidor ante
una gran cantidad de competidores; de ahi surge la necesidad de ser estudiada,
analizada, mejorada y comunicada a todos los colaboradores de la empresa. Una de
las definiciones del servicio de atencidén al cliente indica que “Todas las actividades
gue ligan a la empresa con sus clientes constituyen el servicio al cliente” (Couso,
2005, pag. 17). En otras palabras no existe ninguna empresa ya sea pequeiia,
mediana o grande que realice actividades que no estén pensadas en el cliente,
sabiendo que este marca el ritmo econdmico de la organizacion, por ejemplo
constantemente se habla de una mejora continua en la gestion de actividades
productivas con el fin de reducir y cumplir con el tiempo de entrega establecido ya
sea de un producto o del servicio ofrecido, 0 a su vez se habla de prestar un servicio
adicional de reparacion, mantenimiento y/o informacion.
Estas y otras actividades tienen un mismo propésito, que es mejorar las relaciones
entre la empresa y los clientes; por lo tanto una explicacion mas ajustada a la realidad

gue vive la empresa en la actualidad nos indica lo siguiente.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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“El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento imprescindible
para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés fundamental y la
clave de su éxito o fracaso. El servicio al cliente es algo que podemos mejorar si
queremos hacerlo”. (Couso, 2005, pag. 17)
Cuando se habla o piensa en el servicio que se brinda al cliente se piensa en la
satisfaccion del mismo, por lo que la mayoria de empresas manufactureras y de
servicios principalmente centran sus esfuerzos en la calidad del producto que se va
a entregar como resultado final, tratando de cumplir con las caracteristicas, requisitos
0 expectativas de los clientes a cerca del mismo, si bien es cierto en un mercado tan
competitivo y mas aun con politicas estatales que han dado un giro orientando a un
estricto control de calidad de todos los productos que circulan en el mercado nacional
e internacional, la calidad en el producto es indispensable, practicamente viene a ser
un requerimiento que las organizaciones deben cumplir, esto por si solo representa
un reto técnico y econémico para la empresa; sin embargo un producto de excelente
calidad no puede garantizar el éxito de la empresa sino que debe estar
complementado por la atencién que recibe el cliente a la hora de realizar la compra
del producto, en esta etapa intervienen y juegan un papel clave los empleados ya que

una excelente atencion aumenta la posibilidad de venta del producto.

Grifica 7. Ciclo de rentabilidad empresarial.

" CRECIMIENTO PRODUCTO
ECONOMICO I
PRECIO
CUMPLE NECESIDADES
CRECIMIENTO ATENCION
MERCADO CLIENTE
POSITIVA

Realizado por: Autor

Como se puede apreciar en la figura anterior, no basta con tener un producto de

buena calidad, si al momento de ofertar el mismo no se lo hace con una estrategia

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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enfocada al cliente en el trato que este recibe en el momento mismo de la adquisicion
del bien o el uso del servicio, cuando la organizacion falla en este punto el ciclo es
interrumpido. Pero si este punto es superado puede convertirse en una fortaleza y en
un diferenciador ante las demas organizaciones generando un prestigio en el
mercado, lo que garantiza un crecimiento de clientes que se ve reflejado en un
incremento financiero. “En muchos sectores, los productos y servicios son tan
similares que los clientes tienen dificultad para distinguir a que empresa pertenecen”
(Pérez, 2006, pag. 104) . En consecuencia de esta situacion los clientes en la
actualidad tienden a darle un mayor grado de importancia a los recursos intangibles
gue reciben, por lo tanto las empresas cada vez buscan herramientas que puedan ser
aplicadas con el fin de conocer las expectativas que tienen los clientes externos con
la finalidad de mantener la ventaja competitiva ante un mercado cada vez mas
cambiante y con mayor posibilidad de fracasar.
“El éxito competitivo de las empresas actuales va mas alla de atraer y captar
clientes para que adquieran sus productos y servicios, se centran también en
lograr su satisfaccion y fidelizacién para maximizar los beneficios econémicos. Las
empresas se esfuerzan en tratar al cliente con cortesia y de forma amable en todos
los contactos que establece con él permitiéndole de este modo sentirse
importante”(Pérez, 2006, pag. 104)
Para medir el nivel de satisfaccion de los clientes externos con respecto a la

organizacion, se pueden utilizar las siguientes propiedades:

e Trabajadores: trato, amabilidad, celeridad, responsabilidad, etc.
e Producto: variedad, cantidad, precio, tamafio, etc.

e Empresa: imagen, higiene, orden, estado técnico, comodidad, etc.

Cada uno de estos elementos influye directamente en el nivel de satisfaccion, sin
embargo el cliente interno es decir el trabajador, muchas de las ocasiones no es
considerado por la organizacion para hacer aportaciones de mejoras en el servicio,
sabiendo que ellos son los que se relacionan directamente con el cliente por ello la
importancia de tener un personal capacitado, motivado y sobretodo comprometido

con los objetivos de la empresa. Asi como también es de suma importancia que existe

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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un compromiso por parte de la gerencia y parte administrativa, con la contribucion de

recursos hacia la mejora continua del servicio.
2.3ESTUDIO DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS (FACTOR 1)

“La ingenieria industrial surgié con el estudio de tiempos y movimientos. Desde
entonces se le han incorporado muchos otros campos de actividad, incluida la
investigacion operativa que trata de obtener la combinacion optima de todas las
actividades de una empresa” (VAUGHN, 1988)

La idea fundamental del estudio es conocer el método de ejecucion de una tarea o
trabajo y el tiempo que se necesita para realizarlo, sin embargo el estudio de tiempos
a pesar de ser fatigoso y tener una idea errada en la mente de los trabajadores; debido
a que estos consideran que el analisis es una forma para presionar y aumentar la
carga de trabajo por lo que es sumamente importante comunicar y explicar el método
antes de ser ejecutado.

Dejando a un lado la impopularidad, el estudio es una manera de conocer la situacion
gue vive la empresa, ya que el analisis no simplemente se centra en un punto, sino
gue también permite visualizar las operaciones o actividades que influyen o a su vez
afectan la tarea que se esta revisando.

Dicho de otra manera “Un estudio de métodos es un examen de las maneras de hacer
un trabajo. Un estudio de tiempos es simplemente un procedimiento sistematico de
investigacion, recoleccion y registro de datos absolutamente precisos sobre el tiempo
requerido para completar una operacion”. (VAUGHN, 1988).

Existen varias aplicaciones de este estudio pero en nuestro caso la aplicacion estara
enfocada a conocer la carga de trabajo segun el horario de atencion asi como también
a la disminucién de filas de espera en la prestacion del servicio, sabiendo que “La
teoria de filas de espera se basa en la suposicién de que se puede determinar el
tiempo del servicio y el tiempo entre llegadas, asi como la distribucion de esos
tiempos” (VAUGHN, 1988). Una de las aplicaciones en las que se utiliza el estudio de
tiempos y movimientos con mayor frecuencia es para la programacion, estimacion del
tiempo de entrega y estd también asociado a los sistemas de incentivos que entrega

la empresa a sus colaboradores.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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2.2.1 TECNICAS PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Existen varias técnicas para realizar el estudio de tiempos entre las mas
importantes constan las siguientes:

1. Sistemas de estandares de tiempo predeterminados

2. Estudio de tiempos con cronémetro

3. Muestreo del trabajo

4. Datos estandares

5. Estandares de tiempo de opinion experta y datos histéricos.
El estudio de tiempos por crondmetro es la técnica que se va aplicar en la empresa
Farmasol E.P debido a que se necesita conocer los tiempos referenciales tanto de
atencién, espera, asi como el tiempo que ocupan los empleados en los distintos
procesos, razon por la cual es necesario obtener una base de datos significativa que

permita realizar un analisis detallado. A continuacién se describe el método.

2.2.1.1 ESTUDIO DE TIEMPOS CON CRONOMETRO

El estudio con crondmetro sin duda es el estudio mas conocido a nivel de
empresa para encontrar el tiempo estandar de las actividades realizadas por los
operarios.

Frederick W. Taylor empez06 alrededor de 1880, a usar el cronémetro para estudiar el
trabajo, desde entonces la mayoria de industrias manufactureras han utilizado esta
herramienta con el fin de planificar el trabajo mismo. “Los estudios de tiempo se
definen como el proceso de determinar el tiempo que requiere un operador diestro y
bien capacitado, trabajando a un ritmo normal, para hacer una tarea especifica”
(Meyers, pag. 39).
El uso de crondémetros digitales representa una mayor precision en el registro de
datos para ser analizados. Existen procedimientos diferentes de estudios de tiempo.
1. Estudio continuo de tiempo (es utilizado en trabajos de corta duracién)
2. Estudio de tiempo de ciclo largo
El estudio de tiempo de alta duracién es utilizado en actividades superiores a 30 min,
0 a su vez en un estudio de 8 horas completas de la jornada laboral, con el fin de
identificar posibles problemas y dificultades que se pueden presentar con los recursos

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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(maquinaria, equipos, mano de obra, etc.). Todas estas variables son cuantificadas
en tiempo perdido y esto a su vez puede ser transformado en dolares perdidos, con
ello se puede tener una idea clara de cuanto se puede mejorar si se solucionan los

problemas encontrados.

2.3.2 METODOLOGIA PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS ESTANDAR DENTRO
DE LA FARMACIA

Debido a que se desea conocer la carga de trabajo, y los tiempos estandar
tanto en atencion; asi como el tiempo referencial de espera por parte de los clientes,
es necesario realizar el estudio de tiempo de ciclo largo; es decir tomar la mayor
cantidad de registro de datos durante toda la jornada de atencién de las farmacias por
el periodo de una semana completa, con ello se puede identificar la carga de trabajo
por dia y hora, asi como la mayor cantidad de tiempo de espera por parte de los
clientes con el fin de reducir el mismo.

Debido a que no todas las farmacias que pertenecen a la empresa cuentan con los
MiSMOS recursos en cuanto a tecnologia se utiliza dos metodologias que se detallan

a continuacion.

2.3.2.1 METODOLOGIA PARA EL REGISTRO DE TIEMPOS CON Q-MATIC

Q-MATIC es un sistema que proporciona los turnos (ticket) de atencién, en el ticket
se encuentra informacion de la hora que fue emitido. (Ver anexo 3: Ticket emitido)
1. Elcliente ingresa a la farmacia y toma un ticket
El cliente llega al counter para ser atendido y entrega el ticket a la doctora
La doctora escribe la hora a la que se empieza atender
La doctora escribe la hora que termina de atender

Registran los datos en Excel

o gk wD

Analizar los datos
7.

Grdfica 8. Esquema toma de tiempos con Q-Matic.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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1 ra. Informacion 2da. Informacion 2ra Informacién
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Cliente toma un a la doctora ser atendido
ticket emitido —_ —
por efsistema | TICKET |:> TICKET I:> TICKET —
O-MATIC ) A —— —_—
Se anota la hora
en la que
empieza a ser
atendido
! TIEMPO DE COLA 1 TIEMPO DE ATEMNCION *

Realizado por: Autor

Para realizar la toma de tiempos de la manera descrita, es necesario que la hora que

marca el sistema Q-MATIC esté en perfecta sincronia con la hora que se visualiza en

las pantallas de las computadoras de los counters, esto garantiza que los datos sean

precisos.

2.3.2.2. METODOLOGIA PARA EL REGISTRO DE TIEMPOS SIN Q-MATIC

a ~ 0w N PE

6.

Se entrega al cliente un ticket con la hora que ingresa a la farmacia

El cliente llega al counter para ser atendido y entrega el ticket a la doctora
La doctora escribe la hora a la que se empieza atender

La doctora escribe la hora que termina de atender

Registran los datos en Excel

Analizar los datos

En cualquiera de las metodologias, existe un registro de los datos por cada caja que

se encuentre atendiendo.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Grdfica 9. Esquema toma de tiempos sin Q-Matic.

1ra. Informacién 2da. Informacion 3ra Informacion
Cliente Anotar la hora en
entrega ticket la que termina de
Se entrega al a la doctora ser atendido
client un —
ticket en TICKET |:> TICKET IZ:> TICKET —
donde consta - — —_—

la hora Se anota la hora

en la que
empieza a ser
atendido

|
TIEMFPO DE COLA ! TIEMPO DE ATENCION '

Realizado por: Autor

Las metodologias mostradas anteriormente nos sirven para el registro de datos y
tener una informacién acerca de los tiempos tanto de espera como de atencion. Sin
embargo es necesario contrastar esta informacion con el andlisis de la demanda, asi
como la carga de trabajo que se da por hora, esto se logra siguiendo la siguiente

metodologia.

1. Analizar el historial mensual de personas que fueron atendidas
2. Analizar la demanda diaria

3. Analizar la demanda por hora

2.3 ANALISIS DE METODOS EN LA EMPRESA FARMASOL E.P

Como ya se menciond anteriormente el analisis de métodos no es mas que
seleccionar la mejor manera de realizar una tarea, siempre y cuando se hayan
evaluado las variables que intervienen en la misma como es el factor humano y las
limitaciones que este presenta, muchas de las ocasiones este punto no es
considerado en el disefio lo que conlleva a que los resultados no sean los esperados,
y se tenga que realizar ajustes y cambios lo que genera inconformidad en los
trabajadores y perdidas economicas.

Como vimos existen varias herramientas para analizar los métodos de trabajo, a

continuacién se menciona la metodologia que se usa en la empresa en estudio.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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2.3.1 ANALISIS DE METODOS DENTRO DE LA FARMACIA

Identificacion y descripcion de procesos
Elaboracién de diagramas de flujo
Identificacion de procesos criticos

Andlisis, Evaluacion y Modificacion de procesos

a b~ w0 N e

Elaboracion de politicas empresariales

2.4 SERVQUAL (FACTOR 2)

“El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry cuyo proposito es mejorar la calidad de servicio ofrecida por una
organizacion. Utiliza un cuestionario tipo que evalla la calidad de servicio a lo largo
de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada
para comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite
evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de comparacion con otras
organizaciones” (Aiteco Consultores, 2004)

El modelo SERVQUAL de calidad del servicio mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio (expectativas) en las cinco dimensiones citadas,
contrastando esa medida con la estimacion de lo que el cliente percibe del servicio en
estas mismas dimensiones.

Determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la discrepancia entre lo que

el cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo).

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Grdfica 10. Esquema del modelo SERVQUAL de calidad de servicio.
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Fuente:
(Pastrana, 2013)
Un servicio de calidad puede definirse como “la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes” (Aiteco Consultores, 2004). De manera que cuando las
percepciones superan las expectativas de los clientes sin duda representa una
ventaja debido a que existe una elevada calidad recibida y por lo tanto un nivel de
satisfaccion es alto, o caso contrario si las percepciones estan por muy debajo de las
expectativas existe una pobre calidad en el servicio prestado.
Existen ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los usuarios:
e Comunicacion “boca a boca”, u opiniones y recomendaciones de amigos y
familiares sobre el servicio.
e Necesidades personales.
e Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.
e Comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre las
prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el ciudadano

tiene sobre las mismas.

Dado estos factores el modelo SERVQUAL los relaciona en cinco dimensiones de la

siguiente manera:

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
Capacidad de Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un
Respuesta servicio rapido.
Sequridad Conocim?e-ntos y atencion r-nostrado-s -pf)r los empl-eados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.
Empatia Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.
Elementos Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales
Tangibles de comunicacion.

Cada una de estas dimensiones tiene que ser evaluadas por lo tanto el cuestionario

consta de tres secciones.

SECCION 1: Se interroga al cliente sobre las expectativas que tiene acerca de lo que
un servicio determinado debe ser. Esto se hace mediante 22 declaraciones en las que
el usuario debe situar, en una escala de 1 a 7, el grado de expectativa para cada una

de dichas declaraciones?.

SECCION 2: Se recoge la percepcién del cliente respecto al servicio que presta la
empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa posee las

caracteristicas descritas en cada declaracion.

SECCION 3: Situada entre las dos anteriores, cuantifica la evaluacion de los clientes
respecto a la importancia relativa de los cinco criterios, lo que permitird ponderar las

puntuaciones obtenidas.

2Aiteco Consultores, 2014

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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“‘De esta forma, el modelo SERVQAL de Calidad de Servicio permite disponer de
puntuaciones sobre percepcion y expectativas respecto a cada caracteristica del
servicio evaluada. La diferencia entre percepcion y expectativas indicard los déficits
de calidad cuando la puntuacion de expectativas supere a la de percepcion. A la vez
gue estos parametros direccionaran las mejoras que se deben implementar” (Aiteco
Consultores, 2004)

2.4.2 FORMATO SERVQUAL SEGUN LAS NECESIDADES DE FARMASOL E.P

La metodologia del SERVQUAL puede ser acoplado a las necesidades y a la
situacion de la empresa, entonces el formato que se realiz6 para FARMASOL E.P
consta de 17 preguntas, que han sido seleccionadas conjuntamente con la parte
administrativa de la empresa en base a una ponderacion de prioridad que se realizé
y pensadas en la importancia del tiempo que el cliente utilizara para responder el
cuestionario. (Ver anexo 4: Ponderacion de prioridades)

La escala de calificacion es del 1 a 5, esto se realizo para disminuir la brecha entre lo

realmente satisfactorio y lo opuesto. (Ver anexo 5: Formato SERVQUAL)

2.4.2.1 METODOLOGIA DE EJECUCION

El cuestionario se realiza en dos tiempos es decir primero se toman los datos
sobre las expectativas (Seccién | y Seccion Il), posteriormente se toma los datos

sobre las percepciones (Seccién Ill).

PRESENCIAL
1. Escoger un cliente al azar que haya ingresado a la farmacia
2. Se le pide al cliente su colaboracion para el llenado del cuestionario
3. Informar las instrucciones y contestar cualquier inquietud
4. Los datos seran recopilados en una base creada en Excel para posteriormente
ser analizados.

El tiempo estimado para llenar el cuestionario se encuentra en un rango de 2 a 3 min

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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PAGINA WEB

El cuestionario en la pagina web se realiz6 mediante formularios de Google-
Drive, esta herramienta digital nos permite almacenar informacion de las respuestas
sin necesidad de una base de datos externa y por un periodo de tiempo proporcional
a la cantidad de encuestas llenadas, sin embargo para el caso de la empresa se
espera que el almacenaje de los datos sea superior a un afio antes de ser eliminados
y empezar una nueva recoleccion de datos. Cabe recalcar que todos los datos pueden
ser exportados a Excel y por lo tanto se puede mantener un historial de las respuestas
en caso de implementar mejoras para poder contrastarlas. (Ver anexo 6: Formato
Servqual pagina web)
Una vez disefiado el formulario en la pagina web, es necesario complementar con
informacion publicitaria a los clientes con el afan de que visiten la pagina y puedan
calificar el servicio. Por lo que se utilizaron varios medios de publicidad como son:

Facebook, Twitter.

PASOS
1. Ingresar a la pagina web oficial de FARMASOL E.P (www.farmasol.gob.ec)

Link:https://docs.google.com/forms/d/1C5k00Mwikw5knRZ4ex3i1XKtHwrvoF

-dvjuCCszeU50/viewform?usp=send_form

Ingresar a la opcién CALIFICACION DEL SERVICIO EN FARMACIA
Seleccionar la farmacia a calificar
Realizar el llenado del cuestionario

Aceptar y guardar la informacion

2N T

Analizar la informacion guardada en la base de datos

Sin duda la aplicacion del SERVQUAL en la pagina web ayuda radicalmente y de una
forma sofisticada a identificar problemas y oportunidades de mejora no solo de las
farmacias que estamos estudiando sino de todas las farmacias que conforman la red
de farmacias solidarias municipales Farmasol E.P, lo que le agrega valor al servicio

de la empresa como tal.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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El analisis del Servqual se realiza por cada caracteristica y sobre cada punto que este
lleva consigo, con el propdsito de realizar una mejora puntual y sobre todo en orden

de prioridades segun el siguiente criterio.

ESCENEARIOS PARA EL ANALISIS DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS

Expectativas = Percepciones | Calidad Optima

Expectativas > Percepciones | Déficit de calidad

Expectativas < Percepciones | Derroche o exceso de calidad

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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CAPITULO 3
ESTUDIO DE METODOS (FACTOR 1)

INTRODUCCION

Todos los procesos que se han identificado, se ejecutaban de la misma manera
en las farmacias que vamos a estudiar, por lo que se realizd un analisis de la forma
de ejecutar los procesos en cada farmacia, entonces las mejoras y la estandarizacion
de los procesos estan generalizadas y no hechas para cada farmacia del estudio
aunque el impacto difiere de una farmacia a otra, esto debido a diferencias como la
no existencia del servicio de autoservicio? y pago de servicios basicos?, cantidad de

personal, y el nimero de veces a la semana que la farmacia recibe transferencias.

Gréfica 11. Autoconsumo Farmasol Los Nogales

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfica 12. Pago de servicios bdsicos

2 Hace referencia a los productos de consumo exhibidos en perchas, en donde el cliente puede escoger lo que desea de acuerdo
a sus necesidades

3 Los ciudadanos pueden efectuar el pago de servicios basicos (agua-luz-teléfono-internet). Este servicio se da como apoyo a
las empresas municipales

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Fuente: Elaboracién Propia

A continuacion se muestra la cantidad de personal y los servicios que ofrecen las

farmacias que estamos estudiando.

SERVICIOS OFERTADOS POR FARMACIA

FARMASOL FARMASOL FARMASOL
LOS NOGALES EUCALIPTOS SAN BLAS
6 personas 3 personas 2 personas
FARMACIA FARMACIA FARMACIA

AUTOSEVICIO

SERVICIOS BASICOS

3.1 IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DE PROCESOS

3.1.1. PROCESO 1: RECEPCION TRANSFERENCIA

Antes de realizar la descripcién del proceso es necesario conocer la definicion de
trasferencia.
Una transferencia segun el lenguaje interno que maneja la empresa, es la cantidad
de productos de insumo, productos para farmacia y medicamentos que se envia

desde la bodega central hacia los distintos puntos o farmacias. La transferencia llega
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a la farmacia en forma de abastecimiento, como resultado de un estudio de
inventarios que maneja la empresa en la que intervienen distintas variables que se
interrelacionan en un ERP llamado CODISA-NAF4.

La empresa cuenta con una logistica de distribucion establecida en un calendario de
lunes a viernes debido a que la bodega labora cinco dias a la semana. La empresa
encargada de la distribucidn de las transferencias deja los productos en el interior de
la farmacia.

Tabla 1. Calendarizacion programacion de trabajo que realiza la bodega central por dia.

En este calendario consta la informacion de la farmacia a la que se debe preparar la transferencia cada
dia (marcado con una x), es decir la Orden de Trabajo (O.T).

FARMACIAS| LUNES MARTES |MIERCOLES| JUEVES | VIERNES
Nogales X X X
Arenal X
Teresita X
Totoracocha
27 de Febrero
Miraflores
Terminal
Eucaliptos

C. Multiple
Paraiso
Ricaurte

San Sebastian
Sinincay

Turi

Santa Ana X
Nulti X
Barios X X
El Valle X
San Blas
Patamarca
Azogues X
Cumbe X
Nabon X X
TOTAL 11 10 10 11 12

XX

XX XX

X
XX | XXX X

X

X
X

X X| X

XXX [ XX [X

X[X|  [X]|X

XXX

Fuente: Farmasol E.P (Dpt. Gestion de inventarios)

4 CODISA NAF es una solucién financiera-administrativa compuesta de varias aplicaciones totalmente integradas,
desarrolladas sobre plataforma ORACLE, las cuales pueden ser adquiridas e instaladas de manera modular, dependiendo de
las necesidades de informacion de cada empresa
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Las transferencias realizadas son distribuidas el dia siguiente en la mafiana, por lo
gue el calendario de recepcion de transferencia en las farmacias difiere en un dia con
el calendario de bodega. Siendo el sabado el dia final de recepcion de transferencia

en las farmacias.

Tabla 2. Calendario de recepcion de transferencias en las farmacias.

La tabla muestra la recepcion de la transferencia en cada farmacia y por dia; la misma que se da hasta
el dia sdbado. Debido a que se envia la mitad de transferencias preparadas el dia viernes (marcadas con
color café en la Tabla N. 1), y la totalidad el dia lunes. Esto debido a la planificacion del manejo de
inventarios relacionado con el tiempo de reposicién.

LUNES MARTES |MIERCOLES| JUEVES VIERNES | SABADO
Arenal Arenal Nogales Arenal Nogales Bafos
Nogales Teresita Teresita Teresita San Sebastian | Teresita
Totoracocha | Prasio Totoracocha | Paraiso Totoracocha | Terminal
Mdltiple San Sebastian | Miraflores Terminal Miraflores Ricaurte
Miraflores Terminal Multiple Ricaurte Multiple Paraiso
27 de Febrero | Ricaurte Santa Ana Sinincay Eucaliptos Azogues

Eucaliptos El Valle Paraiso Valle

San Blas Bafios 27 de Febrero | San Blas
27 de Febrero | 27 de Febrero | Cumbe Patamarca
Patamarca Nabon Azogues Nulti
Azogues Nabon

Fuente: Farmasol E.P (Dpt. Gestidn de inventarios)

Una vez explicado algunas definiciones y como se manejan las transferencias es
importante recalcar que este proceso se realiza Unicamente los dias en los que llega
la transferencia a la farmacia que depende del tipo de farmacia. Ademas este proceso
es considerado critico, debido a que ocupa muchos recursos (tiempo, personal),
razon por la cual es necesario buscar oportunidades de mejora para lograr un proceso

mas eficiente.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE FUNCIONES CRUZADAS “RECEPCION DE

TRANSFERENCIA”
Recepcidén de transferencia
Transportista Jefe de farmacia Empleado Jefe de Bodega
“//Transferencia;\
\_  Almacenada / +
Revision fisica del
producto
Si *

Cumple no
especificaciones

de calidad

Correo notificando
novedades

no

cumple con lo
solicitado

Ingreso del
producto al sistema +

Perchado

Colocar en las
ubicaciones
especificadas

Realizado por: Autor

Dentro de este proceso existen subprocesos los cuales son:

(@) Revision: El proceso de recepcién de transferencia inicia con este
subproceso, cuando un empleado revisa las caracteristicas fisicas de los
productos (estado fisico del producto-calidad); asi como también compara con
lo solicitado para encontrar faltantes, excedentes y/o errores en general. La
cantidad y los productos solicitados son calculados por el sistema CODISA-
NAF hasta la noche anterior de realizar la transferencia en la bodega, de
acuerdo al manejo de inventarios que se basa en la Reposicion Activada por
el Mercado (RAM) el empleado simplemente realiza la actualizacion diaria del
sistema.
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(b) Ingresar al sistema: A la vez que se revisa el producto se lo ingresa en el

sistema mediante el cédigo de barras que poseen los productos.

(c) Perchar: Una vez acabado el subproceso de revisado y de ingreso en el
sistema el empleado tiene que proceder a perchar el producto en la ubicacion

ya establecida sea medicamentos, insumos o bienes de consumo.

() (b) (©)

Este proceso como ya se mencion6 es considerado clave y critico a la vez, debido a
gue es importante que el producto sea ingresado al sistema lo mas rapido posible, la
razon de esto se da porque puede llegar un cliente a solicitar un medicamento,
insumos o bienes de consumo Y si el producto no ha sido revisado e ingresado en el
sistema no se puede realizar la venta.

Ejecutar este proceso en la actualidad ocupa un rango de tiempo productivo (tiempo-
tack) entre los 150 min y 240 min (2.5h-4h), esto como resultado del promedio de un
muestreo de trabajo realizado a esta actividad. A su vez el tiempo puede diferir
dependiendo de la cantidad de productos que llegan a la farmacia, nUmero de
empleados, horarios de trabajo etc. Es importante mejorar el proceso y hacerlo mas
eficiente.

El diagrama de flujo mostrado anteriormente es el que se ha estado manejado en las
farmacias, sin embargo se encontr6 una oportunidad de mejora ya que en este
diagrama de flujo la Unica persona que podia revisar, e ingresar el producto al sistema

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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era la persona responsable de farmacia (jefe de farmacia) esto generaba un cuello de
botella, el perchado del producto lo realizaban los demas empleados por designacion,
es decir las personas de autoconsumo se encarga de perchar su producto y las

personas de farmacia perchan los medicamentos.

IMPLEMENTACION DE MEJORA

DIAGRAMA DE FLUJO IMPLEMENTADO

Recepcidn de transferencia

Transportista Jefe de farmacia/Empleado Jefe de Bodega
“‘/ Transferencia \
\_  Almacenada / +
Revisién fisica del
producto

no

Correo notificando
novedades

cumple con lo
solicitado

Ingreso del
producto al sistema

ﬂ:olocar en las
| ubicaciones
especificadas

Realizado por: Autor
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El cambio radicé en establecer una politica empresarial en la que se mencione que
cualquier persona incluyendo a la responsable de farmacia puede revisar e ingresar
el producto al sistema, ademas se establecié que la notificacion de inconvenientes a
bodega por medio de un correo electrénico lo puede realizar cualquier empleado en
el caso de que no se encuentre el jefe de farmacia; ya sea por el horario de trabajo o
por cualquier situacion. El perchado del producto se seguird manejando de la misma

forma es decir por designacion y colaboracion. (Ver Politica 1).

Politica Empresarial 1

Recepcion transferencia

Todo el personal que labore en la farmacia, esta en la capacidad de revisar e ingresar el
producto de la transferencia al sistema, en coordinacion con el encargado de farmacia,
ademas tiene la responsabilidad de notificar anomalias en la transferencia ya sea al jefe de
farmacia 0 a su vez a la bodega mediante un correo electrénico; asi como asumen la
obligacion de perchar el producto perteneciente a su area 0 en apoyo a otra rea ya sea esta

de farmacia o autoconsumo en las ubicaciones establecidas.

En realidad no se modifico el proceso porque esta correcto, pero si se cambié la forma
de ejecucion con la que se va a llevar a cabo, con esto se logré una mayor flexibilidad
del personal, disminucion del 35% del tiempo ocupado en esta actividad (se
demuestra en el capitulo 4), generar un ambiente de participacién entre los

empleados (Empowerment) asi como aumentar la efectividad del proceso.

3.1.2. PROCESO 2: CIERRE DEL SISTEMA

Este proceso se realiza cada vez que se da por terminada la jornada de trabajo,
el empleado realiza todo el proceso desde el sistema CODISA-NAF, primero realiza
el cierre de reporte que incluye introducir las claves que son Unicas de cada empleado,
actualiza las ventas, luego realiza el cierre de turno, el paso siguiente es realizar el
cierre de cajero, y finalmente realiza el cierre de valores que incluye hacer el cierre

de tienda, cierre de baucher’s, y contar el dinero fisico asi como llenar la hoja de

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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reporte de cierre, esta va junto con el dinero en una funda plastica a la caja fuerte de

la farmacia.

DIAGRAMA DE FLUJO DE FUNCIONES “CIERRE DE SISTEMA”

Cierre de sistema

Todo el personal

Ingresar al sistema
CODISA-NAF

Cierre reporte
cajero

v

Cierre de turno

v

Cierre caja

v

Cierre de valores
tienda, baucher

Dinero vs Tomar A. Correctiva
reporte inmediata
. . Notificar al
Realizar hoja de
responsable de
reporte .
farmacia

/

Colocar dinero y hj.
Reporte en una
funda plastica

\ 4

{/C-Euardar en la caja
\ fuerte

Realizado por: Autor

Este proceso se realiza todos los dias, toma un tiempo de 12 min. Pero es totalmente

necesario el cuadre del dinero, esta actividad no presenta inconvenientes y cuando

AUTOR: WILSON JIMBO C.



UNIVERSIDAD DE CUENCA g%

se habla de tomar una accion correctiva inmediata hace referencia a que se debe

reponer el dinero faltante por parte del empleado.
3.1.3. PROCESO 3: CONTAR VALORES

Este proceso es exclusivamente realizado por el jefe de farmacia, se lo realiza

de lunes a viernes a primera hora, esto debido a que la empresa FORTIUS encargada
del traslado del dinero generalmente lo hace en la mafana.
El proceso comienza cuando el jefe de farmacia imprime un registro del sistema
CODISA-NAF denominado detalle de cuadre que indica los valores de cierre de cada
caja, detallando los valores de tarjetas de crédito y el efectivo. Este reporte incluye
los valores de farmacia, autoconsumo y servicios basicos en el caso de poseer el
servicio, luego se procede a retirar el dinero de la caja fuerte, dentro de la misma esta
dividido el dinero en fundas plasticas de cada caja y con un registro denominado
reporte de cierre que es llenado por cada empleado. Finalmente se procede hacer el
conteo fisico del dinero para realizar el cuadre con los datos del registro.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE FUNCIONES “CONTAR VALORES”

Contar valores

Jefe de farmacia

Ingresa al sistema
CODISA-NAF

Imprimir detalle
de cuadre

v

Recoger dinero
caja fuerte

v

Revisar reporte
de cierre de cada
caja

no Entrevistar al

encargado del
reporte con

inconvenientes

v

Cuadre entre
dinero fisico y
reporte

Realizar una
Guardar dinero accion correctiva
caja fuerte inmediata

{/ Entrega USD
\empresa FORTIUS

Realizado por: Autor

Realizar este proceso toma un tiempo entre 40 y 50 min dependiendo de la cantidad
de dinero generado por las ventas, siendo el tiempo maximo los dias lunes debido a
gue el dia sabado y domingo no se realiza este proceso.

La accion correctiva inmediata es reponer el dinero faltante por parte del empleado

con el inconveniente. Esto como politica de la empresa.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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IMPLEMENTACION DE MEJORA

Este proceso fue eliminado en todas las farmacias, debido a que no le agrega
valor al servicio y es un reproceso innecesario; por la razén de que en el proceso de
cierre del sistema cada persona realiza el cuadre de su caja con el dinero fisico y es
responsable del mismo. En el dinero va la informacion del empleado con un sello
distintivo en los billetes que posee cada caja, entonces cuando sucede algun
inconveniente el banco notifica directamente al responsable.

Una de las ventajas al eliminar este proceso no solo es el tiempo ganado que es
alrededor de 50min como promedio que pueden ser utilizados en actividades que si
agregan valor a la farmacia. Por otro lado al eliminar este proceso cada persona es
responsable de que el dinero cuadre correctamente y no se va a generar un altercado

entre el empleado y el jefe de farmacia en el caso de encontrarse un error.

Contar valores
Proceso Tiempo
Actual 40-50 min
Implementado 0 min

3.1.4. PROCESO 4: ATENCION AL CLIENTE

Este proceso inicia desde que el cliente ingresa a la farmacia, debido a que no
unicamente los empleados se dedican atender en el counter, es decir recibir la receta
y despacharla; sino que muchas de las veces es importante que el empleado brinde
un servicio personalizado al cliente, y como ya hemos mencionado este proceso es
fundamental ya que aqui se ve involucrado el nivel de satisfaccion que puede percibir
el usuario, también el mayor porcentaje de la jornada laboral es designada a esta
actividad. Por esta razon se va a describir este proceso desde el punto de vista del
cliente. La Unica diferencia que existe en este diagrama de flujo entre las farmacias
es que en algunas de estas no existe autoservicio y el sistema Q-MATIC que entrega
los tickets y administra la cola de espera. Pero la teoria de colas que maneja tanto el
sistema como la farmacia estd basada en la regla o prioridad FIFO (First in-First
out/Primero en entrar-primero en ser atendido). Teniendo una segunda prioridad

considerando a las personas de la tercera edad.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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DIAGRAMA DE FLUJO SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Servicio de atencidn al cliente

Cliente

Farmacia

Autoservicio

Ingresa

Toma turno

si

v

Espera su turno

v

Se dirige a la zona
de despacho
(counter)

Presenta la receta

medicamento

Acepta precio,

Cancela

Existe el no

Desea genérico
solicitado

v

Escoge los
productos

no

marca

T. crédito

Solicita cédula de

Tipo de pago identidad

Cumple
requisitos

No se realiza la
compra

Entrega factura

i

AUTOR: WILSON JIMBO C.

Realizado por: Autor

48



UNIVERSIDAD DE CUENCA g%

CAPITULO 4

ESTUDIO DE TIEMPOS (FACTOR 1)

Para realizar el estudio se debe mencionar que nos basamos en el numero de
facturas emitidas en un periodo de tiempo (afio, mes, dia, hora) que son registradas
por el sistema CODISA-NAF, por lo que se considera estos valores como la demanda
real de clientes; sin embargo este valor difiere con el dato del tréfico de personas®

gue ingresan a la farmacia ya que en ocasiones se presentas situaciones como:

e La inexistencia del medicamento
e El cliente no cuenta con los recursos para costear el valor del producto

e El cliente solicita simplemente informacion del producto

Todos estos escenarios no son registrados en el sistema y no agregan valor a la
farmacia, mas sin embargo estan presentes en el dia a dia. Es importante recalcar y

aclarar estas situaciones debido a que incrementan la carga de trabajo.

4.1 ESTUDIO DE TIEMPOS “FARMASOL LOS NOGALES”

Para validar el estudio es necesario realizar el estudio de la demanda.
PRONOSTICO DE FACTURAS EMITIDAS

Debido a que los datos de facturacion muestran un nivel constante se utiliza el método

de promedio movil de 3 periodos para pronosticar el mes de Diciembre.

1
Di = E(Dt—l + D¢z + Dt-3)

1
Diciembre = 3 (7254 + 7373 + 7344)

Diciembre = 7324 Facturas

5 Hace referencia a la cantidad de personas que ingresan a la farmacia, sin importar si estas realizan la compra
o no lo hacen.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Este dato es necesario para realizar posteriormente el estudio SERVQUAL ya que la
ejecucion de esta herramienta se realiza en este mes, esta informacion se requiere
como base para conocer el nUmero de muestras necesarias para el estudio.

De ahi la importancia de realizar un pronostico, asi como es necesario en este capitulo

para realizar un analisis de variacion mensual de la demanda en el periodo de un afio.

HISTORIAL DE NUMERO DE FACTURAS EMITIDAS ANO (2013-2014)
Tabla 3. Factura emitidas 2013-2014 FMS Los Nogales.

Mes 2013 2014 Variacion | Promedio
Enero 8377 8379 0,0% 8378
Febrero 7099 7375 3,9% 7237
Marzo 7784 7664 1,5% 7724
Abril 8989 7536 16,2% 8263
Mayo 8702 7526 13,5% 8114
Junio 8146 7217 11,4% 7682
Julio 8392 7261 13,5% 7827
Agosto 7978 7046 11,7% 7512
Septiembre 7372 7344 0,4% 7358
Octubre 7706 7373 4,3% 7540
Noviembre 7892 7254 8,1% 7573
Diciembre 7544 7324 2,9% 7434

TOTAL 92640

Fuente: Base de datos CODISA-NAF

Promedio Atencién mensual

9,0%
0,
o 8.9%

‘- 8,8%
==

8,4%
83% 83% g2

% 81% g1y

8,0%
7,8%

Enero -
Abril
Mayo
Julio
Marzo
Junio 4
Noviembre
Octubre
Agosto
Diciembre
Septiembre
Febrero

Gréfica 13. Promedio atencion mensual FMS Los Nogales.

Fuente: Base de datos CODISA-NAF

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Se puede observar que la demanda mensual sigue un nivel constante; es decir no
existe una variacion significativa en cada mes. Siendo Enero, Abril y Mayo los meses
gue muestran una diferencia porcentual relativamente mas alta. Febrero es el mes
con menor porcentaje en la atencion pero se debe considerar que este mes posee
solo 28 dias.

Una vez identificada la demanda mensual se realiza el analisis por dia, como ya se
observé que todos los meses poseen similar cantidad de atenciones realizadas se
puede analizar la demanda de una semana de cualquier mes y la informacién
obtenida no variara considerablemente. Por lo tanto se va a realizar el estudio en el

mes de Octubre la semana que va desde el dia 16 al 22.

La demanda de este mes no fue pronosticada, sin embargo inicialmente este dato fue

desconocido pero hasta el término de este trabajo se pudo obtener el dato real.

HISTORIAL DEMANDA DIARIA MES DE OCTUBRE

DIA N.FACTURAS
Domingo 205
Lunes 1283
Martes 1112
Miércoles 1373
Jueves 1330
Viernes 1160
Sabado 910
Total 7373

ANALISIS DE LA DEMANDA DIARIA (1-Octubre-2014 hasta 31-Octubre-2014)

Demanda por dia
2500 30000

- 25000

2000
- 20000

1500
/ - 15000

1000

/ - 10000

500 - 5000
0 j )

Do:;mg Lunes Martes szgcol Jueves | Viernes | Sabado
bed Suma de CUENTA | 205 1283 1112 1373 1330 1160 910

e=f#=Suma de VALOR | 3231,42 |20696,71| 17670,7 |23172,39|21525,58|18920,44 | 14049,95

# Facturas

Fuente: Base de datos CODISA-NAF

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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ANALISIS DE LA DEMANDA DIARIA (16-Octubre-2014 hasta 22-Octubre-2014)
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Gréfica 14. Anélisis demanda diaria FMS Los Nogales

Analisis por dia
600
/\ - 5000
450 \_'____,.
o - 3500
2 300
5]
=
= /
F* 150 - 2000
0 —E - " " - 500
Domingo Lunes Martes | Miércoles | Jueves Viernes Sdbado
ld Suma de Documentos 51 352 288 292 267 258 232
=#=Suma de Ventas (USD) 1120 5732 4255 4591 3722 3844 3492

Se puede observar que el dia con mayor demanda es el Lunes, seguido por el
Miércoles cabe recalcar que en esta farmacia coinciden los dias de mayor demanda

con los dias de transferencia, lo que dificultaba aiun mas el proceso critico (Revision

transferencia).

Realizado por: Autor

El horario de atencion de la farmacia es desde las 8am hasta 21pm.

HISTORIAL DEMANDA POR HORA (2-Enero-2014 hasta 30-Noviembre-2014)

Gréfica 15. Historial demanda por hora FMS Los Nogales.

Horas Pico

w

s

=

i

m

'8

E-3
lsd Documentos 3131 | 6244 | 7319 | 8164 | 7632 | 5319 | 4833 | 5852 | 6988 | 7903 | 8730 | 6970 | 2452
==4=Ticket promedio (USD)| 12,3 | 153 | 189 | 164 | 186 | 156 | 17,7 | 153 | 166 | 17,4 | 155 | 14,3 12,4

20,0

16,0

12,0

8,0

4,0

0,0

AUTOR: WILSON JIMBO C.

Realizado por: Autor
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Antes de realizar el analisis se debe explicar lo siguiente:

Ticket promedio hora: Hace referencia a la razon dada entre el valor en USD
generado en una hora especifica y la cantidad de facturas emitidas en dicha

hora.

Valor USD
Cant.de facturas

Ticket promedio(h) =

Esta variable es critica, debido a que se relaciona con el tiempo de atencién y de
espera, es decir entre mas alto es el valor de esta variable mayor es el tiempo

requerido para la atencion; lo que da como resultado tiempos de espera altos.

Horas Pico
210 20,0

180
150

- 16,0

- 12,0

120
90
60

# Facturas

- 8,0

- 4,0
30

- 0,0

&= Documentos 73 151 156 | 180 | 157 119 94 120 154 | 168 | 184 | 136 | 48
«=¢=Ticket promedio (USD) 10,5 | 164 171|158 | 177 161 164 145 157 | 181 | 143 | 104 116

ANALISIS DE LA DEMANDA POR HORA
(16-Octubre-2014 hasta 22-Octubre-2014)

Graéfica 16. Analisis de la demanda por hora FMS Los Nogales.
Realizado por: Autor

Se puede observar que el patron de atencion por hora sigue una misma tendencia

con respecto al historial del afio 2013.

ANALISIS DE LA CARGA DE TRABAJO POR HORA
(16-Octubre-2014 hasta 22-Octubre-2014)

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Para desarrollar este andlisis en el periodo de tiempo especificado es necesario
contrastar la informacion del total de facturas emitidas por la farmacia (registrado en
el sistema CODISA-NAF), con los datos registrados del estudio por cronédmetro de

ciclo largo. Esta metodologia se realiza en las tres farmacias en estudio.

Fuente Total | Porcentaje
Facturas emitidas | CODISA-NAF 1740 100%
Datos registrados | Estudio por crondmetro | 877 50%

Realizado por: Autor

Se registra el 50% del total de facturas emitidas, en otras palabras por cada dos
personas que ingresaron a la farmacia una de ellas fue parte del estudio por
crondmetro realizado. Por lo que el tamafio de la muestra es totalmente aceptable.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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RESULTADOS

Gréfica 17. Tiempo de atencion al cliente- Tiempo de cola por hora FMS Los Nogales.

. .. H Tiempo de atencidn (maximo)
Tiempo del servicio - hora

min ® Tiempo de cola (maximo)

00:20

00:17

00:14

00:11

00:08

00:05 t " ‘

o Ll

00:00 m “

Realizado por: Autor

El tiempo de atencién al cliente es variable, en otras palabras cuando existe una
demanda alta de clientes el tiempo promedio de atencion se reduce, esto como
resultado de la presion que recibe el empleado, lo que ocasiona que el ritmo de trabajo
se acelere, por lo tanto es fundamental conocer las horas con mayor demanda y por

lo tanto mayor carga.

AUTOR: WILSON JIMBO C.

55



UNIVERSIDAD DE CUENCA

TIEMPO DE ATENCION POR HORA
(16-Octubre-2014 hasta 22-Octubre-2014)

Tiempo de atencidn (méaximos)
Hora llegada i
del cliente (h) Total (min)

8 5:0

9 9:0

10 7:0

11 9:0

12 7:0

13 6:0

14 6:0

15 8:0

16 7:0

17 8:0

18 7:0

19 5:0

20 6:0

Promedio 9:0

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Gréfica 18. Tiempo de servicio de atencion al cliente por hora FMS Los Nogales.

min Tiempo de atencion por hora

00:11

00:08

00:05>

00:02

Realizado por: Autor

TIEMPO DE ESPERA POR HORA
(16-Octubre-2014 hasta 22-Octubre-2014)

Tiempo de cola (mé&ximos)
Hora llegada del )
Total (min)
cliente (h)
8 6:0
9 11:0
10 12:0
11 15:0
12 14:0
13 16:0
14 14:0
15 10:0
16 9:0
17 7:0
18 7:0
19 6:0
20 4:0
Promedio 16:0

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Gréfica 19. Tiempo de cola por hora FMS Los Nogales.

Tiempo de cola por hora

min

00:20

00:17

00:14

00:11

00:08

00:05

00:02

F 00:17
F 00:14
- 00:11
- 00:08
I 00:05

- 00:02
h

Realizado por: Autor

PORCENTAJE DEL TIEMPO DE ESPERA POR HORA
(16-Octubre-2014 hasta 22-Octubre-2014)

Gréfica 20. Porcentaje de tiempo de espera por hora FMS Los Nogales.

Tiempo de cola

13,3%
12,3% 12,1%

11,6%
10,6%

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Tiempo de Espera
Hora %

11 13

12 12

13 12 60%
14 12

15 11

16 9

17 8

18 8

10 5

5 5 40%
19 3

8 1

20 0

TOTAL 100%

Realizado por: Autor
Una vez que se han identificado las horas que poseen mayor tiempo de espera, se

procede a realizar un andlisis de las cargas horarias a través del siguiente grafico.

SIMBOLOGIA GRAFICO DESCRIPCION
F Farmacia Trabaja en el area de farmacia
AS Autoservicio Trabaja en el area de autoservicio
SB Servicios BAsicos Tr,at_)aja en el area de servicios
béasicos
Autoservicio y Servicios | Trabaja en el &rea de autoservicio y
AS/SB |, .. e o
basicos pago de servicios basicos

Trabaja en el &rea de autoservicio y

AS/F | Autoservicio y Farmacia .
farmacia

Representa una personay el turno de

Color trabajo que cubre

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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HORARIO ACTUAL

FARMACIA

FARMASOL LOS NOGALES

Graéfica 21. Horario actual de lunes a viernes FMS Los Nogales.

F

8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

# Empleados
Hora
atendiendo
11 2
12 1
13 1
14 1
15 2

Realizado por: Autor

La razén principal para que exista un tiempo de cola mayor en el horario ya
mencionado es debido a que existe una sola persona atendiendo, si bien es cierto la
cantidad de facturacion disminuye en estas horas criticas pero una sola caja no logra
atender a los clientes por lo que se procede a realizar un cambio de horarios.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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PORCENTAJE DE FACTURAS EMITIDAS POR HORA

Hora Porcentaje
08
09
10
11
12
13 22%
14
15
16
17
18
19
20

TOTAL | 100%

30%

48%

Grafica 22. Horario implementado Lun-Mier-Vie. FMS Los Nogales.

HORARIO IMPLEMENTADO

LUNES-MIERCOLES-VIERNES

F F F F F

8§ 9 10 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

Hora # Empleados atendiendo
11 2
12 2
13 2
14 2
15 3

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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La implementacion de este horario contribuye a que existan como minimo dos
personas atendiendo, pero a su vez se apoya al proceso critico de recepcion de
transferencia que se dan los dias Lunes-Miércoles-Viernes (Ver anexo 7:

Sustentacion de horario implementado)

Gréfica 23. Horario implementado Mar-Jue. FMS Los Nogales.

HORARIO IMPLEMENTADO
MARTES-JUEVES

8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

#
Hora | Empleados
atendiendo
11 2
12 2
13 2
14 1
15 2

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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RESULTADOS OBTENIDOS CON LA IMPLEMENTACION
TIEMPO DE ESPERA POR HORA

(8-Enero-2015 hasta -14 Enero-2015)

Tiempo de cola (maximos)
Hora llegada del )
cliente (h) Total (min)
8 6:0
9 11:0
10 12:0
11 10:0
12 10:0
13 12:0
14 12:0
15 10:0
16 9:0
17 7:0
18 7:0
19 6:0
20 4:0
Total general 12:0

Realizado por: Autor

Gréfica 24. Resultados obtenidos tiempo de cola por hora FMS Los Nogales.

Tiempo cola por hora
min

20:10

17:17

14:24

11:31

838
546

2:53 +

0:0 -

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Gréafica 25. Reduccion del tiempo de espera FMS Los Nogales.

min Reduccion del tiempo de espera

17:17

14:24 N

TSN
VA e

2:53

0:0

=—T.COLA ACTUAL 60 | 11:0| 12:0 | 10:0 10:0 | 12:0  12:0|10:0| 90 | 70 | 7:0 | 6:0 40
====T.COLAANTERIOR | 6:0 11:0| 12:0| 150  14:0|16:0 14:0|10:0| 90 | 7.0  7:0 | 6:0 | 40

Realizado por: Autor

Existe una reduccion de tiempo de espera del 23% en las horas criticas, esto como
resultado del valor promedio de tiempo de cola, logrado con el cambio de horarios
(fuerza de trabajo). Sin embargo existe un cambio radical en el proceso de recepcion

de transferencia que se detalla a continuacion.

Recepcion Transferencia
Tiempo Anterior Tiempo Mejora| T. reducido
min 205 — 240 120 - 150 85-90
h 3.42 -4 2-25 142-15
% reduccion 39%

Realizado por: Autor

La reduccion del tiempo se da en un 39% esto como resultado de un valor promedio
ya que este proceso en singular posee un rango directamente proporcional a la
cantidad de productos que llegan a la farmacia y este con las ventas. Para lograr esta

reduccion de tiempo fue necesario establecer ciertos cambios técnicos como:

e Se agreg6 mayor fuerza laboral es decir dos personas netamente se dedican a
este proceso por lo que el tiempo productivo del proceso se reduce a la mitad

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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e La modificacion de horarios de trabajo de acuerdo a un estudio de cargas de

trabajo Cambio en las politicas de la farmacia.

Graéfica 26. Gréfica lean FMS Los Nogales

GRAFICA LEAN

Revisar- Revisar-ingresar-
ingresar perchar
Llega Transf.
9h 10 11 12| 13 14 15 16 17 18 19 20 21h

Producto en espera

DESDE |HASTA ACTIVIDAD
11:10 11:30 |llega producto
Revisa e ingresa una parte del producto
11:30 12:00
12:00 16:30 | No aporta con el proceso
Termina de revisar, ingresar y en
16:30 19:45 _
ocasiones de perchar

Realizado por: Autor

La grafica de agregacion de valor nos muestra el tiempo desperdiciado desde las

12:00h hasta las 16:30h. Esto debido a que el horario de la jornada laboral de la Jefe

de farmacia ocasionaba este problema, ya que este empleado era el Unico que

revisaba la transferencia y su jornada terminaba a las 12:00h y reiniciaba a las 16:00h;

sabiendo que la transferencia generalmente llega a las 11:00h.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Revisar-

ingresar-perchar

llega

5h 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21h

Realizado por: Autor

DESDE |HASTA ACTIVIDAD
11:10 | 11:30 |llega producto

Revisa e ingresa una parte del
11:30 | 12:00
producto

Termina de revisar, ingresar y de
12:00 | 14:00
perchar

Realizado por: Autor

Como se puede notar en la grafica el tiempo que no agregaba valor al proceso critico
fue eliminado en su totalidad, lo que da como resultado un flujo del proceso y sus
operaciones continuo y no con esperas y demoras.

Para reducir los tiempos de espera de los fines de semana, se realizé la siguiente

modificacion.
Gréfica 27. Horario actual Sdb. FMS Los Nogales.
HORARIO ACTUAL SABADO
FARMASOL LOS NOGALES
AS
AS F
F

8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Gréfica 28. Horario actual Dom. FMS Los Nogales.

HORARIO ACTUAL-DOMINGO

FARMASOL LOS NOGALES

A
F H H H H H H H
8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

Realizado por: Autor

Como se puede observar el dia sabado en la tarde existe una sola caja tanto para
farmacia como para autoconsumo. Sin embargo la carga de trabajo es superior en la

farmacia.

PROMEDIO FACTURAS EMITIDAS EL DIA SABADO

Gréfica 29. Facturas emitidas sdbado FMS Los Nogales.

Facturas emitidas dia Sabado

178
N. Facturas

200 A
150 -
54

100 -

50 A

0

AUTOCONSUMO FARMACIA

Realizado por: Autor

Para compensar esta desigualdad y disminuir el tiempo de espera en la farmacia, es
necesario que en la tarde la persona encargada de autoconsumo trabaje en la caja
de farmacia, con ello logramos tener dos personas atendiendo en esta area y que a

su vez pueden cobrar los productos del autoconsumo.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Grafica 30. Horario implementado Sab. FMS Los Nogales.

HORARIO IMPLEMENTADO SABADO

FARMASOL LOS NOGALES

AS/F

AS/SB F

8§ 9 10 11 12 13 14 15 1?6 17 18 19 20 21

Realizado por: Autor

HORARIO IMPLEMENTADO DOMINGO
FARMASOL LOS NOGALES
Grafica 31. Horario implementado Dom. FMS Los Nogales.

AS/F

F i i | i i i

8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
Realizado por: Autor

REDUCCION DEL TIEMPO DE ESPERA

Hora T. Cola anterior | T. Cola obtenido
8 1.0 1.0
9 11:0 10:0
10 5:0 5:0
11 10:0 9:0
12 6:0 6:0
13 1:0 2:0
14 14:0 6:0
15 6:0 6:0
16 1:0 1:0
17 7:0 7:0
18 4:0 4:0
19 0:0 1:0

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Gréfica 32. Reduccion tiempo de cola por hora FMS Los Nogales.

17:17

14:24

11:31

8:38

5:46

2:53

0:0

min

Tiempo de cola por hora

A

A

A A
I\/ \

LA\ A

[ N/ N\ \
/ YV \

8 9

10

11

12

13

14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19

T.cola anterior | 1:0 | 11:0

5:0

10:0

6:0

1:0

14:0, 6:0 | 1:0 | 7.0 | 4.0 | 00

T.cola obtenid

o| 1:0 [10:0

5:0

9:0

6:0

2:0

60| 60 1.0 70| 40 | 1.0

Realizado por: Autor

4.2 ESTUDIO DE TIEMPOS “FARMASOL SAN BLAS”

Para validar el estudio es necesario realizar el estudio de la demanda.

PRONOSTICO DE FACTURAS EMITIDAS

Debido a que los datos de facturaciéon muestra un nivel constante se utiliza el método

de promedio movil de 3 periodos para pronosticar el mes de Diciembre.

1
Di = E(Dt—l + D¢z + Di3)

1
Diciembre = 3 (4527 4+ 5088 + 5037)

Diciembre = 4884 Facturas

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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HISTORIAL DE NUMERO DE FACTURAS EMITIDAS ANO (2013-2014)
Tabla 4. Facturas emitidas 2013-2014 FMS San Blas.

Mes 2013 2014 | Variacion | Promedio
ENERO 4990 o177 3,6% 5084
FEBRERO 4250 4500 5,6% 4375
MARZO 4300 4805 10,5% 4553
ABRIL 1742 4683 62,8% 3213
MAYO 3301 4670 29,3% 3986
JUNIO 3854 4546 15,2% 4200
JULIO 4384 4632 5,4% 4508
AGOSTO 4406 4417 0,2% 4412
SEPTIEMBRE 4525 5037 10,2% 4781
OCTUBRE 4601 5088 9,6% 4845
NOVIEMBRE 4607 4527 -1,8% 4567
DICIEMBRE 4515 4884 8,1% 4700

TOTAL 53224

Realizado por: Autor

Gréfica 33. Promedio de atencién mensual FMS San Blas

Promedio de atencion mensual
10% 0
M s% 9% . 8% 8% % 0L 0% ox
— 8% 8% = o i =
6%
5 a0 O e e N O N T I T I
o o w o= =
o 2 9z o 2 9 2 8 & & &
: £ % %2 2353 3§82 & &
HoE 2 < & 8 3 =&
v =

Realizado por: Autor

Existe un mayor porcentaje de atencion en el mes de Enero, la tendencia de la

demanda es similar en todos los meses siendo Abril el mes con menos demanda.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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HISTORIAL DEMANDA DIARIA MES DE OCTUBRE

DIA N. FACTURAS
Domingo 204
Lunes 814
Martes 730
Miércoles 943
Jueves 943
Viernes 782
Sébado 672
Total 5088

B

ANALISIS DE LA DEMANDA DIARIA (1-Octubre-2014 hasta 31-Octubre-2014)

Demanda por dia

1200 7000
hf\‘ - 6000
E 800 - 5000
e - 4000
& - 3000
; 400 - 2000
- 1000
Domingo Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sdbado
== N. Facturas 204 814 730 943 943 782 672
=g Suma en dolares 1451,4 5503,46 5136,27 6042,57 6114,36 5367,18 4666,17
Fuente: Base de datos CODISA-NAF
ANALISIS DE LA DEMANDA DIARIA
(11-Diciembre-2014 hasta 17 -Diciembre-2014)
Gréfica 34. Analisis de la demanda diaria FMS San Blas
Analisis por dia
5 e S~
< 160 % 1100
E /
= 110 / - 600
TSI
10 - 100
Domingo Lunes Martes | Miércoles| Jueves Viernes Sabado
==d Suma de Documentos 46 186 174 160 199 183 148
=4§=Suma de Ventas (USD) 264 1520 1478 1215 1748 1483 1093

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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ANALISIS DE LA DEMANDA POR HORA
(11-Diciembre-2014 hasta 17-Diciembre-2014)

Gréafica 35. Andlisis de las demanda por hora FMS San Blas.

Analisis por hora

160 8,0
@
E 120 gv,\ - 6,0
E R/
=] 80 - 4,0
o
T+ 40 - 2,0
0 - 0,0
08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
=i Suma de Documentos 82 66 87 106 | 101 78 81 69 69 104 | 139 | 114
==¢==Promedio de Ticket (USD) 6,5 6,6 | 53 6,3 | 69 51|51 46 | 6,8 6,3 | 7,0 73

Realizado por: Autor

ANALISIS DE LA CARGA DE TRABAJO POR HORA
(11-Diciembre-2014 hasta 17-Diciembre-2014)

Fuente Total | Porcentaje
Facturas emitidas | CODISA-NAF 1096 100%
Datos registrados | Estudio por crondmetro 806 74%

Realizado por: Autor

Se registra el 74% de datos del total de facturas emitidas, por lo que la muestra es

totalmente valida para el estudio.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Gréfica 36. Tiempo de atencion al cliente- Tiempo de cola por hora FMS San Blas.

- . . H Tiempo de cola {maximo)
Tiempo del servicio-hora ) L
. B Tiempo de atencidén (maximo)
min

5:12
433

3:54

3:15
2:36

1:58

1:19

0:40 m
0:1

h
102 :35:02 :20:35:02:20:45:02 :20:28:02 :22 :38:02 :20:42 :39:22 :40:3%:22 :40:59:25:50:10:30:48 105:20 :48’10:31

8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

Realizado por: Autor

TIEMPO DE ATENCION POR HORA
(11-Diciembre-2014 hasta 17-Diciembre-2014)

Tiempo de atencidn (maximos)
Hora llegada del cliente Total
(h) (min)

8 2:0

9 4:0

10 5:0

11 5:0

12 5:0

13 5:0

14 5:0

15 5:0

16 5:0

17 5:0

18 3:.0

19 4:0

Total general 5:0

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Graéfica 37. Tiempo de atencion al cliente por hora FMS San Blas

min Tiempo de atencion por hora

712

5:46

4:19
2:53
1:26 —] I
00 T T T T T T T T T T
8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 h

Realizado por: Autor.

TIEMPO DE ESPERA POR HORA
(11-Diciembre-2014 hasta 17-Diciembre-2014)

Tiempo de cola (m&ximos)
Hora llegada del cliente

(h) Total (min)
8 1:0
9 2:0
10 2:0
11 2:0
12 4:0
13 4:0
14 2:0
15 2:0
16 3.0
17 5:0
18 4:0
19 5:0

Total general 5:0

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Gréfica 38. Tiempo de cola por hora FMS San Blas.

Tiempo de cola por hora I Tiempo de cola (maximo)

—m—Tiempo del servicio

min
- 8:38

8:4 A
o / \ ‘._./-77 7:12
5:46 = N = 5:46
4:36 / L 219
327
/ - 2:53
2:18 o
1:9 - 1:26
0:0 - 0:0
8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 h

Realizado por: Autor

PROPUESTA DE MEJORA
El horario de atencion de la farmacia comienza a las 8:00 am y termina a las 20:00
pm. A continuacion se muestra el horario de trabajo de los dos empleados.

Grafica 39. Horario actual de Lun-Vie- FMS San Blas.

HORARIO ACTUAL DE LUNES A VIERNES
FARMASOL SAN BLAS

8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Realizado por: Autor

Debido a que existen Unicamente dos empleados no se puede realizar modificaciones
en cuanto a la jornada laboral, sin embargo como ya se vio la carga de trabajo en las
horas picos no representa mayores inconvenientes ya que el tiempo maximo de
espera es de 5 min, esto como resultado de un valor de ticket promedio reducido (6,15
USD), la razén de tener un valor reducido es debido a que la mayoria de clientes
realizan compras puntuales es decir no necesariamente una receta completa, por lo

tanto el tiempo de atencion es corto.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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La implementacion de la politica de “recepcion de transferencia” permite que los
empleados ingresen la factura lo mas pronto posible lo que garantiza que el producto

esté disponible para la venta.

4.3 ESTUDIO DE TIEMPOS “FARMASOL EUCALIPTOS”

Para validar el estudio es necesario realizar el estudio de la demanda.

PRONOSTICO DE FACTURAS EMITIDAS
Debido a que los datos de facturacidén muestra un nivel constante se utiliza el método

de promedio movil de 3 periodos para pronosticar el mes de Diciembre.

1
Di = Z(Dt_l + Dt + Di—3)

1
Diciembre = 3 (4373 + 4835 + 4504)

Diciembre = 4571 Facturas
Tabla 5. Facturas emitidas 2013-2014 FMS Eucaliptos.

HISTORIAL DE NUMERO DE FACTURAS EMITIDAS ANO (2013-2014)

Mes 2013 2014 Variacion | Promedio
ENERO 4020 4368 8,0% 4194
FEBRERO 3200 3915 18,3% 3558
MARZO 3500 4238 17,4% 3869
ABRIL 1878 4203 55,3% 3041
MAYO 3068 4268 28,1% 3668
JUNIO 3432 4252 19,3% 3842
JULIO 3729 4635 19,5% 4182
AGOSTO 3475 4314 19,4% 3895
SEPTIEMBRE 3406 4504 24,4% 3955
OCTUBRE 4013 4835 17,0% 4424
NOVIEMBRE 3820 4373 12,6% 4097
DICIEMBRE 4003 4571 14% 4287
TOTAL 47012

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Gréfica 40. Promedio de atencion mensual FMS Eucaliptos.

Promedio de atencion mensual
9%
% 9% .
8% o2 gy, 8% gm 8% 8% 9% 9%
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.7
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= o0 < < = = = 8 tu 2 = =
oo = 2 £ 8 ¢ ¢
v =

Realizado por: Autor
El promedio de atencién mensual sigue una tendencia constante, siendo Abril el

mes con menor nimero de atenciones registradas.

HISTORIAL DEMANDA DIARIA MES DE OCTUBRE

DIA N. FACTURAS
Domingo 257
Lunes 810
Martes 739
Miércoles 849
Jueves 816
Viernes 703
Sabado 661
Total 4835

ANALISIS DE LA DEMANDA DIARIA (1-Octubre-2014 hasta 31-Octubre-2014)

Demanda por dia

1200 9000
F\w’/\ - 8000
1000
/ - 7000
@ 800 - 6000
i
= / r 5000
g 600 4000
g /
#0400 { - 3000
- 2000
200
0 . . . -0
Domingo Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado
== N. Facturas 257 810 739 849 816 703 661
=g Suma dolares 2241,69 8059,27 7222,45 8481,33 7145,65 5964 52729

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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ANALISIS DE LA DEMANDA DIARIA
(5-Febrero-2015 hasta 11 -Febrero-2015)

Gréfica 41. Analisis de la demanda diaria FMS Eucaliptos.

Analisis por dia

250

M

2200

200 ~_, 1700
: e
£ 150 1200
<
2 100 - 700
* /
50 ¢ - 200
o |l : . - 300
Domingo Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado
i Suma de CUENTA| 20 154 192 187 173 149 148
=4=—"Suma de VALOR 141,8 1408,5 2003,4 1775,3 1897,2 1559,8 1476,8
Realizado por: Autor
ANALISIS DE LA DEMANDA POR HORA
(5-Febrero-2015 hasta 11 -Febrero-2015)
Graéfica 42. Analisis de la demanda por hora FMS Eucaliptos.
Horas pico
200 14,0
160 £ A B 12’0
= - 10,0
5 120 FETOSNG— - 80
E 6,0
= 80 ,
- 4,0
40
i - 2,0
0 - 0,0

0809 |10 |11 |12 (13 |14 |15 |16 |17 |18 | 19 20
== Documentos 2245|239 | 63|59 |66 |54 |65 |76 |94 |156|162|112
—+=—Ticket promedio (USD}) |9,0/9,0/8,0/8,4(10, |89 11,|9,0|11, |10, |9,4 |12, |9,6

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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ANALISIS DE LA CARGA DE TRABAJO POR HORA
(11-Diciembre-2014 hasta 17-Diciembre-2014)

Fuente Total | Porcentaje
Facturas emitidas | CODISA-NAF 1023 100%
Datos registrados | Estudio por cronémetro 521 51%

Realizado por: Autor

Se registra el 51% de la totalidad de facturas emitidas en el periodo de tiempo establecido, la

muestra es valida para el estudio.

Gréfica 43. Tiempo de atencion al cliente-Tiempo de cola por hora FMS Eucaliptos.

H Tiempo de cola (maximo)

min Tiempo del servicio-hora B Tiempo de atencion (maximo)
17:17
14:24
11:21
8:38
5:46
2:53

iy AL LA AR A AL WML o
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Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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TIEMPO DE ATENCION POR HORA
(5-Febrero-2015 hasta 11 -Febrero-2015)

Tiempo de atencidn (méaximos)
Hora llegada del cliente

(h) Total (min)

8 4:0

9 7:0

10 4:0

11 6:0

12 7:0

13 4:0

14 6:0

15 6:0

16 8:0

17 7:0

18 7:0

19 5:0

20 6:0

Total general 8:0

Realizado por: Autor

Gréfica 44. Tiempo de atencion al cliente por hora FMS Eucaliptos.

Tiempo de atencion por hora

8:38

7112

5:46

4:19

2:53 ~

126

0:0 +

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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TIEMPO DE ESPERA POR HORA
(5-Febrero-2015 hasta 11 -Febrero-2015)

Tiempo de cola (m&ximos)
Hora llegada del )
cliente (h) Total (min)

8 3:0

9 5:0

10 2:0

11 2:0

12 6:0

13 1:0

14 4:0

15 6:0

16 5:0

17 5:0

18 8:0

19 18:0

20 11:0

Total general 18:0

Realizado por: Autor

Gréfica 45. Tiempo de cola por hora FMS Eucaliptos.

I Tiempo de cola {(mdximo)

Tiempo de cola por hora —=—Tiempo del servicio

23:2 23:2
20:10 20:10
17:17 A 17:17
14:24 / \—- 14:24
11:31 - // 11:31
8:38 / \‘,/r' - 8:38
5:46 5:46

2:53

0:0

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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PROPUESTA DE MEJORA
Como ya se analizé los tiempos de espera son altos a partir de las 18 pm, llegando
a tener maximos de 18 min, lo que genera una insatisfaccion hacia el usuario del
servicio, adicional a esto la farmacia posee un espacio fisico reducido por lo que las
personas deben permanecer de pie hasta ser atendido lo que conlleva a un porcentaje

de insatisfaccion mayor.

HORARIO ACTUAL DE LUNES A VIERNES
FARMASOL EUCALIPTOS
Gréfica 46. Horario actual de Lun-Vie. FMS Eucaliptos

8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

Realizado por: Autor

Debido a que existe una sola persona atendiendo en el turno de la tarde es necesario
adicionar una persona mas a este horario de trabajo. Como se observo en el analisis
el valor del ticket promedio por hora asciende a 9,75 délares. Si bien es cierto existe
un tiempo de espera alto en las tardes no necesariamente es debido a la cantidad de
clientes sino mas bien al valor de ticket promedio que en las horas criticas haciende

hasta los 12 délares lo que genera un tiempo de atencién entre 3y 6 min

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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PORCENTAJE DE FACTURAS EMITIDAS POR HORA

Hora Porcentaje
08
09
10
11 35%
12
13
14
15
16
17
18
19
20

65%

Realizado por: Autor

REDUCCION DEL TIEMPO DE ESPERA

S T.COLA T.COLA
ACTUAL PRONOSTICADO
8 3:00 3:00
9 5:00 5:00
10 2:00 2:00
11 2:00 2:00
12 6:00 6:00
13 1:00 1:00
14 4:00 2:00
15 6:00 3:00
16 5:00 3:00
17 5:00 3:00
18 8:00 4:00
19 18:00 8:00
20 11:00 5:00

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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La reduccion del tiempo de espera, esta pronosticada debido a que la carga de

trabajo puede ser reducido a la mitad con la integracion de una persona en la

jornada laboral de la tarde a partir de las 14 pm.

Graéfica 47. Reduccion de tiempo de espera FMS Eucaliptos.

min Reduccion del tiempo de espera

19:12

16:48 A

14:24 / \

12:00 / \\

9:36 /

7:12 / Al

4:48 - /\ a— / / \

2:24 /\‘_,/ \\/;/_/

000 e o (101 1213|1415 16 17 18] 19] 20
——T.COLA ACTUAL 3:00 | 5:00 | 2:00 [ 2:00 | 6:00 | 1:00 | 4:00 | 6:00 | 5:00  5:00 8:00 |18:00(11:00
——T.COLA PRONOSTICADO | 3:00 | 5:00 | 2:00 | 2:00 | 6:00 | 1:00 | 2:00 | 3:00 | 3:00  3:00 4:00 | 8:00 | 5:00

AUTOR: WILSON JIMBO C.

Realizado por: Autor
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CAPITULO 5
SERVQUAL (FACTOR 3)

5.1 FARMASOL LOS NOGALES

CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA PARA REALIZAR LOS
CUESTIONARIOS
Se analizaron los datos de facturacion del sistema CODISA-NAF

HISTORIAL DE FACTURACION MENSUAL ANO 2013-2014
Tabla 6. Prondstico de facturacion mes de diciembre 2014 FMS Los Nogales.

MES Total Fact. 2013 | Total Fact. 2014
Enero 8377 8379
Febrero 7099 7375
Marzo 7784 7664
Abril 8989 7536
Mayo 8702 7526
Junio 8146 7217
Julio 8392 7261
Agosto 7978 7046
Septiembre 7372 7344
Octubre 7706 7373
Noviembre 7892 7254
Diciembre 7544 7324
PROMEDIO MENSUAL 7442

Realizado por: Autor

Gréfica 48. Facturacion mensual 2013-2014 FMS Los Nogales.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Facturacion mensual

10000

8000

6000

# Facturas

4000

2000

0

1 2 3 4 5 6 7
@ Total Fact. 2013 | 8377 | 7099 | 7784 | 8989 | 8702 | 8146 | 8392 | 7978 | 7372 | 7706 | 7892 | 7544
b Total Fact. 2014 | 8379 | 7375 | 7664 | 7536 | 7526 | 7217 | 7261 | 7046 | 7344 | 7373 | 7254 | 7324

Realizado por: Autor
CONDICIONES ESTABLECIDAS PARA EL CALCULO-SELECCION

Como se puede observar en la gréfica anterior la demanda de clientes muestra un
nivel constante cada mes, lo que garantiza que la toma de datos en cualquier mes del

afio es considerado aceptable.

N: Tamafio de la poblacion
Z: Valor dado por la curva de gauss
e: error de estimacion
n: tamafo de la muestra
Z?xpx q=xN
"TNseZ+ZZxpxq

Nivel de satisfaccion 95% 90%
N 7442 7442
z 1,96 1,645
p 0,5 0,5
q 0,5 05
e 0,05 0,05
T. Muestra 365 261

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Se procedera a realizar 261 encuestas, ya que podemos ver en la siguiente tabla que
la facturacion en los meses del presente afio no varia en el tamafio de la muestra por

lo que es totalmente confiable.

) VALIDACION ]
CALCULO CON CADA DATO DE FACTURACION MENSUAL DEL 2014

2014 N. Encuestas

Enero 262

Febrero 261

Marzo 261

Abril 261

Mayo 261

Junio 261

Julio 261

Agosto 261

Septiembre 261

Octubre 261

Noviembre 261

Diciembre 261

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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ANALISIS DE DATOS OBTENIDOS

ORDEN DE IMPORTANCIA DETALLADO POR
PREGUNTA

Considera usted que los empleados son siempre amables

La farmacia posee todos los medicamentos que usted

necesita

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus

clientes

Los empleados responden a las preguntas de los clientes

Considera que los empleados ofrecen un servicio rapido

a sus clientes

Considera que los empleados tienen conocimientos

suficientes para responder inquietudes

Se siente seguro al realizar sus transacciones (comprar su

receta, uso tarjeta de crédito)

Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra

un sincero interés en solucionarlo

La farmacia habitualmente realiza bien el servicio a la

primera vez

10

La farmacia posee horarios de trabajo convenientes para

los clientes (8:00 am hasta las 21:00 pm)

11

Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo lo

hacen (conseguir medicamentos u otros)

12

Considera que los empleados ofrecen una atencion

personalizada a sus clientes

13

Los empleados tienen apariencia pulcra (limpia y/o

adecuada)

14

El comportamiento de los empleados transmite confianza

15

Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas y

comodas

16

Los elementos materiales (facturas, folletos y publicidad)

son visualmente atractivos

17

La farmacia tiene equipos de apariencia moderna

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.

88



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Orden de importancia

A /7( /"/"\ /X
=\ \
>V v

65%

*
r's

%o Satisfaccion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17
—&—Expectativas | 99% | 98% | 98% | 98% | 98% | 97% | 97% | 97% | 96% | 96% | 96% | 94% | 94% | 94% | 87% | 78%  [71%
——Percepciones | 92% | 71% | 84% | 93% | 77% | 91% | 95% | 75% | 91% | 93% | 73% | 85%  95% | 93% | 90% | 90%  82%

Realizado por: Autor

ORDEN DE IMPORTANCIA AGRUPADO POR CARACTERISTICA-

EXPECTATIVAS
Caracteristicas
95%
90%
=
=
=]
9 85%
S
3
3 80%
=S
75%
7o% Velocidad d
Tangibles Confiabilidad elocidad de Seguridad Empatia
respuesta
M % Satisfaccién 89% 79% 85% 93% 83%

Realizado por: Autor
La gréfica nos indica el nivel de importancia en porcentajes, en donde la Velocidad de

respuesta es considerada la expectativa mas importante para el cliente; asi como los

elementos tangibles es la menos importante.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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ANALISIS DE CADA UNA DE LAS CARACTERISTICAS

Expectativas y percepciones "TANGIBLES"
98%
=
= 91%
o
2 84%
0
f’é 0-7 \
=] 7% +-
7]
2 70%
° 0 ) ) Los elementos
. Las instalaciones .
Lafarmacia fisicas Los empleados materiales
deberia/tiene . deberian/tienen (facturas, folletos y
. deberian/son . .
equipos de visualmente apariencia pulcra publicidad)
apariencia . (limpia y/o deberian /son
atractivas y .
moderna comodas adecuada) visualmente
atractivos
—4—Expectativas 77% 87% 94% 78%
=—4=—Percepciones 82% 90% 95% 90%
Brecha -5% -3% 0% -12%

Realizar por: Autor

En esta caracteristica cada uno de los puntos de percepcidn supera las expectativas

del cliente por lo que se afirma que existe de forma relativa un exceso de calidad o

gue cada punto esta totalmente satisfecho.

Expectativas y percepciones "CONFIABILIDAD"

100%

& &

>

90% /
80% _/

70%

1}

% Satisfaccion

60%

Cuando la empresa
promete hacer algo
en cierto tiempo
deberia/lo hace

Cuando un cliente
tiene un problema
la empresa
deberia/muestra un

La farmacia
habitualmente
deberia/realiza bien
el servicio a la

(conseguir B . <
. sincero interés en .
medicamentos u . primera vez
solucionarlo
otros)
—4— Expectativas 96% 97% 96%
—+— Percepciones 73% 75% 91%
Brecha 23% 22% 5%

Realizado por: Autor

Existen dos puntos criticos en los que existe un déficit de calidad, en estos puntos se

debe buscar una oportunidad de mejora.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Expectativas y percepciones "VELOCIDAD DE

RESPUESTA"
100% r ~ >
90% —
\g . /
2 80% —
Lol
S 70%
_m
E 60% .
wn Considera que los Los empleados Los empleados
= empleados siempre . P
, , . deberian/responden
deberian/ofrecen un deberfan/estan
L . a las preguntas de los
servicio rapido a sus dispuestos a ayudar a clientes
clientes sus clientes
—4—Expectativas 98% 98% 98%
—4—Percepciones 77% 84% 93%
Brecha 20% 14% 5%

Realizado por: Autor

Recordemos que esta fue la caracteristica mas importante para el cliente, esta
informacion se obtuvo del andlisis de datos preliminar por lo que se deberia dar
prioridad con el fin de realizar cambios que sean percibidos por el cliente. En el punto
uno existe una brecha del 20%, sin embargo este punto fue analizado y mejorado con

el andlisis de métodos y reduccidon de tiempos de espera.

Expectativas y percepciones ""SEGURIDAD"
100% :
95% L — d
=N

90% - =

85%
£ s0%
E se Considera que
= El deberia/siente Considera usted q
= . los empleados
= comportamient seguro al que los . .
= > deberian/tienen
73] o de los realizar sus empleados conocimientos
RS empleados transacciones deberian/son suficientes para

deberia/transmi (comprar su siempre res ondsr
te confianza receta, uso amables . p
tarjeta de inquietudes
=—4=—Expectativas 94% 97% 99% 97%
—+—Percepciones 93% 95% 92% 91%
Brecha 1% 1% 7% 6%

No existe una brecha significativa en cuanto a la percepcion de la caracteristica de

seguridad.

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Expectativas y percepciones "EMPATIA"

100%
90%
80%
70%
60%

% Satisfaccion

e

"‘-—-—..__

i

—

——

La farmacia
deberia/posee
horarios de trabajo
convenientes para
los clientes (8:00 am
hasta las 21:00 pm)

Considera que los
empleados
deberian/ ofrecen
una atencion
personalizada a sus
clientes

La farmacia
deberia/posee
todos los
medicamentos que
usted necesita

—o— Expectativas

96%

94%

98%

-t Percepciones

93%

85%

71%

Brecha

3%

10%

27%

Realizado por: Autor

Existe un déficit significativo de calidad en el punto tres del 27% siendo este el punto
mas insatisfecho de todo el formato SERVQUAL la razén de que esta pregunta sea
incluida en la caracteristica de EMPATIA se debe a que la farmacia posee
medicamentos genéricos y que depende mucho de la atencion personalizada que

ofrezca el empleado al cliente con el objetivo de no perder la venta.

SITUACION ACTUAL NIVEL DE SATISFACCION

Tabla 7. Situacion actual nivel de satisfaccion FMS Los Nogales.

Caracteristicas % Satisfaccion | Puntuacion Calificacion
Tangibles 89% 4,45 Muy Bueno
Confiabilidad 79% 3,95 Muy Bueno
Velocidad de respuesta 85% 4,25 Muy Bueno
Seguridad 93% 4,65 Excelente
Empatia 83% 4,15 Muy bueno
PRCS),Z\A'I'EIES)IIZ%CI:\ICIJ\I/(EIN_ 86% 4,3 Muy bueno

Realizado por: Autor
Esto como resultado del promedio de las respuestas obtenidas en cada una de las
preguntas de las cinco caracteristicas (Ver Anexo 6: Resumen de respuestas
registradas).
Sin embargo existen los siguientes puntos criticos:

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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PUNTOS CRITICOS

DESCRIPCION

BRECHA CARACTERISTICA

La farmacia posee todos

medicamentos que usted necesita

los 27%

EMPATIA

Cuando la empresa promete hacer algo
en cierto tiempo lo hacen (conseguir 23%
medicamentos u otros)

CONFIABILIDAD

Cuando un cliente tiene un problema la

un servicio rapido a sus clientes

empresa muestra un sincero interés en 22% CONFIABILIDAD
solucionarlo
Considera que los empleados ofrecen 20% VELOCIDAD DE

RESPUESTA

La mayor brecha y por lo tanto el menor porcentaje de satisfaccion se encuentra en
el desabastecimiento de medicamentos que posee la farmacia. Siendo el principal

punto a considerar para realizar una mejora que sea percibida por el cliente.

5.2 FARMASOL SAN BLAS

CALCULO DEL TAMARNO DE LA MUESTRA PARA REALIZAR LOS

Tabla 8. Prondstico de facturacién mes de diciembre 2014 FMS San Blas

Realizado por: Autor

CUESTIONARIOS

MES Total Fact. 2013 | Total Fact. 2014

ENERO 4990 5177
FEBRERO 4250 4500
MARZO 4300 4805
ABRIL 1742 4683
MAYO 3301 4670
JUNIO 3854 4546
JULIO 4384 4632
AGOSTO 4406 4417
SEPTIEMBRE 4525 5037
OCTUBRE 4601 5088
NOVIEMBRE 4607 4527
DICIEMBRE 4515 4884

AUTOR: WILSON JIMBO C.

Realizado por: Autor
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Gréfica 49. Facturacién mensual FMS San Blas.
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6000

5000

4000

3000

# Facturas

2000

1000

0

Facturacion mensual

1 2 3 4 5 6 7
BT.FACL. 2013 | 4990 | 4250 | 4300 | 1742 | 3301 | 3854 | 4384 | 4406 | 4525 | 4601 | 4607 | 4515
OT. FACt. 2014 | 5177 | 4500 | 4805 | 4683 | 4670 | 4546 | 4632 | 4417 | 5037 | 5088 | 4527 | 4884

Realizado por: Autor

CONDICIONES ESTABLECIDAS PARA EL CALCULO-SELECCION

Se procedera a realizar 256 encuestas, ya que podemos ver en la siguiente tabla que
la facturacion en los meses del presente afio no varia en el tamafio de la muestra por

Zz*p* q*N

n=N*e2+Zz*p*q

Nivel de satisfaccion 95% 90%
N 4747 4747
V4 1,96 1,645
p 0,5 0,5
q 0,5 05
e 0,05 0,05
n 355 256

lo que es totalmente confiable.

AUTOR: WILSON JIMBO C.

Realizado por: Autor




CALCULO CON CADA DATO DE FACTURACION MENSUAL DEL 2014

UNIVERSIDAD DE CUENCA

VALIDACION

2014 N. Encuestas
ENERO 257
FEBRERO 255
MARZO 256
ABRIL 256
MAYO 256
JUNIO 255
JULIO 256
AGOSTO 255
SEPTIEMBRE 257
OCTUBRE 257
NOVIEMBRE 255
DICIEMBRE 256

Realizado por: Autor

ORDEN DE IMPORTANCIA DETALLADO POR PREGUNTA

rows e (K'"'L" oo

B

100%

95%

Orden de importancia

= 90% \ /
s V \x A
o
o 85%
g v& \
o
% 80%
[} u
2 75%
70%
65%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11| 12 13| 14 15 | 16 | 17
== Expectativas | 99% | 98% 98% | 98% 98% | 97% | 97% | 97% | 96% | 96% | 96% | 94% | 94% | 94% 87% | 78% V7%
== Percepciones | 100%| 85% 98% | 98% 98% | 98% | 98% | 92% | 98% | 97% | 95% | 98% | 97% [100% 80% | 88% 78%

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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NIVEL DE SATISFACCION AGRUPADO POR CARACTERISTICA-PERCEPCION

Caracteristicas
105%
100%
s
= 95%
=
2 90%
=
@
85%
B
80%
75% -
Tangibles Confiabilidad Velocidad de Seguridad Empatia
respuesta
M % Satisfaccion 86% 95% 98% 99% 93%

Realizado por: Autor

ANALISIS DE CADA UNA DE LAS CARACTERISTICAS

Expectativas y percepciones "TANGIBLES"
98%
=
s 91%
3
=
< 84% / — \
g 77% =
£ 70%
® 0 ) ) Los elementos
. Las instalaciones .
La farmacia fisicas Los empleados materiales
deberfa/tiene A deberian/tienen (Facturas, folletos y
. deberian/son L .
equipos de ) apariencia pulcra publicidad)
L visualmente I .
apariencia . {limpia y/o deberian /son
atractivas y .
moderna . adecuada) visualmente
comodas .
atractivos
—4— Expectativas 77% 87% 94% 78%
== Percepciones 78% 80% 97% 88%
== Brecha -1% 7% -3% -11%

Realizado por: Autor

Debido al espacio reducido de la farmacia se puede observar que posee una brecha
de 7% en el punto dos siendo este el Unico punto insatisfecho en esta caracteristica.

AUTOR: WILSON JIMBO C.



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Expectativas y percepciones "CONFIABILIDAD"

100%
- /A
g5, b e
- \/
=
e 90%
S
=
= 85%
w2
£
) B0% Cuando |
uando la empresa
p Cuando un cliente .
promete hacer algo R La farmacia
. . tiene un problema .
en cierto tiempo s emoresa habitualmente
deberia/lo hace i p deberia/realiza bien
. deberia/muestra un .
(conseguir . i . el servicio a la
R sincero interés en .
medicamentos u . primera vez
solucionarlo
otros)
—4—Expectativas 96% 97% 96%
=—4—Percepciones 95% 92% 98%
== Brecha 1% 4% 2%

Realizado por: Autor

No existe una brecha significativa.

Expectativas y percepciones "VELOCIDAD DE
RESPUESTA"

99%
=
=t

0,

e 97%
&
_an
Z 95%
[ 2]
N

* e

Considera que los
empleados

deberian/ofrecen un
servicio rapido a sus

Los empleados
siempre
deberian/estan

dispuestos a ayudar a

Los empleados
deberian/responden
a las preguntas de los

clientes sus clientes clientes
—+—Expectativas 98% 98% 98%
—+—Percepciones 98% 98% 98%
====Brecha -1% 0% -1%

Realizado por: Autor

Debido a tiempos cortos en la atencién y tiempos de espera reducidos esta

caracteristica esta totalmente satisfecha.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Expectativas y percepciones "SEGURIDAD"

100% ¢ v \
95% *‘__,_/’/\-‘

S oo%

S se Considera que

S El deberia/siente Considera usted 4

o . los empleados

= comportamient seguro al que los . .

= ) deberfan/tienen

7] o de los realizar sus empleados L

- . . conocimientos

= empleados transacciones deberian/son .

i . . suficientes para
deberiaftransmi (comprar su siempre
responder
te confianza receta, uso amables . .
- inquietudes
tarjeta de...

—4—Expectativas 94% 97% 99% 97%
—+—Percepciones 100% 98% 100% 98%
==Brecha -6% -2% -1% -1%

Realizado por: Autor

Existe un exceso de calidad en cada uno de los puntos.

Expectativas y percepciones "EMPATIA"
100% —
95% '
=
e 90%
o \
= 85% .
_w
E 80% . .
n La farmacia Considera que los La farmadia
X deberia/posee empleados .
. . ) deberia/posee
horarios de trabajo deberian/ ofrecen todos los
convenientes para una atencion .

- . medicamentos que
los clientes (8:00 am personalizada a sus usted necesita
hasta las 20:00 pm) clientes

== Expectativas 96% 94% 98%
—4=—Percepciones 97% 98% 85%
=== Brecha -1% -4% 13%

La mayor insatisfaccion esta en el punto cuatro debido al desabastecimiento de

medicamentos.

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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SITUACION ACTUAL NIVEL DE SATISFACCION

Tabla 9. Situacién actual nivel de satisfaccion FMS San Blas

CARACTERISTICA 9o Satisfaccion | Puntuacién | Calificacion

Tangibles 86% 4,3 Muy Bueno
Confiabilidad 95% 4,75 Excelente
Velocidad de respuesta 98% 49 Excelente
Seguridad 99% 4,95 Excelente
Empatia 93% 4,65 Excelente

PROMEDIO NIVEL

3 94% 4.7 Excelente
SATISFACCION

Realizado por: Autor

Los puntos criticos dentro de la farmacia son:

DESCRIPCION BRECHA CARACTERISTICA
La farmacia posee todos los
medicamentos que usted 13% EMPATIA
necesita

Realizado por: Autor

La farmacia posee una calidad de servicio optima sin embargo el faltante de

medicamentos representa el eslabdn débil del servicio.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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5.3 FARMASOL EUCALIPTOS

CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA PARA REALIZAR LOS

CUESTIONARIOS

Tabla 10. Prondstico de facturacién mes de diciembre 2014 FMS Eucaliptos

MES Total Fact. 2013 | Total Fact. 2014
ENERO 4020 4368
FEBRERO 3200 3915
MARZO 3500 4238
ABRIL 1878 4203
MAYO 3068 4268
JUNIO 3432 4252
JULIO 3729 4635
AGOSTO 3475 4314
SEPTIEMBRE 3406 4504
OCTUBRE 4013 4835
NOVIEMBRE 3820 4373
DICIEMBRE 4003 4571

Realizado por: Autor

Gréfica 50. Facturacion mensual FMS Eucaliptos.

Facturacion mensual
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3406
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B Total Fact. 2014

4368

3915

4238

4203

4268

4252

4635

4314

4504

4835

4373

4571

AUTOR: WILSON JIMBO C.

Realizado por: Autor
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CONDICIONES ESTABLECIDAS PARA EL CALCULO-SELECCION
72 x p* qxN
n_N*eZ+ZZ*p*q

Nivel de satisfaccion 95% 90%
N 4373 4373
Z 1,96 1,645
p 0,5 0,5
q 0,5 0,5
e 0,05 0,05
n 353 255

Realizado por: Autor

Se procedera a realizar 255 encuestas, ya que podemos ver en la siguiente tabla que
la facturacién en los meses del presente afio no varia en el tamafio de la muestra por

lo que es totalmente confiable.

VALIDACION
CALCULO CON CADA DATO DE FACTURACION MENSUAL DEL 2014

2014 N. Encuestas

ENERO 255
FEBRERO 253
MARZO 254
ABRIL 254
MAYO 255
JUNIO 254
JULIO 256
AGOSTO 255
SEPTIEMBRE 255
OCTUBRE 256
NOVIEMBRE 255
DICIEMBRE 256

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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ORDEN DE IMPORTANCIA DETALLADO POR PREGUNTA

Orden de importancia

100%

95%

\

X

A\
SO;J\\ / v'/\v/

\Q}J

% Satisfaccion

\ /
Vv

75% \ /
70%

65%

5 6 7

8

9

10

11 | 12

13

14 | 15

16

17

—4— Expectativas | 99% | 98%

98% | 98%

98% 97% | 97%

97%

96%

96%

96% | 94%

94%

94% | 87%

78%

77%

== Percepciones | 86% | 66%

87% | 91%

81% | 84% | 93%

76%

93%

95%

74% | 84%

95%

91%  80%

76%

79%

Realizado por: Autor
ORDEN DE IMPORTANCIA AGRUPADO POR CARACTERISTICA-PERCEPCION

Caracteristicas

90%

88%

86%

84%
82%
80%

% Satisfaccion

78%
76%

Tangibles

Confiabilidad

Velocidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

H % Satisfaccidon

82%

81%

86%

88%

82%

AUTOR: WILSON JIMBO C.

Realizado por: Autor
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ANALISIS DE CADA UNA DE LAS CARACTERISTICAS

A

_— ‘lm:n v

Expectativas y percepciones "TANGIBLES"

98%
=
S 91%
S \
= 84%
E ’ o — /
m  77% —
1]
-2 70%
M ) ; Los elementos
. Las instalaciones .
La farmacia fisicas Los empleados materiales
deberia/tiene . deberian/tienen (facturas, folletos y
. deberian/son L s
equipos de . apariencia pulcra publicidad)
L visualmente L .,
apariencia X (limpia y/o deberfan /son
atractivasy .
moderna i adecuada) visualmente
comodas .
atractivos
——Expectativas 17% 87% 94% 78%
== Percepciones 79% 80% 95% 76%
Brecha -2% 8% -1% 2%

puedan esperar a ser atendidas.

Realizado por: Autor

100%
95%
90%
85%
80%
75%

% Satisfaccion

70%

Expectativas y percepciones "CONFIABILIDAD"

Pt
_~

/

_

—

Cuando la empresa
promete hacer algo
en cierto tiempo
deberia/lo hace

Cuando un cliente
tiene un problema
laempresa
deberia/muestra un

La farmacia
habitualmente
deberia/realiza bien
el servicio a la

(conseguir L . .
. sincero interés en .
medicamentos u . primera vez
solucionarlo
otros)
—¢— Expectativas 96% 97% 96%
=t Percepciones 74% 76% 93%

Brecha

22%

21%

3%

Existe una diferencia de 7% en cuanto a las instalaciones fisicas esto debido a la

limitacién del espacio fisico que no permite tener asientos para que las personas

las brechas son significativas,

medicamentos.

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.

relacionados con el

desabastecimiento de

Existen inconvenientes que deben ser analizados en esta caracteristica debido a que
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A

_— ‘lm:n v

Expectativas y percepciones "VELOCIDAD DE

RESPUESTA"
100% —
95% -
:E 90% - —
2 85% /-'"""'"f
< 80%
s 7% :
7] Considera que los Los empleados
- . Los empleados
= empleados siempre ,
, , . deberian/responden
deberfan/ofrecen un deberian/estan
L . a las preguntas de los
servicio rdpido a sus dispuestos a ayudar a -
. . clientes
clientes sus clientes
—4—Expectativas 98% 98% 98%
——Percepciones 81% 87% 91%
Brecha 17% 11% 7%

también lo es.

Realizado por: Autor

Debido a que en la jornada de la tarde existe una sola persona atendiendo genera

tiempos de cola altos. El ticket promedio es alto por lo tanto el tiempo de atencion

Expectativas y percepciones "SEGURIDAD"

100% "
o et —
95% —
90% — ""\
85% —
S s0% <
bt . y . . Considera que
S El deberia/siente Considera usted
- . los empleados
= comportamient seguro al que los e
= > deberian/tienen
7] o de los realizar sus empleados conocimientos
= empleados transacciones deberian/son suficientes para
deberia/transmi (comprar su siempre res ond(i)r
te confianza receta, uso amables in upietudes
tarjeta de... 4
=—4=—Expectativas 94% 97% 99% 97%

—4—Percepciones

91%

93%

86%

84%

Brecha

3%

4%

12%

13%

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.

Como podemos observar, esta es la farmacia con mayores problemas en cuanto a la
calidad del servicio prestado. En esta caracteristica existe una percepcion pobre de
calidad debido a que el empleado posee una mayor carga de trabajo en el horario de

la tarde lo que influye directamente en el estado de animo del mismo, por lo que la
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Expectativas y percepciones "EMPATIA"

100%

R &

e

90%

—

80%

\

70%

60%

%o Satisfaccion

~
La farmacia Considera que los .
; La farmacia
deberia/posee empleados deberia/posee
horarios de trabajo deberian/ ofrecen P
todos los

convenientes para
los clientes (8:00 am
hasta las 21:00 pm)

una atencion
personalizada a sus
clientes

medicamentos que
usted necesita

=—+— Expectativas

96%

94%

98%

—4— Percepciones

95%

84%

66%

Brecha

1%

10%

32%

I (T

caracteristica de empatia posee también inconvenientes que deben ser atendido

Realizado por: Autor

SITUACION ACTUAL NIVEL DE SATISFACCION

Tabla 11. Situacion actual nivel de satisfaccion FMS Eucaliptos.

CARACTERISTICA % Satisfaccion | Puntuacion | Calificacion
Tangibles 82% 4,1 Muy Bueno
Confiabilidad 81% 4,05 Muy Bueno
Velocidad de respuesta 86% 4,3 Muy Bueno
Seguridad 88% 4.4 Muy Bueno

Empatia 82% 4,1 Muy Bueno
PROMEDIO SATISFACCION 84% 42 Muy Bueno

Puntos criticos:

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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DESCRIPCION BRECHA CARACTERISTICA
La farmacia posee todos los 3206 EMPATIA

medicamentos que usted necesita
Cuando la empresa promete hacer algo en
cierto tiempo lo hacen (conseguir 22% CONFIABILIDAD
medicamentos u otros)
Cuando un cliente tiene un problema la
empresa muestra un sincero interés en 21% CONFIABILIDAD
solucionarlo

VELOCIDAD DE
RESPUESTA

Considera que los empleados ofrecen un 17%
servicio rapido a sus clientes

Realizado por: Autor

Los puntos con mayor porcentaje de insatisfaccién de esta farmacia coinciden con los
puntos criticos de la farmacia Los Nogales. Sin duda en estos cuatro puntos los
clientes consideran que existe un déficit de calidad, sobresaliendo el

desabastecimiento de medicamentos, por lo que es el principal objetivo de mejora.

PROPUESTA DE MEJORA

Como se demostro en el analisis la mayor inconformidad que presentan las farmacias
en estudio es el faltante de medicamentos, sabiendo que este no solo disminuye el
nivel de satisfaccion del cliente a la hora de recibir el servicio, sino que también afecta
en la rentabilidad de la empresa debido a la reduccion de ingresos que posee.
Existen varios factores que inciden en este problema entre ellos tenemos:

¢ Proveedores incumplidos

e Politicas estatales cambiantes (Importaciones)

¢ Manejo de inventarios

La propuesta de mejora se centra en el manejo de inventarios, sin dejar de lado el
efecto que ocasionan los demas factores.

El manejo de inventarios de la empresa estd sustentada en la teoria de las
restricciones (TOC) vy en la reposicion activada por el mercado (RAM), sin embargo

se puede resumir que cada farmacia es un “mundo diferente” por lo tanto es necesario

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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analizar los medicamentos e insumos que posee cada farmacia de forma individual,
analizando la rotacion que posee de acuerdo a la demanda y no realizar una

clasificacion general con el mismo stock y el mismo catalogo de articulos.

La mejora tiene como objetivo identificar los productos que no posee la farmacia pero
sin embargo la bodega central posee un stock positivo. En otras palabra analizar por
gué no se posee el producto en el instante mismo que requiere el cliente, o si este a
Su vez se encuentra en transito debido al tiempo de reposicién calculado. Para ello
utilizaremos un indicador.

En el indicador “Ventas Perdidas” el empleado debe registrar el nombre del producto
gue no posee la farmacia en el instante que el cliente lo solicita. Adicional a esto debe
registrar la cantidad y el precio del producto. Complementando el indicador al senalar
con una (x) si la perdida de venta de la receta fue total o parcial, asi como alguna

observacion puntual que contribuya a una mejor planificacion para el manejo de

inventarios.
NOMENCLATURA DEL INDICADOR
TOT. Totalidad No posee ningun item de la receta
INCOM. Incompleta No posee més de un item de la receta

DESA. |Desabastecimiento| Se terminé el producto antes de lo esperado

L.NUEVA Linea nueva La empresa no ha introducido el producto

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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INDICADOR VENTAS PERDIDAS

FARMASOL
LOS NOGALES

L. RECETA
NOMBRE PRODUCTO

TOT. | INCOM. | DESA.| P.U |CANT | OBSERVACIONES

Realizado por: Autor

Al registrar todos los datos se podra tener un analisis acerca de los productos y
cantidades que no fueron vendidos, el registro es complementado con el valor en
dolares perdidos asi como también si este producto es de una nueva linea que recién
ingresa al mercado. Conocer si el desabastecimiento de medicamentos tiene como
consecuencia la pérdida total o parcial de la receta nos permite conocer el impacto

gue puede ocasionar, es decir un cliente que posiblemente no regrese.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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RESULTADOS ESPERADOS

e |dentificar productos con mayor demanda
e Analizar el calculo de buffer
e Analizar el valor en dolares que se puede incrementar

e Analizar la posibilidad de ampliar el catadlogo de articulos

Cada una de las farmacias deberia ser analizada de forma independiente, no se

puede asociar un mismo célculo para un grupo de farmacias.
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CAPITULO 6

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las farmacias en estudio poseen una demanda constante durante todos los
meses del afo, existiendo un maximo de desviacién de 3%. Por lo tanto no

existen picos o una demanda estacional.

IDENTIFICACION DE PROCESOS

PROCESO

1| Atencion Farmacia

2 | Recepcidn transferencia

Subprocesos

Revisar

Ingresar al sistema

Perchar

Notificar errores

3 | Contar deposito

4 | Cierre de caja (sistema)

Subprocesos

Cierre reporte cajero

Cierre turno

Cierre cajero

Cierre de valores de caja

Cierre de tienda

Cierre baucher’s

Contar dinero

Realizado por: Autor

La eliminacion del proceso contar depdésito que tomaba un tiempo promedio
de 45 min diarios y no generaba ningun valor en cada una de las farmacias,
permite un ahorro de tiempo productivo de 5,76% dentro de la jornada laboral

de 13h. Dicho tiempo es utilizado en la restriccion que es la recepcion de la

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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transferencia, con la actividad de revisar fechas de caducidad con el fin de

mantener la prioridad FIFO.

El proceso de recepcion de transferencia sin duda es la restriccion (cuello de
botella) dentro de las farmacias, esto debido a que es fundamental que este
proceso se realice en el menor tiempo posible y en el momento justo en el que
los productos llegan a las instalaciones. La reduccion del 35% del tiempo
ocupado en esta actividad en la farmacia Los Nogales permite reducir el nivel
de ventas perdidas, asi como la implementacién de una politica empresarial

gue orienta y mejora esta actividad en las demas farmacias.

Los tiempos de atencidon y de cola son totalmente independientes de una
farmacia con otra, dependiendo de las distintas variables que intervienen como

la ubicacion, ticket promedio, nUmero de empleados, instalaciones fisicas, etc.

Tiempo de atencidn por farmacia

TIEMPO DE ATENCION (MIN) | LOS NOGALES | SAN BLAS EUCALIPTOS
Maximo 9 5 8
Minimo >1 >1 >1
Promedio 2,16 1,21 2,4
Mediana 2 1 2

Realizado por: Autor.

Gréfica 51. Tiempo de atencion al cliente farmacias de estudio

min
10

Tiempo de atencion

2

o]

LOS NOGALES

SAN BLAS

EUCALPTOS

Maximo

9

5

8

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Tiempo de cola por farmacia

S o -

TIEMPO DE COLA (MIN) | LOS NOGALES SAN BLAS EUCALIPTOS
Maximo 16 5 18
Minimo >1 >1 >1
Promedio 2 >1 1,41
Mediana 1 >1 1

Realizado por: Autor

Gréfica 52. Tiempo de cola farmacias de estudio.

min Tiempo de cola
20
16
12
8
4
0
LOS NOGALES SAN BLAS EUCALPTOS
‘ HMéaximo 16 5 18

Realizado por: Autor

e La reduccion de los tiempos de espera estan orientados a disminuir los

tiempos maximos en las distintas horas criticas, ya que por la cantidad de datos

registrados el dato de promedio o mediana es relativamente bajo y no describe

la situacién que vive

la farmacia.

Reduccion tiempo de cola por farmacia

TIEMPO DE COLA (MIN) LOS NOGALES | SAN BLAS | EUCALIPTOS
Anterior (m&ximo) 16 5 18
Actual (méaximo) 12,3 5 9
% Reducido 23% 0% 50%

AUTOR: WILSON JIMBO C.

Realizado por: Autor
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Gréfica 53. Reduccion de tiempos de espera en las farmacias de estudio.

min Reduccion tiempo de espera
20

16

12

4
0 —
LOS NOGALES SANM BLAS EUCALPTOS
H Maximo 16 5 18
H Reduccidn 12,3 5 9
i % Reducido 23% 0% 50%

Realizado por: Autor

B

e La calidad del servicio depende directamente de la percepcion que tenga el

cliente, para ello intervienen varias caracteristicas como resultado tenemos lo

siguiente.
Nivel de satisfaccion por farmacia
LOS NOGALES | SANBLAS | EUCALIPTOS
N. SATISFACCION 86% 94% 84%
PUNTUACION 4,3 4,7 4,2
CALIFICACION Muy bueno Excelente Muy Bueno
Realizado por: Autor
Gréfica 54. Nivel de satisfaccion farmacias de estudio.
NIVEL DE SATISFACCION
100%
96%
92%
88%
sas% |
80%
76% LOS NOGALES SAN BLAS EUCALPTOS
4 SATISFACCION 86% 94% 84%

Realizado por: Autor

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Los datos mostrados son el resultado del valor promedio de la totalidad de datos
registrados, sabiendo que en algunas caracteristicas existid un exceso de calidad y
eso contribuye a un porcentaje elevado, sin embargo los puntos criticos que se deben
analizar a detalle son los siguientes:

Puntos criticos del servicio

DESCRIPCION N. SATISFACCION

1| La farmacia posee todos los medicamentos que usted necesita 66%

) Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo lo 130
0
hacen (conseguir medicamentos u otros)

3 Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un 1500
0
sincero interés en solucionarlo

Considera que los empleados ofrecen un servicio rapido a sus
4 ) 77%
clientes

Realizado por: Autor

La mayor insatisfaccion esta en el faltante de medicamentos con un 66% en la
farmacia lo Eucaliptos, seguido por un 71% Los Nogales y un 85% San Blas.

Los puntos 2, 3,4 Estan relacionadas directamente con la actitud que muestra el
empleado al momento de prestar el servicio, por lo tanto se puede concluir que existe
un problema en cuanto al manejo y control de los productos dentro de las farmacias
gue pueden ser mejorados mediante un recalculo de buffers que pueden elevar el
porcentaje de satisfaccion, pero sin duda el factor humano es el que genera una

opinion positiva 0 negativa acerca de la calidad del servicio prestado.

AUTOR: WILSON JIMBO C.

114



UNIVERSIDAD DE CUENCA t_«%

RECOMENDACIONES

e Debido a que la farmacia Eucaliptos es la farmacia que presenta el menor
porcentaje de satisfaccion al cliente y segun el estudio y andlisis de cargas de
trabajo, es necesario adicionar una persona mas en el horario de la tarde con
lo que se logaria la reduccion de tiempo de espera de forma significativa asi

como puede colaborar con los procesos de la farmacia.

e Para conocer la cantidad de personas que ingresan a la farmacia por hora, dia,
mes, afio y que no terminan comprando ya sea por inexistencia de
medicamentos, o por falta de recursos o alguna otra situacion es necesario
poseer un sistema de conteo de personas, lo que direcciona a un analisis de

posible crecimiento empresarial.(ver anexo 8: Contador de personas)

e Se debe volver a realizar el estudio Servqual luego de la implementacién de
las mejoras propuestas, dentro de un periodo de seis meses, con el objetivo
de analizar si los cambios fueron percibidos por los clientes y el nivel de

satisfaccion incrementa, esto permite realizar una mejora continua.

e Cada una de las farmacias deberian ser analizadas de forma distinta debido a
gue no necesariamente todas tienen los mismos tiempos de atencién, tiempos
de espera o la tendencia de consumo de los clientes. Por lo tanto la reposiciéon
de los productos y la clasificacion de los mismos segun la rotacion es total o

parcialmente diferente.

e Desarrollar un andlisis logistico de reposicion de medicamentos con la finalidad
de disminuir la cantidad de productos que llegan a la farmacia pero aumentar
el nimero de veces que se reponen a la semana, esto garantizaria tener el
producto en cantidades pequefias pero lograr una velocidad de respuesta mas

eficiente.
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e Analizar la posibilidad de un calculo de buffer que incluya la cantidad de dosis
minima y méxima necesaria para el cliente y no Unicamente con un historial de

ventas.

e Realizar un analisis de los perfiles y cargos que ocupa cada empleado de la
farmacia con la finalidad de obtener indicadores que permitan conocer el

porcentaje de rendimiento del empleado.

AUTOR: WILSON JIMBO C. 116
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ANEXO 1

CATALOGO DE ARTICULOS DE LA FARMACIA
(MEDICAMENTOS-INSUMOS-BIENES DE CONSUMO)

N. Articulos
Medicamentos 3381
Insumos 195
Bienes de consumo 1362
TOTAL 4938
N. Articulos
3381
1362
195 .
| —
Medicamentos Insumos Bienes de consumo
ANEXO 2

FARMACIAS A ESTUDIAR
FARMASOL LOS NOGALES

Direccion:

Centro Comercial Los Nogales —Sector EI Batan.

AUTOR: WILSON JIMBO C.

IE—
nejor |
Lamel

sonrisa

117



UNIVERSIDAD DE CUENCA

FARMASOL SAN BLAS
Direccion:

Juan Jaramillo y Toméas Ordofiez esquina

FARMASOL EUCALIPTOS
Direccion:

Av. Gonzalez Suarez y Av. Cumanda.

AUTOR: WILSON JIMBO C. 118
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ANEXO 3
TICKET EMITIDO

Bienvenido

SU TURNO ES EL NUMERD:

FARMACIA

012

2 Clientes en Espera

9:02am 27/10 201

GWTIC Enapde Tol

4

VRN NIXAN

Q-MATIC

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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ANEXO 4
PONDERACION DE PRIORIDADES

TANGIBLES: "APARIENCIA FISICA™ Ponderacion
Deberia la farmacia tener equipos y nuevas tecnologias

1 o 30%
de apariencia moderna
Las instalaciones fisicas deberian ser cémodas y

2 | . _ 30%
visualmente atractivas

3 | Los empleados deberian tener apariencia pulcra 30%
Los elementos materiales (facturas, folletos y

4 o ] _ ) 10%
publicidad) deberian ser visualmente atractivos

TOTAL 100%

CONFIABILIDAD: "CUMPLIR CON LO
OFRECIDO"
Cuando la empresa promete hacer algo en cierto

5| , o 20%
tiempo, deberia hacerlo (conseguir medicamentos)
Cuando los clientes tienen un problema, la empresa

6 _ _ ) 30%
deberia mostrar un sincero interés en solucionarlo
Deberian prestar habitualmente bien el servicio a la

7 _ 50%
primera vez

8 | Deberian prestar el servicio en el tiempo acordado 0%

9 | Deberian mantener sus registros sin errores 0%

TOTAL 100%

VELOCIDAD DE RESPUESTA: "SERVICIO
INMEDIATO"
Deberian informar puntualmente y con sinceridad a

10 . . 0%
cerca de las condiciones del servicio
Los empleados deberian ofrecer un servicio rapido a

11 _ 50%
sus clientes
Los empleados siempre deberian estar dispuestos a

12 ] 25%
ayudar a sus clientes

13 25%

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Los empleados deberian responder a las preguntas de

los clientes
TOTAL 100%
SEGURIDAD "CONFIANZA™
Los clientes deberian ser capaces de tener confianza
14 20%
con los empleados de la empresa
Los clientes deberian ser capaces de sentirse seguros en
15 _ 20%
sus transacciones con los empleados de la empresa
16 | Los empleados deberian ser siempre amables 40%
Deberian tener los empleados conocimientos
17 o o 20%
suficientes para responder inquietudes
TOTAL 100%
EMPATIA: "HACER LAS COSAS PENSANDO
EN EL CLIENTE"
Se deberia ofrecer una atencion individualizada a cada
18| 0%
cliente
Deberia tener la farmacia horarios de trabajo
19 ] _ 20%
convenientes para los clientes
Deberian los empleados ofrecer una atencion
20 ) _ 20%
personalizada al cliente
Consideraria importante que la farmacia posea todos
21 ) _ 40%
los medicamentos que usted necesita
Deberian los empleados conocer las necesidades
22 . ) 20%
especificas del cliente
TOTAL 100%

Las preguntas que se encuentran resaltadas y tienen ponderacion 0% fueron omitidas del
cuestionario, debido a que no estaban directamente relacionadas con el servicio y/o tienden a

equivocar las respuestas de los clientes. A si como también se trata de disminuir el tiempo de

llenado del cuestionario.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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ANEXO 5
FORMATO SERVQUAL

M FARMASOL

Estimado cliente la siguiente encuesta que usted ha aceptado llenar, tiene como objetivo

ayudarnos a mejorar nuestras operaciones y por consiguiente el servicio que a usted le
brindamos.
iGracias por su tiempo y colaboracion!

SECCION |
INSTRUCCIONES: A continuacion se presenta una encuesta a cerca de las Expectativas del
cliente es decir lo que consideraria una FARMACIA IDEAL nos interesa que basado en su

experiencia como cliente evalGe de la siguiente manera:

Calificacion:

1 | Nada Importante

Poco importante

Mas 0 menos importante

2
3
4 | Importante
5 | Muy Importante

TANGIBLES: "APARIENCIA FISICA™ 112 |3 |4 |5

Deberia la farmacia tener equipos y nuevas tecnologias

de apariencia moderna

Las instalaciones fisicas deberian ser comodas y

visualmente atractivas

Los empleados deberian tener apariencia pulcra (limpia

y/o adecuada)

Los elementos materiales (facturas, folletos y

publicidad) deberian ser visualmente atractivos
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CONFIABILIDAD: "CUMPLIR CON LO
OFRECIDO"

Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo,

deberia hacerlo (conseguir medicamentos u otros)

Cuando los clientes tienen un problema, la empresa

deberfa mostrar un sincero interés en solucionarlo

Deberian prestar habitualmente bien el servicio a la

primera vez

VELOCIDAD DE RESPUESTA: "SERVICIO
INMEDIATO"

Los empleados deberian ofrecer un servicio rapido a sus

clientes

Los empleados siempre deberian estar dispuestos a

ayudar a sus clientes

10

Los empleados deberian responder a las preguntas de

los clientes

SEGURIDAD "CONFIANZA™

11

Los clientes deberian ser capaces de tener confianza con

los empleados de la empresa

12

Los clientes deberian ser capaces de sentirse seguros en

sus transacciones con los empleados de la empresa

13

Los empleados deberian ser siempre amables

14

Deberian tener los empleados conocimientos

suficientes para responder inquietudes

EMPATIA: "HACER LAS COSAS PENSANDO EN
EL CLIENTE"

15

Deberia tener la farmacia horarios de trabajo

convenientes para los clientes

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Deberian los empleados ofrecer una atencion
16
personalizada al cliente

17 Consideraria importante que la farmacia posea todos los
medicamentos que usted necesita

SECCION II

INSTRUCCIONES: A continuacion se muestran cinco caracteristicas de los servicios que
ofrece la farmacia a sus clientes, nos interesa saber la importancia que tienen para usted cada
una de las caracteristicas. Marque con una (X) la que usted considera mas importante (Solo
una opcion)

TANGIBLES

La apariencia fisica de las instalaciones de la farmacia, equipo,
comodidad y personal.

CONFIABILIDAD

La capacidad de la farmacia para desempefiar el servicio
ofrecido confiable y correctamente.
VELOCIDAD DE RESPUESTA

La disponibilidad de todo el personal para ayudar a brindar un
servicio inmediato.
SEGURIDAD

Los conocimientos y cortesia de los empleados, asi como la
habilidad para inspirar confianza a los clientes.
EMPATIA

Preocuparse por brindar una atencién especial y personalizada

a cada uno de los clientes, asi como hacer las cosas siempre

pensando en ellos.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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M FARMASOL

Estimado cliente la siguiente encuesta que usted ha aceptado llenar, tiene como objetivo
ayudarnos a mejorar nuestras operaciones y por consiguiente el servicio que a usted le
brindamos.

iGracias por su tiempo y colaboracion!

SECCION 111
INSTRUCCIONES: A continuacion se presenta una encuesta a cerca de las Percepciones del
cliente es decir lo que USTED RECIBIO en el servicio de la FARMACIA nos interesa que

basado en su experiencia como cliente evalUe de la siguiente manera:

Calificacion:
1 Malo

Regular

Bueno

2
3
4 | Muy bueno
)

Excelente

TANGIBLES: "APARIENCIA FISICA™ 112 (3|4 1|5
1 |La farmacia tiene equipos de apariencia moderna
Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas y
: coémodas
Los empleados tienen apariencia pulcra (limpia y/o
3 adecuada)
Los elementos materiales (facturas, folletos y publicidad)
4 son visualmente atractivos

CONFIABILIDAD: "CUMPLIR CON LO
OFRECIDO" 112 |3 |4 |5

Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo

lo hacen (conseguir medicamentos u otros)

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra

un sincero interés en solucionarlo

La farmacia habitualmente realiza bien el servicio a la

primera vez

VELOCIDAD DE RESPUESTA: "SERVICIO
INMEDIATO"

Considera que los empleados ofrecen un servicio rapido

8 .
a sus clientes

9 Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus
clientes

10 | Los empleados responden a las preguntas de los clientes

SEGURIDAD "CONFIANZA™

11

El comportamiento de los empleados transmite confianza

12

Se siente seguro al realizar sus transacciones (comprar su

receta, uso tarjeta de crédito)

13

Considera usted que los empleados son siempre amables

14

Considera que los empleados tienen conocimientos

suficientes para responder inquietudes

EMPATIA: "HACER LAS COSAS PENSANDO EN
EL CLIENTE"

15

La farmacia posee horarios de trabajo convenientes para

los clientes (8:00 am hasta las 21:00 pm)

16

Considera que los empleados ofrecen una atencion

personalizada a sus clientes

17

La farmacia posee todos los medicamentos que usted

necesita

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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ANEXO 6
RESUMEN DE RESPUESTAS REGISTRADAS
Se muestra como estan distribuidas las respuestas proporcionadas por las personas encuestadas.
Las respuestas pertenecen a la Seccién 111 del cuestionario (Percepciones), sabiendo que esta

seccion del cuestionario posee 17 interrogantes que debian ser evaluadas en una escala de 1 a

5. Segun el célculo realizado para conocer el nimero de encuestas a realizarse por farmacia se

obtuvieron los siguientes resultados.

FARMACIA NUMERO DE ENCUESTAS
Los Nogales 261
San Blas 256
Eucaliptos 255

DISTRIBUCION RESPUESTAS “FARMASOL LOS NOGALES”

Interrogantes
CALIFICACION | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 (10|11 (12 |13 |14 | 15 | 16 | 17
1 0 0 0 0 |13} 9 0|14 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2 0 0 7 0|21 (371015 | 3 |13 | O 0 0 0 0 0 | 41
3 49 | 24 | 2 |48 |106| 77 |27 |71 |66 | O 0 |13 23| 6 |16 | 71| 99
4 142 | 82 | 42 | 41 | 28 |29 |38 |53 |65 |54 |91 |39 |55/|101|64 |58 |52
5 70 | 155210172 | 93 |109| 186|108 | 127|194 170|209 (183|154 (181|132 | 69
TOTAL
RESPUESTAS 261|261 | 261 | 261 | 261 | 261 | 261 | 261 | 261 | 261 | 261 | 261 | 261 | 261 | 261 | 261 | 261
DISTRIBUCION RESPUESTAS “FARMASOL SAN BLAS”
Interrogantes
CALIFICACION | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 | 11 |12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2 24 | 40 | O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 | 20
3 97 |46 | 20 | 56 | 20 | 39 | O 0 0 0 0 0 0 0 |21 ] 0 | 56
4 19 /40| 0 | 3920|120 20| 20|20 20| O [ 20| O |20 | O | 20| 20
5 116 |{130| 236|161 | 216 | 197 | 236|236 | 236 | 236 | 256 | 236 | 256 | 236 | 235 | 236 | 160
TOTAL
RESPUESTAS 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256
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DISTRIBUCION RESPUESTAS “FARMASOL EUCALIPTOS”

Interrogantes

CALIFICACION | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 (10|11 |12 |13 |14 | 15 | 16 | 17
1 0 0 0 0 |26 O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 |13
2 O [14| 0 40|26 |40 | O (21413 | O 0 0 (13 14| O o | 27
3 68 | 40| O | 68 |40 | 55| 26 |54 |28 |27 |27 | 0 |27 |40 | 14 | 14 | 100
4 133|135/ 66 |52 |67 |79 |39 |94 |67 |66 |67 |93 |82)|80 |40 174 96
5 54 | 66 189 | 95 | 96 | 81 |190| 93 |[147|162|161|162|133|121|201| 67 | 19
TOTAL

RESPUESTAS 255 | 255 | 255 | 255 | 255 | 255 | 255 | 255 | 255 | 255 | 255 | 255 | 255 | 255 | 255 | 255 | 255

ANEXO 7
SUSTENTACION DE HORARIOS IMPLEMENTADOS

NOMINA DE EMPLEADOS FARMASOL LOS NOGALES

Nombre Cargo Observaciones
Monica Jefe. de Farmacia No trabaja los fines de semana
Sandra AX. Farmacia
Caridad AX. Farmacia

Deysi AX. Farmacia

Susana Autoconsumo Flexible area de farmacia
Patricia Autoconsumo No posee conocimientos de Farmacia

Cada uno de los turnos cumple 6h al dia sin embargo cada empleada debe cumplir con 2

horas adicionales de recuperacion.

AUTOR: WILSON JIMBO C.
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HORARIO IMPLEMENTADO DIAS DE TRANSFERENCIA

LUNES-MIERCOLES-VIERNES

5 Al1l1 SANDRA
CARIDAD| E | 1 | 1 | 1 |CARIDAD
DEYSI 11
MONICA 111
8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
HORARIO IMPLEMENTADO
MARTES-JUEVES
MONICA
SANDRA
1 1 | 1 CARIDAD
MONICA

8 9 10 11 12 13 14 15

16 17

18

19

20

21

SUSTENTACION DEL CAMBIO

BENEFICIOS

OBSERVACIONES

1. Existiria un mayor control de los auxiliares de
Farmacia, ya que en la actualidad existen
problemas asociados al incumplimiento de

horarios y en las horas de recuperacion

A partir de las 15 pm comienza el
altimo turno de trabajo por lo que la
jefe de Farmacia puede controlar los
turnos de trabajo ya que su jornada

termina a las 16 pm

2. A diferencia del horario actual y basado en el
estudio de tiempos y cargas no se puede tener
una sola persona atendiendo. Con el horario

propuesto de 20 a 21 pm habria una sola persona

Al tener dos cajas siempre atendiendo
se reducen los tiempos de espera. Asi
como contribuye a la seguridad de la

farmacia
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atendiendo sabiendo que a esta hora

practicamente la facturacion es minima

3. Los dias Lunes-Miércoles-Viernes se realiza|El  proceso de recepcion de
la recepcién de la transferencia por lo que es |transferencia  posee  subprocesos
necesario que las horas de recuperacion se|(revision, ingreso sistema, perchado)
realice estos dias y a partir de las 11 am (hora |por lo que es considerado clave y

que llega la transferencia) critico a la vez

La transferencia llega a partir de las
11 am, la revisién empezaria a partir

. i de las 12 pm las dos personas de
4. Las horas de recuperacion los dias L-M-V . o
_ | recuperacion realizaran el proceso de
agregan una fuerza de trabajo que ayudara a o
_ y _ revision, perchado del producto. Con
realizar la tarea de recepcion de transferencia _
lo que ganamos que la farmacia

mantenga dos cajas abiertas todo el

tiempo

ANEXO 8
CONTADOR DE PERSONAS

SENSORMATIC

El sistema de conteo de personas consiste en un conjunto de lectores que se instalan de manera
cenital en la entrada de la puerta a controlar. Nos permite conocer la cantidad de personas que
ingresan al local en un periodo de tiempo, ademas permite programar la altura a considerar es
decir permite depreciar a nifios. Los datos registrados son guardados y exportados a una base

de datos que puede ser analizado en Excel.
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Este producto puede ser transportado a cada farmacia, es decir se puede registrar los datos en

una farmacia por un periodo de tiempo no inferior a 2 meses, y luego puede rotar a otra
farmacia, de tal manera que se puede conocer el historial del trafico de personas en cada local
con un mismo dispositivo. Este analisis nos ayuda a conocer una demanda insatisfecha y

plantearse objetivos de mejora.
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